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El trabajo de investigacion titulado “Estrés laboral y su influencia en la calidad de servicio
en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte— 2017”, ha sido realizado con
informacidn obtenida de manera tedrica-practica, bibliograficas y de conocimientos adquiridos

durante los afios de formacion profesional.

El objetivo principal de la presente tesis es determinar de que manera influye el estrés laboral
en la calidad de servicio en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017.
Para ello se ha analizado la influencia de las dimensiones del estrés laboral tales como el
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacién personal con la variable calidad de

servicio.

La investigacion fue trabajada mediante el enfoque cuantitativo, de tipo explicativo, de
disefio no experimental y de corte transversal, la muestra de estudio fue de 65 colaboradores
en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte-2017, de muestreo no
probabilistico-intencional, se aplicd el Alfa de Cronbach en los instrumentos de estrés laboral

y calidad de servicio, donde se obtuvo un valor que afirma que los instrumentos son confiables.

Finalmente se concluye segun el coeficiente de correlacion de Spearman, quien muestra la
correlacion del estrés laboral en la calidad de servicio en la seccién calzado de un centro
comercial de Lima Norte-2017; un coeficiente de correlacién de 0.642 la cual se determina

dentro del rango de correlacion positiva moderada.

Palabras claves: Estrés Laboral y Calidad de Servicio.
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The research work entitled "Work stress and its influence on the quality of service in the
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footwear section of a shopping center in Lima North-2017", has been carried out with
information obtained in a theoretical-practical, bibliographic and knowledge acquired during

the years of professional training.

The main objective of this thesis is to explain how labor stress influences the quality of
service in the footwear section of a shopping center in Lima North - 2017. For this purpose,
the influence of the dimensions of work stress such as emotional exhaustion, depersonalization

and personal fulfillment with the variable quality of service.

The research was carried out using the quantitative, explanatory, non-experimental design
and cross-sectional approach, the study sample was 65 collaborators in the footwear section of
a shopping center in Lima North-2017, of non-probabilistic-intentional sampling, the
Cronbach's Alpha was applied in the instruments of work stress and quality of service, where

a value was obtained that affirms that the instruments are reliable.

Finally, it is concluded according to the Spearman correlation coefficient, which shows the
correlation of work stress in the quality of service in the footwear section of a shopping center
in Lima North-2017; a correlation coefficient of 0.642 which is determined within the range of

moderate positive correlation.

Keywords: Work Stress and Quality of Service.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El concepto de estrés laboral es un tema investigado y analizado Gltimamente con mayor
profundidad, dado el incremento de este en los colaboradores al interior de las organizaciones.
Al mismo tiempo, ofrecer calidad de servicio en los Gltimos tiempos ha adquirido una mayor
relevancia en la era de los negocios debido a que los clientes tienen expectativas mucho mas
altas del servicio que ofrecen las empresas. En tal sentido, las empresas, en aras de satisfacer al
cliente, ofrecen un servicio de calidad por lo que termina generando mucho mas estrés en el

colaborador.

Asi mismo, la calidad de servicio es utilizada por las empresas como un medio de
diferenciacion, aquello que les permitira la fidelizacion absoluta de los clientes. Sin embargo,
los propietarios de las MYPES en nuestro pais no le brindan la importancia oportuna;
originando que sélo observen como el mercado crece y asciende de manera importante a su

alrededor.

Para algunas empresas la calidad de servicio no es considerado un motivo para poder invertir
recursos, dado que no es un bien tangible. No obstante, si deciden invertir lo necesario, los

clientes lo percibiran, comentaran y regresaran a consumir.

Las MYPES del centro comercial de Lima Norte estan enfocadas en brindar un buen servicio
con la finalidad de concluir ventas, ello hace que se requiera de exigencias fisicas y mentales
liberando un desorden emocional. Por tanto, los problemas relacionados con el estrés van
incrementado debido al ritmo y presion de trabajo que estan desarrollando en los Gltimos
tiempos, aquellas que sugieren mayor recarga de tareas en horarios extendidos, cumpliendo mas

de 10 horas diarias de trabajo en una jornada de lunes a domingo.

De modo que, el presente trabajo de investigacion busca identificar los signos o factores que

producen el estrés en la calidad de servicio que brindan los colaboradores en la seccion calzado

Rojas Silva Sandy Josselyn y Rojas Pedraza Jamie Jose Pag. 13
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de un centro comercial de Lima Norte , con el propdsito de evidenciar que el estrés excede de

una palabra sencilla utilizada como queja ante algunas exigencias, sino por el contrario, busca
reconocer las principales situaciones laborales causante del estrés, aquellos que en un futuro

perjudican a la organizacion si no es reconocida como tal.

También se espera que el presente trabajo ayude a desplegar estrategias reales para su
gestion, manteniendo y desarrollando un servicio de calidad para el cliente externo; logrando

convertirse en una labor principal para la organizacion y para el colaborador.

Por lo expuesto, la investigacion desarroll6 6 capitulos que se estructuraron de la siguiente

manera.

Capitulo I: En el presente capitulo se describieron las caracteristicas de la empresa,
detallando la situacion actual en la que se encuentra el grupo de colaboradores elegidos como
objeto de estudio. Asi mismo se expusieron las razones por las cuales se realiz6 el estudio,
explicando por qué es conveniente y que beneficios se lograria con el conocimiento adquirido
sobre el estrés laboral y la calidad de servicio. Finalmente se evidenciaron las posibles

limitaciones que se encuentren en el desarrollo del trabajo.

Capitulo II: En el presente capitulo se profundizaron conceptos mediante teorias y estudios
de autores importantes tales como Chiavenato y Werther & Davis, las cuales permitieron

abordar el tema de investigacion con las diferentes concepciones.

De igual importancia, La Organizacion Mundial de la Salud, Organizacion Internacional del
Trabajo, Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo demostraron a través de estudios la
presencia del estrés en las organizaciones. lgualmente, autores como Scott y Griffin

&Moorhead que expusieron los elementos y la importancia de la calidad de servicio.

Rojas Silva Sandy Josselyn y Rojas Pedraza Jamie Jose Pag. 14
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Finalmente se realizaron busquedas exploratorias en fuentes tales como Redalyc o

repositorios de universidades privadas y estatales para demostrar que es un problema existente

en la actualidad.

Capitulo I11: En el presente capitulo se indicé lo que se busca probar y definir, determinado
explicaciones tentativas del fendmeno investigado. Por lo que, la hip6tesis busco afirmar que
el estrés laboral influye en la calidad de servicio en la seccién calzado de un centro comercial
de Lima Norte. Asi mismo se determinaron las definiciones conceptuales haciendo la eleccion

de un autor principal para el soporte tedrico, permitiendo definir las dimensiones e indicadores.

Capitulo IV: En el presente capitulo se definio el disefio de la investigacion, para ello, se
realizd la revision teodrica de autores metodoldgicos tales como Carrasco, Hernandez, Fernandez

y Baptista.

Dado que, el presente trabajo se desarrollé como no experimental, es decir se analizé y
estudié los hechos y fendmenos de la realidad después de la ocurrencia (Carrasco,2007).
Trasversal, por qué se recolectd informacion necesaria en una sola oportunidad y un momento
determinado. Y ex post facto pues la investigacion fue explicativa y dicho tipo describen las

relaciones de causa efecto entre las variables (Hernandez, Fernandez y Baptista,2016).

Asi mismo, se establecié el material de estudio, técnicas, procedimientos e instrumentos. Por
lo que, se aplicd una encuesta a los colaboradores con un a escala Likert del 1 al 5. Para el
procesamiento de datos se utiliz6 un programa estadistico denominado SPSS la cual permitié

desarrollar un analisis de los datos recopilados.

Capitulo V: En el presente capitulo se analizaron resultados obtenidos de los cuestionarios,
permitiendo exponer la situacion actual del estrés y la calidad de servicio en la seccion calzado

del centro comercial de Lima Norte a través de valores porcentuales.
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Capitulo VI: En el presente capitulo se realizaron comparaciones acerca de los resultados

obtenidos en el presente trabajo de investigacion frente a los resultados obtenidos de los
antecedente nacionales e internacionales que se mencionaron en el capitulo 2; las mismas que

investigaron las variables de estudio (estrés laboral y calidad de servicio).

Finalmente, se definieron conclusiones y recomendaciones a partir del analisis de los
resultados, determinando los factores influyentes del estrés laboral y la calidad de servicio.
Seguidamente, se precisaron las referencias bibliograficas y algunos anexos las cuales
incluyeron la matriz de consistencia, Test de Burnout, cuestionario de la calidad de servicio,

diagrama de arbol y fotos; los que conllevaron a determinar y evidenciar las variables.
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1.1. Realidad Probleméatica

La Organizacion Mundial de la Salud (2001), citado en Soriano, Guillén y
Carbonell (2012) afirma que al menos un 25% de la poblacién sufrird algun tipo de
trastorno de salud mental en algin momento de su vida, por consecuencia sera la

segunda enfermedad e incapacidad que afecte al mundo en el afio 2020.

Diversos estudios afirman que la globalizacion y los avances tecnoldgicos han
revolucionado el mundo laboral desarrollando nuevos modelos de trabajo, permitiendo
un desarrollo econémico favorable en diferentes paises. Sin embargo, el peligro que
suponen los procesos de competitividad global genera sobrecarga de tareas en los
colaboradores. La sobrecarga de tareas conlleva a problemas de salud fisicas y
psicoldgicas, que afectan directamente el desenvolvimiento de los colaboradores en
sus puestos de trabajo (Organizacion Mundial de la Salud, 2004; Organizacion

Internacional del Trabajo, 2016).

Por ende, el estrés es catalogado como una epidemia global que se genera a traves
de las competencias constantes a consecuencia de un mercado mas exigente (Werther

& Davis, 2008).

El término estrés “suele usarse para describir los sintomas que muestran las
personas como respuesta a la tension provocada por presiones, situaciones y acciones
externas: preocupacion, irritabilidad, agresividad, fatiga, ansiedad y angustia”

(Chiavenato, 2015, p. 378).

La Organizacion Internacional del Trabajo (2016) sefiala que los paises europeos
con indices de estrés laboral son: Alemania con 28%, Bélgica con 23%, Dinamarca
con 22%, Esparia con 19%, Gran Bretafia con 20%, Holanda con 16%, Italia con 26%,

Noruega con 31%, Rusia con 24%, Suecia con 31% y Suiza con 68%. Otro dato
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importante que se sefiala es que, en América Latina; Argentina es uno de los paises

que presentan cuadros de estrés laboral elevado.

Segun La Compariia Peruana de Estudios de Mercados y Opinién Pablica (2014),
citado por El Instituto de Analisis y Comunicacion (2015) determinaron a traves de
una encuesta realizada a 2,200 personas en 19 regiones del pais, que 6 de cada 10
personas manifiestan que su vida fue estresante; donde las mujeres reportaron mayores
niveles de estrés con un 63% Yy los hombres con un 52% respectivamente. Otros
resultados del mismo estudio determinaron que las principales fuentes de estrés se
generan por dificultades econdémicas con un 64%, problemas de salud con un 35%,
responsabilidades en el centro de trabajo, hogar o estudio con un 33%, inestabilidad
laboral con un 31%, problemas familiares y de pareja con un 17% vy finalmente

problemas familiares con los padres con un 14%.

El Congreso de la Republica del Peru afirma en la Ley N°. 30222, Ley de Seguridad
y Salud en el Trabajo en el DS 010-2014 TR la existencia de agentes psicosociales
como parte de los riesgos en las entidades laborales, las cuales el empleador debe
prever a fin de que sus exposiciones no generen dafios en la salud de sus colaboradores

(El Peruano,2014).

Frecuentemente los factores de riesgo psicosocial en el trabajo actlan durante
largos periodos de tiempo, de forma continua o intermitente, presentandose en
diferentes naturalezas y complejos, dado que no solo se sujeta a variables del entorno
laboral, sino que también intervienen las variables personales del trabajador tales como
las actitudes, la motivacion, las capacidades, los recursos personales y profesionales;
las cuales influyen en la calidad de servicio que ofrecen los colaboradores del area de

calzado del centro comercial.
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15.2% de estrés laboral moderado (Ministerio de Trabajo y Promocion del

Otros estudios demostraron que la poblacién de Lima Metropolitana presenta un

Empleo,2016).

Scott (2008) refiere que la calidad del servicio depende de la capacidad de respuesta
de las organizaciones para satisfacer las demandas del mercado; de la actitud personal,
favorable o desfavorable de sus colaboradores respecto a la atencion del cliente y de
la capacidad profesional de sus colaboradores, en términos de un desenvolvimiento

solvente que produzca un efecto favorable en el cliente.

Como consecuencia a todo lo expuesto anteriormente, el centro comercial de Lima
Norte esta conformado por MYPES dedicados a la comercializacién de productos. Las
distribuciones de las MYPES estan organizadas por secciones, por lo que se realizo el
enfoque a la seccion calzado donde se encontraron diversas disyuntivas las cuales se

mencionan a continuacion:

Muchos de los duefios y propietarios de la MYPES en la seccion calzado del centro
comercial de Lima Norte trabajan de manera empirica, lo que ocasiona que muchas de
las decisiones o reglas se establezcan en base a la demanda, ello se ve reflejado en las
largas horas de jornadas repetitivas que deben realizar los colaboradores a su cargo,
originando una jornada habitual de lunes a domingo en un horario de 9:00 am a 10:00
pm o una jornada denominada “Horario Campafia” cumpliendo un horario de 9:00 am
a 11:30 pm. Asi mismo, es importante mencionar que no existen jornadas de descanso
como la ley lo indica, dado que los colaboradores s6lo pueden elegir un dia de la
semana para poder descansar, entre los dias lunes y jueves, por lo que, los fines de

semana existe mayor flujo de clientes en las empresas.
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de trabajo al dia con la finalidad de atender la mayor cantidad de clientes para poder

Se evidencia entonces, que los colaboradores deben cumplir con mas de 10 horas

cumplir el objetivo de venta mensual; desencadenando agotamiento fisico en los
colaboradores, la cual se refleja en el ausentismo constante que presentan los

colaboradores por las dolencias musculares y dolores de cabeza.

Por otro lado, los colaboradores no cuentan con contrato de trabajo y ningun otro
beneficio laboral. Sumando a ello, la remuneracion que percibe el colaborador esta
basada en el cumplimiento del objetivo de ventas mensual generando tension y

ansiedad al cumplir su rol.

Asi mismo, la inestabilidad laboral, la falta de estimulo hace que los colaboradores
se sientan desmotivados, frustrados generando un agotamiento emocional en cada uno

de ellos.

También se observd que la larga jornada de trabajo implica interactuar
constantemente con el cliente, desencadenando actitudes negativas en el colaborador
al transcurrir el tiempo interactuando con ellos; mostrando una comunicacién no
efectiva y no empaética, culminado la atencidn con respuestas poco coherentes con la

finalidad que el cliente no pregunte mas por el calzado interesado.

La jornada de trabajo implica interactuar constantemente con los clientes, por lo
que al transcurrir las horas el colaborador muestra antipatia, aburrimiento,

comunicacion no efectiva generando respuestas poco coherentes al cliente.

Finalmente se observo que los stands donde los colaboradores en la seccién calzado
ofrecen el servicio no son visualmente atractivos, ya que por lo general los propietarios

exigen que el puesto esté repleto de diferentes modelos, reduciendo espacio y
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generando una visidn menos atractiva para los clientes. Asi mismo, los almacenes no
se encuentran adecuadamente distribuidos, por lo que, se genera mayor tiempo de

espera en el servicio brindado.

Por lo expuesto anteriormente, el presente trabajo de investigacion determinara la
influencia que tiene el estrés laboral en la calidad de servicio en la seccion calzado de

un centro comercial de Lima Norte.

Formulacién del Problema

Problema General

¢De qué manera influye el estrés laboral en la calidad de servicio en la seccion
calzado de un centro comercial de Lima Norte— 2017?

Problemas Especificos

¢De qué manera influye el agotamiento emocional en la calidad de servicio en la

seccidn calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017?

¢De qué manera influye la despersonalizacion en la calidad de servicio en la seccion

calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017?

¢De qué manera influye la realizacion personal en la calidad de servicio en la

seccidn calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017?
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1.3. Justificacion

Segln Hernandez et al (2016) afirma que es preciso justificar el estudio por medio
de la exposicion de sus razones, respondiendo el para qué del estudio o por qué se debe
realizar, recayendo en algunos criterios tales como la justificacion tedrica, practica,

metodoldgica, social y por conveniencia.
Justificacion Teorica

La investigacion se justifica ya que se profundizan los conocimientos tedricos
existentes sobre las variables de estrés laboral y calidad de servicio en MYPES, asi
como la influencia que existe entre ambas variables a través de los resultados

encontrados.
Justificacion Practica

La presente investigacion busca evidenciar la existencia del estrés laboral en la
seccidn calzado con la finalidad de contrarrestar los altos niveles de estrés para mejorar

la calidad del servicio.
Justificacion Metodoldgica

La modificacion y aplicacion de los instrumentos de medicién tales como, el
inventario de Burnout de Maslach y el SERVQUAL enfoca a empresas detallistas. Por
lo que se podra demostrar su validez y su posterior aplicacion para futuras

investigaciones.
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Justificacion Social:

La presente investigacion beneficia a los colaboradores, dado que, se busca
disminuir el nivel del estrés en ellos, mejorando su calidad de vida. Permitiendo la
mejora sus habilidades para desarrollar de la mejor manera el rol que desempefia

dentro de la organizacién asegurando un servicio de calidad.
Justificacion por Conveniencia:

El presente trabajo servira para que las MYPES, consideren el riesgo de tener
colaboradores estresados, asi como, la consecuencia futura que recaera en cada una de

sus empresas al realizar un servicio que no calce las expectativas del cliente final.

1.4. Limitaciones

En la presente investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

e Tiempo limitado para la aplicacién del instrumento.
e La subjetividad de las respuestas por temor a ser cuestionado por los

representantes legales de las MYPES.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar de qué manera influye el estres laboral en la calidad de servicio

en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017.
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1.5.2. Obijetivos Especificos

Determinar de qué manera influye el agotamiento emocional en la calidad

de servicio en la seccidn calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017.

Determinar de qué manera influye la despersonalizacion en la calidad de

servicio en la seccidn calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017.

Determinar de qué manera influye la realizacion personal en la calidad de

servicio en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte — 2017.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales.

La tesis titulada “Diagndstico del Sindrome de Burnout y sus consecuencias en
la Calidad del Servicio que brindan los funcionarios del Balcon de Servicios
Ciudadanos”, de Méndez (2015), publicada por la Universidad Central del
Ecuador, en Quito, el autor demostrd que los factores del Sindrome de Quemarse
por el Trabajo influy6 de manera directa en la calidad del servicio que brindan los
funcionarios pues presentaron cuadros de estrés debido a largas jornadas laborales,

poca comunicacion, fallos en los procesos de atencion y el desempefio en el trabajo.

El antecedente contribuyd a la investigacién a mostrar la importancia del
bienestar y desarrollo del talento humano para potenciar la calidad de servicio en

las organizaciones.

La tesis titulada “La influencia del clima laboral sobre la calidad del servicio
que se brinda al cliente interno y externo de la Cooperativa de ahorro y Crédito La
Nueva Jerusalén”, de Calahorrano (2014), publicada por la Universidad Central del
Ecuador, en Quito, el autor demostré que el clima laboral se ve reflejado
directamente en la calidad de servicio que brindan los colaboradores al cliente. El
autor concluyo que el adecuado ambiente fisico, las actividades de integracion, la
justa retribucion y desarrollo profesional influyen en la salud laboral de los

colaboradores.
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El antecedente afirma que mantener un ambiente o espacio laboral 6ptimo
minimiza enfermedades ocupacionales y muestra mejoras en la calidad de servicio

de los colaboradores hacia los clientes.

La tesis titulada “Propuesta estratégica de comunicacion para mejorar la
calidad del servicio al cliente externo en la compariia South American Watch”, de
Narifio (2013), publicada por la Pontificia Universidad Javeriana ,en Bogota,
Colombia ,el autor demostré que para buscar un crecimiento en la compafiia es
necesario una mejora en el servicio al cliente y se debe tener claro que el publico
interno es factor fundamental, pues esta en contacto directo con los clientes, por
ello ,se debe afianzar vinculos mediante la comunicacién organizacional y buscar
que los trabajadores se sientan mas satisfechos trabajando en la organizacion,

logrando asi, maximizar el desempefio de estos.

El antecedente contribuye a evaluar la importancia de la satisfaccion del cliente

interno en su &mbito laboral, con el fin de lograr mejores resultados en sus labores.

La tesis titulada “El Estrés laboral y su implicacion en el desempefio de los
trabajadores de la corporacion nacional de telecomunicaciones CNT matriz
Guayaquil”, de Moreira (2015), publicado por la Universidad de Guayaquil,
Ecuador, el autor demostrd que las horas diarias que permanece el colaborador
interactuando con clientes provoca que los colaboradores se contagien de los
cambios de humor repentinos, tales como el enojo, mal humor, gritos, ira e incluso
peleas; generando un desequilibrio entre la atencion esperada y la capacidad para

ejecutar sus actividades.
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El antecedente contribuye a considerar las diversas situaciones que experimenta
el colaborador en su centro de trabajo, las cuales pueden alterar sus capacidades

individuales en el desarrollo de un servicio 6ptimo.

La tesis titulada “El estrés laboral del personal de sala de operaciones del
hospital nacional general Dr. Jorge Arturo Mena”, de Pineda & Velazquez (2015),
publicado por la Universidad de El Salvador, en San Miguel, el autor demostré que
los niveles de estrés en los colaboradores son altos debido a la cantidad de afios que
permanecen en la organizacion. Ademas, se logro identificar que el personal que
cuenta con menos afios de labor obtiene un nivel de estrés alto. Los que permanecen
mayor tiempo se encuentran con estrés bajo o medio. Finalmente, el autor concluy6

que el nivel de estrés entre hombres y mujeres es indistinto.

El antecedente contribuye asi a considerar el tiempo o la cantidad de horas como
un elemento que activa el estrés y por consecuencia deberd ser un factor que

deberemos considerar para evitar colaboradores estresados.

Antecedentes nacionales

La tesis titulada “Analisis de la influencia del trabajo nocturno en el estrés
laboral del personal de la embotelladora Kola Real ”, de Soto & Pérez (2012),
publicado por la Universidad Catdlica de Santa Maria, en Arequipa, Perq, el autor
demostro que las largas jornadas laborales que superan las 40 horas semanales, el
tipo que contrato poco favorable y la antigtiedad que tienen los colaboradores en la

empresa influyen de manera negativa en las actividades laborales. Finalmente, la
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falta de calidad del suefio, fatiga y ansiedad son algunos de los sintomas previos

para generan estrés laboral en el colaborador.

El antecedente contribuye a considerar la importancia de ofrecer seguridad y

salud en el trabajo ayuda a prevenir cuadros de estrés laboral en el colaborador.

La tesis titulada “El estrés laboral y su efecto en el desempefio de los
trabajadores administrativos del area de gestién comercial de Electrosur S.A.”, de
Chavez (2016), publicado por la Universidad Privada de Tacnha, Perd, el autor
demostro que la sobre carga laboral en los colaboradores del area comercial es un
desencadenante del estrés, afectando de manera directa la calidad de servicio de

cada uno de ellos dentro de la organizacion.

El antecedente contribuye a evaluar la importancia de la carga laboral, asi
mismo, analizar la distribucion balanceada y correcta de las tareas con el fin de

evitar que los colaboradores se sientan estresados.

La tesis titulada “Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de
ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo”, de Vela
& Zavaleta (2014), publicado por la Universidad Privada Antenor Orrego, Perq, el
autor demostré que la calidad de servicio afecta directamente el nivel de ventas. Asi
mismo los elementos claves como la oferta, la amabilidad y la comunicacion
eficiente permiten al colaborador cerrar con éxito las ventas, generando beneficios
reales para la organizacion. Finalmente, las dimensiones de calidad de servicio tales
como la empatia, confiabilidad, infraestructura y respuesta generan una marca

significativa en los clientes, ello a causa de la confianza en los productos propuestos
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y la predisposicion de ser escuchados antes cualquier interrogante que los clientes

puedan tener acerca de los productos.

La tesis titulada “La gestion de calidad con el uso del visual merchandising en
las micro y pequefias empresas del rubro venta de calzados al por menor en tienda
en la ciudad de Huaraz, 2017”, de Rashta (2018), publicada por la Universidad
Catélica Los Angeles , en Chimbote , Per(, el autor concluyé que los avisos
informativos claros y visibles , la distribucion de los estantes , la combinacion
estética de los colores , la musica acorde al publico , en su ejecucion se cumplen
solo algunas ocasiones en el rubro investigado siendo estas deficientes e
inadecuadas por lo que no se logran satisfacer las expectativas de los clientes. El
antecedente contribuye en la presente investigacion, la importancia del aspecto
fisico de los stands de venta de calzado en la calidad de servicio para conseguir ser

atractivos para los clientes.

El antecedente contribuye a considerar las dimensiones de calidad de servicio
debido a que esta sujeta directamente a los elementos que el cliente o comprador
experimentar al realizar un acto de compra. Debemos considerar que los elementos
tangibles como la infraestructura o espacios y también los elementos intangibles
tales como la empatia deberan ir de la mano con el fin de lograr un cliente

totalmente satisfecho con el servicio brindado.

La tesis titulada “La calidad del servicio en la fidelizacion de los clientes de la
financiera confianza en la agencia El Tambo de la ciudad de Huancayo — afio
20137, de Mendivel & Mendivel (2015), publicada por la Universidad Nacional de

Huancavelica, Perd, el autor demostr6é que la calidad de servicio guarda relacion

Rojas Silva Sandy Josselyn y Rojas Pedraza Jamie Jose Pag. 29



UNIVERSIDAD ESTRES LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
PRIVADA DEL NORTE  SECCION CALZADO DE UN CENTRO COMERCIAL DE LIMA NORTE - 2017

N

positiva con la fidelizacion de los clientes. Dado que estos ultimos valoran la
manera del trato preferencial, la comunicacion efectiva y la actitud que muestran

los empleados al realizan un servicio.

El antecedente contribuye a considerar que la fidelizacion de los clientes esta
sujeta al grado de satisfaccion brindado por las empresas y que estos ultimos deben
esforzarse en mejorar la calidad de servicio para poder competir y mantenerse en el

mercado.

La tesis titulada “Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la empresa
comercial RC a sus clientes — sucursal Chiclayo”, de Pefa (2015), publicado por la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, en Chiclayo, Peru, el autor
demostro que la percepcion de los clientes es regular, ya que tiene un bajo nivel de
calidad segun el esquema de rangos SERVQUAL, como consecuencia de ello los
encuestados muestran desagrado en algunos de los servicios que reciben. Asi
mismo, los clientes observaron que el personal de la empresa no se encontraba
correctamente uniformado, lo cual impact6 como algo subjetivo para la
identificacion de la marca en otros escenarios. Finalmente, se determind que los
elementos denominados tangibilidad y fiabilidad son las dimensiones menos
satisfechas, pero que sin embargo los clientes obtienen grandes expectativas sobre

ello.

El antecedente contribuye a considerar el método SERVQUAL como una
herramienta de medicion de la calidad de servicio en las empresas; teniendo como
finalidad, identificar la dimension o elemento que esta generando problemas en la

percepcién de un servicio de calidad.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1.

Estrés laboral

2.2.1.1. Definicién del estrés

Existen diferentes definiciones sobre el estrés laboral, muchas de ellas
residen en los siguientes aspectos: El “estrés es la respuesta adaptativa
de una persona a un estimulo que coloca demandas excesivas
psicologicas o fisicas en ella” (Griffin & Moorhead, 2010, pag. 167). Es
adaptativa debido a los cambios que las organizaciones estan sujetas a
sufrir en la actualidad, con el fin de ser mas competitivos en el mercado
los colaboradores deben regirse bajo estos lineamientos. El estimulo sera
considerado como un factor estresador, ya que serd aquel que se
desencadena por cualquier circunstancia, la cual, traerd& como
consecuencia agotamiento emocional, despersonalizacién o cinismo y

realizacion personal en el trabajo.

En la actualidad el estrés es un estado natural en el mundo laboral, las
altas exigencias, los atrasos, los requerimientos, el no cumplimiento de
las metas y objetivos son las limitantes que liberan el estrés (Chiavenato,

2015).

Shuler, 1980 (citado en Robbins & Judge, 2013) definieron que el
estrés es un estado dinamico donde el individuo afronta una situacion de
oportunidad o demanda; reflejando una situacion ambigua pero

importante para él.
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Quiere decir entonces, que el estrés no solo es descrito como algo
negativo, sino también serd considerado como valor positivo
dependiendo el ambiente en que se desarrolle. Por ejemplo, en un
contexto insistente donde una atleta busca ganar la carrera para obtener
el primer lugar en la competencia; utilizara el estrés como factor para
rendir al maximo y lograr su objetivo. De la misma manera se
desarrollara en el ambito profesional al brindarles grandes cargas
laborales en un plazo determinado; exigiendo al colaborador su maxima
capacidad, logrando formar un individuo eficiente en el puesto de trabajo

que desarrolle (Robbins & Judge, 2013).

Factores del estrés
Diversos estudios (Chiavenato, 2009; Daft & Marcic, 2010; Griffin &

Moorhead, 2010; Mondy, 2010; Robbins & Judge, 2013) afirman que
existe tres tipos de factores generadores del estrés, tales como, los
factores laborales, familiares y personales las cuales se explican a

continuacion:

2.2.1.2.1 Factores laborales

Factores fisicos.

Se hace referencia al aspecto fisico donde el colaborador
desarrolla sus actividades, considerando ademas herramientas,
magquinarias, equipos y elementos ambientales.

Al contar de manera precaria con estos elementos, como por

ejemplo la iluminacién inestable, ruido descomunal, ambiente
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con temperaturas extremas y no contar con calefaccion o aire
acondicionado repercutira en la moral de los colaboradores por

consecuencia recaera o aumentara el estrés en cada uno de ellos.

Factores dependientes del trabajo.

Demanda de roles

Estd relacionado directamente con las conductas del
individuo en su puesto de trabajo. Dentro de ellas
encontraremos incitantes del estrés, en primer lugar, la
ambigledad de roles que surge cuando el individuo no tiene
claro el rol que debe desemperiar en su cargo. El segundo es el
conflicto de roles donde se tiene un conocimiento claro del rol,
sin embargo, se contradicen mutuamente. Por ejemplo, si la
administradora determina que su asistente administrativo
labore horas extras durante 3 semanas para lograr culminar el
informe financiero anual. De modo que la esposa del asistente
administrativo le dice que necesita que €l esté mas tiempo en
casa para que pase momentos con la familia; es entonces donde
puede surgir un conflicto.

Finalmente, la sobrecarga de roles se genera cuando el
individuo sobrepasa la cantidad de tareas y responsabilidades

que normalmente realizaria en su puesto de trabajo.
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Demandas de tareas

Se relacionan directamente con las actividades o roles que
realiza el empleador dentro de su puesto de trabajo; obteniendo
un grado de responsabilidad por la exigencia del cumplimiento
de su rol por la que se considerara finalmente un generador de

estrés.

El grado de estrés que se genere en cada uno de los
individuos dependera del puesto o cargo que desemperfie

dentro de la organizacion.
Factores dependientes de la organizacion del trabajo.

La cultura corporativa de las empresas se rige bajo normas y
politicas organizacionales, muchas de ellas se muestran rigidas
ante los ojos del empleador. Las exigencias, la aplicacion de
nuevas tecnologias, remuneraciones basadas en el cumplimiento
de los objetivos, todo este ambiente desenvuelto con el fin de
lograr organizaciones mas competitivas en el mercado; generan
lideres cada vez mas demandantes, sin embargo, es posible que

éstas acciones causen el estrés en los empleados.

Factores familiares

El factor familiar es un ambiente donde se encuentra seguridad
y tranquilidad, aun asi, es considerado como un desencadenante
del estrés. En pleno siglo XXI, ambos géneros estan involucrados

en el mundo laboral, por ello, la carga familiar puede traer
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dificultades en las responsabilidades de un colaborador dentro de

la organizacion.

Factores personales

Es un factor inmanejable dentro de la organizacién, sin
embargo, es uno de los que mas aqueja diariamente a los
colaboradores. La globalizacién y la tecnologia traen consigo
nuevos procesos, con ello, nuevas reestructuraciones dentro de las
organizaciones, por consecuencia, el colaborador se siente
atrapado en esta época de cambio la cual genera un grado de

temor y desconfianza, activando de manera automatica el estrés.

Debemos considerar que existen tres categorias importantes
que influyen en este factor: la familia, la economia y la

personalidad.

2.2.1.3. Estresores

Fernandez (2003), citado por Marin (2015) sostiene que el estrés es

causado por estresores, el cual crea un estimulo generando estrés en el

profesional. En ella encontraremos dos tipos de estresores psicosociales

y biogénico.

2.2.1.3.1 Estresores psicosociales

Son todas aquellas situaciones personales o sucesos cotidianos
del individuo, por tanto, causa estrés en el profesional. Debemos
considerar que se puede desencadenar condiciones bioldgicas en

el organismo por el consumo de drogas. Ejemplos cotidianos
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donde se desarrollan este tipo de estresores son el trabajo, la
economia y la responsabilidad doméstica o familiar (Universidad

Catolica Boliviana San Pablo, 2007).

Estresores biogénicos

Son propias de la biologia del individuo cuando por efecto de
propiedades bioquimicas se generan alteraciones en el cuerpo
humano que desencadenan una respuesta de estrés. Por ejemplo,
cambios hormonales en el organismo donde se desencadenaria un
desequilibrio  hormonal provocando un sobre - estrés.
Igualmente, el consumo de sustancias quimicas como la
anfetamina, la cafeina o la nicotina. Finalmente, los factores
fisicos, aquellos que provocan calor, dolor o frio extremo (Marin

Laredo, 2015).

La inadecuada organizacion en los puestos de trabajo, la
desbalanceada delegacidn de tareas, las exigencias y presiones de
los altos mandos con exigencias de trabajo con calidad; es en este
ambiente donde el trabajador puede no sentir apoyo, de tal forma,
que no pueda tener control sobre su actividad y, como

consecuencia, desencadene presion, en otras palabras, estrés.

Entonces el estrés laboral radicara en cuan relacionado o
definido esté el puesto de trabajo y sobre todo de qué manera ésta

sera gestionada (Organizacion Mundial de la Salud, 2004).
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2.2.1.4. Principales causas del estrés profesional.

2.2.1.4.1 Causas del estrés segun tipo de trabajo
Para los investigadores Comin, De la fuente y Gracia (s.f) las

causas del estrés segun el tipo de trabajo se dividen en:
Estrés por excesiva tension fisica o psiquica.

Esta causa de estrés se presenta en cualquier tipo de trabajo
en donde el colaborador puede tener una gran carga fisica y

mental para ejercer su labor.
Estrés por mayor delegacion de responsabilidades.

Es propio de los colaboradores con mayor nivel profesional,
sean sujetos a mayores responsabilidades laborales pero que

sin embargo no cuentan con la capacidad para afrontarlos.
Estrés por trabajo repetitivo.

El colaborador puede padecer estrés debido a tareas que se

repiten de forma automatizada en su jornada laboral.
Estrés por inestabilidad laboral.

Debido al avance tecnoldgico, las empresas se han
transformado, utilizando a favor la tecnologia en sus procesos
y reduciendo la mano de obra. Debido a ello, los colaboradores
deben mejorar su formacion profesional para mantener o

conseguir un puesto de trabajo.
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Estrés por aumento de carga mental.

Con la mejora en tecnologia, los colaboradores pueden
presentar cierta tension al recibir gran cantidad de informacion

para procesar en sus actividades laborales.
Estrés por desmotivacion.

Suele ser provocado por la falta de estimulos que motiven

a la promocion personal dentro del ambito laboral.

2.2.1.4.2 Causas segun caracteristicas de la empresa
La distancia que hay entre la vivienda del colaborador y la
empresa donde trabaja puede producir alteraciones psicofisicas,
pues demanda que despierte mas temprano y reduzca las horas de

suefio.

2.2.1.5. Sindrome de Burnout (sindrome de estar quemado)

2.2.1.5.1 Definicién

El Sindrome de burnout es calificado en la actualidad como
uno de los dafios laborales de forma psicosocial mas
significativos. Por consiguiente “El burnout es un sentimiento
general de extenuacién que se desarrolla cuando un individuo de
forma simultanea experimenta demasiada presion y tiene muy
pocas fuentes de satisfaccion” (Griffin & Moorhead, 2010, p.
179).

Este sindrome se desarrolla de la siguiente manera: En primera

instancia, los individuos con aspiracion altas, con una intensa
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motivacion para desarrollar las cosas, son los principales
candidatos para el burnout, regido bajo algunas condiciones. Son
especialmente vulnerables cuando la empresa anula su iniciativa,
considerando que esta accion es beneficiosa para la misma
organizacion.

Diversos estudios (Griffin & Moorhead, 2010; Arnol &
Randall ,2012; Martinez, 2010; Secretaria de Salud Laboral y
Medio Ambiente de UGT, 2007) indican que el sindrome de
Burnout se desarrolla mediante un proceso constante, quiere
decir, que éste no se desarrolla de forma repentina, el colaborador
va percibiendo de forma gradual, siendo éste un sindrome
engafioso. Asi mismo, dentro de ellos se consideran los siguientes

criterios:
Agotamiento emocional.

Este criterio hace referencia al aburrimiento y el exhausto
que presente un individuo dentro de la organizacion.
Despersonalizacion o cinismo.

Hace referencia al desarrollo de actitudes negativas de la
persona. Mostrando insensibilidad, cinismo, falta de empatia 'y

el no compromiso laboral en la organizacion.
Falta de realizacion personal.

El criterio radica cuando el colaborador muestra
insuficiencia de vivencias profesionales, autoestima baja,

apreciacion laboral negativa.
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2.2.1.5.2 Estructura de medicion
Segun Martinez (2010), para el desarrollo de la medicién los

temas establecidos en el presente cuestionario, se considera el
MBI (MBI-Human Services Survey) en su version espafiola,

donde dicho cuestionario esté dirigido a cualquier tipo de trabajo.

Dicho cuestionario, fue traducido por Nicolas Seisdedos
Cubero, siendo validada por Gil Monte en afio 2002 la cual

establecen los siguientes criterios:
e (A) agotamiento emocional.
e (D) despersonalizacion o cinismo.
e (R) realizacion personal en el trabajo.

2.2.1.6. Prevencion del estrés laboral
Segun Comin, De la Fuente y Gracia (s.f) determinan que la

prevencion se ejecuta en 2 contextos, el primero se desarrolla en base a
la prevencion del estrés en el trabajador y el segundo a nivel de empresa;

las cuales se explicaran a continuacion.

2.2.1.6.1 Prevencidn del estrés en el trabajador

Se diagnosticaron que existe una serie de condicionantes que

afectan al colaborador:
Horarios

Se debe acondicionar horarios con la intencién de no alterar
en lo mas minimo posible las labores que desarrolla el

colaborador fuera de la empresa. También se deben establecer
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horarios estables y, de ser el caso, rotativos informando los

cambios con tiempo anticipado.
Participacion

En las organizaciones es conveniente mantener una buena
comunicacion con los colaboradores puesto que pueden

mencionar sus problemas dentro del trabajo y proponer

posibles ideas de solucion.
Carga de trabajo

El desarrollo del trabajo debe ser compatible con las
capacidades del colaborador de modo que exista un equilibrio
entre ambas partes. De tal manera, el colaborador tendra una

recuperacion fisica y mental éptima después del trabajo.
Responsabilidades

En cualquier puesto de trabajo se deben conocer las
responsabilidades, limitaciones, competencias que uno posee.
La falta de conocimiento de estas puede traer como desenlace
la falta de motivacion, desorientacion de roles y todo ello

generar estrés.
Inestabilidad laboral

Conocer de manera clara la relacion laboral que tiene el
colaborador con la empresa (tipo de contrato, posibilidad de

una renovacién, ascenso, etc.).
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Reposo

Se debe dormir las horas suficientes para tener un descanso
adecuado, evitar dormir pocas horas o intentar compensar el

suefio con siestas.

Técnicas de relajacion
Ayudan a poder controlar las tensiones.
Prioridades

Debemos tener en claro cudl es el trabajo mas importante
para no arriesgarnos a realizar varios al mismo tiempo y

generar trabajos que se desarrollen de forma erronea.
Dieta

Mantener una alimentacion equilibrada, ello dependera del
tipo de trabajo que desarrolle el colaborador. Sin embargo, se
recomienda alimentos como azlcares, legumbres, verduras y

frutas.
Ejercicio fisico
Realizar deportes segin la edad y estado de salud del

colaborador prevé el estrés pues ayuda a mejorar el suefio,

estimula la circulacion y mejora el rendimiento fisico y mental.

2.2.1.6.2 Prevencion a nivel de empresa

La logica para manipular este elemento dentro de las empresas
radica en reducir de forma constante un ambiente de tension. De

esta manera evitaremos estropear las tareas que deben desarrollar
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los colaboradores en sus puestos de trabajo. Sin embargo, lo mas
importante es identificar todas las causas del estrés y lograr que

el colaborador las reconozca (Werther, Davis, y Guzman, 2014).

Del mismo modo se puede aplicar técnicas para ayudar al
individuo a manejar el estres, dentro de ellas se considera el
cuidado de la salud, por ende, se debera incentivar una
alimentacion saludable a través programas nutricionales. Generar
el habito de realizar ejercicios antes de ingresar a sus puestos de
trabajo; impulsar actividades recreativas con el fin de disminuir
la vida sedentaria y por Gltimo recomendar que cumplan sus horas

de suefio de forma oportuna (Daft y Marcic, 2010).

Finalmente se deben establecer programas de atencion
individual a los colaboradores en sus puestos de trabajo,
propagando informacién sobre el estrés, sus causas Yy

consecuencias de las mismas (Werther & Davis, 2008).

2.2.1.7. Consecuencias del estrés

2.2.1.7.1 Consecuencia del estrés laboral en el individuo

Diversos estudios (Chiavenato, 2009; Mondy, 2010; Robbins
& Judge, 2013) determinaron que es comun que en la actualidad
todo el mundo viva con cierto grado de estrés, sin embargo las
consecuencias pueden ser perjudiciales. Estas consecuencias
recaen en dos contextos, la consecuencia individual y la

consecuencia organizacional. Asi mismos, dentro de ellas se
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encontraron dos alteraciones la primera son fisicas y la segunda

psicoldgicas.

221711

221.7.1.2

Alteraciones fisicas

Los resultados del estrés perturban directamente el
estado fisico del individuo. A través de los afios los
especialistas de la medicina y salud lograron concluir que
se crean cambios en el metabolismo tales como dolor de
cabeza, alteracion de la presion y frecuencia cardiaca

elevada.

Como consecuencia, ello repercutira directamente a los
colaboradores  generando  ausentismos,  renuncias,
deficiencia de roles dentro de la compafiia; formando
obstaculos en el desarrollo de las actividades

organizacionales.

Alteraciones psicologicas

Esta relacionada directamente con la salud mental y se
genera directamente cuando el individuo percibe excesivo
estrés laboral. Un empleado psicolégicamente inestable
traerd consigo consecuencias negativas que perjudicaran a

las organizaciones.

No obstante, el estrés se manifiesta también en estados

psicoldgicos tales como indecision, aburrimiento, tension
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y ansiedad (lllies, Dimotakis & DePater, 2010 citado en

Robbins & Judge, 2013).

2.2.1.7.2 Consecuencias del estrés en la empresa

Segun La Organizacién Mundial de la Salud (2004) al contar
con una gran cantidad de empleados estresados puede traer
consecuencias negativas a la empresa, convirtiéndolos en menos
competitivos y productivos en el mercado, lo que genera mayores

costos por individuo.
El efecto o consecuencias que arrastra consigo son:

Incremento del Absentismo.

e Incremento de Rotacion de Personal.

e Deterioro del rendimiento y la productividad.

e Incremento de quejas por los clientes.

e Deterioro de imagen institucional.

e Actividades laborales poco seguras, por consecuencia de

mayores accidentes.
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2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1.

2.2.2.2.

Definicion calidad

Segun Fontalvo y Vergara (2010) sefialan que la calidad es el grupo
de caracteres propios de un bien o servicio que cubren las necesidades y

expectativas de los clientes.

Segtn Vértice (2008) conceptualizo a “La calidad como el conjunto
de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan
relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresada o

latentes de los clientes” (p.1).

No obstante, diferentes autores conceptualizan el término calidad
desde distintos enfoques, en este sentido, consideran la calidad como el
acondicionamiento al uso. Ademas, lo determinan como las propiedades
de un producto o servicio que le suministran la capacidad de satisfacer
los requerimientos de los clientes (Juran, 1990, en Fontalvo y Vergara,

2010).

Segun Equipo Veértice (2010) define calidad como el conjunto de
caracteristicas de un bien producido y un servicio que tienen unarelacion
con respecto a la capacidad para lograr satisfacer las necesidades,

requisitos y expectativas expresadas o latentes de los clientes.

Definicion de servicio

Fontalvo y Vergara (2010) citan la afirmacion de Harrington y
Harrington (1997) la cual definen los servicios como una contribucién al

confort hacia los individuos y mano de obra atil que nos brinda un bien
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perceptible. Entonces, el servicio se puede definir como la creacion de
un bien intangible que concede bienestar a los clientes. Por otra parte,
una organizacion de servicios se puede considerar como aquella que,
dentro del efecto con la interaccion de sus clientes, se enfoca en
desarrollar intercambios en favor de estos, proporcionandoles

conocimientos o informacion.

American Marketing Association (1960) citado por Miranda,
Chamorro y Rubio (2007) considera que lo servicios son “las
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso o

que proporcionan junto con los bienes” (p.237).

La conceptualizacion en el afio 1981 es modificada y se determina que
los servicios son “actividades que pueden identificarse aisladamente,
esencialmente intangibles, que proporcionan satisfaccion y que no se
encuentra forzosamente ligadas a la venta de bienes” (Miranda,

Chamorro y Rubio, 2007, p.238).

Equipo Vértice (2010) refiere que el servicio “es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del servicio basico como

consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion del mismo” (p12).

2.2.2.2.1 Clasificacion de los servicios

Sabolo, citado por Miranda, Chamorro y Rubio (2007)
considera que los servicios se clasifican o se diferencian en dos,

los servicios intermedios y los servicios finales.
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Servicios Intermedios

Se determina servicios intermedios aquellos que estan
enfocados a otras organizaciones, donde el servicio prestado
solo es un complemento a la produccion, tales como

transporte, servicios bancarios y comunicaciones.
Servicios Finales

Se determina servicios finales aquellos que estan enfocados

Unicamente al consumidor final.

e <.
COI"'!F'ANIA
COCHES AEREA INVERSIONES

Tangible T T T\ Intangible
o l V v |

SAL COSMETICOS PUBLICIDAD DOCENCIA

- REFRESCOS
ci ) =4

DETERGENTES RESTAURANTES CONSULTORIA ‘7;% T

[}
Grafico 1. Diferencias entre bienes materiales y servicios.
Miranda, Chamorro y Rubio (2007). Introduccion a la gestion de
la Calidad. Pg. 238.

Browning y Singelmann citado por Miranda, Chamorro y

Rubio (2007) determinan los servicios de la siguiente manera:
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Servicios de distribucion

Es aquel servicio que busca entablar contacto entre el
proveedor y el consumidor final.

Ejemplo: Servicios de transporte.
Servicios de produccion

Es aquel servicio que provee a las compafiias o a los
consumidores.

Ejemplo: Servicios bancarios
Servicios sociales

Es aquel que se brinda a un grupo de personas.

Ejemplo: Atencion médica.
Servicios personales

Es aquel servicio que se brinda a los consumidores finales
de forma presencial.

Ejemplo: Restaurantes.

La Contabilidad Nacional, citado por Miranda, Chamorro y
Rubio (2007) indica que los servicios pertenecen a dos categorias;
los servicios a la venta comercializable y los servicios que no

tienen utilizacion de comercializacion.
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SERVICIOSDESTINADOSA LA VENTA

+ Comercio, recuperacion y reparacion
* Restaurantes y alojamientos

* Transportes y comunicaciones

* Serv icios financieros

* Alquileres y servicios a empresas

* Otros

SERVICIOSNO DESTINADOS A LA VENTA

» Administraciones Pablicas
* [nvestigacion vy ensefianza
* Sanidad

* Otros

Grafico 2. Clasificacion se servicios
segun la Contabilidad Nacional.
Miranda, Chamorro y Rubio (2007).
Introduccion a la gestion de la Calidad.
Pg. 239.

Gosso (2008) demuestra que para mejorar la comprension y
ajustar la gestion a los diferentes tipos o clases de servicios,
veamos algunos de las clasificaciones mas relevantes que ha
aportado la bibliografia sobre servicios. Se proponen cuatro

categoria y servicios:

Bienes tangibles puros
Son aquellos productos que no obtienen ningldn otro
servicio.

Por ejemplo: Jabon o conservas.
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Bienes tangibles con algun servicio adicional

Ellos hacen referencia a la entrega de un bien, acompafiado
de un servicio que no influye directamente la venta.

Por ejemplo: La venta de una computadora, donde se

adiciona el servicio de instalacion.

Servicios acompafiados de algunos bienes tangibles

El servicio en este caso se transmite de forma intangible, ya
que solo se ejecuta el servicio de traslado y no se genera la
entrega de un bien tangible. Sin embargo, ello viene
acompariado de otros elementos tangibles tales como ofrecer
alimentos durante el viaje.

Por ejemplo: Transporte aéreo que incluye el almuerzo a

bordo.

Servicios puros

Estos se caracterizan basicamente cuando el servicio asiste
directamente a los clientes.

Por ejemplo: Cuidado de nifios o consultorios.
Servicio de contacto elevado

Hace referencia a todo acto donde el individuo acude de
forma personal a recibir el servicio, es decir, asiste a la
instalacion y participa de manera activa durante la entrega del
servicio.

Por ejemplo: Las peluguerias.
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Servicio de contacto mediano

Estos no implican casi ningin contacto fisico entre los
clientes y los proveedores de los servicios. Este tipo de servicio
forma parte de wuna tendencia que estd aumentando

rapidamente en la sociedad actual, orientada a la conveniencia.

2.2.2.2.2 Caracteristicas de los servicios

Para Fontalvo (2007) presentan una serie de caracteristicas y

propiedades como:

e Los servicios son intangibles.

e Los servicios se ofrecen una Unica vez.

e Los servicios se generan y se consumen al mismo tiempo.

e El cliente tiene un papel fundamental dentro del proceso
de prestacion del servicio.

e El servicio ya ejecutado no se puede corregir.

e Se tiene que planificar la prestacion del servicio con
tiempo para garantizar que sea de buena calidad.

e Es muy dificil estandarizar las prestaciones del servicio,
por lo que pueden ocurrir errores al momento de
ofrecerlos.

e La prestacion del servicio se distingue por tener
transacciones directas.

e La mala prestacion del servicio determina si se pierde a

un cliente.
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2.2.2.2.3 Proceso de los servicios

Segun Fontalvo y Vergara (2010) cuando se evalGan los

procesos de servicios, descubrimos que éstos manifiestan un

conjunto de propiedades entre las cuales se pueden explicar:

v

Los servicios, como se menciond, son intangibles.
Los servicios se brindan una sola vez.
Los servicios se generan y usan de manera paralela.

En el proceso de prestacion del servicio tiene un papel

esencial el cliente.
Luego de brindado el servicio no se puede enmendar.

Para asegurar la calidad en la prestacion del servicio hay

que planear la prestacién de éste con anticipacion.

Deben determinarse deberes precisos para satisfacer las

propiedades y expectativas de los usuarios.

El ofrecimiento del servicio es muy personalizado, en
otras palabras, la calidad casi estd determinada por un

servicio que se brinda de manera particular.
Un servicio esta conformado por un conjunto de procesos.

Retroalimentaciéon inmediata con el cliente, en la

prestacion del servicio.

El servicio puede brindarse de manera intangible o

tangible.
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Grafico 3. Variables que intervienen en la prestacion del
servicio. Fontalvo y Vergara (2010). La gestion de la Calidad en
los servicios. Pg. 24.

2.2.2.3. Conceptualizacién calidad de servicio

Arenal (2016) conceptualiza la calidad de servicio como la capacidad
para lograr la satisfaccion de las expectativas y requerimientos
cambiantes de los consumidores y, que estos Gltimos, perciban mas de lo

que esperan recibir.

Segun Vazquez, Rodriguez y Diaz (2001) citado por Mendoza (2009)
determina que la calidad de servicio es la diferencia entre las
percepciones de los clientes acerca del servicio y las expectativas que
sobre este se habian formado previa realizacion; por lo que se determina
una estructura multidimensional para la medicion el cual incurren en las

evidencias fisicas, fiabilidad, interaccién personal y politicas.
Conceptualizacién segin Gronroos:

La calidad del servicio estd compuesta por dos elementos
principales. La calidad técnica, la cual esta enfocada en lo que el

cliente adopta, es decir, la consecuencia del proceso. Y la segunda, la
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calidad funcional que se enfoca en la forma en que el servicio es
brindado, es decir, el instante en que el proceso es desarrollado

(Grénroos, 1984, en Seto, 2004).

Calidad total percibida
Calidad
experimentada

Calidad
esperada

>

. Comunicacién de marketing
. Imagen

. Comunicacion "boca-oido"
. Necesidades de los clientes

Calidad
técnica:
qué

Calidad
funcional:
como

Gréfico 4. Modelo de Gronroos. Set6 (2004). De la Calidad de
servicio a la fidelizacion del cliente. Pg. 25.

Conceptualizacién segin Parasuraman:

Setd (2004) define la calidad de servicio basada en las percepciones
y experiencias que se logran obtener en un servicio; tales como la
tangibilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, y la
empatia. Es decir, los consumidores observan aquellos elementos
tangibles que esperan o han percibido de aquel servicio obtenido, el
cual debera estar ligado a la empatia. Asi mismo, se afirma que lo que
espera recibir el consumidor esta compuesto de cuatro elementos. Los
cuales son la comunicacion boca-oido, las necesidades personales, las

experiencias pasadas y la comunicacion externa.
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Gréfico 5. Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry.
Setd (2004). De la Calidad de servicio a la fidelizacion
del cliente. Pg. 26.

Finalmente, la conceptualizacion de Parasuraman aterriza en unos
de los modelos denominados la escala Servqual, la cual intenta

explicar cudles son las causas de un mal servicio.

2.2.2.4. Beneficio de la calidad de servicio

Segun Taylor (2016) menciona que las empresas que mantienen una
Optima calidad son las que proveen a sus clientes el servicio de calidad
que estos merecen y esperan recibir. Como beneficios de brindar un buen

servicio tenemos:
El aumento de ingresos

Si se brinda una buena calidad en los servicios esto trae consigo una
mejora en los ingresos que se ven reflejados en las ventas realizadas. Por
tanto, si el servicio excede las expectativas del cliente, este ultimo confia
mas en la organizacion y tiende a desembolsar méas dinero adquiriendo

mas productos en dicho establecimiento.
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Mejor reputacion

Las empresas se diferencian por la calidad de servicio que brindan a
sus clientes. Por ello, cuando el cliente experimenta una mala o buena
experiencia al momento de realizar una compra, éste informe a su red de
contactos dicha experiencia. Dicho esto, las empresas deben brindar
servicios con mayor calidad que sus competidores pues se veran
reflejadas en su reputacion empresarial.

Mejor satisfaccion del cliente

Mediante las encuestas de satisfaccion se puede saber qué es lo piensa
el cliente respecto a la calidad de servicio de una empresa y si esta calidad
cumple con las expectativas del cliente.

Lealtad de los clientes

Si la empresa cumple y excede las expectativas del cliente, éste
preferira realizar sus comprar y repetir la experiencia agradable en dicha
empresa Yy no visitara a otros competidores similares.

Generalmente las empresas que ingresan a una industria ofrecen sus
Servicios a un menor precio y para contrarrestar esto, las empresas que
ya estaban posicionadas pueden evitar reducir sus ventas ofreciendo y
manteniendo un servicio de calidad superior.

Empleados involucrados

En el proceso de un servicio esta involucrado el empleado que brinda
el servicio. Por ello, debe contar con habilidades necesarias para mejorar
la calidad del servicio. Dejando una opinién positiva en los clientes

acerca de la empresa.
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2.2.2.5. Importancia de la calidad se servicio

Segun Garcia (2011) secciona la importancia de la calidad en el
servicio en:

Importancia de las habilidades en la prestacion del servicio de

calidad

Algunas caracteristicas positivas en el servicio que ofrecen los

colaboradores en una empresa son las siguientes

La amabilidad

e Lahonestidad

e La formalidad

e El profesionalismo
e Laeficacia

e La eficiencia

Son habilidades que todo personal debe poseer (la calidad
individual) al prestar un servicio. La practica de los mencionados
proporciona en el cliente obtenga una Optima experiencia de compra
y servicio, el cual logra conectar un vinculo emocional positivo,
buscando asi su fidelizacion con la empresa. Se puede afirmar que el
servicio de calidad es la ventaja competitiva de la empresa pues de

ella depende el progreso de la misma.

Importancia de la calidad del servicio para el cliente selectivo
En la actualidad, los clientes son més selectivos y cuentan con

mayor informacion a la hora de realizar sus compras, por ello, la
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empresa que ofrezca un mejor servicio sera la que obtenga mayores

ventas.

El cliente a medida que se informa mejor de un producto va
aumentando sus exigencias con respecto a la calidad que le ofrece

dicho producto.

El cliente desea un mejor servicio, pues asocia el acto de comprar
con lo que recibe en su domicilio o experimenta en sus

desplazamientos (por ejemplo, hospedarse en un hotel de otro pais).

Para buscar competitividad, las empresas deben asimilar criterios
de calidad, ingresando a diferentes mercados e investigar lo que se

hace en ellos.
La calidad en los nuevos servicios

Toda innovacion en los productos y servicios afrontan cierta
resistencia al cambio y es primordial la comunicacion con los clientes;
mostrandoles las ventajas comparativas que estos poseen. Pues el
cliente suele comparar la calidad del servicio nuevo con otra que

recibid en otro lugar anteriormente.
Importancia de los simbolos en la valoracion de la calidad

La percepcion del cliente, con respecto a la calidad, también
influyen a través de todos los signos, verbales o no, que acomparfian al
servicio tienen un papel importante para que el cliente juzgue la

calidad que se le ofrece.
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Cuanto méas complejo e intangible sea un servicio, el cliente se

sostiene a criterios ponderables como:

e La apariencia fisica del lugar y de las personas.

e El precio; la exigencia del usuario respecto a relacion directa
que tiene la calidad con el precio.

e EI riesgo percibido; el cliente podria calificar con menor
calidad un servicio cuando inicialmente cuenta con poca

informacion y que ademas su compra no cuente con garantias.

2.2.2.6. SERVQUAL como herramienta de medicion de la gestién de la

calidad en el servicio.

2.2.2.6.1 Modelo SERVQUAL
Parasuraman et al. (1988), citado por Mendoza (2009)

considera que el modelo americano Service Quality
(SERVQUAL) es un instrumento desarrollado para medir la
calidad del servicio que brindan las organizaciones a sus usuarios.
Los investigadores definen cinco dimensiones para desarrollar

dicho modelo:

1. Elementos tangibles
Referido a la apariencia fisica, instalaciones, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.
2. Fiabilidad
Indica la habilidad que tiene la organizacion para prestar

el servicio prometido de forma fiable, cuidadosa y precisa.
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3. Capacidad de respuesta
Hace referencia a la disposicion que tiene la
organizacion en ayudar a los clientes y brindar un servicio
de forma rapida.
4. Seguridad
Conocimiento del servicio a otorgar y cortesia que
brindan los empleados, asi como también la habilidad para
transmitir confianza y credibilidad a los clientes.
5. Empatia
Hace referencia a la muestra de interés y nivel de
atencion personalizada que brindan los colaboradores de

una organizacion a sus clientes.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que se
muestran a continuacion como el modelo SERVQUAL
modificado.

Dimensién 1 Elementos Tangibles

v/ Laempresa cuenta con equipos de apariencia moderna.

v’ Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas.

v Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.

v" Los elementos materiales son visualmente atractivos.
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Dimensién 2 Fiabilidad

v Cuando laempresa promete hacer algo en cierto tiempo
y lo cumple.

v' Cuando un cliente tiene un problema, la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo.

v Laempresa realiza bien el servicio la primera vez.

v La empresa concluye el servicio en el tiempo pactado.

v La empresa brinda sus servicios sin cometer errores.

Dimension 3 Capacidad de Respuesta

v Los colaboradores comunican a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio.

v Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio
rapido a sus clientes.

v' Los colaboradores de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

v Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados

para brindar ayuda a los clientes.

Dimension 4 Seguridad

v" El comportamiento de los colaboradores transmite
confianza a los clientes.
v' Los clientes se sienten seguros en las transacciones con

la empresa.
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v Los empleados de la empresa son siempre amables con
los clientes.
v Los empleados tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes.

Dimension 5 Empatia

v La empresa brinda a sus clientes una atencion
individualizada.

v Laempresa tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

v' La empresa tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes.

v' La empresa se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

v Laempresa comprende las necesidades de sus clientes.

2.2.2.6.2 Aplicacion del modelo SERVQUAL al supermercado
El consumidor considera significativamente diversos atributos
que la empresa detallista posee, cuya importancia depende del
tipo de detallista, categoria de productos y servicios que ofrece.
Por ello, Vasquez (1989), citado por Mendoza (2009) establece

tres categorias de atributos:

a) Atributos relacionados con los productos vendidos.

Referido a las politicas de precio, calidad de productos
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vendidos, promociones de venta, caracteristicas fisicas

del material publicitario usado.

b) Atributos relacionados con la experiencia de compra en el
detallista.

Referido a la disposicion de secciones y lugar de los
productos, facilitando el libre paso de los clientes en la
tienda y la localizacion de los productos deseados.

c) Conjunto de servicios ofrecidos por la empresa detallista.

Si la empresa detallista cuenta con disponibilidad para
ofrecer servicios financieros (aceptacion de tarjetas de
crédito, oferta de una tarjeta propia, etc.), aparcamiento,
servicio técnico, servicios comerciales (pedidos por
teléfono, envié a domicilio, etc.) y otros servicios para-
comerciales (cafeterias, guarderias y otros departamentos

especiales).

Para Vasquez, Rodriguez y Diaz (2001) citado por Mendoza
(2009) realizaron estudios acerca de la estructura
multidimensional de la calidad de servicio en cadenas de
supermercados, donde se valida un modelo que tiene como base
al modelo SERVQUAL; dicho modelo cuenta con 17 atributos
que sirven para medir la calidad del servicio en empresas
detallistas que compiten con el formato comercial de los

supermercados.
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Las dimensiones de este instrumento son:

1. Evidencias fisicas.
2. Fiabilidad.
3. Interaccion personal.

4. Politicas.

Dimension 1: Evidencias Fisicas

v' Los catalogos de productos y precios para esta empresa
son visualmente atractivos.

v La distribucidén de las secciones facilita a los clientes
en la facil ubicacion de los productos que necesitan.

v El disefio del establecimiento permite a los clientes
desplazarse facilmente por un punto de venta.

v" Los productos estan organizados adecuadamente en las

estanterias.

Dimensioén 2: Fiabilidad

v' Enlaempresa existen indicaciones claras de los precios
de los productos.

v Esta empresa informa de manera adecuada y oportuna
Sus promociones.

v' Se entregan comprobantes de pago claro y bien
especifico.

v El tiempo de espera en las cajas de salida es corto.
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v’ Las estanterias estan siempre llenas de productos que

los clientes desean.

Dimension 3: Interacciéon Personal

v El personal de la empresa es siempre amable cuando
esta en contacto con los clientes.

v Los empleados siempre estan disponibles para ayudar
a los clientes.

v' Los empleados transmiten confianza a los clientes

sobre la mejor compra posible.

Dimension 4: Politicas

v El establecimiento se caracteriza por la frescura de sus
productos en secciones de productos perecederos.

v Las marcas que componen el surtido de la tienda son
conocidas.

v’ Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas.

v' La seccion de carniceria se distingue por tener
productos frescos y de calidad.

v' La seccion de pescaderia se distingue por tener
productos frescos y de calidad.

v" Los productos con la marca del distribuidor son de

excelente calidad.
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2.3. Marco Conceptual

Capacidad: circunstancia o conjunto de condiciones, cualidades o aptitudes,
especialmente intelectuales, que permiten el desarrollo de algo, el cumplimiento de

una funcién, el desempefio de un cargo, etc.

Cognitivo: es un adjetivo que se utiliza para referir al conocimiento o todo aquello
relativo a él. Sera a través de la cognicién entonces que los seres humanos pueden
procesar cualquier tipo de informacion partiendo de la percepcion, el conocimiento ya
adquirido y de las caracteristicas subjetivas que permitirdn valorar y considerar

determinados aspectos en pérdida de otros.

Cultura organizacional: es una idea en el campo de los estudios de las
organizaciones y de gestion que describe la psicologia, las actitudes, experiencias,

creencias y valores (personales y culturales) de una organizacion.

Desempefio: es el conjunto de conductas laborales del trabajador en el
cumplimiento de sus funciones; también se le conoce como rendimiento laboral o

méritos laborales.

Estimulo: es una sefial externa o interna capaz de provocar una reaccion en una

célula u organismo.

Percepcion: es una sensacion proveniente de una impresion material en nuestros

sentidos.

Respuesta adaptativa: es una respuesta exitosa o apropiada del individuo a una

demanda del ambiente. Las respuestas adaptativas crean cambios dentro del cerebro.

Burnout: Sindrome de trabajo quemado es el agotamiento fisico y mental del

individuo.
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sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como

Desempefio: Procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir

el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el

empleado, y si podra mejorar su rendimiento futuro.

Estresores: Cualquier evento que cause impacto o impresion en el organismo

humano.

Personalidad: La personalidad es el conjunto de caracteristicas fisicas, genéticas y
sociales que retine un individuo, y que lo hacen diferente y Gnico respecto del resto de

los individuos.
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3.1. Formulacion de la hipétesis

CAPITULO 3. HIPOTESIS

Hipotesis general

Hi: El estrés laboral influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de un

centro comercial de Lima Norte — 2017.

HO: El estrés laboral no influye en la calidad de servicio en la seccién calzado

de un centro comercial de Lima Norte — 2017.
Hipdtesis especifica 1.

El agotamiento emocional influye en la calidad de servicio en la seccién calzado

de un centro comercial de Lima Norte — 2017.
Hipdtesis especifica 2.

La despersonalizacion influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de

un centro comercial de Lima Norte — 2017.
Hipdtesis especifica 3.

La realizacion personal influye en la calidad de servicio en la seccién calzado de

un centro comercial de Lima Norte — 2017.
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3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable estrés laboral.

ESTRES LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SECCION CALZADO DE UN CENTRO COMERCIAL DE LIMA NORTE - 2017

DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES | ITEM
Cansancio
1,2,3
Este criterio hace
El estrés laboral es la Desanimo 4
) referencia al aburrimiento
respuesta adaptativa de | #\gotamiento Enfrentamiento
] y el exhausto que 5
un individuo ante un emocional. o
presente un individuo | Comunicacion 6
estimulo que genera o
dentro de la organizacién. . .,

. Manipulacién
excesivas  demandas 7
psicoldgicas o fisicas Solucion de

problema 8
desarrollandose en .
Estrés laboral Influencia 9
mediante un proceso Hace  referencia  al
. Rigidez
constante siendo éste un desarrollo de actitudes 10
sindrome engafoso. Asi negativas de la persona. Autonomia 11
. Despersonalizacion
mismo, dentro de ellos Mostrando Energia
0 cinismo. 12
se  consideran los insensibilidad, cinismo, .
Frustracién 13
siguientes criterios falta de empatia y el no
. . Temporalidad
agotamiento emocional, Compromiso laboral en la 14
despersonalizacion o organizacion. Trivialidad 15
cinismo y realizacion
personal en el trabajo El Cl’iteriO radica Cuando Alternativas 16
laborales
(Griffin & Moorhead, Realizacion el colaborador muestra
2010). personal en el insuficiencia de vivencias | Compafierismo | 17,18
trabajo. profesionales, autoestima
baja, apreciacion laboral Motivacion 19
negativa.
Valoracion 20
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ESTRES LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SECCION CALZADO DE UN CENTRO COMERCIAL DE LIMA NORTE - 2017

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES | [TEM
CONCEPTUAL
Visualmente
Referido a la apariencia atractivo 1
La calidad de fisi instalaci S
servicio es la Evidencias Fisicas | equipos, empleados y Ssecciones 2
diferencia entre las materiales de D'SEﬁ.o (.je
comunicacion. establecimiento 3
percepciones de los .
Exposicion 4
clientes acerca del
servicio y las Precios claros 5
) Indica la habilidad que
expectativas que ) L, L
tiene la organizacion para| Informacion 6
sobre este se habian prestar el servicio
Fiabilidad . i Comprobantes de
formado previa prometido de forma fiable, compra 7
cuidadosa y precisa a sus -
realizacion; por lo . Tiempo de
clientes. espera 8
ue se determina . .
g Diversidad en
i 9
Calidad de una estructura modelos
servicio multidimensional Amabilidad 10
Hace referencia a la
para la medicion el . . - —
muestra de interés y nivel | pisposicion de
. Interaccion . .
cual incurren en las de atencion personalizada ayuda 1
. e ersonal i
evidencias fisicas, P que brindan los 1
— colaboradores de una Atencion
' organizacion a sus capacitada
interaccion personal clientes.
y politicas. Variedad de
Hace referencia a las secciones 13
Vazquez, - .
(Vazg politicas de  surtido,
Rodriguez y Diaz, calidad de los productos Marca 14
Politicas .
vendidos, marcas del
2001) o ) Disefio 15
distribuidor, politicas de -
) ) Calidad de
precio y promociones. producto 16
Proveedores 17
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4.1. Tipo de disefio de investigacion.

CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

Segun el propésito.

La investigacion es béasica ya que “no tiene propdsitos aplicativos inmediatos,
pues solo busca ampliar y profundizar el caudal de conocimientos cientificos

existentes acerca de la realidad” (Carrasco, 2007, pag. 43).

Segun el disefio de investigacion.

La presente investigacion es no experimental es decir “Son aquellos cuyas
variables independientes carecen de manipulacion intencional, y no poseen grupo
de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos y

fenomenos de la realidad después de su ocurrencia” (Carrasco, 2007, p.71).

Asi mismo la presente investigacién es de disefio Transversal porque solo se
tendra una sola oportunidad en un momento determinado para poder recolectar la
informacién necesitada para la investigacion. Ademas, dentro de los de
transversales, se usara el tipo ex post facto pues la investigacion es explicativa y
dicho tipo describe las relaciones de causa efecto entre las variables (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Finalmente, ex post facto debido a que va a describir la relacion causa efecto

entre las variables (Hernandez et al., 2014).

Tabla 3.
Esquema ex post facto
Estudio T1 Donde:
v 0 M: Muestra.
O: Observacion.
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Alcance

La investigacion es explicativa, es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos y sociales. Como su hombre lo indica, su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se

manifiesta, o0 por qué se relacionan dos o mas variables (Carrasco, 2007, p.42).

4.2. Material de estudio.
4.2.1. Poblacién.
Segln Carrasco (2007) “Es un conjunto de todos los elementos (unidades
de analisis) que pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion” (p.236).

Por ende, la poblacion estuvo conformada por los centros comerciales de
Lima Norte — 2017.

42,2, Muestra
La muestra es una parte o fragmento representativo de la poblacion, cuyas

caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal
manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos

los elementos que conforman dicha poblacién (Carrasco, 2007).

A partir de lo mencionado anteriormente, se seleccionara como muestra un

centro comercial de Lima Norte — 2017.

4,2.3. Unidad Muestral

La unidad muestral para la presente investigacion fue la seccion calzado de

un centro comercial de Lima Norte-2017.
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Asi mismo fue un muestreo no probabilistico-intencionado pues no se
utilizara ninguna formula probabilistica, solo se elegira aquellos elementos
representativos para el investigador (Carrasco, 2007). Por consiguiente, se
aplico el cuestionario a toda la seccion calzado de un centro comercial de Lima

Norte — 2017.

4.2.4. Unidad de Estudio.

La unidad de estudio esta representada a través de un colaborador por stand;
cada stand es una MYPE perteneciente a la seccion calzado de un centro
comercial de Lima Norte - 2017. Por lo que estard representado de 65

colaboradores.

4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.
4.3.1. Para recolectar datos.

Para medir la variable estrés laboral se utiliz6 la técnica de la encuesta
mediante el instrumento denominado cuestionario, el presente cuestionario
estuvo conformado por 20 preguntas de respuesta libre con una escala Likert

de 5 alternativas donde:
1=Nunca
2= Casi nunca
3= A veces
4= Casi siempre
5= Siempre
Asi mismo, para la medicion de la variable calidad de servicio se utiliz6 la

técnica de la encuesta, a través de un cuestionario conformado por 17 preguntas
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donde se verificd el comportamiento de cada indicador con una escala Likert
de 5 alternativas.

1=Nunca

2= Casi nunca
3= A veces

4= Casi siempre
5= Siempre

4.3.2. Para analizar informacion.

La confiabilidad de la presente investigacion sirve para tener un resultado
coherente y consistente, para esto se aplicd la prueba estadistica llamado Alfa

de Cronbach.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el alfa de Cronbach
permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un
conjunto de items. Asi mismo, sugiere las recomendaciones siguientes para

evaluar los coeficientes:
Coeficiente alfa 0.6 — 0.7 = Regular.
Coeficiente alfa 0.7 — 0.8 = Bueno.
Coeficiente alfa 0.8 — 0.9 = Muy Bueno.
Coeficiente alfa 0.9 — 1.0 =Excelente.

La confiabilidad del instrumento sera medida a través de esta prueba, el

cual conformé las 37 preguntas formuladas para ambas variables.
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Tabla 4.

Andlisis de confiabilidad de las variables.

Estadisticas de fiabilidad

N %
Cases Valid 65 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 65 100,0
Cronbach's Alpha N of Items
,864 37

Se observa en la tabla, que el Alpha de Cronbach obtenido es de 0.864 la
cual indica que existe un 86.4% de confiabilidad aplicado al instrumento,
encontrandose en el rango muy bueno segun Hernandez, Fernandez y

Baptista.

Para el analisis de informacion de la variable estrés laboral y calidad de
servicio se empled la estadistica descriptiva. Todos los datos fueron
procesados a través del programa SPSS versién 25 con la finalidad de
procesarlos y transformarlos en tablas y gréaficos para su posterior analisis e
interpretacion. Se aplico también la estadistica inferencial a traves de la
prueba Rho de Spearman para determinar la validez de las hipotesis de

investigacion.
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CAPITULOS5. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos
5.1.1 Variable estrés laboral

Tabla 5.

Distribucién de frecuencias del estrés laboral en la seccion de calzado de un

centro comercial de Lima Norte.

Frequency  Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Medio 24 36,9 36,9 36,9
Alto 41 63,1 63,1 100,0
Total 65 100,0 100,0
Bl
G0~
=
S
& 40
0=
a

MEDIC ALTO

Gréfico 6. Nivel del estrés laboral en la seccidn calzado de un centro comercial de

Lima Norte.
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Interpretacion.

En los resultados mostrados se evidencia un alto nivel de estrés, ello de acuerdo
con el andlisis de las dimensiones que implican el agotamiento emocional, la
despersonalizacién o cinismo y realizacion personal; las cuales a continuacion se

detallarén para evidenciar el nivel de impacto de cada una de ellas.

5.1.1.1 Dimension agotamiento emocional.
Tabla 6.
Distribucién de frecuencias del agotamiento emocional en la seccion de calzado

de un centro comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulativ
Percent e Percent
Valid  Medio 14 21,5 21,5 21,5
Alto 51 78,5 78,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Rojas Silva Sandy Josselyn y Rojas Pedraza Jamie Jose Pag. 78



UNIVERSIDAD ESTRE§ LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
PRIVADA DEL NORTE  SECCION CALZADO DE UN CENTRO COMERCIAL DE LIMA NORTE - 2017

N

Percent

MEDID ALTO

Grafico 7. Nivel del agotamiento emocional en la seccion calzado de un centro

comercial de Lima Norte.

Interpretacion

El agotamiento emocional, esta determinada por las caracteristicas de cansancio,
desanimo, comunicacion poco efectiva, brindando respuesta poco coherente, por
lo que los colaboradores encuestados en la seccion calzado del centro comercial
presentan un riesgo alto en esta dimension, como consecuencia del trabajo

repetitivo que generan durante las largas jornadas diarias.
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5.1.1.2 Dimension despersonalizacion o cinismo.

Tabla 7.

Distribucién de frecuencias de la despersonalizacion o cinismo en la seccion

calzado de un centro comercial de Lima Norte.

Frequency  Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid  Medio 39 60,0 60,0 60,0
Alto 26 40,0 40,0 100,0
Total 65 100,0 100,0

.
a0
€
o
=4
a
40,0%
204
o— |
MEDIO ALTO

Gréfico 8. Nivel de la despersonalizacién o cinismo en la seccion calzado de un

centro comercial de Lima Norte.
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Interpretacion.
Interpretando los resultados obtenidos, se evidencia que los colaboradores
desprenden rigidez en la atencion por el rol autdmata que realizan diariamente en

sus puestos de trabajo; liberando la dimension de despersonalizacion o cinismo a

un nivel medio y alto.

5.1.1.3 Dimension realizacion personal en el trabajo

Tabla 8.
Distribucién de frecuencias de la realizacion personal en la seccion calzado de

un centro comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Bajo 8 12,3 12,3 12,3
Medio 38 58,5 58,5 70,8
Alto 19 29,2 29,2 100,0
Total 65 100,0 100,0
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Gréafico 9. Nivel de realizacién personal en la seccion calzado de un centro

comercial de Lima Norte.

Interpretacion

A través de los resultados mostrados, se desglosa que lo colaboradores carecen de
vivencias laborales, ello debido a la falta de desarrollo profesional dado que
algunos sélo cuentan con secundaria completa, carrera técnica inconclusa o por el
contrario obtienen una carrera técnica concluida. Sin embargo, s6lo son
contratados para realizar un rol en especifico (generar ventas). Por otro lado, la
falta de motivacion o reconocimientos por el cumplimento de los objetivos en sus

puestos de trabajo genera un sentimiento de realizacion personal a un nivel medio.
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5.1.2 Variable calidad de servicio

Tabla 9.

Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio en la seccion calzado de un

centro comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid  Bajo 3 4,7 4,7 4,7
Medio 41 63,0 63,0 67,7
Alto 21 32,3 32,3 100,0
Total 65 100,0 100,0

Percent

BAIO MEDID ALTO

Grafico 10. Nivel de calidad de servicio en la seccion calzado de un centro

comercial de Lima Norte.
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Interpretacion

En los resultados mostrados, se evidencia un nivel medio en la calidad de servicio,
lo que significa que no todos los colaboradores se sienten conformes con el
desarrollo de las dimensiones que implican las evidencias fisicas, la fiabilidad, la
interaccion vy las politicas de la organizacion; por lo que estos aspectos han sido

desencadenantes para obtener estos resultados.

5.1.2.1 Dimensién evidencias fisicas

Tabla 10.
Distribucion de frecuencias de las evidencias fisicas en la seccion calzado de un

centro comercial de Lima Norte.

Frequency  Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Bajo 2 3,1 3,1 3,1
Medio 52 80,0 80,0 83,1
Alto 11 16,9 16,9 100,0
Total 65 100,0 100,0
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Gréfico 11. Nivel de evidencia fisicas en la seccién calzado de un centro comercial

de Lima Norte.

Interpretacion

Interpretando los resultados obtenidos, se desprende que los stands no se
encuentran visualmente atractivos, dado que los calzados no presentan ningun
orden, solo se exponen de manera abrumadora; obstruyendo el acceso a los

clientes, asi como el desplazamiento del colaborador en el proceso de atencion.
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5.1.2.2 Dimension fiabilidad

Tabla 11.

Distribucion de frecuencias de la fiabilidad en la seccién calzado de un centro
comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid  Medio 37 56,9 56,9 56,9
Alto 28 43,1 43,1 100,0
Total 65 100,0 100,0
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Gréfico 12. Nivel de la fiabilidad en la seccién calzado de un centro comercial de

Lima Norte.
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Interpretacion

A través de los resultados obtenidos, se manifiesta que la informacién tales como
los precios, modelos, medios o comprobantes de pago son medianamente
brindados a los clientes, por lo que estos aspectos han sido desencadenantes para

obtener estos resultados.

5.1.2.3 Dimensién interaccién
Tabla 12.

Distribucion de frecuencias de la interaccion personal en la seccién calzado de

un centro comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid  Bajo 52 80,0 80,0 80,0
Medio 13 20,0 20,0 100,0
Total 65 100,0 100,0
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Gréfico 13. Nivel de la interaccion personal en la seccion calzado de un centro

comercial de Lima Norte.

Interpretacion

Mediante los resultados, se desprende que los colaboradores en la seccién calzado
muestran un nivel bajo de amabilidad y disposicion de ayuda hacia los clientes,

por lo que la interaccion personal se ve afecto por lo antes mencionado.
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5.1.2.4 Dimension Politicas

Tabla 13.

Distribucion de frecuencias de las politicas en la seccion calzado de un centro

comercial de Lima Norte.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid  Bajo 2 3,1 3,1 3,1
Medio 42 64,6 64,6 67,7
Alto 21 32,3 32,3 100,0
Total 65 100,0 100,0
[
E 40—
209
. 3.1%
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Gréfico 14. Nivel de politicas en la seccion calzado de un centro comercial de

Lima Norte.
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Interpretacion.

Por los resultados obtenidos, se interpreta que los colaboradores en la seccidn
calzado perciben un mediano conocimiento acerca de la calidad (material) de los
productos ofrecidos en los stands, asi como el conocimiento empirico de los

proveedores con los que se abastecen constantemente.
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5.2 Resultados inferenciales

5.2.1 Estrés laboral y calidad de servicio
Hipdtesis General.

Hi: El estrés laboral influye en la calidad de servicio en la seccién calzado de un

centro comercial de Lima Norte - 2017.

HO: El estrés laboral no influye en la calidad de servicio en la seccién calzado de
un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Tabla 14.

Prueba de correlacion entre estrés laboral y calidad de servicio en la seccién

calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Estrés Calidad
Spearman's rho Estrés Correlation Coefficient 1,000 ,642™
Sig. (2-tailed) . ,003
N 65 65
Calidad Correlation Coefficient 642" 1,000
Sig. (2-tailed) ,003
N 65 65

Interpretacion:

En la tabla 14 se aprecia que el Sig.=0. 003 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alternativa. Entonces se puede afirmar que el estrés
laboral influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de un centro
comercial de Lima Norte - 2017. Asi mismo el estrés laboral y la calidad de
servicio muestran un coeficiente de correlacion de 0.642 la cual se determina

dentro del rango de correlacion positiva moderada.
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5.2.2 Agotamiento emocional y calidad de servicio

Hipotesis especifica 1.

Hi: El agotamiento emocional influye en la calidad en la seccion calzado de un

centro comercial de Lima Norte - 2017.

HO: El agotamiento emocional no influye en la calidad de servicio en la seccion
calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Tabla 15.

Prueba de correlacién entre agotamiento emocional y calidad de servicio en la

seccioén calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Agotamiento Calidad
Spearman's rho Agotamiento Correlation Coefficient 1,000 694
Sig. (2-tailed) . ,002
N 65 65
Calidad Correlation Coefficient ,694™ 1,000
Sig. (2-tailed) ,002
N 65 65

Interpretacion.

En la tabla 15 se aprecia que el Sig.=0. 002 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa. Entonces se puede afirmar que el
agotamiento emocional influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de
un centro comercial de Lima Norte - 2017. Asi mismo el agotamiento emocional
y la calidad de servicio muestran una correlacion de 0.694 la cual se determina

dentro del rango de correlacion positiva moderada.
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5.2.3 Despersonalizacion y calidad de servicio.

Hipotesis especifica 2.

Hi: La despersonalizacion influye en la calidad de servicio en la seccion calzado

de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

HO: La despersonalizacién no influye en la calidad de servicio en la seccion
calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Tabla 16.

Prueba de correlacion entre despersonalizacion y calidad de servicio en la

seccioén calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Despersonalizacion Calidad
Spearman's Despersonalizacion Correlation Coefficient 1,000 ,532™
rho Sig. (2-tailed) . ,004
N 65 65
Calidad Correlation Coefficient 532™ 1,000
Sig. (2-tailed) ,004
N 65 65

Interpretacion:

En latabla 16 se aprecia que el Sig.=0. 004 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa. Entonces se puede afirmar que la
despersonalizacién influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de un
centro comercial de Lima Norte - 2017. Asi mismo la despersonalizacion y la
calidad de servicio muestran una correlacion de 0.532 la cual se determina dentro

del rango de correlacion positiva moderada.
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5.2.4 Realizacion personal y calidad de servicio.

Hipotesis especifica 3.

Hi: La realizacion personal influye en la calidad de servicio en la seccion calzado

de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

HO: La realizacion personal no influye en la calidad de servicio en la seccion

calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Tabla 17.

Prueba de correlacion entre realizacion personal y calidad de servicio en la

seccioén calzado de un centro comercial de Lima Norte - 2017.

Realizacion Calidad
Spearman's rho Realizacién Correlation Coefficient 1,000 ,619"
Sig. (2-tailed) . ,021
N 65 65
Calidad Correlation Coefficient ,619" 1,000
Sig. (2-tailed) ,021
N 65 65

Interpretacion:

En latabla 17 se aprecia que el Sig. =0. 021 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa. Entonces se puede afirmar que la
realizacion personal influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de un
centro comercial de Lima Norte - 2017. Asi mismo la realizacion personal y la
calidad de servicio muestran una correlacion de 0.619 la cual se determina dentro

del rango de correlacién positiva moderada.
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CAPITULO 6. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa general que
establece que el estrés laboral influye en la calidad de servicio en la seccion calzado de un
centro comercial de Lima Norte, por lo que, los encuestados revelan la existencia de estrés
laboral alto, siendo ocasionados por las dimensiones que presenta el test de Burnout tales como
el agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal; situacion similar se
encontré en Méndez (2015), Moreira (2015), Chéavez (2016), Soto y Pérez (2012); donde las

dimensiones antes mencionadas impactan negativamente en la calidad de servicio.

Sin embargo, otro estudio nos evidencias que el estrés laboral se genera por el tiempo de
servicio, lo cual se constituye como un factor mantenedor y desencadenante del presente

sindrome (Rashta,2018).

Asi mismo, se sefiala que el consumidor limefio se caracteriza por ser exigente y racional al
tomar una decision de compra. En este sentido, la calidad del servicio aparece como la principal
preocupacion para al menos el 87 % de los consumidores finales, por tal se considerara un factor

importante en las empresas (Gestion,2014).

En lo que respecta a la influencia entre el agotamiento emocional y la calidad de servicio en
la seccion calzado del centro comercial de Lima Norte, se evidencia que las horas de jornada
diaria; ocasiona desgaste mental y fisico; evidenciando la ausencia de una correcta gestion del
talento humano. Ocasionando disfuncionalidad en sus actividades laborales, ya que produce en
ellos un sentimiento de ya no poder dar mas de si mismos, generando colaboradores
desmotivados. Por lo que, el agotamiento emocional desencadena factores de riesgo que
incrementan la probabilidad de generar un mal servicio. Esto se relaciona con los autores

Méndez (2015), Moreira (2015), Pefia (2015) y Chavez (2016).
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Por otro lado, lo que no se evidencia en la presente investigacion es que la remuneracion es

un factor que participa como estimulo positivo para contrarrestar el agotamiento emocional.

(Méndez, 2015).

En lo que respecta a la influencia entre la despersonalizacion y la calidad de servicio, la
investigacion guarda relacion con Méndez (2015), Moreira (2015) y Chéavez (2016) donde
indican que los colaboradores tienen sentimientos y actitudes negativas y cinicas acerca de las
personas con las que trabaja. Este proceso de endurecimiento, o incluso de deshumanizacion,
en relaciéon con sus casos lleva a los colaboradores a considerar que son algo o bastante

merecedoras de sus problemas, dificultado la interaccion con el cliente.

Sin embargo, se debe considerar que las actitudes y los sentimientos dependen también del
perfil del colaborador, es decir, muchos de ellos se desarrollan en el ambiente de trabajo segun
el estilo de vida que llevan, por ejemplo, dentro de estos grupos de colaboradores del centro
comercial encontramos al grupo de los resignados, aquellos que se limitan a cumplir las tareas
asignadas, obteniendo temor a perder su trabajo que por lo general tiene autoestima baja. Asi
mismo, encontramos a las conservadoras; aquellas que cumpliran con lo que la empresa le
indigue, viendo su trabajo como una forma de tener mas ingresos y finalmente los adaptados,
quienes cumplen al pie de la letra las instrucciones y prefieren las tareas repetitivas;
importandoles la continuidad de sus empleos, llegando a ser muy leales a la empresa (Arellano,

2018).

Por otra parte, en lo que no concordamos con Méndez (2015), es que la despersonalizacion
aparece en relacion con la experiencia del agotamiento emocional, en este caso, los
colaboradores que han desarrollado el factor de despersonalizacién han sido objeto de insultos

y agresividad por parte del cliente, razén por la cual, al estar expuestos a diario a este tipo de
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estresores, los colaboradores establecen una barrera entre ellos y el cliente. En éste estudio no

se encuentran estos resultados.

En lo que respecta a la influencia entre la realizacion personal y la calidad de servicio, los
colaboradores carecen de experiencia profesionales. Para realizar un anélisis mas profundo, es
importante detenerse en el perfil de los colaboradores; caracterizandose que al menos el 50,2%

de los trabajadores limefios cuentan con educacion secundaria.

Ademas, algunos de ellos, provienen de provincias, llegando a Lima con la finalidad de
poder encontrar un trabajo digno para su propio desarrollo personal, familiar y profesional,
conviviendo constantemente con factores estresores para el cumplimento de sus metas; en este
sentido se evidencia que los trabajadores en la seccion calzado cuentan con pocas oportunidades

para desarrollar sus habilidades y destrezas por las carencias antes descritas.
Es de anotar que, en algunos casos, para la realizacion de los cuestionarios necesitaron de
ayuda por parte del facilitador para comprender de manera correcta las preguntas establecidas.

Finalmente, en lo que no concordamos con el estudio de Méndez (2015), es que existe
realizacion personal a un nivel alto, es decir, que tienen una percepcion positiva de si mismos

y su trabajo a pesar obtener niveles elevados de estrés.
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CONCLUSIONES

En este contexto, se concluye que los colaboradores en la seccién calzado del
centro comercial de Lima Norte presentan estrés laboral debido a las largas horas
de trabajo, produciendo agotamiento fisico. Por lo tanto, la falta de motivacion
remunerativa, no remunerativa y la ausencia de politicas organizacionales
producen agotamiento psicoldgico; lo que trae consigo colaboradores exhaustos
influyendo negativamente en la calidad del servicio y disminuyendo la correcta
interaccion con el cliente; perdiendo la oportunidad de concluir ventas para el

logro de los objetivos mensuales.

Se concluye que los colaboradores en la seccidn calzado del centro comercial de
Lima Norte presentan extenuacion, desamino, comunicacion poco efectiva,
brindando respuesta poco coherente a los clientes, las cual son los
desencadenantes del agotamiento emocional influyendo negativamente en la

calidad del servicio que ofrecen.

Con respecto a la despersonalizacion, se concluye que los colaboradores en la
seccién calzado del centro comercial de Lima Norte presentan dureza en la
atencion, dado que, el rol que desempefian dentro de la empresa se genera de
manera repetitiva durante toda la jornada laboral, influyendo desfavorablemente
en la percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio, poniendo en riesgo
la imagen de las MYPES, el éxito de la atencion y por consecuencia el fracaso de

la venta de calzado.
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e Se concluye que los colaboradores en la seccion calzado del centro comercial de

Lima Norte buscan otras alternativas laborales, debido a la falta de valoracion que
estas brindan, asi como la ausencia de linea de carrera; las cual son
desencadenantes de la realizacion personal, influyendo de manera negativa la

calidad del servicio, dado que se genera escaso compromiso con la empresa.
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RECOMENDACIONES

Para disminuir los niveles del estrés laboral en los colaboradores y mejorar la
calidad de servicio del centro comercial de Lima Norte, los propietarios de las
MYPES deben informarse y asistir a charlas que contribuyan a dosificar las horas
de trabajo de sus colaboradores. Una de las organizaciones que brindar este tipo
de charlas es el Ministerio de la Produccion en su programa “emprendedor
peruano” la cual se puede asistir de manera gratuita.

Los duefios de las MYPES que conforman el centro comercial de Lima Norte
deben realizar una correcta gestion del talento humano. Por ello, se recomienda
realizar actividades socio recreativas, las cuales les permitan cambiar de
escenario, es decir mostrarse en un ambiente de confraternidad e integracién para
que asi sirva como estimulo positivo en el desarrollo de sus actividades dentro de
sus puestos de trabajo. Logrando minimizar el agotamiento emocional en los
colaboradores.

Se recomienda que los propietarios de la MYPES deben establecer tiempos de
descanso oportuno y respetar los horarios de refrigerio (almuerzo y cena). Asi
mismo, considerar el trabajo en equipos como un elemento que genera
compafierismo, aliviando los sintomas de dureza entre colaboradores, impactando
de manera positiva en la reduccion de los niveles de despersonalizacion o cinismo.
Se recomiendan a los propietarios de las MYPES, lleven a cabo un plan de linea
de carrera que motive al colaborador y genere oportunidades de crecimiento.
Delegando responsabilidad de encargado de tienda, dado que algunos de los
propietarios cuentan con mas de un stand de calzado; logrando mejorar la

realizacion personal en ellos.
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Anexo B. Cuestionario de Burnout

Dirigido: A los trabajadores en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte.

Propdsito: Determinar el nivel de estrés laboral en los trabajadores.

ESTRES LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SECCION CALZADO DE UN CENTRO COMERCIAL DE LIMA NORTE - 2017

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de enunciados las cuales usted debera
responder con un aspa (X) de acuerdo a lo que usted considere en base a su propia

experiencia.
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTRES LABORAL 1 2 3 4 5
CASI CASI SIEMPRE
DIMENSIONES ITEMS NUNCA | \CNea | AVECES | ¢ cyone

Agotamiento
emocional.

1. Me siento emocionalmente cansado por mi
trabajo.

2. Siento que trabajar todo el dia con material
me cansa.

3. Siento que el interactuar todos los dias con
clientes, me cansa.

4. Cuando termina mi turno, me siento
desanimado.

5. Cuando me levanto por la mafiana y me
enfrento a otra jornada de trabajo me siento
cansado.

6. Siento que puedo entablar conversacién con
todos mis compafieros facilmente.

7. Siento que trato a algunos compafieros de
trabajo como si fueran objetos.

8. Siento que trato con mucha eficacia los
problemas del trabajo.

Despersonalizacion
0 cinismo.

9. Siento que estoy influyendo positivamente
en la vida de mis compafieros a través de mi
trabajo.

10. Siento que me he vuelto méas duro(a) con
mis compafieros.

11. Me preocupa que este trabajo me esté
volviendo muy autémata.

12. Me siento con mucha energia al realizar mi
trabajo.

13. Me siento frustrado por mi trabajo.

14. Siento que dedico demasiado tiempo a mi
trabajo.

15. Siento que realmente no me importancia lo
que les ocurra a mis compafieros de trabajo.

Realizacion
personal en el
trabajo

16. Pienso en buscar un nuevo trabajo.

17. Siento que puedo crear con facilidad un
clima agradable con mis compafieros de
trabajo.

18. Me parece que mis compafieros me culpan
de sus problemas.

19. Me siento estimulado después de haber
trabajado.

20. Creo que consigo muchas cosas valiosas en
mi trabajo.

Sustento: Cuestionario de la variable estrés laboral
Elaboracion: Propia
Anexo C. Cuestionario de la calidad de servicio
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Dirigido: A los trabajadores en la seccion calzado de un centro comercial de Lima Norte.
Propdsito: Determinar la satisfaccion de los clientes que visitan la seccién calzado.
Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de enunciados las cuales usted debera responder con

un aspa (X) de acuerdo a lo que usted considere en base a su propia experiencia.

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5
CASI A CASI SIEMPRE
DIMENSIONES ITEMS NUNCA | SRS R | siEmpRE

1. Los precios para el establecimiento son visualmente
atractivos.

2. La distribucion de los productos facilita al cliente a
encontrar los modelos de calzados que necesitan.

Evidencias Fisicas
3. El disefio del establecimiento permite a los clientes
moverse y desplazarse facilmente por el punto de venta.

4. Se expone adecuadamente los calzados en el stand.

5. En el establecimiento se realiza una indicacion clara
de los precios de los productos.

6. En el establecimiento se informa adecuada y
puntualmente las promociones.

7. Se realiza entrega de tickets y boletas de ventas

Fiabilidad detallados.

8. El tiempo de espera que se brinda para la cancelacion
del producto es reducido.

9. Considera usted que sus compafieros mantienen
surtido los stands (siempre hay diferentes modelos y
marcas de calzados).

10. Considera usted que sus compafieros son amables
con los clientes.

11. Considera usted que sus compafieros estan dispuestos

Interaccion :
en ayudar a los clientes.

personal

12. Considera usted que sus compafieros transmiten
confianza a los clientes orientandolos sobre una mejor
compra posible.

13.El establecimiento se caracteriza por brindar
diferentes secciones (dama, caballeros y nifios)

14. Las marcas que componen el surtido de la tienda son
muy conocidas.

Politicas 15. La seccion para nifios se caracteriza por los disefios y
colores.

16. La seccion de caballeros ofrece calzados con cuero
de calidad.

17. Los calzados ofrecidos para la venta son de
distribuidores confiables.

Sustento: Cuestionario de la variable calidad de servicio
Elaboracion: Propia
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Anexo D. Diagrama de arbol
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Sustento: Realidad Problematica

Elaboracion: Propia.
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Anexo E. Panel fotogréafico
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Sustento: Evidencias fotograficas
Elaboracion: Propia
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