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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con la finalidad de analizar el estrés laboral
y la productividad de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A,
Cajamarca, 2018 y asi determinar la relacion que afecta a la productividad de los
colaboradores. EIl presente estudio fue elaborado en la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca, provincia de Cajamarca en el sector financiero. El estudio
realizado es cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La investigacién al que
corresponde es de tipo descriptivo. La muestra es de tipo no probabilistico, la cual estuvo
constituido por 30 trabajadores de la agencia a quienes se aplicé se aplicd una encuesta,
llegando asi a la conclusion, identificando un nivel de estrés alto en los colaboradores de la
agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca, respecto a situaciones estresantes
(0,971), siendo que los factores que se relacionan con una correlacién positiva considerable
siendo los factores que influyen “apoyo en el trabajo”, con un porcentaje alto, control sobre
el trabajo, condiciones psicoldgicas, control sobre el trabajo. Frente al estrés el factor el factor
que se relaciona con un alto nivel de estrés es “apoyo en el trabajo” y productividad.
Concluyendo asi que el estrés laboral es un problema, que se debe comenzar a implementar
metodologias para la prevencién y manejo del estrés, ya que los factores relacionados al

estrés laboral generan un clima laboral con deficiencias en la productividad.

PALABRAS CLAVES: Estrés laboral y productividad laboral
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Leka, S. (2004). A nivel global el estrés laboral es la reaccion que puede tener el individuo
ante exigencias y presiones laborales que ni se ajustan a sus conocimientos y capacidades, y
que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion. Aungue el estrés puede producirse
en situaciones laborales muy diversas, a menudo se agrava cuando el empleado siente que
no recibe suficiente apoyo de sus supervisores y colegas, y cuando tiene un control limitado
sobre su trabajo o la forma en que puede hacer frente a las exigencias y presiones laborales.

Jim, F.(2014)Segun los estudios realizados por la Universidad Cayetano Heredia, el
Sindrome de Burnout (SBO) como problema de salud, es un tipo especifico d estrés laboral,
padecido por aquellas que es su voluntad por adaptarse y responder a un exceso en sus
demandas Yy presiones laborales, se esfuerzan de un modo intenso y sostenido en el tiempo,
con una sobre exigencia y tension que originan importantes riesgos de contraer enfermedades
y afecta negativamente el rendimiento y calidad del servicio. EL SBO es una respuesta al
estrés laboral crénico que se produce principalmente en el marco laboral de las profesiones
gue se centran basicamente en un contacto directo con las personas a las que se destina la

labor que se realiza.

Segun los estudios realizados por la Universidad Cayetano Heredia, el Sindrome de Burnout
(SBO) como problema de salud, es un tipo especifico d estrés laboral, padecido por aquellas
que es su voluntad por adaptarse y responder a un exceso en sus demandas y presiones
laborales, se esfuerzan de un modo intenso y sostenido en el tiempo, con una Hoy en dia el
capital humano, representa el principal activo de las empresas y organizaciones, para
desarrollar y alcanzar una 6ptima productividad en el mercado, es asi que se han realizado
diversos estudios con la finalidad de incrementar la productividad de los colaboradores,
desde una perspectiva psicoldgica, administrativa y social. Los colaboradores de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. de la ciudad de Cajamarca, se enfrentan a un mercado
tan competitivo y que se ha visto afectado en los ultimos afios por os acontecimientos
sociales, econémicos y politicos debiendo mostrar los mejores indices de desempefio para

poder alcanzar los objetivos establecidos por la agencia, esto depende de varios factores
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internos y externos de la organizacion. El estrés laboral se presenta en todas las

organizaciones, es decir, en los colaboradores de las organizaciones los cuales tienen un
trabajo monotono, con alta presion por alcanzar los objetivos establecidos, la falta de
incentivos adecuados ya sean sociales o0 econdmicos, etc. El cual genera ambiente hostil, de
frustracion y estres. Los colaboradores de la agencia CREDISCOTA FINANCIERA S.A.
en algunas ocasiones se ven afectados en la productividad, debido al estrés que se presenta
en la agencia. Contando con 30 trabajadores, los cuales estan inmersos en un problema de
estrés laboral, para poder afrontar los retos y cumplir los objetivos en cuanto a venta de
créditos, tarjetas, seguro, Lineas paralelas, etc. Esto se debe en algunas ocasiones que la
agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. muestra mayor interés en los resultados
globales més no en las condiciones laborales de los colaboradores. Por lo que se hace
necesario, llevar a cabo un estudio objetivo y determinar la relacion del estrés laboral y su
productividad en la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, ademas el estudio es un
punto de mejora en la organizacién, ya que permitira identificar los problemas en el
desenvolvimiento de los colaboradores, los factores que intervienen en el estrés laboral, con

la finalidad de mejorar la productividad de los colaboradores en la agencia.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

Determinar la relacion existente entre el estrés laboral y la productividad laboral de los
colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca, 2018

1.1 Limitaciones

Para la elaboracion de la presente investigacion, se presenta diversas dificultades tales
como:

No es facil el acceso a la informacidn, la empresa tiene restringida su informacion por lo
que se considera (confidencial) por lo que se usara los datos obtenidos de manera general

para realizar de forma comparativa los resultados de la investigacion

2.1. Antecedentes
A continuacion se citan algunas investigaciones relacionadas con el presente tema:

Antecedentes Nacionales

Quispe, L. (2017). Tesis titulada “El estrés laboral en la productividad de los trabajadores
del Banco Internacional del Pert S.A.A.-Interbank Juliaca, periodo 2016” tesis para obtener
el titulo profesional de: Licenciado en Administracion, Puno-Pert 2017. En el caso de los
trabajadores del Banco Interbank Juliaca, en dicho escenario se ha identificado presion en el
trabajo que afecta a los trabajadores generando malestar en el desarrollo de sus funciones, lo
cual no les permite cumplir con las y objetivos establecidos por dicha entidad y esto genera
un desequilibrio, el aumento de los gastos relacionados con el reclutamiento de nuevo
personal, ya que muchas veces la presion es muy grande lo que ocasiona la renuncia de los
colaboradores en consecuencia, la productividad es desfavorable, en dicha entidad sea
observado que no toman en cuenta el estrés laboral, ello se refleja de los trabajadores
observando asi  trabajadores que no realizan  sus trabajos satisfactoriamente como
consecuencia ello se refleja en la productividad que se tiene actualmente en esta empresa.
La productividad en dicha empresa es evaluada por trimestres, en donde se premian a los
colaboradores que destacan con sus habilidades comerciales. La productividad en la tienda

Interbank Juliaca, en los Gltimos trimestres se ha afectado debido a la presion a la cual son
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sometidos los trabajadores. Cuando ocurre baja en la productividad se tiene un impacto

financiero tanto para la empresa como para el trabajador.

Ruiz, I, Vega, k. (2016), Tesis titulada “Influencia del estrés laboral en el desempefio de los
trabajadores de una empresa de venta y servicios industriales” Tesis para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Gestion, con mencion en Gestion Empresarial, Lima. El estrés
afecta principalmente el desempefio laboral. Es decir, impacta en el rendimiento del
trabajador y su capacidad para efectuar sus labores. El estrés laboral influye en las funciones
asignadas del trabajador; errores cada vez mas frecuentes en sus tareas, lentitud en cumplir
las asignaciones, entre otras; lo cual ocasiona que se afecta el trabajo del equipo, al area 'y por
ultimo a toda la organizacion. Las personas dentro de una organizacidn conviven con esta
situacion. Estas personas poseen caracteristicas distintas ya sea por género, edad, grados de

instruccion, entre otras, lo cual muchas veces no es tomado en cuenta la entidad.

Figueroa, W.( 2017), Tesis titulada “Estres laboral y productividad de los trabajadores del
consorcio de alimentos (RICO FORT) , Huanuco 2017, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado de Administracion de Empresas. “Rico Fort”,en esta empresa sucede que en los
ultimos meses de trabajo, los trabajadores no demuestran su buen nivel de productividad que
Ilevaban anteriormente , debido a que se les presentan el estado de estrés a cada uno de ellos
durante su dia laboral, las razones por las cuales son el CANSANCIO LABORAL en las
gue se encuentran el cansancio fisico debido a un agotamiento del cuerpo y el cansancio
mental por falta de suefio, la falta de emociones, no saber donde dejan las cosas, falta de
apetito y entre otras cosas que puede percatarse. El cansancio fisico sucede después e
repetidas y prolongadas sesiones de trabajo fisico. Quien padece fatiga emocional siente que
ha agotado todos sus recursos emocionales y no le queda nada mas para dar a los demas.
Esto es un motivo por el cual es generado de estrés laboral de la empresa. Otra de las razones
que genera estrés en los trabajadores es la SOBRECARGA LABORAL, debido a incremento
de trabajo que ocurre en la empresa, teniendo horas extras de trabajo, el elevado nivel de
responsabilidad, sabiendo que por un minimo error que se les presentan pueden generar
graves problemas y de este modo sentirte estresado durante el dia, y demas el que me dira

mi jefe. La sobrecarga laboral en la empresa también llega a ser estresante debido al trabajo
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repetitivo que hacen a diario como una rutina. El acoso laboral , es otro de las consecuencias

que genera estrés laboral en la empresa debido a la falta de motivacion para trabajar en
equipo, el acoso por medio de insultos, las discusiones laborales, el miedo, el desdnimo en el
puesto de trabajo, las molestias contra su persona, la baja autoestima y aislamiento de tus

compafieros. Este estado estresante del trabajador es muy reiterativo en la organizacion

Porque existe conducta discriminatoria contra un trabajador que dafa su dignidad y crea
un entorno de trabajo hostil, humillante, ofensivo e intimidatorio. Por lo tanto, EL
CANSANCIO LABORAL, LA SOBRECARGA LABORAL Y EL ACOSO LABORAL,
son las razones principales por las cuales generan Estrés Laboral a los trabajadores y lleva

a cabo a la falta de Productividad existente.

Antecedentes Locales

Arteaga, E, Diaz, V. (2016), Tesis Titulada “El estrés laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores del area comercial de financiera confianza- Agencia
Cajamarca, 2016, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion, El
estrés laboral es una enfermedad ocupacional que deteriora seriamente la salud del trabajador
y por consiguiente la productividad de la organizacion. En estos Gltimos afios, la disminucion
de la actividad minera en Cajamarca; la falta de concretizacion de proyectos integrales que
dinamicen la actividad econémica de Cajamarca el desinterés del Gobierno Central en esta

region del pais; repercute negativamente en la actividad econdmica de la ciudad.

Cacho, V, Peralta, M. (2016), Tesis Titulada “Relacion del estrés laboral con el desempefio
laboral en los colaboradores de la clinica Santa Ana, Cajamarca 2016, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion. EIl estrés laboral se conceptualiza como el

conjunto de fendmenos que suceden en el organismo del trabajador con la participacion de
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los agentes estresantes lesivos derivados directamente del trabajo o que, con motivo de este,

puede efectuar la salud del trabajador.

Santillan, Z, Yupanqui, J. (2016) Tasis titulada “El estrés laboral y su relacién con el
desempefio laboral en los colaboradores de la empresa JC TRANSERYV, Cajamarca 20167,
tesis para obtener el titulo profesional de, Licenciado en Administracion. Peru, es un pais
propenso a la violencia y la pobreza; esto hace que el estrés en las personas aumenta de
nivel, por preocupaciones que se viven diariamente, y todo esto hace que el desempefio
laboral de los mimos no sea el esperado, como acorre en la actualidad.

2.2.Bases Teoricas

2.2.1. El Estrés

Chiavenato, 1. (2009). El estrés es una condicion inherente a la vida moderna.  Las
exigencias, las necesidades, las urgencias, los plazos por cumplir, los retrasos, las metas y
los objetivos, la falta de medios recursos las expectativas de otros, las indefiniciones e
infinidad de limites y exigencias provocan que las personas estén expuestas al estrés. No es
facil convivir con tantas demandas ni con tanta incertidumbre sobre la posibilidad de
cumplirlas. En las organizaciones, el estrés persigue a las personas. Algunas consiguen
manejarlo debidamente y evitan sus consecuencias. Otras sucumban a sus efectos, que se

observan claramente en su comportamiento.

Estrés Laboral

Leka, Griffiths, & Cox, (2012). El estrés laboral es la reaccidon que puede tener el individuo
ante exigencias y presiones laborales que no se ajusta a sus conocimientos y capacidades
para enfrentar o mantenerlas bajo control y que poner a prueba su capacidad para afrontar la
situacion. Aunque el estrés pueda producirse en situaciones laborales muy diversas, a
menudo se agrava cuando el individuo siente que no recibe suficiente apoyo de sus superiores

y colegas.
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Martinez Selva, (2004). El estrés puede afectar a todos en cualquier momento y a cualquier

edad. Los sintomas del estrés son los elementos cotidianos que por separado hacen demasiado
dafo, pero juntas pueden ser perjudiciales. También hay que tomar en cuenta que muchas de
las veces los trabajadores mas que estresados por el trabajo estas se encuentran estresados
por el entorno del hogar. Lo bueno del estrés es que favorece la percepcion de las situaciones
que se presentan, prepara al organismo para enfrentarse ante situaciones nuevas, posibilita
actuar de manera mas rapida y vigorosa, motivando a las personas a ser mas productivas, del
organismo al medio .Martinez Selva (2014), menciona que uno de las fuentes del estrés
laboral es “La demanda o carga de trabajo y, obviamente, la sobrecarga es una de las fuentes
mas frecuentes del estrés. Puede tratarse de una demanda excesiva, hablando en términos
de cantidad de trabajo o de una demanda relacionada con la calidad del mismo, cuando éste

es muy dificil o de gran responsabilidad”.

Estrés en trabajo

Slipac, (1996). El estrés en el trabajo parece cuando las exigencias del entorno superan la
capacidad  del individuo para hacerlas frente o mantenerlas bajo control, y puede
manifestarse de diversas formas. Algunas de sus sintomas mas frecuentes van desde la
irritabilidad a la depresion, y por lo general estdn acompafiados de agotamiento fisico y/o
mental. Ademas, es estrés en el trabajo esta asociado con una reduccion de la productividad
de laempresa y un descenso de la calidad de vida de aquellos que lo sufren, pudiendo incluso
ser motivo de baja laboral en los casos mas graves, por lo que es conveniente aprender cémo
combatirlo, y conocer técnicas eficaces para su manejo. También es util la realizacion de
determinar ejercicios para eliminar la tensién. En realidad, el estrés es una respuesta
fisioldgica natural del ser humano, pues actia como un mecanismo de defensas que prepara
nuestro organismo para hacer frente a situaciones nuevas, que presentan un nivel de exigencia
superior o que se percibe como una amenaza. El exceso, lo que puede dar lugar a problemas
de salud en el mediano y largo plazo, y determinados entornos, come el laboral, pueden ser
propicios para ello. No obstante, es conveniente sefialar que ni todos los trabajadores
reaccionan ante el estrés laboral de igual modo, ni un factor que genere estrés en un individuo

tiene necesariamente por qué generarlo en otro, 0 con la misma inmensidad.
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Causas del estrés laboral

A continuacidén mostraremos las causas o factores estresantes mas comunes:

El volumen y ritmo del trabajo

Los colaboradores se ven sometidos a una excesiva carga de trabajo debido a una mala
planificacion. Los plazos ajustados y la obligacion de terminar tareas, elevan los niveles en
el trabajador lo puede aumentar su ansiedad, volviéndolo irritable y disminuyendo su

capacidad para resolver los problemas y ejecutar las tareas previstas.
Nivel de responsabilidad
La posibilidad de que un pequefio error tenga graves consecuencias es otra de las causas de

estrés laboral. El trabajador se ve obligado a mantener concentracion absoluta durante un
largo periodo de tiempo, donde las distracciones pueden tener consecuencias.

Falta de apoyo
El estrés laboral puede estar causado por la falta de apoyo que el empleo recibe tanto por

parte de sus subordinados, como de sus superiores e incluso de sus propios compafieros para

resolver algun tipo de duda y obtiene una negativa por respuesta.

Ac0s0 por parte de sus comparieros

En el punto anterior el trabajador se veia privado del apoyo necesario para realizar
satisfactoriamente sus tareas, en este caso se va mas alla y no sélo se ve privado de apoyo,

sino ademas es objeto de burlas, insultos, intimaciones, amenazas e incluso violencia fisica

(lo que se conoce como “mobbing” o acoso laboral.

Fisioldgicas

A todos los seres humanos les afecta los procesos con el desgaste fisico, el cual produce

enfermedades, que se hacen visibles con el paso del tiempo y estos aumentaran el estrés ya
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que disminuyen la capacidad de adaptacion y exigen mayor esfuerzo al organismo para

realizar cualquier tarea.

Psicoldgicas

Crisis por acontecimientos importantes, relaciones personas conflictivas, condiciones

laborales frustrantes, etc.

Sociales

Herrera, (2012). A nivel social el estrés dependera del entorno local en que se encuentra y
de la propia personalidad, quedara determinado por lo que sucede y como se interpreta, cada
cultura tiene un patrén de respuestas en relacion a la muerta, la enfermedad, el dinero o la

familia, ello determinara las respuestas y el nivel de adaptacion posible.

2.2.2. Productividad

Prokompenko, (1989). La productividad es la relacion entre la produccion obtenida por un
sistema de produccion obtenida o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. La
productividad se define como el uso eficiente de recursos, trabajo, capital, tierra, materiales,
energia, informacion, en la produccion de diversos bienes y servicios. Una productividad
mayor significa la obtencién de mas con la misma cantidad de recursos, o el logro de una

mayor produccién en volumen y calidad con el mismo insumo.

Medicion de la productividad

Estrés agudo episodico Gutiérrez, H. (2005). La medicién de la productividad resulta de
valorar adecuadamente los recursos empleados o utilizados para producir a generar ciertos
resultados. La productividad vista asi tiene dos componentes: eficacia (del total de recursos,
cuantos fueron utilizados y cuantos desperdiciados) y eficacia (de los resultados alcanzados
cuantos cumplen los objetivos). Asi buscar eficiencia es tratar de que no haya desperdicio
de recursos, mientras que la eficiencia implica utilizar los recursos para el logro de los

objetivos trazados.
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Productividad = Cantidad de productos o servicios realizados
Cantidad de recursos utilizados

Meétodo para evaluar la productividad

Prokompenko, (1989). La dificultad fundamental para medir la productividad de los
servicios y del trabajo de oficina reside en la medicion del producto y en la reduccion de los
diversos tipos de producto a un denominador comun. Los ingresos obtenidos por dia de
trabajo pueden ser una medida mas adecuada y orientada hacia las metas para cualquier
industria de servicios. En términos financieros, esto podria ser el volumen de servicios
vendidos y los costos de los factores, en términos de tiempo podrian ser los tiempos tipo
para medicion de trabajo. Se puede aplicar el método financiero de calculo utilizando un
sistema comun de determinacion de los costos, el método de tiempo de trabajo mediante la

aplicacién de la medida del trabajo de oficina.

Dimensiones de la productividad

Hay tres dimensiones de la productividad. Estas se refieren a tres aspectos que se relacionan
entre si y que componen el esquema del mejoramiento de la productividad requerido para

lograr el desarrollo deseado en cualquier empresa.

Recurso Humano

El principal recurso que tiene cualquier empresa o institucion es el ser humano. Por medio
de diversas herramientas précticas el recurso humano debe administrarse inteligentemente
para lograr el mayor nivel de desarrollo posible, PRODUCTIVIDAD cuyo resultado final es
la calidad humana.

Sistema productivo
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Todas las empresas privadas e instituciones publicas son sistemas productivos donde se

manejan recursos humanos se deben administrar eficazmente para lograr un mejoramiento

de la productividad cuya resultado final es la calidad de los productos y servicios.

Medio ambiente

Cualquier actividad debe respetar el ambiente natural que nos rodea. Por medio de estrategias
de gestién ambiental se logra un mejoramiento de la productividad cuyo resultado final es la
calidad de vida.

Figura N2 1: Dimensiones de la productividad

Recurso
Humano

(Calidad Humana)

Sistemas
Productivos

(Cahdad de Productos
y Servicios)

2.3.0Dbjetivos

2.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion existente entre el estrés laboral y la productividad laboral de los
colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. Cajamarca, 2018.
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2.3.2. Objetivos especificos
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Determinar la relacion del estrés laboral en la dimension del apoyo en el trabajo y la
productividad de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERAS.A. Cajamarca, 2018.

Determinar la relacion del estrés laboral en la dimension de las condiciones psicoldgicas
y la productividad de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERAS.A. Cajamarca, 2018.

Determinar la relacion del estrés laboral en dimension del control sobre el trabajo y la
productividad de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A. Cajamarca 2018.

2.4 Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

Existe Estrés Laboral y una deficiencia productividad de los colaboradores de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

2.4.2. Hipotesis especifica

El nivel de Estrés Laboral es alto de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca 201

El nivel de Estrés Laboral es alto de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.
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2.5.Justificacion

Justificacion Teérica

Esta investigacion se llevara a cabo para mostrar la relacion entre el estrés laboral y
productividad laboral de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A, Cajamarca 2018, el hecho de desenvolvimiento de los colaboradores determina, en
ultima instancia, el cumplimiento de las metas de la organizacion y por ende, su éxito en el

mercado.

Marvel Cequea & Rodriguez (2017). Articulo sobre la Productividad desde una perspectiva
humana: dimensiones y factores, periodo 2011. La mejora de la productividad es la mejor
de las relaciones humanas, derivada de la participacion de los colaboradores de su inclusion
en la toma de decisiones y en la resolucion de problemas. Por lo tanto, la participacion la
cohesion, el manejo asertivo de los conflictos, el liderazgo, el clima y la cultura
organizacional en la productividad de las organizaciones exitosas esta en las personas,
cuando las personas estdn motivadas y organizadas y aplican los principios de productividad,
calidad y hacen un equilibrio de la tecnologia para el progreso humano, la productividad esta
asegurada.

Justificacion préctica

En la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, se ha observado que
se tiene reportes baja productividad de sus colaboradores, por lo cual consideramos realizar
la presente investigacion, con la finalidad de poder determinar si el estrés laboral tiene
relacién con la baja productividad de los dichos colaboradores de la agencia, es por esa razon

que se considera que esta investigacion sera de utilidad.
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Justificacion valorativa

Esta investigacion busca demostrar la relacion que tiene el estrés laboral para la
productividad laboral de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A, Cajamarca 2018, para asi poder definir las causas y caracteristicas e identificar los

sintomas que manifiestan los colaboradores.

Justificacién académica

En la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, el presente trabajo de
investigacion tiene como finalidad dar a conocer sobre el estrés laboral y la productividad
de los colaboradores, determinando asi la relacion la cual nos ayudard a explicar.; asimismo
la presente investigacién aportara desde esta dimension, porque proporcionara a las
instituciones financiera la informacion valiosa sobre sus responsabilidades ante las

situaciones y problemas.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 Operacionalizacion de Variables

Operacidnalizacion de la variable: Estrés Loral.

Heras Rodriguez, S. Vasquez Vasquez, L
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VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES
Apoyo a los compafieros.
Apoyo en el
trabajo. Apoyo recibido de los
compafieros.
El Estrés es una tension provocada por situaciones Libertad en Toma de
agobiantes que originan reacciones psicosomaticas decisiones.

0 trastornos psicologicos a veces graves| Condiciones - —
L i . N ) . Exigencias intelectuales.
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, | Psicoldgicas.

2012).El término estrés proviene de la fisica, hace Presion del tiempo de
Estrés referencia a la presion que ejerce un cuerpo sobre trabajo.
Laboral otro, siendo aquel que mas presién recibe el que

Programas de Auditoria.
puede destrozarse y fue adoptado por la psicologia,

pasando a denominar al conjunto de sintomas Creatividad y aplicacion

psicofisiolégicos como: cansancio, pérdida del

apetito, bajada de peso y astenia, entre otras. Selye, | Control sobre el

(1950). trabajo. Desarrollo de las propias
habilidades.
Operacionalizacion de la variable: Productividad Laboral
DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Es la relacién entre Factores Produccion.
eficacia y eficiencia, que ; Calidad.
. operativos. — -
realiza una persona para Conocimiento del trabajo.
generar bienes y Comprension de situaciones.
.. SErvicios, que Creatividad.
i;%%?’;tllwdad Compara cuanto
' producimos con  los| Factores
recursos que utilizamos | actitudinales. . ., .
para producirlo. Capacidad de superacion profesional.
Martinez, (2001).
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3.1.Disefio de investigacion

Es una investigacion descriptiva — correlacional, ya que el objetivo de la presente
investigacion consiste en describir cada una de las variables, analizarlas y determinar el grado

de asociacion y relacion entre ellas.

Donde:
M: Muestra
O: Observacion
3.2.Tipo de investigacion
Investigacion descriptiva
3.3.Poblacién y muestra(Materiales , instrumentos y métodos )
Poblacion:

El presente trabajo de investigacion tendra como poblacion a todos los colaboradores de la
agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

Muestra:

La muestra para el presente trabajo es no probabilistica, por conveniencia por lo que se
tomara a toda la poblacidn por ser pequefia. Esta representada por los 30 colaboradores de
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. agencia Cajamarca, al fin de poder explicar y describir
la relacion posible que existe en dichas variables.

Péag.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Para interpretar el estrés laboral, asi como analizar el nivel de productividad, se aplicé a

técnica de encueta.

En el desarrollo de las entrevistas, se consideré , gerente de agencia , funcionarios de
microempresa, funcionarios de consumos, operaciones y funcionarios de servicios( hombres
y mujeres) que labora en la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca, 2018,
a fin de poder explicar y describir la relacion posible que existe entre dichas variables.

Técnicas de procesamiento de datos

Los datos y la informacion recolectada fueron analizados e interpretados de acuerdo una

comparacion de cuadros estadisticos de la encueta realizada.

Se estudiaron y tabularon los datos de acuerdo a los indicadores establecidos para cada una

de las variables del estudio.

Se elaboran las tablas y figuras de distribucién que permite consolidar y graficar la

informacion, considerando la escala de valoracion de cada variable.

Los cuadros estadisticos fueron analizados, interpretados y discutidos de acuerdo a los

objetivos e hipotesis.

Péag.
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3.5.Procedimiento

Técnicas de procesamiento de datos

Se utilizara el método analitico para efectuar el analisis de la informacion de las tablas

estadisticas y de los graficas.

X: Variable Independiente: Estrés Laboral

Y: Variable Dependiente: Productividad Laboral

Péag.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Determinar la relacion entre el estrés laboral y productividad de los colaboradores de la
agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca ,2018. A continuacion se muestran

los resultados de investigacion teniendo en cuenta los objetivos planteados con las variables

identificadas de los datos recolectados que fueron procesados, Se mostraran en las siguientes

tablas y figuras.

TablaN2 1

Rangos de correlacion

Rango Relacion

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

0.00 No existe correlacion

0.01a0.10 Correlacion positiva debil
0.11a0.50 Correlacion positiva media
0.51a0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 2 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta

Heras Rodriguez, S. Vasquez Vasquez, L
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Tabla N2 2: Estadistica de fiabilidad estrés laboral y productividad

Estadisticade fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

971 40

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca, 2018.

Tabla 2

Estrés laboral y su relacion con la productividad laboral de los colaborares de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. Cajamarca, 2018.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad ,170 30 ,027 ,919 30 ,025
laboral
Estres laboral ,088 30 ,200" ,964 30 ,387

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca, 2018.

Péag.
28

Heras Rodriguez, S. Vasquez Vasquez, L



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla N2 2, como el nimero de colaboradores encuestados (muestra) es menor
a 50, se toma como referencia los resultados obtenidos mediante es estadistico de Shapiro —
Wilk, en el que se precia un valor de significancia P= (0,025), indicando que el cuestionario
sobre el Estres Laboral no tiene una distribucion normal. Asi mismo, podemos observar que
para la Productividad Laboral la prueba arrojo un valor de significancia de P=0, 38 >0,05,
indicando que la encueta sobre el Estrés Laboral si tiene una distribucion normal. Entonces,
se rechaza la hipdtesis HO y se acepta la hipdtesis H1, la encuesta usada para el Estrés
Laboral no tiene distribucion normal. Por lo tanto, al no tener una distribucion normal se
procede hacer uso del coeficiente de correlacion Rho Spearman para determinar las

relaciones entre variables.

Tabla 3: Determinar el grado el grado de relacién que existe entre el estrés laboral y la
productividad laboral de los colaboradores de agencia, CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A. Cajamarca 2018.

Péag.
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Correlaciones
Productividad | Estrés
laboral laboral
Rho de Productividad Coeficiente de 1,000 ,814™
Spearman laboral correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Estrés Coeficiente de ,814™ 1,000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A. Cajamarca, 2018.

Interpretacion

En tabla N® 3 muestra un coeficiente de correlacion Spearman, entre estrés laboral y
productividad laboral, de 0, 814, dicho valor en nuestra tabla correlacion positiva, muy fuerte.
Ademaés el nivel de significancia bilateral es de 0,0 es < 0,05, por lo cual es una relacién
significativa, podemos concluir que existe una relacion directa entre el estrés laboral y la

productividad laboral y es significativa.

Tabla N: 4 Determinar la correlacion que existe Apoyo en el trabajo de los colaboradores
de la agencia, CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

Péag.
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Correlaciones
Apoyo en el Estrés
trabajo laboral
Rho de Apoyo en el Coeficiente de 1,000 77
Spearman trabajo correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Estrés laboral | Coeficiente de 77 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

Interpretacion

En la tabla N® 4 muestra un coeficiente de correlacion Rho Spearman, entre estrés laboral
y productividad laboral, de 0, 777, dicho valor en nuestra tabla correlacion positiva muy
fuerte. Ademas el nivel de significancia bilateral es de 0,0 es < 0,05, por lo cual es una
relacién significativa, podemos concluir que existe una relacion directa entre el estrés laboral

y la productividad laboral y es significativa.

Tabla N° 5: Determinar el grado de correlacion que existe en las condiciones psicoldgicas,
de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.
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Interpretacion
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Correlaciones

Condiciones Estreés
psicoldgicas laboral
Rho de Condiciones Coeficiente de 1,000 730"
Spearman psicoldgicas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Estrés Coeficiente de 730" 1,000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA

FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

Interpretacion

En tabla N@ 5 muestra un coeficiente de correlacion Spearman, entre

estrés laboral y

productividad laboral, de 0, 730, dicho valor en nuestra tabla correlacion positiva

considerable. Ademas el nivel de significancia bilateral es de 0,0 es < 0,05, por lo cual es

una relacion significativa, podemos concluir que existe una relacion directa entre el estrés

laboral y la productividad laboral y es significativa.

Tabla N@ 6: Determinar el grado de correlacion que existe control sobre el trabajo de los
colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.
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Correlaciones
Control sobre Estrés
el trabajo laboral
Rho de|Control sobre el|Coeficiente de 1,000 758"
Spearman trabajo correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Estrés laboral Coeficiente de , 758" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30
**_|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encueta elaborada a los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018.

Interpret
acion

En la tabla N@ 6 muestra un coeficiente de correlacion Spearman, entre estrés laboral
y la productividad laboral es de 0, 758, dicho valor en nuestra tabla correlacién positiva
considerable. Ademas el nivel de significancia bilateral es de 0,0 es < 0,05, por lo cual
es una relacion significativa, podemos concluir que existe una relacion directa entre el
estrés laboral y la productividad laboral y es significativa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Los resultados obtenidos el presente estudio, muestra que le nivel de estrés laboral es alto en
los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, los
factores que determinaron dicho nivel son: Aceptacion al trabajo y productividad con un (0,
814), siendo un causante alto nivel de estrés, debido a que los colaboradores de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, sobre su nivel de rendimiento.

La productividad, determina por la alta Gerencia, que asignan metas y objetivos a cumplir.
Loa colaboradores se sienten presionados ya que mensualmente son evaluados segln a su
productividad y ello determina su permanencia en dicha empresa, lo cual hace que le
colaborador esté pensado en sus metas continuamente ya gque es una gran preocupacion por
el cumplimiento de metas y objetivos , segun Silirrosas Solano y Rodriguez Alayo(2015)
en su investigacion de asesores por banca por teléfono del Banco BCP, Indica que los niveles
que influyen en el alto nivel de estrés son la sobrecarga de trabajo, debido a las metas
comerciales trimestrales; lo que genera mayor presion laboral repercutiendo en el nivel bajo

de desempefio. Presentar la discusion de la investigacion.

Arteaga, E, Diaz, V. (2016), Tesis Titulada “El estrés laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores del area comercial de financiera confianza- Agencia
Cajamarca, 2016, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracién, El
estres laboral es una enfermedad ocupacional que deteriora seriamente la salud del trabajador
y por consiguiente la productividad de la organizacion. En estos ultimos afios, la disminucién
de la actividad minera en Cajamarca; la falta de concretizacion de proyectos integrales que
dinamicen la actividad econémica de Cajamarca el desinterés del Gobierno Central en esta

region del pais; repercute negativamente en la actividad economica de la ciudad.
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4.2. Conclusiones

Respecto al objetivo general tenemos que el total de los 30 colaboradores de la agencia
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, se observé En tabla N 3 muestra un
coeficiente de correlacién Spearman, entre estrés laboral y productividad laboral, de 0, 814,
dicho valor en nuestra tabla correlacion positiva, muy fuerte. Ademas el nivel de
significancia bilateral es de 0,0 es < 0,05, por lo cual es una relacién significativa, podemos
concluir que existe una relacion directa entre el estrés laboral y la productividad laboral y es

significativa.

Sea identificado un nivel de estrés alto en los trabajadores de la agencia CREDISCOTIA
FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, respecto a situaciones con un (0, 777) siendo los
factores que influyen con un porcentaje alto “ apoyo en el trabajo”, que el nivel de
productividad es deficiente, siendo asi el estrés una problematica que esté afectando a los
colaboradores, donde se terminé que los factores relacionados el estrés laboral genera una
deficiente productividad , ante ello se da el proposito de promover actividades que
favorezcan la salud fisica, emocional y mental  de las personas que laboran en la agencia

Cajamarca y de esta manera , reducir el impacto que genera el estrés laboral.

El nivel de estrés es alto de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A Cajamarca 2018, la misma que se caracteriza “condiciones psicolégicas” muestra un
coeficiente de correlacion Spearman, entre estrés laboral y productividad laboral, de 0, 730,
dicho valor en nuestra tabla n° 5, la correlacion positiva considerable. La cual es una relacion
significativa, podemos concluir que existe una relacion directa entre el estrés laboral y la

productividad laboral y es significativa.
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Se concluye que el nivel productividad que su deficiente de correlacién es muy fuerte en los
colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A, Cajamarca 2018, con
(0,758) muestra la tabla n° 6, correlaciéon positiva considerable, siendo los factores que
influyen “ control sobre le trabajo”. Finalmente la investigacion conllevo a evidenciar que
los niveles de productividad debe ser medidos por parte de las organizaciones, no solo en
metas comerciales o indicadores de desempefio, hay que tener en cuenta que es lo que le
empleado tenga mejores resultados y que debe hacer la organizacion. Deberia utilizar
técnicas o herramientas para hacer frente a esta situacién por lo que se plantea lineamientos

de mejora de estrés laboral y productividad.
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N | PRAC A G NaR
FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I REFERENCIA

1.1. Experto: .m3.8M$!..:Llng¢l...m&(da.s.....ﬂ.ﬂ.nmdez ..............
1.2. Especialidad: .. ESlaolistli ...occvvirriiinieriessamsansnssnessnessassssans
§8  COOREBIRL NG o.ci s mmiessmissassnadsnsttaessaansne
1.4. Grado academico: . DAtdPX.....ccuevririivessssiessnsrsssnersssssssesssssns
1.5. Institucion: ......... Universidas. Naclondl....ooeeiciieicniecenreiannne
1.6. Tipo de instrumento: .Encuesta. 2 CoesHonelio. . .ovvrrineeiineineanns
1.7. Lugary fecha: ........ Cajamarco..5.oe. Vovienbre. ....cccoecveuie
I TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
e —
! EVIDENCIAS VALORACION
(5 |4 |3 [2]1]0

1 | Pertinencia de indicadores X U

2 | Formulado con lenguaje apropiado Pal

3 | Adecuado para los sujetos en estudio x

4 | Facilita la prueba de hipétesis x

5 | Suficiencia para medir la variable x

6 | Facilita la interpretacion del instrumento X

7 | Acorde al avance de la ciencia y

tecnologia X

8 | Expresado en hechos perceptibles x

9 | Tiene secuencia légica ol

10 | Basado en aspectos tedricos X

Total SD |

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 100

1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................

.....................................................................................................
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1.1.
1.2.
1.3.
1.4
1.5.
1.6.
<

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Experto: .. Q&‘“’U{?/‘

Especialidad: .............. o

Cargo actual: ................8 : LS @" Y
Grado académico: ...........eeeeuns Ma Q‘(V ............................
IOSMCICION. oo aiusiovisianviiiingas RO i iiinn o aniibetisicsis
Tipo de instrumento: ...........\ o e et
ERGar Y eCha: . iivniimvamiaisiniis s asiass s sesevasaviesisenis

Il TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

NO

EVIDENCIAS VALORACION

4(3]2]1]0

Pertinencia de indicadores '

Formulado con lenguaje apropiado

' Adecuado para los sujetos en estudio

|
|
|

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir la variabie

Facilita la interpretacion del instrumento

N O BN -

Acorde al avance de la ciencia y
tecnologia |

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia Iogica

-
olo|e

+ S —‘-ﬁ AR ABgIKl @

Basado en aspectos tedricos

e

Coeficiente de vaioracion porcentual: ¢ = S50 ..

lil. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

......

......

.............................................................................................

.............................................................................................
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA

14 EXpertol gl mf»q A,
1.2. Especialidad: ....., DL S LM RN G
1.3. Cargo actual: ........\>% KL,
1.4. Grado académico: N\‘\%%;(*-‘ ............................................
1.5.  InSttucion: .............. 0% ke o
1.6. Tipo de instrumento: Cmum\CmeAwm@
1.7. Lugary fecha: .......... Cﬁi&w&\&&%..,..ﬁ&i.k@.&&; ...............
I TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
NO
EVIDENCIAS VALORACION |
& 14 |3 {2110
1 | Pertinencia de indicadores v 7
2 | Formulado con lenguaje apropiado v l
3 | Adecuado para los sujetos en estudio v l
| 4 | Facilita la prueba de hipotesis s <‘
| 5 | Suficiencia para medir la variable 7 |
| 6 | Facilita la interpretacion del instrumento P
| 7 |Acorde al avance de la ciencia y | __ ?
| tecnologia
8 | Expresado en hechos perceptibies s
.9 | Tiene secuencia logica o l |
10 | Basado en aspectos teoricos P |
| Total i © |

Coeficiente de valoracion porcentual: c = }OO/

1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................
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Encuesta — Estrés Laboral

Obijetivo: Medir el grado de estrés laboral de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Instruccion: Marque usted con un (x), el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se

muestra a continuacion, presenta el significado de la escala mencionada.

Nota: Lea las alternativas de respuestas entregadas.

Escriba usted el nimero que mas lo identifique.
Escriba usted solo una alternativa por item.
Alternativas de respuestas:

Siempre. 5
La mayoria de veces si. 4
Algunas veces sf, algunas veces no. 3
La mayoria de veces no. 2
Nunca 1
l.- Datos del encuestado
1.1. Sexo: 1.3. Tiempo de servicio:
1.2. Edad: 1.4. Grado de instruccion:
Estrés Laboral L R
: 7] o & c
g 8 L c E 8 »n <
o 5 @ >S54 8 a o
£ > 9 g2d >¢ S
Q © > c®sg TQ 2
n 1S %) S g 1S 0
se |27 58
1 ¢Recibe el apoyo de sus compafieros, ante cualquier dificultad en el trabajo?
2 ¢ Brinda apoyo a sus compafieros, ante cualquier dificultad en el trabajo?
3 ¢Las relaciones interpersonales que existen en la empresa, coadyuvan en su trabajo?
4 ¢ Cree usted, que sus compafieros de trabajo muestran compromiso en su trabajo?
5 ¢ Cuando tiene trabajo en exceso, siente el apoyo de sus comparieros?
6 ¢ Siente plena tranquilidad, al comunicarse con sus compafieros de la agencia?
7 ¢ Tiene libertad en la toma de decisiones, frente alguna situaciéon adversa?
8 ¢ Siente preocupacion por las habilidades técnicas y profesionales exigidas por la agencia?
9 ¢ Siente alta tension por los objetivos y metas exigidos por el jefe inmediato de la agencia?
10 | ¢Siente satisfaccion y tranquilidad, ya que siempre cumple con los objetivos y metas establecidas?
11 | ¢Siente que su trabajo, tiene mucha carga laboral?
12 | ¢Considera usted, que el trato que recibe es equitativo por parte de su jefe inmediato?
13 | ¢Siente seguridad que su trabajo es reconocido por su jefe inmediato?
14 | ¢Considera que, cuando hay una observacion o llamada de atencién, lo hacen en forma correcta?
15 | ¢Siente tension y/o fatiga frente a las 6rdenes de su jefe inmediato?
16 | ¢Se siente bien en el trabajo, ya que permite utilizar y desarrollar su creatividad?
17 | ¢Se siente satisfecho con la retribuciéon econémica por las labores desempefiadas?
18 | ¢Se siente realizado con el trabajo que desempefa en la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A?
19 | ¢Siente que la empresa, se preocupa por capacitarle y asi desempefiar un mejor trabajo?
20 | ¢Siente presion por parte de la empresa, en exigirle capacitaciones, cursos etc.?
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Obijetivo: Medir el grado de productividad laboral de los colaboradores de la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA

SA

Instruccion: Marque usted con un (x), el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Encuesta - Productividad Laboral.

muestra a continuacion, presenta el significado de la escala mencionada.

Nota: Lea las alternativas de respuestas entregadas.

Escriba usted el nimero que mas lo identifique.
Escriba usted solo una alternativa por item.
Alternativas de respuestas:

Siempre. 5
La mayoria de veces si. 4
Algunas veces si, algunas veces no. 3
La mayoria de veces no. 2
Nunca 1
Datos del encuestado
l.-
1.1. Sexo: 1.3. Tiempo de servicio:
1.2. Edad: 1.4. Grado de instruccion:
Productividad Laboral R I N R
@ Z O n— n O = O .
= o o T O © c [=3R] [}
Q > | S 0c gy >3> gl e
€ © nwol 20> Q © = c
g |Es | 28290 Ex |2
7188 [T
- ¢ Siempre alcanza los objetivos establecidos por la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA
S,A?
2 | ¢Tiene bien organizado su lugar de trabajo?
3 | ¢Mantiene la concentracion cuando realiza sus labores?
4 | ¢Realiza su trabajo de acuerdo a lo planeado por su jefe inmediato?
5 | ¢Cumple con las tareas y funciones designadas, en el tiempo establecido?
6 | ¢Realiza los procedimientos necesarios para brindar una atencion de calidad?
7 | ¢Utiliza los protocolos de atencién e informacion de la agencia, en el dia a dia?
8 | ¢Se pueden discutir asuntos de trabajo, con mis compafieros, sin enojarme?
9 | ¢Obtengo reconocimientos, por mi desempefio y trabajo realizado en la agencia?
10 | ¢Muestro respeto, tolerancia y buena educacion frente algin reclamo de clientes?
11 | ¢Existe buena comunicacion, con el jefe inmediato de la agencia?
12 | ¢He recibido alguna llamada de atencién por parte de algun cliente?
13 | ¢Me responsabilizo de las malas decisiones que tomo en el trabajo?
14 ¢,Cuando me comunico con los clientes, me aseguro que hayan comprendido la informacion
que les he brindado?
15 ¢ Considero importante, las capacitaciones dentro o fuera de la agencia, con la finalidad de
mejorar mi trabajo?
16 | ¢Me esfuerzo por superar los objetivos establecidos por la agencia?
17 ¢Me siento bien, cuando mis comparieros reciben reconocimientos econémicos y/o sociales
por su trabajo?
¢La agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. se preocupa por mi estabilidad laboral y
18
personal?
19 ¢ Brindo un servicio postventa, con los clientes, para poder determinar si el producto o
servicio financiero fue adecuado?
20 | ¢Siento que en la agencia CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. podre alcanzar un ascenso?
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Problema General; Objetivo General: Hip6tasls Ganaral:
HO: Exlata una relacidn Inversa entre T
QU8 relaclon exste enre e estés| Determinar |2 relacon existente Escala g2 medlcltn | Niveke 0
{ Dimenslon ndlcadares
RO 12 OISR b0l 0 o ente e ests RO § I e oo e 5 - ranges
colaboradores  de 13 agencl3) producihidad laboral de  log aencla CREDISCOTIA FINANCIERA Agoyo en el trabajo (Apoyo de los 123456 Escala: Bajo
CREDISCOTIA  FINANCIERA  S.A) colaboradores de |3 agenclz S A Cajamarca, aflo 2013 (1) My Medlo
Cajamarea, aflo 20157 CREDISCOTIA FINANCIERA SA ' hsatsfecho; | AR
Cajamarea, aflo 2018, (2] Insatifecho;
Problamas Espacficos: : Hipdtesls Eapacificas: Condkiones 788,10,11 (8 Neutro;
Objetvos Especificos: - Pecogi W Sttt
5 M
l; Cual es el nivel de estrég Iaboral en kg 11 El nivel de estrés I3boral quel (]sausfecmu?,
bolsboradores  de 12 agencla [Determinar el nivel de estrés laboraloresentan fos colaboradores 02 13
CREDISCCTIA  FINANCIERA ~ SA. en los colaboradores o 13 agenciaagencia CREDISCOTIA FINANCIERA .
(Cafamarca, Afia 20187 REDISCOTIA FINANCEERA' SAJSA, Cajamarca, abo 2013, esato. | COMUOISobreel  Programa e | 1Z.13,14.15.16,
Jamarca, Afia 2013, trabalo  JAvdiorla [ 17181820
1 Cual es el nivel de productividad laboral 2. I nivel 0e produciviad latoral de| Creathvidad y ;
{le e colaboradoree de 13 3Qencl3 [Determinar &l el o2 productvidacjos  coiaboradores e I3 agencla liz3cion !
CREDISCOTIA  FINANCIERA ~ SA. (aboral de los colaboradores 02 ICREDISCOTIA FINANCIERA  SA EaImallo 0e 125 propia
(Cajamarca, aflo 20187 gencla CREDISCOTIACaJamarca, 3o 2013, ek bafa. abilldades 6]
INANCIERA S.A. Cajamarca, aho Vartable 2 Productividad Laboral
013, L —

H3: EI grado de comelscion existente]  Dimenglonas Indicadoras Ttama Eecala do valores | Niveles 0
dentifcar el qrado de comelaciiriantre el nivel de esiés ¥ productiidad rangos
wstente entre &l nivel de estrés yfaboral, 02 Iog colaboradores de 13| Factores operativos Producclén 1234567 Escala: g3jo
reductvidad  laboral, de  logagencla CREDISCOTIA FINANCIE Calldad (1) Nunca; Medio
bolaboradores Ot 2 agencigSA. Cajamarca, Aflo 2016, es -1, con CanciTients Gelvabap] () Casinunca; | AR
CREDISCCTIA FINANCIERA §Afelacion avecta negativa. Fatlore: Comprenlin e FERGKERAR (3) : Alqunag
(Cajamarca, Afia 2013, acliudnaks knuationes 14 veces, (4) La mayoria

Creavidas il
(Capacidad de euperaoon]is 617,16 | (5) Slemgre.
Drofesional. 19,20

Tlpo: Deseriptiva | Corelacional. Poblaclon: Ezta compuesta | Variable 1: Ectrés Labaral DESCRIPTIVA: Excel
Digeflo: No expermental | Traneversal | por kg 30 coiaboradores que | Tacnica: Encusta Variable 1: Estréz Laboral.
Método: Analitica | Sintético, en la empresa | Instrumento: Cugstionarlo
CREDISCOTIA Monltoreo: 50 minutog -
FINANCIERA SA. agencia | Ambito da Aplicacion: CREDISCOTIA FINANCIERA S A - T e
Cajamarca. CAJAMARCA.
Tipo de muestreo: Forma de Admintstracion: individual INFERENCIAL: Paquete estadistico SPSSS
Na plrobalstia, por Variable 2: Froducthidad Labaral Cormelaclen de I35 vanabies 1y 2
oonvenienci. Téenlcas: Escala orafea Rno de Spearman
Tamaflo de musstra: Se | gneyeqts Ingtrumsntos: Cuestionario
fomara a10da la pablackn | ao: 2015
porser pequefa. Esté Monltoreo: 50 mintog
representadaporlos 30 | Ambito de Aplicscion: CREDISCOTIA FINANCIERA SA. -
colaboradores de CAJAMARCA
CREDISCOTIA
FNANGIERA S A agende Forma o2 Administracion inanidual
Calamarta.
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