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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar como influye el estrés laboral
en el desempefio de los colaboradores del restaurante El Paisa de la ciudad de Truijillo,
2019. Teniendo como objeto de estudio a una poblacion de 31 colaboradores. Para la
recoleccion de datos se aplico dos cuestionarios para medir las variables sobre el estrés
laboral y el desempefio. Los resultados permitieron determinar si existe asociacion entre
las variables de estudio, se aplicd la prueba Chi Cuadrado para determinar el nivel de
asociacion y se aplico el coeficiente de contingencia. Al finalizar la presente investigacion
se obtuvo los siguientes resultados: la correlacion de Spearman (Rho) = -0.615,
mostrando una correlacion negativa de nivel alta, ademas para demostrar el nivel de
significancia de 0,000 siendo asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p <
0.05) corroborando la relacion significativa entre ambas variables. También se observa
que el 67.7% presentan un nivel bajo, el 32.3% nivel medio y 0% nivel indicando que el
personal de la empresa no se encuentra en un ambiente de estrés. El nivel de desempefio
es del 74.2% bueno, el 25.8% Regular y 0% Malo por lo consiguiente la empresa tiene

un buen desempefio de sus colaboradores.

Palabras claves: Desempefio, Estrés laboral, Colaboradores.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

De acuerdo a estudios realizados, podemos decir que dentro de los paises a nivel
mundial que encabezan la lista con més incidencia de estrés laboral es México, con un
total de 75%, indicando que el estrés forma parte de la vida cotidiana de los trabajadores
mexicanos, llegando incluso a padecer el sindrome de Burnout o simplemente una
fatiga por estrés, generando consecuencias negativas en el desempefio de sus
trabajadores (Osorio, 2017).

En el restaurante El Paisa, el cual es el centro de atencion de la presente investigacion,
se ha podido evidenciar indices de exceso de trabajo, presion, y presentando un bajo
rendimiento de los colaboradores en sus funciones por el grado de estrés laboral, esto
corroborado de manera presencial. Asi mismo, después de las conversaciones con el
gerente de la empresa en mencion, ha respaldado lo que he podido evidenciar en el
personal de trabajo, y esto debido a la congregacion de comensales en grandes
cantidades en horas especificas, donde el personal de cocina, tienen que elaborar
variedad de platillos en tiempo record, de igual forma para los mozos, al atender a
dichos comensales, y el reclamo de los mismos al presenciar demora en atencion con
sus pedidos. Todo esto demanda un analisis mas profundo para que de esta forma
coadyuvar a identificar factores, estandarizar posibles soluciones, y mejorar el
rendimiento o desempefio laboral de los trabajadores del restaurante El Paisa, por
consiguiente mantener un estilo de vida factible de los trabajadores, que permitan
disminuir los cuadros de tension, malestar, fastidio, y presion que puedan tener al
momento del desarrollo de sus funciones habituales, asi como mejorar los ambientes
de trabajo, quizés por ser reducidos, o mejor identificados para lograr una eficacia en
la atencion y desarrollo del trabajo en este restaurante.

Hoy en dia se suele mencionar dentro de las empresas lo que es el estrés laboral o estrés
dentro del trabajo, en cuanto a su definicion nos abocamos unicamente a decir que esto
aparece exclusivamente en el momento en que las exigencias del medio laboral en el

cual nos desenvolvemos sobrepasan y dan indicios a través de conductas negativas para
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el buen funcionamiento de la empresa, por lo cual se ha llegado a reconocer seriamente
que el estrés laboral es uno de los mayores problemas de la actualidad, puesto que suele
afectar a los trabajadores de las empresas y por consiguiente altera su funcionamiento
laboral, ya que cuando el colaborador tiende a percibir que su propio trabajo le esta
sobrepasando en cuanto a sus habilidades, el cual puede presentarse en diferentes
formas, de manera que puede ir perjudicando tanto a las relaciones laborales como asi
mismo. Por ello la (OMS, 2015) considera que el estrés laboral, se manifiesta en los
seres humanos de manera global y que se mantiene como un riesgo ocupacional que
puede afectar al 100% del personal de las diferentes rubros, siendo capaz de ocasionar
alteraciones tanto a nivel fisico como psicoldgico, viéndose reflejado en la faltas de
interés por el trabajo, disminucion de la productividad, del rendimiento individual,
aumento de enfermedades y accidentes laborales, considerando asi que el estrés
derivado del trabajo ha sido reconocido como un desafio mundial tanto para los
trabajadores como para las organizaciones. Por lo que, a nivel mundial los estresores
laborales son el principal problema que suele perjudicar y estropear al desempefio de
los trabajadores de una determinada empresa. Se define al desempefio laboral como la
manera en que los colaboradores realizan sus trabajos para que después sean evaluados
y revisados sus respectivos desenvolvimientos en sus areas, por lo cual cada
colaborador tiene en cuenta factores que intervienen, como la capacidad de liderazgo,
gestién de tiempo, habilidades organizativas y la productividad mediante la cual se
calificara al trabajador de forma independiente (Isla, 2016). Por tal razon en esta
investigacion se desea conocer ¢ Cudl es la relacion que existe entre el estres laboral

y el desempefio de los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo - 2019?.

Trabajos Previos de Investigacion

Internacional

Avila (2014). Desarroll6 un estudio en Ecuador sobre “El estrés y su influencia en el
desempefio laboral en los empleados de la compafiia Kleintus y representaciones C.
Ltda”, cuyo objetivo fue determinar el impacto del estrés en el desempeno laboral en

los colaboradores de la compafiia, siendo una investigacion correlacional, no

Mercado Rivas, Luis Albero Péag. 9
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experimental. Teniendo como poblacién a 50 colaboradores administrativos, a los
cuales les aplicaron como instrumentos un formulario de evaluacion del desempefio y
un cuestionario de estrés laboral OIT-OMS, los resultados obtenidos concluyeron en
que el estrés tiene gran influencia sobre el desempefio laboral donde se observaron que
cada colaborador reacciona de distintas formas ante cualquier factor que le genere
estrés en su mismo entorno laboral y es por ello que se le recomienda hacer
evaluaciones periodicamente sobre el estrés y el desempefio, aplicando mejor

estrategias de forma individual o grupal.

Archilla (2018). Ejecuto una investigacion en Guatemala, acerca de “El estrés laboral
y su incidencia en los empleados administrativos en empresas de logisticas del
Municipio de Guatemala”, donde tuvo por fin, establecer la relacion entre estrés y
satisfaccion laboral en los colaboradores administrativos, siendo una investigacion de
tipo descriptivo, aplicada a 157 trabajadores, con instrumentos de encuesta, llegando a
la conclusion que el desempefio laboral que se ocasiona en la presente empresa fueron
los jefes de cada area donde se encontraron un déficit en la ejecucion de sus tareas, la
falta de toma de decisiones, claridad de sus ideas y problema de salud. Como también,

se encontrd un cuadro de estrés laboral tanto en jefes de areas como subordinados

De acuerdo a Lopez (2015). En su investigacion en Quito, acerca de “Sintomas del
estrés y larelacidn con el nivel de desempefio laboral en tres dimensiones en el Hospital
Basico Nanegalito”, donde tuvo como objetivo en determinar los niveles de estrés que
influyen en el desempefio laboral en sus tres dimensiones de los trabajadores, utilizando
como disefio cuantitativo, relacional, transversal, no experimental, trabajando con una
poblacién de 71 colaboradores y se utilizd un cuestionario por cada variable. Se
concluyd que en el Hospital se encontro que los trabajadores tienen un nivel alto de
estrés en un 62% del total, sin embargo, en cuanto a los niveles de desempefio se tiene
que el 78,9% es excelente y es recomendable que el hospital tenga recursos materiales
necesario y en Optimas condiciones. También no es dable trabajar 8 horas seguidas
porque de esta manera disminuiremos anomalias fisicas y de agotamiento causadas por

ellos.
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Nacional

Asi mismo de acuerdo a los estudios de Machuca (2018). Donde realizd una
investigacion en Arequipa acerca del “Estrés y desempefio laboral en los trabajadores
de la Gerencia Regional de Educacion Arequipa”, cuyo objetivo fue determinar el nivel
de relacién entre estrés y desempefio laboral en los trabajadores, utilizando un disefio
correlacional, trasversal, trabajando con una muestra universal de 100 trabajadores, a
los cuales se les aplico el instrumento de cuestionario, concluyendo asi una correlacion
inversa del estrés laboral y desempefio de los colaboradores de la Gerencia Regional
de Educacidn; donde el desempefio laboral se observa con un nivel eficiente de un 53%
y regular con un 47% de los trabajadores; donde no todos se sienten comprometidos
con su trabajo enfocandose en su esfuerzos y capacidades para el cumplimiento de los
objetivos de la empresa. Por otro lado, el estrés se encuentra en un nivel medio con un
97% y bajo de un 3% de los colaboradores; donde ellos a veces sienten pérdida de
energiay tension producto a sus actividades laborales y es importante evitar el volumen
de estrés para que no afecte en su desempefio y pueda cumplir sus actividades sin
ninguna dificultad.

De igual forma con el estudio de Sanchez y Venegas (2018). Quienes realizaron un
estudio en Chiclayo - Pert sobre “sindrome de burnout y engagement en los
colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la ciudad de Chiclayo”, donde se
tuvo por objetivo evaluar la relacién que existe entre el Sindrome de Burnout y el
Engagement en los colaboradores de una compafiia de restaurantes, empleando un
método correlacional, con una muestra de 50 colaboradores, aplicando los
cuestionarios de Maslach Burnout Inventory y UWES Engagement, en los cuales se
concluyd: que el sindrome de burnout y el engagement se relacionaban de manera
negativa entre los colaboradores del restaurante en base que presentan agotamiento
emocional.

De la misma forma nos indican Santillan y Alvarez (2016). De acuerdo a su
investigacion en Cajamarca sobre “El estrés laboral y su relacién con el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa JC Transerv, Cajamarca”, teniendo como

objetivo Determinar la relacion entre el estrés laboral con el desempefio laboral en los

Mercado Rivas, Luis Albero Pag. 11
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colaboradores de la empresa, utilizando un disefio correlacional - transversal. Siendo
una muestra 22 colaboradores de la empresa, teniendo como instrumento fue la
encuesta para la recoleccion de datos de ambas variables. Se pudo concluir que el 50%
de los trabajadores nunca presentan estrés laboral de los cuales el 27.3% de los
conductores regularmente afecta en su desempefio laboral y solo el 13.6% de los
colaboradores algunas veces presentan estres laboral de los cuales el 13.6% de los
colaboradores casi nunca afecta en su desempefio y es recomendable brindar
capacitaciones periddicas, para implementar nuevas técnicas de trabajo para que el
ambiente sea agradable y de la misma forma contratar mas personal (conductores) ya
que cuenta con pocos colaboradores de esta area por lo que tienen que hacer doble
turno y asi se podra evitar los problemas de salud y posibles accidentes; como también
halla una rotacion en el area administrativo para que sea un trabajo mas dinamico, de

tal forma puedan desempefiarse satisfactoriamente.

Local

Pinillos y Velasquez (2017). Desarrollaron un estudio en la ciudad de Trujillo acerca
de “El estrés laboral y su influencia en el desempeio de los colaboradores de la clinica
San Luis Trujillo 2017, donde se tuvo por objetivo determinar como influye el estrés
laboral en el desempefio de los trabajadores, siendo un método descriptivo
correlacional. Asi mismo se trabajé con una poblacién de 35 colaboradores de la
Clinica San Luis, en el cual se aplicaron los siguientes instrumentos: encuesta para
determinar el nivel de estrés y el test likeriano, para medir el desempefio, llegando a
las siguientes conclusiones, que si existe relacion entre el estrés y el nivel de
desempefio, donde se puedo encontrar un alto nivel de estrés laboral por parte de los
colaboradores de la clinica, es por los estresores psicologicos, fisicos y sociales en un
51.4% debido a la sobrecarga de trabajo y la falta de apoyo en equipo. Asi mismo, llego
a determinar que el desempefio de los trabajadores de la clinica San Luis es muy bajo
por lo que no estd permitiendo cumplir con sus actividades respectiva en cada
colaborador y se ve afectado en brindar un servicio de calidad a sus pacientes.

Por ello en la actualidad, el estrés laboral es una de las problemaética que concierne a

toda organizacion, ya que éste repercute en los objetivos organizacionales, afectando
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no solo el desempefio laboral de los trabajadores, sino también perjudicando en el
bienestar psicoldgico de los mismos, considerdndose como el principal problema,
especialmente en los trabajos asistenciales como es el caso del rea administrativo y en
el area de alimentos y bebidas; donde los trabajadores tienen mayor demanda de trabajo
por el gran volumen de clientes que se atiende diariamente, siendo asi que el rubro
gastrondmico, dirigido en especial a restaurantes los colaboradores se ven bajo una
presidn constante en su propio ambiente, por lo cual deben verse obligados a si mismos
a adaptarse rapido al ritmo de trabajo que se maneja en las actividades que solicita este
rubro, basandose siempre en la calidad e innovacion constante para adquirir mayor
competencia en el mercado gastrondmico, desde el trabajo de cocina hasta la atencion
que se brinde a los comensales, exigiéndose constantemente para ser los mejores, asi
mismo, ocasionandose el surgimiento del estrés laboral, por lo que posiblemente afecte
al desempefio, como en las investigaciones presentadas, ya que la rutina, el clima
organizacional, la comunicacion y demas factores juraran en contra o a favor de ellos,
por lo que al estar Unicamente en movimiento en una sola zona durante casi un dia
entero podria ser un generador de posible estrés. Asi mismo de acuerdo a Goicochea
(2016) desarroll6 un trabajo sobre el “El estrés y su relacion con el desempefio laboral
de los trabajadores de la empresa de calzados Kiara del Distritos El Porvenir” cuyo
objetivo fue determinar la relacion entre el estrés y el desempefio laboral de los
trabajadores, aplicando una metodologia no experimental correlacional de corte
transversal, tomando una muestra de 38 trabajadores, a los cuales se les aplicé a ambos
un cuestionario, donde se concluyd una correlacion existentemente inversa entre la
variable estrés y desempefio laboral encontrando un alto grado en la primera variable
y una disminucion en la segunda variable, informando asi que a mayor estrés menor
productividad de los colaboradores.

Por otra parte, Pérez (2018) refiere en su trabajo de investigacion sobre el “Estrés y
desemperio laboral de los colaboradores administrativos del Régimen laboral por
contrato administrativo de servicios — CAS de la Universidad Nacional de Trujillo”
cuyo objetivo fue determinar la relacion entre el estrés y el desempefio laboral de los
colaboradores, aplicando un disefio no experimental u observacional de corte

transversal descriptivo, tomando una poblacion de 120, los cuales se le aplico un
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cuestionario, donde se concluy6 que existe un nivel de estrés muy grave en un 72% y
con un 28% de estrés grave y 0 un estrés leve. de los encuestado y por lo tanto en su
desempefio presenta un nivel medio en un 61% y un nivel bajo de 39%. Donde
realmente el estrés predomina ante el desempefio de los colaboradores que afecta en el

rendimiento de los trabajadores.

Bases Tedricas

Definiciones de Estrés

No se considera como una enfermedad sino como la respuesta, tanto fisica como
mental, a las adaptaciones y ajustes del ser humano en los diversos acontecimientos
importantes. Ante cualquier suceso que genere una respuesta emocional, puede causar
estrés; esto incluye tanto situaciones positivas como negativa (Herrera, 2012).

Por otro lado, para Rodriguez (2008), el estrés es la respuesta del cuerpo ante una
condicion externa que perturba el equilibrio emocional de la persona. Se entiende
como una sobrecarga para el individuo, esto puede depender tanto de las demandas
de la situacion, como de los recursos con los que cuenta el individuo para afrontar

dicha situacion.

Estrés laboral

Se define como una reaccion ocasionada por factores que se encuentran en la empresa,
de manera que la insuficiente capacidad para cumplir con las diversas funciones
ocasiona un desequilibrio, observandose frustracion y desmotivacion. (Chuzén,
2018). Asi mismo de acuerdo a la OIT (2016) el estrés laboral puede darse tanto

fisicamente como emocionalmente (Calderdn y Silvana, 2018).

Tambien la Organizacion Internacional del Trabajo (2016) define que el estrés laboral
es la contestacién que puede darse de forma tanto fisica como emocional, esta

respuesta es a un dafio producido por una falta de equilibrio de los requerimientos
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percibidos por el individuo y los recursos y capacidades que se le brinda para
enfrentar los requerimientos mencionados.

Coincidimos entonces con los autores mencionados al conceptualizar al estrés como
la respuesta del individuo en este caso el colaborador de la organizacion ante la
solicitud o demanda de una tarea y la escasez de recursos para poder cumplirla, es
decir el trabajador genera la existencia de tension en el &mbito psicoldgico y fisicos,
en relacion con la perspectiva entre sus tareas y recursos.

Se presentan dos tipos de estrés organizacional, el episodico, el cual es por una breve
cantidad de tiempo, y el cronico, el cual se basa en el ambiente laboral negativo,
sobrecarga de trabajo, alteracion de ritmos biolédgicos, toma de responsabilidades y
decisiones muy importantes condiciones laborales inadecuada. (Avila, 2014)

Por lo cual se presentan las diferentes Dimensiones de Manifestaciones del estrés;
siendo las formas en las cuales el estrés laboral se presenta en los colaboradores,
teniendo, las manifestaciones fisicas, en las cuales se hace presente sintomas fisicos
como el cansancio, dolores de cabeza, espalda, desordenes estomacales, migrarias,
etc. y la manifestaciones mentales, la cual se refiere a la tranquilidad, relajacion,
modos de reaccion frente a situaciones que pueden generar el interés o no por asistir
a la empresa; Fuentes de tension, relacionado a los origenes del estrés laboral, en la
cuales tenemos, Ambiente fisico, relacionado a tanto a nuestro lugar o espacio de
trabajo como a la empresa en general, Carga y ritmo laboral, relacionado a las
actividades que se encomiendan y el tiempo que se brindan para poder llegar a su
realizacion, Desarrollo profesional, referido a los diversos elementos que permiten al
colaborador sentirse realizado dentro de la empresa, como son promocién de puesto,
salario, seguridad laboral, valor social como trabajador, Relaciones interpersonales,
se encuentra relaciona a la integracion y compafierismo que se establece y desarrolla
entre miembros de la organizacion, y por tltimo la Influencia del lider, donde este es
un factor clave para poder cumplir metas y alcanzar objetivos, desarrollando la
capacidad y habilidades de los trabajadores de manera sana y sin presiones negativas
(Caldero6n y Silvana, 2018)
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Teorias del Estrés y el Desempefio

Segun Sullivan y Bhagat (1992), mencionan que existen 4 tipos de teorias para

explicar la relacion entre el desempefio y el estrés.

La primera teoria (figura 1)

Est4 basada en una variacion de la ley de Yerkes-Dobson (1908). Esta teoria
sugiere una relacion de tipo «U» invertida entre el estrés y el desempefio. A bajos
niveles de estrés, los individuos no estan activados suficientemente para el alto
desempefio. Similarmente, a altos niveles de estrés, los individuos gastan
demasiada energia en enfrentar el estrés mas que en dirigir los esfuerzos hacia la
mejora del desempefio. El desempefio es alto cuando una cantidad moderada de
estrés esta presente, ya que los individuos no solamente estan activados para
desempefiarse, sino que ademas dedican energia sustancial hacia la mejora del
desempefio, mas que a enfrentar el estrés. Este modelo de «U» invertida es dificil
de refutar, porque cualquier relacion encontrada en un estudio puede ajustarse de
alguna manera a la curva (Beehr, 1985). Adicionalmente, mucha de la
investigacion que apoya esta hipotesis esta basada en estudios de laboratorio o
estudios que involucran arreglos Unicos de trabajo tales como emprendedores de
pequefios negocios (Jamal, 1985). Por lo tanto, es el atractivo intuitivo de este
modelo, méas que una fuerte evidencia empirica, lo que lo ha hecho la més popular

explicacion de la relacién entre desempefio y estrés.

!

Desempefio

Estrés —
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Figura 1. Relacion entre desempefio y estrés en U invertida. Urbiola, A y Cabrera,
J. (2011). La parte oculta de la organizacion: Relacién entre Desempefio
y Estrés Basada en la teoria de Sullivany Baghat (1992).

2. Lasegunda teoria (figura 2)

Se sugiere que el desempefio y el estrés tienen una relacion lineal positiva. A bajos
niveles de estrés, los individuos no enfrentan ningun reto y por lo tanto es poco
probable que mejore su desempefio. A niveles moderados de estrés, los individuos
experimentan algo de reto y es probable que un desempefio promedio ocurra. En
contraste, los altos niveles de estrés resultan tanto en un reto dptimo como en un
desempefio dptimo. Esté teoria sufre de algunas fallas conceptuales, especialmente
falla para considerar los aspectos disfuncionales del estrés y las diferencias
individuales. Por ejemplo, aunque los individuos con alta necesidad de logro pueden
desempefiarse bien en situaciones de reto, la tarea debe ser también percibida como
alcanzable. Es poco probable que los individuos con baja necesidad de logro se

desempefien bien en condiciones de reto y de alto estres.

!

Desempefio

Estrées —>

Figura 2. Relacion entre desempefio y estrés en U invertida. Urbiola, A y Cabrera, J.
(2011). La parte oculta de la organizacion: Relacion entre Desempefio y
Estrés Basada en la teoria de Sullivany Baghat (1992).

Tercera Teoria (figura 3)

Sugiere que el desempefio y el estrés tienen una relacion lineal negativa. Se ve al
estrés como disfuncional tanto para los individuos como para las organizaciones. Los
individuos que se enfrentan con el estrés pasan tiempo enfrentando o involucrandose

en actividades indeseables tales como el sabotaje o la pérdida de tiempo. Uno de los

Mercado Rivas, Luis Albero Pag. 17



“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE

UNIVERSIDAD ”
PRIVADA DEL NORTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019

N

problemas con esta hipotesis es que falla para examinar los resultados positivos
posibles del estrés. EI experimentar estrés puede preparar a los individuos para

eventos importantes y tomar acciones apropiadas.

?

Desempefio

Estrés —>

Figura 3. Relacion entre desempefio y estrés en U invertida. Urbiola, A y Cabrera,
J. (2011). La parte oculta de la organizacion: Relacion entre Desempefio
y Estrés Basada en la teoria de Sullivany Baghat (1992).

4. Cuarta Teoria (figura 4)

Sugiere que no existe relacion entre el desempefio y el estrés. Esta corriente esta
basada en la idea del contrato psicologico. Se ve a los individuos como seres
racionales que estdn preocupados por su desempefio porque se les paga por
desempefiarse bien. De acuerdo a esta corriente, los individuos ignoran los agentes

estresantes y no les permiten afectar su productividad.

I

Desempeﬁo ———

Estrés —

Figura 4. Relacion entre desempefio y estrés en U invertida. Urbiola, A y Cabrera, J.
(2011). La parte oculta de la organizacion: Relacion entre Desempefio y
Estrés Basada en la teoria de Sullivany Baghat (1992).

Segun estudio realizado por (Urbiola y Cabrera, 2011) con una muestra de 225 gerentes

medios y 283 obreros en una firma de manufactura canadiense, también apoya la validez
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de la relacion negativa lineal. Se encontrd apoyo limitado para la relacién de la «U»

invertida y de la corriente de que el estrés y el desempefio no estan relacionados. No se

encontro evidencia que apoye la relacion positiva entre el desempefio y el estrés.

Segun estas teorias antes mencionadas, la teoria 1,2 y 3 tienen algo de concordancia, ya

que en las tres teorias habla que es bueno tener un grado de estrés moderado en nuestro

organismo, porque al experimentar un estrés moderado, los colaboradores de una

organizacion experimentan algo de reto, por lo tanto, su desempefio va ser 6ptimo.

A diferencia de la teoria 4, el estrés y el desempefio no tienen ninguna relacién, ya que

a los colaboradores de una organizacion se les paga por desempefiarse bien por lo que

ignoran los agentes estresantes.

Dimensiones del Estrés

Relacién con los Jefes: Cuando la relacion no funciona bien entre el jefe y su equipo
de trabajo, esto estresa a todos los empleados. Ademas, suele tener un efecto negativo
en el desempefio. Por eso, los jefes deberian intentar valorar a sus colaboradores y
manifestarles su confianza, ya que este trato siempre arroja mejores resultados.
Segun Daniela de Leon (2006) nos indica que el problema mas concurrente esta
en la comunicacién. Los empleados cuestionan como se dicen las cosas y también la
falta de informacion sobre el proyecto a seguir. Se dicen que los jefes no plantean
claramente cuél es el plan de trabajo del personal o del corporativo ni indican
claramente los objetivos. Sienten que no tienen reconocimiento, que les marcan los
errores, pero jamas los logros, que no compensan su esfuerzo. Hay muchos problemas
en el vinculo jefe/subordinado que predisponen mal a los empleados y que potencian

el mal clima”

Preparacion Inadecuada: Dentro de las organizaciones deben existir una serie de
métodos de preparacion y de desarrollo para los empleados de la misma, de modo que
puedan sobrellevar de muy buena forma las finanzas, los conflictos, la disminucion

de produccion y el servicio a los clientes dentro de la misma (Mejias, 2018)
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Conflictos con otros Trabajadores: Aquellas situaciones 0 momentos en que varios
miembros de la organizacion mantienen posiciones o criterios contrarios entre si de
tal manera que, si no se canaliza de la manera mas adecuada, podré dar un resultado
indeseable en la eficacia y efectividad de la actividad organizacional. Porret (2010,
p.401)

Sobre Carga de Trabajo: Est4 relacionado con una sobre carga o el volumen
excesivo de trabajo que deben de soportan los profesionales de las organizaciones,
asi como sentimientos, estado de estrés y fatiga generado por la sensacion de
incapacidad en atender las demandas o requerimientos de la empresa, siendo
sobrepasadas la capacidad del profesional (Gil — Monte 2008).

(Sepulveda, 2016) nos indica que segun el requerimiento psicofisicos a los que se
somete un trabajador en su jornada laboral. Antiguamente, solo se media el esfuerzo
fisico y ahora también se evalla el esfuerzo mental, que genera fatiga. Asimismo,
personas sienten que no pueden y que las responsabilidades se les escapan de las
manos, el nivel de estrés es altisimo. De esta manera, las organizaciones pueden
proveer de capacitaciones, incentivos diarios, descanso correspondiente, pausas
activas y reconocimiento del trabajo; pequefios aportes que ayudan — de alguna u otra

forma- a disminuir la sobrecarga laboral.

Vulnerabilidad: Es la particularidad que tiene un sujeto de poder ser lastimado. Un
individuo vulnerable es susceptible de ser herido ya sea a nivel fisico o moral. En este
sentido, este término puede ser aplicado a una comunidad o a una persona, segun la
capacidad que tengan para evitar, aguantar y superar un impacto. La vulnerabilidad
hace que las personas no perfeccionen su capacidad de prevencion, resistencia y
superacion ante cualquier adversidad. El nivel de vulnerabilidad de una personay su
capacidad para hacer frente a los peligros y lograr superarlo depende de ciertos

factores: fisicos, economicos, politicos y sociales.

Satisfaccion: Se define como el conjunto de actitudes ante sus funciones laborales y

se manifiesta como una actitud, de la persona hacia su trabajo. La satisfaccion esta
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influenciada por otros factores como son: clima laboral, la comunicacion con sus
jefes, comparieros y subordinados, edad del trabajador, estado de salud, estabilidad
emocional, &mbito familiar, ambitos sociales, entre otros. (Schultz, 1991)

Segun Locke (1976) define que la satisfaccion es una condicion susceptible innegable
ylo grata, producto de una apreciacion subjetiva de las vivencias de la persona. En
absoluto se trata de una apreciacion en especifico, sino de una apreciacion en general,
producto de varias apreciaciones especificas que una persona manifiesta hacia su

trabajo y su entorno.

Autoestima: Es una poderosa fuerza que esta dentro de cada uno de nosotros, es
pensar que somos aptos para la vida y que seremos aceptados por los demas. Esto
implica nuestra capacidad para pensar y tomas decisiones correctas afrontando los
desafios de la vida. Branden (1998, p.13).

Segun Alcantara (1993) define que la autoestima, es una actitud hacia si mismo; lo
que implica que las actitudes se vayan conformando a lo largo de la vida, como
resultado de experiencias y conductas aprendidas de los demas “La autoestima es
basicamente la evaluacion que tenemos de nosotros mismos, para llegar a una
conclusion sobre lo que somos, igualmente tomamos en cuenta nuestras
caracteristicas y lo revisamos a la luz de lo que nos gustaria ser. A partir de ahi

decidimos cuan valiosas somos” (pp. 187-192).

Desempefio de los Colaboradores:

Se refiere al logro de metas establecidas realizadas eficazmente, cumpliendo con las
funciones del trabajo y el compromiso de la empresa, generando una mayor
productividad (Chuzén, 2018).

La evaluacion del desempefio permite mejorar la calidad de los servicios, incrementar
el financiamiento y mejorar la calidad y desarrollar recursos humanos competentes.
De aqui la importancia que tiene la evaluacion del desempefio para poder tomar
decisiones respecto a reconocimientos y aumentos de sueldo; asi mismo existen

métodos para hacer una respectiva evaluacion sobre el desempefio de cada trabajador,
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como el método de escala grafica o de puntuacién, donde mide el desempefio a través
de determinados factores dividiéndose en tres tipos los cuales son, escala grafica
continua, seleccion forzada, acontecimiento critico, investigacion de campo y frases
descriptivas. (Pinillos y Velazquez, 2017).

Segun nos indica que el desempefio laboral es la forma como los integrantes de una
Institucion cumplen sus funciones con efectividad para alcanzar metas comunes,
cumpliendo las normativas o directivas que estipula la Organizacion con la finalidad
de alcanzar las metas y objetivos propuestos. Druker (2002)

De acuerdo, Chiavenato (2002), expuso que el desempefio es “eficacia del personal
que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral” (p.54).

Entonces se puede decir que el desempefio laboral de las personas es la mezcla de su
desempefio con sus resultados, por lo que se tendra que hacer primero es realizar el
célculo de la atencion a la accion. El desempefio define la capacidad de los
trabajadores, esto significa que un individuo va a generar un mejor desempefio en el

trabajo en un menos tiempo, realizando menos esfuerzos y con una mayor efectividad.

La importancia que conlleva a realizar la presente investigacion porque es necesario
identificar los factores o agentes que producen el llamado estrés laboral y bajo
desempefio de sus funciones en el restaurante “El Paisa”, debido a la facilidad de
acceso al restaurante , asi como el apoyo incondicional del gerente del mismo
establecimiento , se pudo lograr realizar un anélisis exhaustivo sobre problemética
existente en su centro de trabajo, relacionado con sus trabajadores de las areas de
cocina y atencion, por existir indicios de sobre carga laboral , por la misma tension
que causa a raiz de la congregacion de comensales en gran masa en horarios
especificos y fechas especificas, revierte de importancia hacer mayor anélisis de parte
del investigador con la aplicacion de instrumentos que arrojen resultados
contundentes, sobre la existencia de estrés laboral, o el porcentaje que se estime en
dicha evaluacion al personal, para que de esta forma después del analisis
correspondiente, elevar las posibles soluciones al gerente del establecimiento, para

poder mejorar los ambientes que ocasionen deficiencia en las labores , 0 en su defecto
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disminuir en el personal, la presion, desanimo, repercusiones psicolégicas hasta

fisicas, que pongan en peligro su estado emocional y de salud, el cual debe ser 6ptimo

para un adecuado y eficaz cumplimento del desempefio laboral.

e Dimensiones del Desempefio de los Colaboradores

Segun

Bohdrquez (2007). Aquellas Empresas y/u Organizaciones que prestan

servicios, deben considerar factores que influyen directamente en los colaboradores

con la finalidad de brindar una excelente atencion a los clientes o usuarios que hacen

uso del servicio para lo cual se debe incidir en la orientacién de resultados, calidad,

relaciones interpersonales, iniciativa, trabajo en equipo.

— Orientacion de Resultados

Hacer que los trabajadores visualicen el objetivo de la Institucion u organizacion,

para que luego se pueda concientizar su valor de sus acciones y trabajo para que

ellos empiecen a involucrarse en las actividades o tareas propuestas por la

organizacion para el logro de los objetivos y metas asignadas, asimismo, para que

el colaborador sepa cuenta energia poner en las actividades que desarrolla para la

obtencidn de los resultados esperados y finales.

Caracteristicas:

Demostrar motivacion en el desarrollo de las actividades para que la
Institucion reconozca el esfuerzo realizado

Los colaboradores deben tener claro los objetivos y metas de la Institucion.
Establecer indicadores o estrategias para medir los resultados y objetivos.

El ambiente de trabajo y clima laboral debe ser apropiada para el buen
desempefio laboral y consecucion de los objetivos.

Reducir costos, recursos y tiempo en el logro de los objetivos.

— Calidad

Tiene la finalidad de conseguir una excelencia en un trabajo desarrollado, siempre

mejorando la gestion profesional y personal, manteniendo siempre con la orientacion
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hacia el logro de objetivos, los cuales favorezcan a la organizacion y de alguna u otra
forma logrando la satisfaccion personal, profesional, ademéas se puede adicionar a la

autoevaluacion, proyeccion que se tiene.

Caracteristica
» Demostrar amabilidad al momento de la atencion al cliente
» Generar seguridad en las personas
» Lacredibilidad y fiabilidad son muy importantes
« Empatia con las personas, para comprender sus necesidades y brindar un
servicio adecuado
« Comunicacidn clara y comprensible, tener una respuesta adecuada
« Comprender al cliente de acuerdo a sus necesidades

» Ser responsables con el tiempo de respuesta

Relaciones Interpersonales
Es una de las formas como las personas nos involucramos y formamos lazos de
amistad con otras personas, siempre y cuando respetando sus formas de vida, cultura,

religion, sexualidad, etc. Considerando al ser humano como un ser social

Caracteristicas
« Tener una efectividad para comunicarse
+ Saber escuchar es de suma importancia

» Tener la capacidad para resolver conflictos

Iniciativa

Significa poder emprender nuevos proyectos, nuevas ideas innovadoras,
oportunidades con la finalidad de conseguir resultados y proponer objetivos sin que
nadie te diga o0 empuje a hacer lago, si no por nuestra propia voluntad y predisposicion
con responsabilidad, con actitud proactiva, tomando la direccién absoluta con la
responsabilidad de asumir las consecuencias que esto puede generar en las acciones

desarrolladas o decisiones tomadas.
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Caracteristica

Siempre demostrar seguridad de si mismo por tanto tomar una buena decision.
Ser exigente para lograr los objetivos propuestos
Tomar decisiones con determinacion e inteligencia.

No tener miedo a los cambios o fracasos

— Trabajo en Equipo

Es una de las forma o estrategia de poder lograr los principales objetivos propuesto,

con la ayuda de varias personas que tienen el mismo objetivo comun, lo cual es muy

favorable, porque hay varias ideas, varias estrategias, formas de desarrollar una

estrategia trabajo y es uno de los métodos mas recomendables para el logro efectivo

de las metas.

Caracteristicas

Plantear objetivos 0 metas clara

Tener una buena comunicacion en forma clara y efectiva.

Colaborar y participar en todos los acuerdos del grupo o equipo de trabajo.
Siempre el objetivo debe ser buscar y encontrara la excelencia.

Delegar a cada integrante de acuerdo a su especialidad, formando equipo
multidisciplinario

Compromiso y responsabilidad en la ejecucion de las tareas establecida.
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Formulacion del problema

¢Cual es la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los

colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo - 2019?

Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los

colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo - 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

— Identificar el nivel de estrés laboral de los colaboradores del restaurante El
Paisa, Trujillo - 2019.

— ldentificar el nivel de desempefio de los colaboradores del restaurante El
Paisa, Trujillo - 2019.

Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

H1- Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores del

restaurante El Paisa, Trujillo - 20109.

1.4.2. Hipotesis especificas

— Existe estrés laboral en los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo - 2019.
— Existe buen desempefio en los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo -
20109.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo Behar (2008), refiere que el estudio no experimental es donde el investigador
se encarga de observa los fendmenos tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir en
su desarrollo.

Por otra parte, Behar (2008), indica que el estudio descriptivo nos permite analizar como
es y como se manifiesta un fendmeno y sus componentes. Asi mismo, identificando sus
caracteristicas del universo de investigacion, sefialando las formas de conducta y
actitudes del universo investigado, estableciendo comportamientos concretos vy
compruebe la asociacion entre las variables de investigacion. De acuerdo con los
objetivos planteados, el investigador sefiala el tipo de descripcion que se propone
realizar.

El estudio correlacional, segun Behar (2008), donde cada investigador pretende
visualizar de cémo se relacionan o vinculan diversos fendmenos entre si, o si por el
contrario no existe relacion entre ellos. Lo principal de estos estudios es saber como se
puede comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable

relacionada (evaltan el grado de relacion entre dos variables).

La presente investigacion es del tipo no experimental, cualitativa, con un disefio
descriptivo correlacional de corte transversal, pues la medicion se realiz6 en los

colaboradores involucrados una sola vez durante el estudio de campo.

2.2. Poblacion y Muestra

Para nuestra poblacion muestral se considerd a todos los trabajadores del restaurante
El Paisa, contando con 31 colaboradores de sexo masculino y femenino entre ellos el
area de cocina, administrativa, alimentos y bebidas de una de las sedes que se encuentra

en la Urb. Santa Tereza de Avila.
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2.3. Criterio de seleccién

2.3.1. Criterio de inclusién

¢ Restaurante de tipo de rubro de negocio Restaurante — Cevicheria.
e Trabajadores del area de cocina, administrativa, alimentos y bebidas.

e Trabajadores que se encuentren trabajando formalmente en la empresa.

2.3.2. Criterio de exclusion
e Colaborador del area de Gerencia.

e Colaboradores de vigilancia.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La tecnica que se ha utilizado es la encuesta, la cual tuvo como objetivo medir las
variables de Estrés laboral y Desempefio de los colaboradores, a través de sus respetivos

cuestionarios de tipo Likert cerrado, donde se tendréa el:

CUESTIONARIO SOBRE EL ESTRES LABORAL
El estrés laboral suele evidenciarse cuando las exigencias del medio laboral logran superar
la capacidad del colaborador para hacer frente 0 mantenerlas bajo control, mostrandose
de diferentes formas, y lo mas evidenciado es la irritabilidad, depresion, desgaste fisico y
mental.
Asi mismo de acuerdo a estudios que fueron realizados por la OIT (Organizacion
Internacional del trabajo) el estrés laboral se encuentro relacionado con una baja
productividad dentro de las diferentes empresas. Martinez, et al. (2016).
Objetivo: Medicion de los niveles de E.L que presenten los colaboradores de la empresa
El Paisa.
Aplicacion: El instrumento puede aplicarse tanto individual como grupalmente.

Donde el colaborador marcara en base a lo siguiente:

No me preocupa | Me preocupa mucho | Me preocupa bastante | Me desespero
0 1 2 3
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VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO ESTRES LABORAL

Control y Calidad del Instrumento
*  Prueba Piloto:
El instrumento de la presente investigacion sera sometido a una prueba preliminar
aplicada a 10 colaboradores del restaurante - “El Paisa”.
+ Validez:
La validez del instrumento se realiz6 mediante el juicio de dos expertos de la
universidad Privada del Norte; quienes revisaron el instrumento y aprobaron su
aplicacion en la muestra de estudio.

- Blanca Nathalie Dévila

- David Manuel Aranaga Zavaleta

+ Confiabilidad:

El anélisis de la confiabilidad del instrumento se realizo a través de la prueba de nivel de
Alfa de Cronbach, obteniendo asi un valor mayor que 0.70; asi mismo, tomando la
prueba piloto de 10 colaboradores del restaurante — “El Paisa”.

PRUEBA DE VALIDEZ INTERNA'Y CONFIABILIDAD

Prueba de Validez Interna del cuestionario de Estrés laboral de los colaboradores del

restaurante El Paisa, mediante alfa de crombach “a” y Spearman Brown “rs”.

Prueba de Confiabilidad del cuestionario mediante “a” de Cronbach.

S?2
o = k X l—z '
k—1 S?

!
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Donde:

K: NUmero de items.

s . .
i : Varianza de cada item.

2
5 : Varianza del total de items.

S: Sumatoria

r
1+ r

_ ny xy—) x)y 2% r
n - xf x nY -3y ‘r B ‘

Donde:

r: Correlacion de Pearson

rs: Correlacion de Spearman (Validez Interna)
x: Puntaje impar obtenido

x?: Puntaje impar al cuadrado obtenido

y: Puntaje par obtenido

y2: Puntaje par al cuadrado obtenido

n: Numero de encuestados

S: Sumatoria

RESULTADOS DE CONFIABILIDAD UTILIZANDO EL SPSS V25

Tabla 1. Resumen de proceso de confiabilidad del instrumento Estrés Laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 10 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,889 47
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Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
Preg. 1 40,00 233,778 ,362 ,887
Preg. 2 39,90 232,322 ,389 ,886
Preg. 3 39,70 241,789 ,206 ,888
Preg. 4 39,80 233,289 ,591 ,884
Preg. 5 39,60 258,711 -,626 ,898
Preg. 6 39,90 237,433 778 ,885
Preg. 7 39,50 233,833 ,498 ,885
Preg. 8 39,90 227,211 ,649 ,882
Preg. 9 40,00 231,111 ,669 ,883
Preg. 10 40,20 229,956 ,769 ,882
Preg. 11 40,30 235,789 ,342 ,887
Preg. 12 40,30 248,011 -,158 ,893
Preg. 13 40,00 233,556 ,436 ,885
Preg. 14 40,10 235,433 ,403 ,886
Preg. 15 40,50 233,833 ,498 ,885
Preg. 16 40,00 230,444 ,565 ,884
Preg. 17 40,10 232,989 514 ,885
Preg. 18 40,00 236,222 412 ,886
Preg. 19 40,00 235,778 434 ,886
Preg. 20 40,00 232,667 ,590 ,884
Preg. 21 39,70 248,233 -,135 ,895
Preg. 22 40,00 252,000 -,260 ,896
Preg. 23 40,30 229,789 ,587 ,883
Preg. 24 40,30 242,233 ,115 ,889
Preg. 25 40,40 234,267 ,335 ,887
Preg. 26 40,20 237,289 212 ,889
Preg. 27 40,00 232,889 ,280 ,889
Preg. 28 40,60 236,711 ,368 ,887
Preg. 29 40,60 240,489 ,191 ,889
Preg. 30 40,40 222,711 ,662 ,881
Preg. 31 40,30 230,456 421 ,886
Preg. 32 40,20 222,178 ,806 ,879
Preg. 33 40,10 237,656 ,304 ,887
Preg. 34 39,70 235,789 428 ,886
Preg. 35 39,90 230,989 ,502 ,884
Preg. 36 40,60 226,711 ,851 ,881
Preg. 37 40,40 233,378 428 ,886
Preg. 38 40,30 227,789 ,573 ,883
Preg. 39 40,00 239,333 ,143 ,891
Preg. 40 40,20 235,067 ,326 ,887
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Preg. 41 40,40 223,822 ,704 881
Preg. 42 40,00 232,444 ,360 ,887
Preg. 43 40,40 247,822 -,145 ,893
Preg. 44 40,60 234,933 ,626 ,885
Preg. 45 40,40 230,267 ,952 ,884
Preg. 46 39,50 241,167 ,099 ,891
Preg. 47 40,70 241,344 ,158 ,889

Fuente: Encuesta de confiabilidad aplicada a 10 colaboradores del restaurante El Paisa.

Tabla 2. Estadistico de Fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach  Spearman Brown N de elementos
0,889 0,606 47

De esta manera se corroboré que prueba aplicada 10 colaboradores del restaurante El

Paisa; es completamente valida y confiable.

CUESTIONARIO SOBRE EL DESEMPENO LABORAL
El desempefio laboral se definié como las acciones que realiza el individuo dentro de una
determinada empresa, las cuales son observadas y calificadas por la organizacion, donde
de acuerdo a Lewin (1939) citado de Machuca (2018), refirié que los trabajadores no
depende exclusivamente de sus propias habilidades ni mucho menos de sus destrezas, sino
que también suelen depender del clima de su respectivo centro laboral, donde la relaciones
interpersonales, empatia, asertividad, comunicacién se muestran como algunos de los
factores que contribuyen a que el clima en las organizaciones sea agradable, dando como
resultado el buen desempefio de cada colaborador.
Objetivo: Medicidn de los niveles de D.C que presenten los colaboradores de la empresa
El Paisa.
Aplicacion: El instrumento puede aplicarse tanto individual como grupalmente.

Donde el colaborador marcara en base a lo siguiente:

Nunca | Raras veces | A veces | Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
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VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
CONTROL Y CALIDAD DEL INSTRUMENTO

Prueba piloto:
El instrumento de la presente investigacion sera sometido a una prueba preliminar aplicada

a 10 colaboradores del restaurante El Paisa.

Validez:
La validez del instrumento se realizé mediante el juicio de dos expertos de la universidad
Privada del Norte; quienes revisaron el instrumento y aprobaron su aplicacién en la muestra
de estudio.

- Blanca Nathalie Davila Estrada

- David Manuel Aranaga Zavaleta

Confiabilidad:

El anélisis de la confiabilidad del instrumento se realizo a través de la prueba de nivel de
Alfa de Cronbach, obteniendo asi un valor mayor que 0.70; asi mismo, tomando la prueba
piloto de 10 colaboradores del restaurante - “El Paisa”.

PRUEBA DE VALIDEZ INTERNA'Y CONFIABILIDAD
Prueba de Validez Interna del cuestionario de Desempefio de los colaboradores del

restaurante El Paisa, mediante alfa de crombach “o” y Spearman Brown “rs”.

Prueba de Confiabilidad del cuestionario mediante “a”” de Cronbach

2
k X ]—Zfi

k-1 S

a =
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Donde:
K: NUumero de items.

s . .
i Varianza de cada item.

2
5 : Varianza del total de items.

> Sumatoria

L ny Xy=2 x>y
Y = () = ny - (Ey)

2xr
vy =
1+ 7

Dénde:

r: Correlacion de Pearson

rs: Correlacion de Spearman (Validez Interna)
X: Puntaje impar obtenido

x2: Puntaje impar al cuadrado obtenido

y: Puntaje par obtenido

y?: Puntaje par al cuadrado obtenido

n: NUmero de encuestados

>': Sumatoria

RESULTADOS DE CONFIABILIDAD UTILIZANDO EL SPSS V25

Tabla 3.Resumen de confiabilidad del Desempefios de los Colaboradores

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,939 32
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Varianza de

Media de escala si . Correlacion total  Alfa de Cronbach
el elemento se ha SEEEES S de elementos si el elemento se
. elemento se ha . -
suprimido . corregida ha suprimido
suprimido
Preg. 1 128,90 295,656 ,673 ,936
Preg. 2 129,00 282,222 ,928 ,933
Preg. 3 128,80 301,511 ,555 ,938
Preg. 4 129,20 278,844 ,903 933
Preg. 5 128,80 298,844 ,513 ,938
Preg. 6 128,80 278,622 ,694 ,936
Preg. 7 129,00 292,889 ,503 ,938
Preg. 8 129,60 297,156 ,362 ,939
Preg. 9 129,70 311,122 -,010 ,943
Preg. 10 128,70 310,011 ,078 ,940
Preg. 11 128,80 297,733 ,560 937
Preg. 12 129,10 286,100 ,840 ,934
Preg. 13 128,80 304,844 ,210 ,940
Preg. 14 129,10 284,767 ,632 ,936
Preg. 15 129,40 270,489 ,854 933
Preg. 16 128,90 292,544 ,499 ,938
Preg. 17 128,90 287,656 ,720 ,935
Preg. 18 129,10 295,656 ,393 ,939
Preg. 19 129,10 308,322 ,086 941
Preg. 20 129,40 278,711 ,837 ,934
Preg. 21 129,00 287,778 ,653 ,936
Preg. 22 128,70 297,122 ,579 ,937
Preg. 23 129,40 283,378 ,785 ,934
Preg. 24 129,20 296,400 ,522 ,937
Preg. 25 129,10 288,322 ,913 ,934
Preg. 26 129,20 304,622 ,286 ,939
Preg. 27 129,20 281,067 ,696 ,935
Preg. 28 129,10 295,211 ,630 ,937
Preg. 29 129,00 280,889 712 ,935
Preg. 30 128,90 302,989 ,506 ,938
Preg. 31 128,60 313,822 -,104 ,942
Preg. 32 128,70 294,900 ,673 ,936
Fuente: Encuesta de confiabilidad aplicada a 10 colaboradores del restaurante El Paisa.
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Tabla 4. Estadistica de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Spearman Brown N de elementos

0,939 0,931 32

De esta manera se corroboro que prueba aplicada 10 colaboradores del restaurante El Paisa;

es completamente valida y confiable.

2.5. Procedimiento

En primer lugar, se validaron los instrumentos del Estrés Laboral y Desempefio de los
Colaboradores por expertos de la materia y ver si son aptos para ser utilizado en la
evaluacion de los trabajadores de la empresa del restaurante EL PAISA S.A.C.

De haberse cumplido con este requisito de la validacion de los instrumentos se pasé a
evaluar a los 31 trabajadores siendo la poblacion directa de la presente investigacion,
donde se le entregaron dos tipos de cuestionarios para poder evaluar e identificar si
presenta una correlacion entre el estrés laboral que puede afectar el desempefio de los
colaboradores de la presente empresa.

En segundo lugar, se realizo el respectivo analisis de datos del presente trabajo de
investigacion Estrés Laboral y el Desempefio de los Colaboradores del Restaurante El
PAISA, Trujillo, 2019. Se utilizaron analisis estadisticos descriptivos e inferenciales,
iniciando con la recoleccion de datos, los cuales obtuvieron a partir de los respectivos
instrumentos aplicados, posteriormente se realizé el vaciado de datos en el programa
de célculo informativo de Microsoft office Excel 2016, el cual se encarg6 del proceso
respectivo de dichos datos, a continuacion se empled el programa software de
estadistica SPSS version 25, en donde se tomo en cuenta pruebas tanto paramétricas
como no parameétricas con sus respectivas pruebas de significancia, las cuales se
muestra a continuacion :

Distribucion de frecuencias (Organizacion de datos): Conjunto de puntuaciones
ordenadas con sus respectivas categorias (cualitativas o cuantitativas); donde dichas
tablas nos van a permitir determinar tanto la frecuencia como porcentaje de los datos

gue han sido previamente procesados.
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Figuras de estadistica: referido a la representacion gréfica, ya sean elementos o
figuras geométricas, de los datos que han sido procesados y presentados en frecuencias
y porcentajes en la distribucion de frecuencias.

Prueba “X2” Chi — cuadrado: Es un tipo de prueba estadistica que compara la
distribucion observada de los datos con una distribucion esperada de los datos,
considerando también el nivel de significancia (valor — p).

Correlacion de pearson: Con el objetivo de medir el grado en el cual se relacionan
dos variables cuantitativas, tanto independiente como dependiente.

Coeficiente de correlacion de spearman: Es una prueba estadistica que define el nivel
de correlacion entre variables independiente y dependiente de los estudios.
(Mondragon, 2014)
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo - 2019.

Esta encuesta ha sido aplicada a 31 trabajadores del Restaurante El Paisa de Trujillo — centro
principal ubicada en Calle Algallpampa, Manzana LL Lote 12 Urbanizacion Santa Tereza de

Avila.

Tabla 5. Analisis estadisticos mediante la correlacion de Spearman y el nivel de
significancia “(valor - p)” entre “Estrés laboral” y “Desemperio” en colaboradores del

restaurante El Paisa, 2019.

Estrés laboral Desempefio

Coeficiente de correlacion 1,000 -,615
Estrés laboral Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
rho de Spearman - _
Coeficiente de correlacion -,615 1,000
Desempefio Sig. (bilateral) ,000
N 31 31

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Instrumento aplicado a 31 colaboradores del restaurante El Paisa, 2019.
Segun los resultados sobre la contingencia entre “Estrés laboral” y “Desempefio” en
colaboradores, encontramos que la Correlacion de Spearman (Rho) fue de Rho = -0.615 la
cual muestra que es una correlacion negativa de nivel alta, y méas ain para demostrar con el
nivel de significancia de 0,000 siendo asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p

< 0.05) esto concluye en que existe relacion significativa entre ambas variables.
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Objetivo Especifico 1: Identificar el nivel de estrés laboral de los colaboradores del

restaurante El Paisa, Trujillo — 2019.

Tabla 6. Distribucion numérica y porcentual segun el estrés laboral de los colaboradores

del restaurante El Paisa, Trujillo, 2019.

Niveles Puntajes Frecuencia Porcentajes
Bajo 0-—47 21 67,7
Medio 48 — 94 10 32,3
Alto 95141 0 0,0
Total 31 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a 31 colaboradores del restaurante El Paisa.

Elaborado por: El autor.

Interpretacion: Segun el estrés laboral en los 31 colaboradores del restaurante El Paisa,
encontramos que en su mayoria el 67.7% presentan un nivel bajo y en su minoria el 32.3%

nivel medio.

Objetivo Especifico 2: Identificar el nivel de desempefio de los colaboradores del restaurante
El Paisa, Trujillo — 2019.

Tabla 7. Distribucion numérica y porcentual segin el Desempefio de los colaboradores del

restaurante El Paisa, Trujillo, 2019.

Niveles Puntajes Frecuencia Porcentajes
Malo 32-74 0 0,0

Regular 75-117 8 25,8
Bueno 118 - 160 23 74,2
Total 31 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a 31 colaboradores del restaurante “El Paisa”.

Elaborado por: EI Autor
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encontramos que en su mayoria el 74.2% presentan un nivel bueno y en su minoria el 25.8%

Interpretacion: Segun el desempefio en los 31 colaboradores del restaurante El Paisa,

nivel Regular.

Tabla 8. Contrastacion de Hipotesis segun la relacion entre Estrés laboral y Desempefio de

los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo, 2019.

Tabla cruzada Estrés Laboral*Desempefio

Desemperio
Total
Regular Bueno
) N° 1 20 21
Bajo
% 3,2% 64,5% 67,7%
Estrés Laboral
) N° 7 3 10
Medio

% 22,6% 9,7% 32,3%

N° 8 23 31

Total

% 25,8% 74,2% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a 31 colaboradores del restaurante El Paisa.

Interpretacion: Segun la contingencia entre las dos variables en colaboradores del
restaurante “El Paisa”, en su mayoria el 64.5% se encuentra en un nivel bajo con respecto al
estrés laboral y a la vez un nivel Bueno en relacion al desempefio y como minimo el 3.2%

presentan un nivel Bajo de estrés laboral y nivel Regular de Desempefio respectivamente.

Correlacionando Con Chi Cuadrado

1 Planteamiento de Hipdtesis estadistica:
Ho: El estrés laboral no se relaciona significativamente con el Desempefio en colaboradores
del restaurante El Paisa, 2019.
H1: El estrés laboral se relaciona significativamente con el Desempefio en colaboradores del
restaurante El Paisa, 2019.
Nivel de significancia:

a=0.05
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- Funcion de prueba:

- Valor critico de Chi cuadrado:
(F-1)(C-1)=(2-1) * (2-1) = 1 grado de libertad.

X2 .= (1) (0,05) = 3.84

2 Estadisticos de contraste

Tabla 9.Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor - )
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,058 1 0,000
Chi-cuadrado tabulado 3.84
N de casos validos 31

3 Regiones de aceptacion y rechazo de Ho:

0 I 2 X
- - XXZI,(X — 384 XZC = 15058
Figura 5. Aceptacion y rechazo de Ho
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Decision: Como el valor de X*. = 15.058 es mayor que X2, = 3.84 entonces rechazamos
la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipdtesis alternativa (Hi).

Conclusion: Esto indica que hay suficiente evidencia para demostrar que el estrés laboral se
relaciona significativamente con el Desempefio en colaboradores del restaurante El Paisa,
2019.

Tabla 10. Prueba de normalidad con respecto a la “Estrés laboral” y “Desempeiio” en
colaboradores del restaurante El Paisa, 2019.
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
“Estrés laboral” ,099 31 ,200 ,950 31 ,157
“Desempeno” ,208 31 ,001 ,864 31 ,001

Correccion de significacion de Lilliefors.
Fuente: Pruebas de normalidad
Interpretacion: Segun los resultados de la prueba de normalidad, encontramos que el (p —
valor) son menores al nivel de significancia estandar del 5% (0.05); por lo tanto, podemos
demonstrar que ambas variables no tienen una distribucion normal, esto indica que

utilizaremos las pruebas no paramétricas (rho - Spearman).
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
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4.1. Discusion

Gracias a la metodologia estadistica de ecuaciones estructurales. En la tabla N° 5 “Anélisis
estadisticos mediante la correlacion de Spearman y el nivel de significancia “(valor - p)”’
entre “Estrés laboral” y “Desemperio” en colaboradores del restaurante El Paisa, 2019.
Se determind que el nivel de significancia estandar es de 0.05 (p < 0.05) lo que indica que
existe una relacion significativa entre ambas variables. El estrés laboral influye
negativamente en el desempefio de los trabajadores de la empresa, lo cual va acorde con la

teoria que menciona que el estrés repercute negativamente en el desempefio.

En la tesis de Pinillos y Velasquez (2017). Segun los resultados sobre la “Correlacion de

Pearson”, sobre la contingencia entre el Estrés Laboral y el Desempefio de colaboradores de

la Clinica San Luis de la ciudad de Trujillo, encontramos que el valor de r = 0.821 la cual

indica que es una correlacion positiva de nivel alta, y mas aun demostrando con el nivel de

significancia de 0.000 siendo asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p < 0.05).

Segtin los resultados sobre la “Correlacion de Pearson”, sobre la contingencia entre la

dimensién Social del Estrés Laboral y el Desempefio de colaboradores de la Clinica San

Luis de la ciudad de Trujillo, encontramos que el valor de r = 0.539 la cual indica que es

una correlacion positiva de nivel moderada, y mas aun demostrando con el nivel de

significancia de 0.001 siendo asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p < 0.05).

La teoria considera al estrés como algo perjudicial para los trabajadores y el entorno laboral.
Ademas, menciona que el trabajador gasta energia en hacer frente a la presion y ello repercute
en su desempefio. Lo expuesto concuerda con las apreciaciones brindadas por los
trabajadores y jefes de la empresa. Sin embargo, es importante resaltar que éstos mencionan
también que es necesario cierto grado de estrés para potenciar las labores, lo cual también
encuentra explicacion en la literatura. En ella, y como se menciond en el marco teérico, se
aprecia que la persona necesita cierto grado de estrés para mantenerse alerta; es decir, un
estrés positivo (eustres).

El concepto de estrés laboral que tienen los trabajadores de la empresa es similar a la

definicion dada por la literatura. Ellos consideran que el estrés es la reaccidn que puede tener
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la persona frente a la presion de trabajo, lo cual concuerda con la teoria. Sin embargo, en la
literatura también se menciona que el estrés se da por exigencias y presiones laborales que
no se ajustan a los conocimientos y capacidades del trabajador (OMS; 2004), lo cual es
diferente a lo expresado por los colaboradores de la empresa. Ellos expresan que la presion
de trabajo es fuerte, pero que la afectacion de ésta no se debe por una falta de conocimientos
sino por una gran carga laboral que tienen. Es importante que la empresa conozca cudl es el
concepto de estrés laboral para sus trabajadores ya que eso les ayudara al momento de
establecer conductas anti-estrés y elaborar un cuestionario de estrés laboral que se adapte
mejor a las necesidades de su personal.

Chiavenato, Helrrieguel & Slocum y Robbins exponen que las fuentes de estrés laboral
pueden darse por una 0 mas fuentes de estrés a la vez y que el estrés organizacional puede
desencadenar que se origine también estrés fuera del trabajo y viceversa (Chiavenato, 2009)
(Helrrieguel & Slocum, 2004) (Robbins, 2009). Lo mencionado es importante para la
empresa ya que en base a ello puede establecer planes para ayudar no solo a gestionar el
estrés laboral.

Para identificar el nivel de estrés laboral de los colaboradores del restaurante el Paisa,
Trujillo — 2019. Lo que se puede observar en la tabla N°6 “Distribucion numérica y
porcentual segun el estrés laboral de los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo,
2019”. De ello se observa que el 67.7% presenta un nivel bajo, el 32.3% nivel medio y 0%
en nivel alto. Por lo tanto, se observa que el nivel de estrés laboral de los colaboradores es
bajo en su mayoria lo cual es favorable para la empresa.

De esta manera, en la tesis de Pérez (2018). Cuyo objetivo fue el Conocer el nivel de estrés
laboral en los colaboradores administrativos del Régimen laboral por contrato
administrativo de servicios — CAS de la Universidad Nacional de Truijillo, en el afio 2018.
Los resultados obtenidos en la Figura N° 1, se puede observar que el nivel de estrés laboral
se obtuvo los siguientes resultados donde los colaboradores lo califican en un nivel muy grave
con un porcentaje de 72% y con un 28% de estrés grave y 0 % un estrés leve; donde ellos a veces sienten
pérdida de energia y tensién producto a sus actividades laborales y es importante evitar el
volumen de estrés para que no afecte en su desempefio y pueda cumplir sus actividades sin

ninguna dificultad.
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y repercusion social que afecta a un sector de trabajadores importante en nuestros dias y cada

Este resultado se relaciona con la teoria de Cano (2002), Es un problema de gran relevancia

vez son mayores los estudios que demuestran la importancia y magnitud del problema. Por
lo tanto, el estrés laboral de los colaboradores de la Gerencia Regional de Educacién de
Arequipa estd en un estado medio, que hace disminuir el desarrollo laboral de los
colaboradores.

Para identificar el nivel de desempefio de los colaboradores del restaurante el Paisa,
Trujillo — 2019 lo que se obtuvo como resultado en la tabla N°6 “Distribucion numérica y
porcentual seglin el Desempefio de los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo, 2019”.
Segun el desempefio en los 31 colaboradores del restaurante El Paisa, visualizamos que el
74.2% presentan un nivel bueno y la diferencia el 25.8% nivel Regular.

En la tesis de Machuca (2018), cuyo objetivo fue Determinar el desempefio de los
trabadores de la Gerencia Regional de Educacion de Arequipa, 2018. Segun la tabla N° 1,
Se encontrd que el desempefio laboral en la empresa de los 100 colaboradores califica con
un nivel eficiente de un 53% y regular con un 47% de los trabajadores; donde no todos se
sienten comprometidos con su trabajo enfocandose en su esfuerzos y capacidades para el
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

En la Tabla N°8 se realiz6 la verificacion de la Hipotesis segun la relacion entre Estreés
laboral y Desempefio de los colaboradores del restaurante El Paisa, Trujillo, 2019. La
contingencia entre las dos variables en colaboradores del restaurante El Paisa, el 64.5% se
encuentra en un nivel bajo con respecto al estrés laboral y a la vez un nivel Bueno en relacién
al desempefio y como minimo el 3.2% presentan un nivel Bajo de estrés laboral y nivel
Regular de Desempefio respectivamente.

De la Prueba Chip Cuadrado se concluye: hay suficiente evidencia para demostrar que el
estrés laboral se relaciona significativamente con el Desempefio en colaboradores del

restaurante El Paisa, 2019.

En la tesis de Pinillos & Velasquez (2017). Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos y la aplicacién de la prueba chi
cuadrado para asociacion de variables; podemos confirmar el cumplimiento de la hipétesis

cientifica propuesta donde refleja que el estrées influye en el desempefio de los trabajadores,
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encontramos que el valor de r = 0.539 la cual indica que es una correlacion positiva de nivel

moderada, y mas aun demostrando con el nivel de significancia de 0.001 siendo asi menor al
nivel de significancia estandar de 0.05 (p < 0.05) en este sentido los resultados encontrados
Gaviria y Diaz (2013) recalca que el estrés es un factor que viene afectando al desempefio,
logrando que exista una relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio
profesional del personal.

Este resultado se relaciona con la tesis de Llapo (2015), concluye que el desempefio de los
trabajadores debido al estres laboral se ve afectado en cumplir con las actividades de los

trabajadores, disminucion de la productividad y en brindar un buen servicio.
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Conclusiones

Se determind la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores
del restaurante El Paisa, Trujillo — 2019, obteniendo como resultado la correlacion de
Spearman (Rho) fue de Rho = -0.615 la cual muestra que es una correlacion negativa
de nivel alta y més aun para demostrar con el nivel de significancia de 0,000 siendo
asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p < 0.05) esto concluye en que
existe relacion significativa entre ambas variables.

Se identifico el nivel de estrés laboral de los 31 colaboradores del restaurante El Paisa,
Trujillo — 2019, encontramos que el 67.7% presentan un nivel bajo, el 32.3% nivel
medio y 0% nivel Elevado lo que indica que el personal de la empresa no se encuentra
en un ambiente de estrés

Se identificé el nivel de desempefio de los 31 colaboradores del restaurante El Paisa,
Trujillo — 2019, el 74.2% presentan un nivel bueno, el 25.8% nivel Regular y 0%
Malo, lo que indica que en su mayoria la empresa tiene un buen desempefio, siendo
la incidencia directa de la presente investigacion que presenta un nivel regular en el
desempefio de los colaboradores.

Segun la contingencia entre las dos variables en colaboradores del restaurante “El
Paisa”, en su mayoria el 64.5% se encuentra en un nivel bajo con respecto al estrés
laboral y a la vez un nivel Bueno en relacion al desempefio y como minimo el 3.2%
presentan un nivel Bajo de estrés laboral y nivel Regular de Desempefio

respectivamente.
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ANEXQOS

ANEXO N°1: Instrumento de Estrés Laboral

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL ESTRES LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DEL RESTAURANTE “EL PAISA” TRUJILLO - 2019

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su
punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de investigacion, el cual busca medir el
desempefio laboral de los trabajadores del Restaurante “EL PAISA”. Los datos seran

manejados confidencialmente.

Sexo: Edad:
Instrucciones: Marque con una (X) la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas. Sea sincero(a) al

contestar.

Criterios para responder el cuestionario

No me preocupa | Me preocupa mucho | Me preocupa bastante | Me desespero
0 1 2 3

VARIABLE 2: ETRES LABORAL 0/1]2|3
I. DIMENSION: RELACION CON LOS JEFES

Exceso de critica por parte de los jefes o supervisores

Conflictos con los jefes o supervisores

Temor de cometer errores en el tratamiento del cliente

Desacuerdo con el tratamiento del cliente o usuario

Tomar una decision concerniente al cliente cuando el supervisor no se
encuentra de inmediato disponible.
I1. DIMENSION: PREPARACION INADECUADA
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Ser interrogado(a) por el cliente sobre cuestiones que no poseo una
respuesta satisfactoria.

Sentir inadecuado(a) preparacion para enfrentar las necesidades

emocionales de los clientes.

I11. DIMENSION: CARENCIA DE OPORTUNIDADES

Carencia de oportunidades para hablar francamente con los comparieros

acerca de los problemas de la seccion.

Carencia de oportunidades para compartir experiencias con otros

compafieros en la seccion.

Carencia de oportunidades para expresar a otros compafieros de la seccion

mis sentimientos negativos hacia los clientes .

I\VV. DIMENSION: CONFLICTO CON OTROS TRABAJADORES

Conflictos con mis superiores.

Dificultades para trabajar con un comparfiero en particular de otra seccion.

Exceso de critica de los supervisores.

Dificultades para trabajar con un compafiero en particular de la misma

seccion.

V. DIMENSION: SOBRECARGA DE TRABAJO

Grupo de comparfieros y horarios impredecibles.

Carencia de tiempo para ofrecer soporte emocional al cliente.

Carencia de tiempo para completar todas mis tareas.

Carencia de personal adecuado para cubrir la seccion.

V1. DIMENSION: INCERTIDUMBRE RESPECTO AL
TRATAMIENTO

Inadecuada informacion del jefe sobre el cliente.

Indicacion del jefe o supervisor que parece ser inapropiada para el correcto

tratamiento del cliente.

Desconocimiento de lo que puede informarse a un cliente.

Incertidumbre respecto a la operacién o funcionamiento de un equipo

especializado.
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VIIl. DIMENSION: VULNERABILIDAD

Dormir por lo menos 4 noches a la semana durante 7 u 8 horas.

Confiar en un familiar cercano dentro de un radio de 10 km.

Hacer ejercicios hasta sudar.

Fumar.

Tomar bebidas alcoholicas.

Tomar café.

Asistir a actividades no sociales o recreativas.

Confiar mis problemas personales a mis amigos.

Enfermar.

Divertirme.

Dedicar durante el dia un rato a mi tranquilidad.

Organizar racionalmente mi tiempo.

VIII. DIMENSION: SATISFACCION

Me siento feliz con mi trabajo.

Quisiera cambiar de profesion.

Quisiera cambiar de institucion en la que trabajo.

Me siento feliz en mi hogar.

IX. DIMENSION: AUTOESTIMA

Los problemas me afectan.

Puedo tomar una decision facilmente.

Me gustaria ser otra persona.

Soy una persona simpatica.

Me cuesta trabajo acostumbrarme a algo nuevo.

Soy popular entre las personas de mi edad.

Se tienen en cuenta mis sentimientos.

Me doy por vencido (a) facilmente.

Me cuesta mucho trabajo aceptarme como soy.
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ANEXO N.°2: Validez y Confiabilidad del Instrumento de Investigacion “Estrés laboral”

CONSTANCIA
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
Visto del informe del proyecto denominado “Estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores del restaurante el paisa, Trujillo, 2019”; perteneciente al estudiante de
la escuela de Administracion y Servicios Turistico de la Universidad Privada del
Norte:
- Luis Alberto Mercado Rivas.
Se deja constancia que haciendo revisado el instrumento Estrés laboral de los
colaboradores del restaurante El Paisa; la cual, se determind estadisticamente que es
valida y confiable, de acuerdo a los procedimientos estadisticos vigentes, con el valor
de alfa de cronbach de 0.889 y el valor de correccion de Spearman Brown de rs =
0.606; demostrandose la validez interna y la confiabilidad del instrumento de
investigacion.
Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines que estime

conveniente.

Trujillo, 15 de septiembre del 2019.
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ANEXO N.° 3. Instrumento de Desempefio de los Colaboradores

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES
DEL RESTAURANTE “EL PAISA” TRUJILLO - 2019

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su
punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de investigacion, el cual busca medir el
desempeno laboral de los trabajadores del Restaurante “EL PAISA”. Los datos seran
manejados confidencialmente.

Sexo: Edad:
Instrucciones: Marque con una (X) la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las

siguientes interrogantes. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas. Sea sincero(a) al
contestar.

Criterios para responder el cuestionario

Nunca | Raras veces | A veces | Casi siempre | siempre
1 2 3 4 5

VARIABLE 2: DESEMPENO DE LOS COLABORADORES 1123|145
I. DIMENSION: ORIENTACION DE RESULTADOS

. Termino mi trabajo oportunamente

. Cumplo con las actividades planificadas

. Planifico mis actividades a realizar

. Racionalizo adecuadamente los recursos asignados

. Asumo con compromiso los objetivos de la institucion

1
2
3
4. Realizo un volumen adecuado de trabajo
5
6
7

. Me preocupo por alcanzar las metas

Il. DIMENSION: CALIDAD

8. No cometo errores en el cumplimiento de mis funciones

9. No requiero supervision frecuente
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10. Mi comportamiento es muy profesional

11. Me muestro respetuoso con los demés

12. Cumplo con los plazos de ejecucion de actividades

13. Cumplo con responsabilidad las tareas encomendadas

14. Cumplo con las normas de la Institucion

15. Conozco muy bien las actividades propias de mi area

Il. DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES

16. Trato con amabilidad a los clientes

17. Brindo una adecuada orientacion a los clientes

18. Evito conflictos dentro del equipo

19. Soy sensible a los sentimientos y necesidades de los demas

20. Participo en la toma de decisiones

21. Tengo la capacidad de influir positivamente en mis compafieros

22. Los clientes me entienden cuando doy una informacion

V. DIMENSION: INICIATIVA

23. Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos de la Institucion

24. Aporto ideas innovadoras para la solucion de conflictos

25. Me muestro asequible a los cambios

26. Me anticipo a las dificultades

27. Tengo capacidad de resolver problemas

V. DIMENSION: TRABAJO EN EQUIPO

28. Muestro aptitud para integrarme al equipo

29. Me identifico facilmente con los objetivos del equipo

30. Me comunico asertivamente con los compafieros de trabajo

31. Apoyo en las tareas programadas

32. Asumo con compromiso las tareas que me encomiendan

Mercado Rivas, Luis Albero Pag. 60



“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE
UNIVERSIDAD ”
PRIVADA DEL NORTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019

N

ANEXO N.° 4. Validez y Confiabilidad del Instrumento de Investigacién

CONSTANCIA

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Visto del informe del proyecto denominado “Estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores del restaurante el paisa, Trujillo, 2019”; perteneciente al estudiante de la
escuela de Administracién y servicios turistico de la Universidad Privada del Norte:
- Luis Alberto Mercado Rivas.
Se deja constancia que haciendo revisado el instrumento Desempefio de los colaboradores
del restaurante El Paisa; la cual, se determiné estadisticamente que es véalida y confiable, de
acuerdo a los procedimientos estadisticos vigentes, con el valor de alfa de cronbach de 0.939
y el valor de correccion de Spearman Brown de rs = 0.931; demostrandose la validez interna
y la confiabilidad del instrumento de investigacion.
Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines que estime

conveniente.

Trujillo, 15 de septiembre del 2019.

Mercado Rivas, Luis Albero Pag. 61



4
}J “ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE

UNIVERSIDAD EL PAISA, TRUIJILLO, 2019”
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO 5: Validacion de Instrumentos por Experto

/
L1
} UNIVERRDAD
FRIVADA DEL NORTE

CONSTANCIA DE VALI

Yo, Blanca Nathalie Davila Estrada, wentificado con DNI 41666474, GRADO YO
ESPECIALIDAD: DOCTORADO

A través de I preseate hago constar que he revisado con fines de Validacion Jos
instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario para determinar el estrés laboral v
cuestionario para determinar ¢ desempebo de los colaboradores, claborado por
Mercado Rivas Luis Alberto para su aplicaciin o Ja poblacian (nuestra) seleceionada en Iy
tvestigacion: "ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019" que se encuentea realizando.

Al realizar la revision corespondiente, se le informa al estudiante que los

instrumentos, tienen coherencia, pertinencia con la inveshigacion,

Trujillo, Octubre 2019

Pan ™
oS

—~ L
! ]
»e “/.V\I ‘It;{' { ',
e AT
-~ L
Blaoca Yathatie Diyila Estrada
DNI: 41666474
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“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPERO DE LOS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE EL FAISA. TRUJILLO, 309"

VALD .

AUTOR: Mercado Rivas Luis Alberio: 5o debe gvaluir la Redaccion, contsnido,
Pertinencia con los objetivos ¥ Operacicenlizacitn di Vanables atlizando la siguiente

cmcala:
ESTRES LABOHRAL
A= Excekente (16 - 200/ B= Buano (11 - 15) 1 C= Mejorar {6 - 10/
D= Cambiar {31 - 0317 E= Elsminar {0}
ITEMS o
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) A | B | C | D E
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14 il |
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Evaluade por: Blanca Nathalic Divila Estrada
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.
| UNVERGDAD
PRIVADA DEL NCRTE

FICHA DE EVALUACION DE:

“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPERO DE LOS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019

AUTOR: Mereado Rivas Luis Alberte: Se debe evaluar la Redaccion, contenido,
Pertinencia con los objetives y Operacionalizacion de Variables; utilizando b siguiente
escala:

DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

A= Excclente (16-20)/ B= Bueno (11« 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Elimdnar (0)

| ITEMS ]

- _ VALORACION | OBSERVACION
A B C D E

0 | < .
LN & [
0 | |
= 0
05 s
% | x —=1]
07 X

8| W b
¥ | X
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13 ¥

| X :
15 | w»
6 | |
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18 ¥
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20 x
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Evaluado por: Blanca Nathalie Davila Estrada
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ANEXO 6: Validacion de Instrumentos por Experto

/
ar
| .4 | UNVERSIDAD
PRIVADA OEL NORTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, David Manuel Aranaga Zavaleta, identificado con DNI- 18186656, GRADO Y/O
ESPECIALIDAD: MAGISTER

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario para determinar el estrés laboral Y
cuestionario para determinar el desempefio de los colaboradores, claborado por

Mercado Rivas Luis Alberto pura su aplicacion a la poblacion (muestra) seleccionada en la
investigacion: "ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019* que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que los

mstrumentos, tienen coherencia, pertinencia con la investigacion

Trujillo, Octubre 2019

ey

Mg. David [Manuel Ad'ngn Zavaleta

NI 18186656
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FICHA DF UAC .

“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE L.OS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019"

AUTOR: Mercado Rivas Luis Alberto: Se debe evaluar la Redaccion, contenida,
Pertinencia con los objetivos y Operacionalizacién de Variables; utilizando la sigulente
escala:

DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15)/C- Mejorar {06 - 10) /
D= Cambiar (0] - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION
B C D E

N©

0l
02
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I
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AUTOR: Mercado Rivas Luis Alberto: Se debe evaluar la Redaccion, contenido,
Pertinencia con los objetivos v Operacionalizacion de Variables: utilizando la siguiente
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ESTRES LABORAL
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ANEXO 7: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema %?ne:;\;? Hipotesis Definiciones Variables invzlsi)ic;:czén Participantes Instrumentos
Determinar  la | H: Existe | Estrés laboral: -Variable 1: | No colaboradores del | -Cuestionario
relacién entre el | relacion entre el | Se considera como un | Estrés laboral. | experimental, | area de cocina y | de Estrés
estrés laboral y | estrés laboral y | resultado  fisico  y | -Variable 2: | cuantitativa. alimentos y bebidas | laboral.
el desempefio de | el desempefio de | emocional  ocasionado | Desempefio de en los cual dentro | -Cuestionario
los los por un  deshalance | los Nivel de | de la primera éarea | de
colaboradores colaboradores negativo  entre  las | colaboradores. | investigacion | encontramos a un | Desempefio.
del restaurante | del restaurante | muchas situaciones total de 19
El Paisa, Trujillo | El Paisa, | laborales exigentes y las Disefo de | trabajadores y en la
- 2019 Trujillo - 2019 | pocas habilidades del investigacion | segunda area

(Cudl es la trabajador para descriptiyo Unicamente a 10 de

relacion que afrontarlas en la correlacional | ellos

existe entre el empresa. (~Osor|0, 2017)

estrés laboral y Desemp(?no Laboral:

el desemperio de Se _de_:flne como el

los rendlmlento Iaporal que

colaboradores efectla el trabajado_r con

del  restaurante respecto a sus funciones

. - tareas (Tello, 2018).

El Paisa, Trujillo e T R - —

-20197 Objet,l\./OS Hlpot_e_3|s Definicion operacional .Crltel’_I,OS de
especificos especificas inclusién
-ldentificar el | -Existe  estrés | Estrés laboral: -Colaboradores que
nivel de estrés | laboral en los | Se le pedira al colaborar pertenezcan al &rea
laboral de los | colaboradores marcar con una (X) de de cocina y
colaboradores del restaurante | acuerdo a la a las alimentos y
del restaurante | El Paisa, | preguntas establecidas en bebidas.
El Paisa, | Trujillo. el cuestionario donde: -colaborados que se
Trujillo, 20109. -Existe buen | No me preocupa = 0; Me encuentren
-ldentificar el | desempefio en | preocupa mucho = 1; Me trabajando
nivel de | los preocupa bastante = 2; y perennemente en el
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los

El

desempefio

colaboradores
del restaurante

Trujillo, 20109.

colaboradores
del restaurante
El Paisa,
Trujillo.

Me desespero =3.

Desempefio labora:

Se le pedirda al
colaborador que marque
con una (X) en donde
Nunca =1; Raras veces =
2; A veces = 3; Casi
siempre = 4; Siempre =
5, de acuerdo a la
pregunta establecida en
el cuestionario.

restaurante El
Paisa.

Criterios de
exclusion

-Colaboradores que
pertenezcan al area
de administracion.
-colaboradores que
no se encuentren
trabajando
fijamente en el
restaurante El
Paisa.
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ANEXO 8: CUADRO DE OPERACIONALIZACION

A. VARIABLE DEPENDIENTES N21: Estrés Laboral

DEFINICION DEFINICION PREGUNTA DE ESCALA DE
VAR CONCEPTUAL OPERACIONAL PLhSNSICINIS CUESTIONARIO INSTRELAISRING EVALUACION
Exceso de critica por parte de
los jefes o supervisores
Es el resultado Conflictos con los jefes o
obtenido al momento supervisores
Se define como una | de aplicar el Temor de cometer errores en el
reaccién ocasionada cuestion;)rio del Relacion con los tratamiento del cliente.
or factores que se | estrés  laboral ol Jefes Desacuerdo con el tratamiento
Encuentran gn la | desempefio deylos del cliente o usuario. :
empresa, de manera colabo?adores ue Tomar tna decision Escala ordinal
ep Ia 'ins ficiente | han sido validadoqor concerniente al cliente cuando e No me preocupa
2:: acidad u ara | 3 expertos de pla el supervisor no se encuentra de 0)
Estrés pacl P P . inmediato disponible. e Me preocupa
cumplir  con las | materia. Se conformo . . Encuesta
Laboral . . ) Ser interrogado(a) por el cliente mucho (1)
diversas funciones | por 47 items de la .
) . : sobre cuestiones que no poseo e Me preocupa
ocasiona un | primera variable, las . g
e o - una respuesta satisfactoria. bastante (2)
desequilibrio, cuales midieron las Preparacion Sentir inadecuado(a) q
observandose dimensiones de Inadecuada . * Me desespero (3)
. : : preparacion para enfrentar las
frustracion y | dichas variables y . .
A . necesidades emocionales de los
desmotivacion. con respuestas polito i
) : clientes .
(Chuzon, 2018) micas, las  cuales Carencia de oportunidades para
brindan _informacion hablar francgmente con pIos
de dichas variables. Carencia de ~
compareros acerca de los

Oportunidades

problemas de la seccion.
Carencia de oportunidades para

Mercado Rivas, Luis Albero

Pag. 74




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019”

compartir  experiencias con
otros compafieros en la seccion.
Carencia de oportunidades para
expresar a otros compafieros de
la seccion mis sentimientos
negativos hacia los clientes .

Conflicto con

Conflictos con mis superiores.
Dificultades para trabajar con
un compariero en particular de
otra seccion.

otros - Exceso de critica de los
Trabajadores Supervisores.

- Dificultades para trabajar con
un compariero en particular de
la misma seccién.

- Grupo de compafieros Yy
horarios impredecibles.

- Carencia de tiempo para ofrecer

Sobrecarga de soporte emocional al cliente.
Trabajo - Carencia de tiempo para

completar todas mis tareas.
Carencia de personal adecuado
para cubrir la seccién.

Incertidumbre
Respecto al
Tratamiento

- Inadecuada informacion del
jefe sobre el cliente.
Indicacion del jefe o supervisor
que parece ser inapropiada
para el correcto tratamiento del
cliente.

- Desconocimiento de lo que
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puede informarse a un cliente.

- Incertidumbre respecto a la

operacion o funcionamiento de
un equipo especializado.

Vulnerabilidad

Dormir por lo menos 4 noches a
la semana durante 7 u 8 horas.
Confiar en un familiar cercano
dentro de un radio de 10 km.
Hacer ejercicios hasta sudar.
Fumar.

Tomar bebidas alcohdlicas.
Tomar café.

Asistir a actividades no sociales
0 recreativas.

Confiar mis problemas
personales a mis amigos.
Enfermar.

Divertirme.

Dedicar durante el dia un rato a
mi tranquilidad.

Organizar racionalmente mi
tiempo.

Satisfaccion

Me siento feliz con mi trabajo.
Quisiera cambiar de profesion.
Quisiera cambiar de institucion
en la que trabajo.

Me siento feliz en mi hogar.

Autoestima

Los problemas me afectan.
Puedo tomar una decisién
facilmente.
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Me gustaria ser otra persona.
Soy una persona simpatica.

Me cuesta trabajo
acostumbrarme a algo nuevo.
Soy popular entre las personas
de mi edad.

Se tienen en cuenta mis
sentimientos.

Me doy por vencido (a)
facilmente.

Me cuesta mucho trabajo
aceptarme como soy.
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DEFINICION DEFINICION PREGUNTA DE ESCALA DE
VARIABLE | concEPTUAL | oPERACIONAL | PIMENSIONES CUESTIONARIO INSTRUMENTO | e/ Al UACION
1. Termino mi trabajo
oportunamente
Elgten(ia(:lo resultad;l 2. Cumplo con las actividades
momento de planificadas
aplicar ol 3. Planifico mis actividades a
. . . realizar
3: refiere alri]oe%;(; gg’[?’zgolnaat:(l)?al dg: Orientacion de | 4. Realizo un volumen adecuado
establecidas desempefio deylos Resultados de trabajo
. 5. Racionalizo adecuadamente los ool
Escala ordinal:
chcmente, | han sido validado recursos asignados « Nunca (1)
cum Iiendo, con | por 3 expertos de la 6. Asumo con compromiso los e Raras veces
Desempefio las fﬂnciones del Fnateriap Se objetivos de la institucion @)
de los trabaio ol conforrﬁ() or 32 7. Me preocupo por alcanzar las Encuesta e Aveces (3)
Colaboradores oy ) po metas o
compromiso de | items de la primera e Casi siempre
la empresa, | variable, las cuales 8. No cometo  errores  en el (4)
enerando unall midieroﬁ las cumplimiento de mis funciones i
?nayor dimensiones  de 9. No  requiero  supervision * Siempre (5)
productividad. dichas variables y 10 T\;ﬁcuggrts ortamiento es mu
(Chuzon, 2018) | con respuestas ' rofesiongl y
polito micas, las Calidad P
cuales brindan 11. Me muestro respetuoso con los

informacion de
dichas variables.

12.Cumplo con

demas
los plazos de
ejecucidn de actividades

13. Cumplo con responsabilidad las
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tareas encomendadas
14.Cumplo con las normas de la
Institucion
15.Conozco muy bien las
actividades propias de mi area

Relaciones
Interpersonales

16. Trato con amabilidad a los
clientes

17.Brindo una adecuada
orientacion a los clientes

18.Evito conflictos dentro del
equipo

19.Soy sensible a los sentimientos
y necesidades de los demas

20.Participo en la toma de
decisiones

21.Tengo la capacidad de influir
positivamente en mis
comparieros

22. Los clientes me entienden
cuando doy una informacion

Iniciativa

22.Propongo nuevas ideas para
mejorar los procesos de la
Institucion

23. Aporto ideas innovadoras para
la solucién de conflictos

24.Me muestro asequible a los
cambios

25. Me anticipo a las dificultades

27.Tengo capacidad de resolver
problemas

Mercado Rivas, Luis Albero

Pég. 79




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE EL PAISA, TRUJILLO, 2019”

Trabajo en
Equipo

26. Muestro aptitud para
integrarme al equipo

27.Me identifico facilmente con
los objetivos del equipo

28.Me comunico asertivamente
con los comparieros de trabajo

29.Apoyo  en las  tareas
programadas

30.Asumo con compromiso la
tareas que me encomiendan
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