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RESUMEN EJECUTIVO

Esta experiencia profesional se desarrollo en Health Medical Vet Service (HMVYS),
Callao, durante 2025, en un entorno de alta demanda asistencial y presion operativa.
El problema identificado fue el incremento del estrés laboral y su impacto en el
desempefio (puntualidad, tiempos de atencion y satisfaccion del usuario). Para
afrontarlo, se disefid e implement6 un plan de intervencion de mejora con disefio
pre—post, sustentado en el modelo Demandas-Recursos Laborales (JD-R), el ciclo
PHVA vy principios de gestion del cambio. La solucion combind ocho sesiones
formativas y de acompafiamiento: mindfulness y pausas activas, comunicacion
asertiva y resolucion de conflictos, organizacion del trabajo y estandarizacion de
turnos, tableros visuales, briefings de inicio de turno y protocolo para casos criticos.
La evaluacion consider6 una escala validada de estrés y KPIs operativos
(puntualidad de citas, tiempo promedio de atencion, satisfaccion del usuario y clima
laboral). Los resultados mostraron disminucién de los niveles de estrés percibido y
mejoras sostenidas en los indicadores operativos y de satisfaccion. Se concluye que
fortalecer los recursos del trabajo y las habilidades socioemocionales del personal
reduce el agotamiento y mejora el desempefio con intervenciones de bajo costo y
alta factibilidad. Se aplicaron competencias de diagnostico organizacional, disefo
de intervenciones, analisis de datos, liderazgo de equipos, facilitacion,

comunicacion efectiva, ética y gestion del cambio.

Palabras clave: Salud laboral, estrés laboral, desempefio laboral, mejora continua.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

En la actualidad, el estrés laboral constituye un riesgo psicosocial el cual deteriora
la salud mental y el rendimiento de las personas que laboran, debido ante las demandas
excesivas, bajo control, soporte inadecuado entre otros aspectos, que afectan
negativamente el desempefio tanto individual como organizacional. El estrés laboral se
asocia con un descenso significativo de desempefio laboral y con errores en el trabajo,
situando al estrés como un factor determinante ante los resultados de desempeio en el
trabajador (Mercado, 2025). El estrés laboral incide de forma positiva en el desempefio
siempre y cuando se mantenga dentro de la capacidad en los empleados, debido que al
manejar los niveles de estrés podria motivar e impulsar la productividad, pero el estrés
excesivo impacta de forma negativa en el desempefio (Deseria & Lestari, 2024).

Segun, Garcia et al. (2025) da a conocer que en Espana los profesionales sanitarios
se enfrentan a estrés laboral, depresion y ansiedad. La implementacioén en entornos de
atencion primaria en Espafa, se disefio0 y aplicé una intervenciéon eHealth para
trabajadores de salud con el fin de reducir el estrés laboral. En esta intervencion se
integraron herramientas digitales como modulos de manejo del estrés, seguimiento de
bienestar psicoldgico y asesoria remota. Durante un periodo de tres meses, las medidas
mostraron una disminucion significativa del estrés aproximadamente un 25 - 30% en las
puntuaciones promedio de estrés y una mejora concurrente en el desempefio auto
considerado por los participantes, en dimensiones tales como eficiencia y cumplimiento
de tareas. Estas mejoras implicaron también un aumento perceptible en la satisfaccion
laboral y en la autoeficacia para cumplir funciones bajo presion.

Otro caso es de Azad etal. (2022), da a conocer que en Irdn, en la empresa

NEDSA, el personal de linea se presentaban elevados niveles de estrés laboral que
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afectaban la estabilidad emocional y el rendimiento de los trabajadores. Ademas, con el
proposito de atender esta situacion, se implementd un programa de capacitacion basado
en la gestion del estrés, aplicando un disefio cuasiexperimental en el que participaron 30
trabajadores, divididos en un grupo experimental y un grupo de control. Durante el
proceso, al grupo experimental se le impartieron sesiones de entrenamiento enfocadas en
técnicas de afrontamiento y control de la tension laboral, mientras que el grupo de control
no recibid ningun protocolo. Tras la intervencion se demostr6é una reduccion del 67.5%
en los niveles de estrés en el grupo experimental, manteniéndose estos efectos positivos
en la prueba de seguimiento realizada dos meses después. Con ello se evidenci6 que los
programas estructurados de capacitacion en gestion del estrés no solo disminuyen los
niveles de tensidon psicoldgica, sino que también contribuyen al fortalecimiento del
desempeiio y la estabilidad laboral en los participantes.

Actualmente, las organizaciones de distintos sectores estan implementando
programas de bienestar laboral, con el objetivo de reducir el impacto negativo del estrés
y potenciar el desempefio de sus colaboradores. Segiin la OMS, a nivel global el estrés
laboral representa una de las principales amenazas para la salud de los trabajadores,
estimandose que provoca pérdidas econdmicas de aproximadamente 1 billon de dolares
anuales debido a la disminucion de la productividad y al ausentismo (Organizacion
Mundial de Salud, 2024).

Respecto a un estudio de Abdul & Ong (2024), indico que los paises del Sudeste
Asiatico presentaban una mayor prevalencia de estrés severo o sintomas relacionados,
dentro de los paises se encuentra Filipinas (46.55%), Indonesia (39.09%) y Malasia
(31.25%), senalando que entre los paises evaluados, el de Filipinas se registré el nivel
mas alto de estrés. Segln, (Gaviria, 2022), los paises con elevado estrés se encuentra la

India con 63%, seguido de Estados Unidos con 59%, Singapur con 55% y China con 53%;
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y los paises con poco estrés son Indonesia con 6%, Francia con 12% y Reino Unido con
16%.

Respecto al estrés laboral en Latinoamérica, el porcentaje de estrés laboral en
Colombia fue del 26%, en Peru fue de 29%, en Honduras fue de 34%, en Panama fue del
49%, en Ecuador fue del 54% y en Venezuela fue del 63% (Demera et al., 2024).

Seglin, Velepucha et al. (2024) da a conocer que, en el Hospital de Machala,
ubicada en México, el personal de enfermeria que labora en areas clinico-quirtirgicas
presenta dificultades significativas derivadas del estrés laboral, manifestadas en
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucién del sentido de realizacion
personal. En su investigacion con 50 profesionales, los autores determinaron que el
13.05% de los encuestados manifiestan esos sintomas, lo que evidencia un impacto
palpable en su bienestar psicologico. Frente a esta realidad, se identificaron las estrategias
de afrontamiento mas utilizadas: evitacion del problema, revaloracién positiva y
focalizacion en solucion de problemas. Estas técnicas permitieron moderar los efectos del
estrés en algunos casos, aunque estrategias como apoyo social, auto focalizacion positiva
0 expresion emocional abierta se usaron muy poco. Con ello se concluye que, si bien
existen mecanismos internos de afrontamiento, es necesario que las instituciones
implementen programas estructurados de apoyo social para reducir los efectos negativos
del estrés y fortalecer el desempefio del personal de enfermeria.

En Pert, un estudio de Rodriguez (2023) quien da a conocer que en la Direccién
Regional de Salud Tumbes en Peru, realizd una investigacion con 221 trabajadores
asistenciales, aplicando cuestionarios para medir estrés laboral y desempefio,
encontrandose que el 75% de ellos presentaba niveles de estrés medio, y el 24% niveles
altos, mientras que en desempefio el 55% era medio y el 45% era alto. Mediante un

modelo de regresion logistica ordinal, se determind que la dimension exactitud del

11
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desempefio estaba influenciada por el estrés laboral en un 76.1%, revelando una fuerte
correlacion entre ambos factores. Como respuesta, se propone un programa de
intervencion orientado a disminuir los niveles de estrés y optimizar la exactitud del
desempefio asistencial, con el objetivo de mejorar la atencion en salud.

En la empresa Health Medical Vet Service con RUC 20605166459, es una
empresa peruana con mas de 5 afios de experiencia. Fundada el 27 de Agosto de 2019,
ubicado en Av. Elmer Faucett Nro. 1915, en el distrito del Callao, Lima. Es una empresa
médico-veterinaria dedicada a la atencion integral de animales, brinda servicios
veterinarios tanto en el sector publico como en el privado. Actualmente, la empresa
desarrolla sus actividades en tres areas de negocio principales: 1) Servicio Publico
Veterinario, mediante campafias en coordinacién con municipalidades y gobiernos
regionales; 2) Servicio Privado a través de la clinica veterinaria Helppets; 3) VeteriLab,
laboratorio clinico veterinario. No obstante, enfrenta diversos inconvenientes
relacionados con la gestion del estrés laboral y su influencia directa en el desempefio del
personal debido a factores como horas laborales extensas, superposicion de roles en horas
criticas, presion de usuarios por tiempos de respuesta, y brechas en protocolos de pausas
activas y soporte psicosocial. En consecuencia, tales condiciones se traducen en un bajo

desempeinio laboral.

12
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Figura 1

Logo de la empresa Health Medical Vet Service, Callao, Lima, Peru
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Figura 2

Ubicacion de la empresa Health Medical Vet Service, Callao, Lima, Peru
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Proveer servicios veterinarios de alta calidad a entidades publicas y privadas,

promoviendo el bienestar animal y la salud publica a través de un enfoque profesional y

comprometido con la comunidad.

Vision
Ser una empresa reconocida como lider en el ambito veterinario, tanto en el sector
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publico como privado, destacando por nuestra excelencia en el servicio y nuestra
constante innovacion en el cuidado animal.

Valores

Responsabilidad, trabajo en equipo, compromiso, respecto, profesionalismo,
integridad e innovacion.

Pilares

Calidad de atencion, seguridad y calidad clinica, satisfaccion del usuario,
bienestar animal, vision ética y cientifica con el fin de garantizar la sostenibilidad y el

crecimiento de la préctica.

14



Figura 3

Esquema de Organigrama de Health Medical Vet Service, Callao, Lima, Peru
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El organigrama de la empresa refleja una estructura jerarquica sencilla pero
funcional:

Gerencia General, responsable de la toma de decisiones estratégicas, asimismo
como la toma de decisiones clave. Supervisa todas las areas de la empresa, garantiza el
cumplimiento de los objetivos institucionales y representa a la organizacion ante
entidades externas.

Area de Recursos Humanos, encargada del reclutamiento, seleccion, capacitacion
y supervision del personal en desenvolvimiento de su trabajo y bienestar personal. El jefe
de recursos humanos planifica estrategias de retencion y clima laboral, actuando como
mediador en conflictos internos y como promotor de la comunicacion asertiva mientras
que el asistente se ocupa de procesos operativos como convocatorias, entrevistas y
capacitaciones internas.

Area Administrativa: Conformada por un jefe de 4rea, un contador y asistentes
administrativos, responsables de la gestion financiera y operativa. Gestiona recursos
econdmicos y logisticos, garantizando que las campafias cuenten con el soporte necesario.

Area Médica Veterinaria: Dirigida por un jefe médico veterinario, con el apoyo
de médicos veterinarios y asistentes, encargados de la atencion clinica y las campanas.
Su funcion principal es brindar atencion clinica y preventiva a los animales. El jefe
médico coordina diagndsticos y tratamientos, los veterinarios ejecutan procedimientos
médicos y quirurgicos, y los asistentes apoyan en campafias, controles y manejo de
mascotas.

Area de Laboratorio Clinico Veterinario (VeteriLab): Liderada por un jefe de
laboratorio, con laboratoristas y asistentes de laboratorio, enfocados en el diagnostico
clinico especializado El jefe de laboratorio dirige los procesos analiticos, los

laboratoristas ejecutan los andlisis clinicos y los asistentes garantizan la preparacion de
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muestras y el cumplimiento de protocolos de bioseguridad.

Voluntariado: Integrado por estudiantes de veterinaria y colaboradores de apoyo
en campaias gratuitas, asimismo refuerzan el trabajo de los profesionales y contribuye a
ampliar la cobertura del servicio hacia la poblacion del Callao. Su integracién no solo
permite optimizar recursos humanos, sino que también fomenta un sentido de
responsabilidad social

Los servicios que brinda la empresa Health & Medical Vet Service es ofrecer una
atencion integral en el &mbito veterinario, ofrece una amplia gama de servicios como
consultas médicas veterinarias, servicio de vacunacion y desparasitacion siendo incluido
en las campanas gratuitas de atenciéon en comunidades vulnerables del Callao.Ademas
programas de educacion y concientizacion sobre tenencia responsable de mascotas.

El compromiso social de la empresa la diferencia en el mercado, pues combina la
prestacion de servicios privados con iniciativas solidarias en beneficio de la comunidad,
A través de estos servicios, la organizacion busca responder de manera eficaz a las
necesidades de la comunidad, combinando la responsabilidad social con la calidad

profesional.
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Se presenta a continuacion, el analisis FODA de Health & Medical Vet Service

Tabla 1

Andalisis FODA de Health & Medical Vet Service

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Personal clinico con alta experiencia
técnica

e Liderazgo comprometido de jefatura de
RR.HH.

e Cultura de servicio orientada al cliente.

e Protocolos basicos ya estandarizados
(triage, turnos).

Demanda creciente de servicios veterinarios
en zona.

Programas externos de capacitacion y
bienestar laboral.

Herramientas digitales accesibles (tableros,
apps de turnos).

Alianzas con universidades/colegios
profesionales

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Estrés laboral elevado en picos de
demanda.

e Brechas en comunicacion interturnos.

o Indicadores operativos poco
automatizados.

e [Espacios fisicos limitados para pausas
activas.

Congestion y tiempos de espera que afectan
satisfaccion.

Rotacion del personal por burnout en el
sector.

Competencia cercana con promociones
agresivas.

Variabilidad de la demanda por
estacionalidad.

18
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

Un plan de mejora es entendido como una herramienta que describe los objetivos o
metas con el fin de alcanzarlas a corto o mediano plazo, plasmando tareas a desarrollar
de acuerdo al objetivo dado, asimismo, va a incluir responsabilidades, recursos e
indicadores para poder ser llevados a cabo, con el fin de poder resolver las debilidades
que se encontrd en dicha organizacion, asumiendo compromisos de mejora en la
organizacion. Ademas, este enfoque estd respaldada por la mejora continua, que es una
estrategia que no solo se basa en mejorar la organizacion, sino también que se adapten a
los cambios del mercado, logrando a las empresas posicionarse dentro del mercado
(Romero, 2024).

La implementacién de un plan de mejora en las organizaciones comprende cinco
fases; primera fase se debe identificar las dreas o el drea de mejora, es decir hacer un
diagnéstico de problemas; como segunda fase se debe identificar las causas principales
del problema; como tercera fase se debe formular los objetivos segun las areas de mejora
detectadas, cuarta fase se hara seleccion de las acciones de mejora, analizando también
los pro y contra; quinta fase se debe realizaron la planificacion, donde se debe considerar
la dificultad de implementacion y el pazo de implantacidon; como sexta fase el impacto en
la organizacion, es decir implica un anélisis del resultado del plan a ejecutar; y por tltimo
como séptima fase es realizar un seguimiento de plan de mejora. Ademas, para que una
empresa logre la calidad total, es esencial que optimice la planificacion, implementacion
y supervision de sus actividades (Chiarini, 2020).

Durante mi experiencia adquirida en Health & Medical Vet Service permitioé poner
en practica principios de la psicologia organizacional y de la gestion de recursos humanos,
con énfasis en procesos como la evaluacion del desempefio, la motivacion, la

capacitacion, la induccion, la seleccion y el reclutamiento. Estas actividades resultan
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fundamentales para identificar alertas como el estrés laboral, la cual influyen tanto en el
bienestar integral como en la productividad de los colaboradores. Ademas, por los
estudios documentados de un plan de mejora en ambientes similares, identifique por
medio de un Diagrama de Ishikawa las causas ligadas con el estrés laboral y su incidencia
en el desempefio del personal.

En la revision de la literatura, multiples autores han sefalado que una adecuada
implementacion de planes o intervenciones de mejora para la gestion del estrés laboral
puede contribuir a disminuir el estrés y tiene efectos positivos sobre el desempefio del
personal. Segin, Anchors etal (2024), evidenciaron que tanto a nivel individual
(mindfulness, entrenamientos, grupos reflexivos) como a nivel organizacional (modelos
de atencion, estructuras de trabajo) ayudan a reducir el estrés laboral, mejorar el
desempeiio y la satisfaccion en el trabajo. Jara et al. (2025), en el sector educativo
realizaron un estudio con profesores de secundaria, e identificaron que un plan de mejora
basado en fortalecer la resiliencia y fomentar la motivacion reduce los niveles de estrés
laboral, por consiguiente, mejora su desempefio.

Por otro lado, en el sector hospitalidad, implementar pausas de recuperacion, apoyo
social, descansos adecuados y estrategias formales de bienestar reducen el agotamiento
emocional y mejoran la calidad de atencion al cliente, indicando que un plan estructurado
de mejora del estrés laboral puede generar mejoras medibles en desempefio
organizacional (Saito et al., 2024). Asimismo, en el sector de salud, la intervencion
MENTUPP (Mental Health Promotion in the Workplace), el cual es un proyecto
multifacético que ha sido disefiado tanto para pequefias como medianas empresas para
sectores como salud, construccion, tecnologias de la informacion y la comunicacion, entre
otros. Esta estrategia combina componentes en varios niveles: formacion para lideres y

empleados, materiales digitales adaptados al sector, actividades para mejorar la salud
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mental colectiva, y medidas para reducir el estigma asociado al estrés laboral (Arensman
et al., 2023).

Complementariamente, Zink etal (2024), sefialaron que el implementar
intervenciones organizacionales de mejoras estructurales de turnos, descansos, pausas,
apoyo institucional, se evidencid mejoras en satisfaccion laboral, reduccion de intencion
de abandono, mejor capacidad de recuperacion/resiliencia, no obstante algunas
intervenciones se dificultaron por cargas de trabajo altisimas, falta de recursos,
limitaciones estructurales. Puschner etal. (2025), sefiald que moddulos segin sus
necesidades (moddulos psicoeducativos, de bienestar, etc.) como parte de un plan de
intervencion para mejorar la salud mental y bienestar laboral. En donde dichos modulos
evaluaron no solo la efectividad sino también el proceso, observaron que el personal que
participd activamente reportd mejoras en salud mental, menos estrés, sin embargo, la
sostenibilidad depende de apoyo institucional claro.

Respecto a la identificacion del problema y propuesta de solucion, durante mi
experiencia en la gestion de recursos humanos en la Health Medical Vet Service, reconoci
varias causas que pueden ser la sobrecarga de turnos, cansancio fisico y mental en el
personal, dificultades para mantener la concentracion en procedimientos clinicos, asi
como un clima laboral tenso que afectaba la comunicacion interna. La observacion directa
de estas situaciones y los reportes constantes de agotamiento me permitieron reconocer
que estos no eran hechos aislados, sino indicadores claros de estrés laboral que
repercutian en la calidad de la atencidon y en el desempefio del personal.

Estas situaciones que vivi, estan relacionadas con diversos estudios donde
documentan que el estrés influye en el desempefio del personal que labora. Gabriel &
Aguinis (2022), sefiala que el estrés laboral hace sentir a las personas emocionalmente

agotadas y negativas y desconectas de su labor, conduciéndoles a disminuir su desempefio
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laboral; y ademas indican recomendaciones con el fin de ayudar a las organizaciones a
combatir o prevenir el estrés, entre ellas se encuentra implementar una gestion del
rendimiento de alta calidad; involucrar a los empleados en la toma de decisiones, cultivar
y fomentar el apoyo social, permitir que los empleados sean creadores activos de su
trabajo, y proporcionar intervenciones de gestion del estrés, estas recomendaciones
promueve un bienestar sostenible en el trabajo.

Albulescu et al. (2022), senala que la intervencion de micro-descansos durante la
jornada tiene mejoras consistentes en bienestar/fatiga, ya que reduce el estrés y mejora el
desempefio cuando las tareas son de baja carga cognitiva o cuando las pausas son mas
prolongadas; sin embargo, en tareas altamente cognitivas, la mejora de desempefio es mas
limitada pero el descanso reduce fatiga. Segun, Martinez et al. (2025), las intervenciones
de psicologia positiva, es decir programas de fortalezas, gratitud, compasion, etc., mejora
significativamente el bienestar y mantiene el rendimiento, lo que podria indicar la
proteccion de los recursos humanos frente a los factores que causan estrés en el trabajo,
asimismo estas intervenciones pueden contribuir a un entorno de trabajo mas saludable.

Por otro lado, Amaya et al (2021) sefalaron que el estrés laboral influye en el
desempefio organizacional, debido a diversos factores como la presion laboral genera que
los trabajadores se sientan preocupados, provocandoles una sobre carga laboral; la falta
de satisfaccion laboral. Ademas, el apoyo a los colaboradores genera que se sientan mas
seguros y el implementar herramientas como permitir momentos donde los trabajadores
tengan un espacio el cual prime su bienestar mental, social y fisico; realizar pautas activas
en medio del desarrollo de sus actividades laborales; y espacios de escucha donde los
trabajadores indiquen como se han sentido al realizar sus actividades; todas estas
estrategias ayudan a reducir el estrés laboral. Segiin Velepucha et al (2024), demostrd que

las estrategias mas empleadas para reducir el estrés laboral son la expresion emocional
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abierta, auto focalizacion negativa, focalizacion en solucion de problemas, revaloracion
positiva y evitacion del problema.

Respecto a las bases teoricas, un plan de mejora es entendida como el conjunto de
acciones estructuradas y sistematicas que buscan identificar problemas, corregir
deficiencias de una organizacion por medio de objetivos claros, indicadores de
seguimiento y estrategias de intervencion. Un plan de mejora no solo responde a la
resolucion de problemas inmediatos, sino que también busca promover la innovacion y
sostenibilidad en el tiempo, generando impactos positivos en el clima organizacional y el
rendimiento del personal (Flores & Barbaran, 2022). Dentro de las barreras de un plan de
mejora se encuentran la falta de apoyo de la gerencia, la sobrecarga de trabajo, la falta de
tiempo, la resistencia al cambio, la falta de motivacion y recursos limitados, el cual deben
ser considerados en un plan de mejora (Shiri et al., 2023).

Respecto al estrés laboral, es como una respuesta psicofisioldgica y emocional
potencialmente nociva que emerge cuando las demandas y presiones del trabajo superan
0 no se corresponden con las capacidades, los recursos o las necesidades de la persona
trabajadora, el cual dicha respuesta ejerce tension y puede conllevar a efectos mas graves
del estrés impactando en la salud y el desempefio. Ademas las altas demandas con escasos
recursos precipitan el estrés (Girma et al., 2021).

El estrés laboral es una respuesta compleja debido a diversos factores, los cuales
pueden ser de naturaleza negativa o positiva, donde no solo afecta de manera directa en
el &mbito personal, sino también afecta significativamente en el desempeio general de la
organizacion. El estrés al no ser manejado adecuadamente genera ausentismo, retrasos en
el trabajo, disminuye la productividad, entre otros aspectos. Ademads afecta de manera
negativa la satisfaccion laboral y el compromiso de la organizacion, que podria conllevar

a deteriorar el ambiente de trabajo y la eficiencia organizacional (Girma et al., 2021).
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La gestion del estrés laboral impacta en el desempefio laboral, ya que influye de
manera directa en la productividad, la calidad de trabajo y la cooperacion entre los
trabajadores. El fomentar la cooperacion, reduce el ausentismo, mejora la eficiencia
laboral, contribuyendo con los objetivos organizacionales. Algunos mecanismos de
gestion del estrés son la expresion emocional abierta, auto focalizacion negativa,
focalizacion en solucion de problemas, revaloracion positiva y evitacion del problema
(Lotito, 2023).

En cuanto al desempefio laboral es entendida como el conjunto de conductas bajo
control del trabajador que contribuyen a los objetivos organizacionales, y pueden
describirse en desempefio de tarea, es decir cumplir con las tareas; en desempefio
contextual ya que las conductas prosociales sostienen el clima y la cooperacion, en
comportamientos contraproducentes ya que ciertas acciones pueden dafiar al equipo o a
la organizacion; y en desempefio adaptativo ya que se deben adaptar a los cambios
(Bautista et al., 2020).

El desempeno laboral es la capacidad de un trabajador para cumplir con sus
funciones asignadas de manera efectiva, eficiente y consistente, produciendo resultados
de calidad, dentro de plazos y estandares organizacionales. Ademas, no solo implica
tareas formales, sino también la disposicion para cooperar con el equipo, adaptarse a
cambios inesperados y mantener actitudes positivas que favorezcan el bienestar colectivo.
Factores como la motivacion, el clima organizacional, la cultura institucional y las
condiciones de trabajo tienen influencia directa en como se manifiesta ese desempefio
(Prudente et al., 2025).

El proyecto se inspira en modelos de gestion del estrés laboral y desempeiio laboral
con el fin de maximizar la eficiencia, calidad y satisfaccion del personal al alinear sus

capacidades y condiciones de trabajo con los objetivos organizacionales. En este marco,
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un plan de mejora que incluye intervenciones tanto organizacionales como individuales:
reorganizacion de turnos, provision de pausas activas o espacios de recuperacion
emocional, capacitacion en manejo del estrés, apoyo institucional y supervision empatica.
La literatura muestra que intervenciones de este tipo el cual combinen ajustes en el
ambiente laboral con entrenamiento personal, reducen el estrés percibido, mejoran la
satisfaccion, disminuyen el agotamiento y aumentan el desempefio laboral como por
ejemplo mediante mejoras en tareas asignadas, adaptabilidad, eficacia en respuesta y
comunicacion.

La teoria Job Demands-Resources, plantea que todas las caracteristicas del trabajo
pueden dividirse en demandas laborales (job demands) y recursos laborales (job
resources). Donde las demandas son los aspectos del trabajo que requieren un esfuerzo
fisico o psicologico sostenido como la carga de trabajo alta y las demandas emocionales;
y los recursos son elementos que ayudan a cumplir los objetivos, reducir demandas o
promover desarrollo y motivacion como el apoyo social, la autonomia y la
retroalimentacion. Cuando las demandas superan excesivamente los recursos, se produce
desgaste, agotamiento y reduccion del desempeiio (Demerouti & Bakker, 2023).

El modelo de Estrés Transaccional y afrontamiento, propuesta por Lazarus y
Folkman, plantean que el estrés surge de la interaccion entre el individuo y su entorno, y
de cémo la persona evalia cognitivamente los estresores, es decir si los considera
amenazantes o desafiantes, y si cree tener los recursos para afrontarlos. Y las estrategias
de afrontamiento que abarca lo problematico, lo emocional y la busqueda de apoyo
determinan el impacto del estrés tanto en el desempefio como en la salud (Obbarius et al.,
2021).

Herramientas tedricas complementarias para un plan de mejora:

Anadlisis FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades, Amenazas): es una
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herramienta estratégica que permite en la fase de diagnodstico identificar los puntos
internos que favorecen o dificultan la mejora, asi como factores externos que podrian
afectar la implementacion del plan (Sharath & Praveena, 2023).

El ciclo de PHVA: es empleada para la mejora continua en calidad y gestion, ya
que ayuda a mejorar los procedimientos, el control de riesgos y calidad, el cual puede
contribuir de manera indirecta a reducir fuentes de estrés laboral cuando los procesos son
mas claros y estables (Xu et al., 2023).

Recursos psicosociales y resiliencia / habilidades psicoldgicas: es centra en
fortalecer recursos personales como la resiliencia, las habilidades de afrontamiento y la
conciencia plena, ya que puede mejorar la capacidad de responder positivamente al estrés.
Estos recursos modifican como el trabajador percibe y responde ante factores estresantes
(Pérez et al., 2023).

Intervenciones combinadas individual-organizacionales: Las intervenciones que
incluyen componentes dirigidos al individuo como técnicas de afrontamiento y
psicoeducacidn; y al ambiente organizacional como el ajustes en carga, las mejores
condiciones laborales y el apoyo institucional, estas intervenciones tienden a tener efectos
mas duraderos y fuertes (Catapano et al., 2023).

Respecto a al conocimiento adquirido durante la formacion en la carrera de
psicologia que sustenta el presente trabajo de suficiencia profesional, tenemos:

A lo largo de mi formacion académica he desarrollado competencias claves para la
identificacion, evaluacion e intervencion en problemas vinculados al estrés laboral y al
desempeio del personal en organizaciones. Los cursos de Psicologia Organizacional y
del Trabajo me brindaron herramientas para comprender los factores psicosociales que
inciden en la satisfaccion, motivacion y rendimiento de los trabajadores, asi como las

dindmicas del clima laboral. En el area de Psicologia de la Salud Ocupacional, adquiri
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conocimientos sobre riesgos psicosociales, sindrome de burnout y estrategias de
prevencidon, que son pilares en la gestion del bienestar laboral. De igual manera,
asignaturas como Evaluacion Psicolégica y Métodos de Intervencion me permitieron
dominar técnicas de diagnoéstico, aplicacion de instrumentos psicométricos y disefio de
programas de intervencion ajustados a las necesidades del contexto organizacional. Estas
competencias, adquiridas en distintas etapas de mi formacion, constituyen el soporte
académico y practico para el disefio y aplicacion de un plan de mejora para la gestion del
estrés laboral y su influencia en el desempefio del personal de Health Medical Vet Service.

Durante el desarrollo del proyecto se presentaron diversas limitaciones que
condicionaron parcialmente su ejecucion. Una de las principales limitaciones fue la
resistencia inicial de parte del personal asistencial a reconocer el impacto del estrés
laboral en su desempeiio, lo que dificulté la apertura hacia la aplicacion de estrategias de
intervencidon y cambio. Asimismo, se identificaron restricciones de tiempo, ya que las
actividades de evaluacion y capacitacion debian desarrollarse sin interferir con la atencion
diaria a los clientes y pacientes, lo que redujo la disponibilidad del personal para participar
activamente en todas las fases del plan de mejora. Otra limitacion estuvo vinculada a la
falta de registros sistematizados sobre indicadores previos de estrés y desempefio laboral,
lo que complicd la comparacion objetiva entre los resultados antes y después de la

implementacion del plan.
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Experiencia laboral

Como parte de mi desarrollo profesional me uni a la empresa Health Medical Vet
Service, en cual me desempeié en el cargo de asistente de recursos humanos. Me
incorporé a la empresa tras superar un proceso de seleccion que incluyo la revision
curricular y una entrevista personal, en la cual destaqué mi experiencia previa en gestion
del talento humano y psicologia organizacional. La evaluacion fue realizada por el gerente
general y la jefa de recursos humanos, quienes consideraron que fueron adecuadas mis
competencias y aprobaron mi contratacion.

Desde el ingresé, me asignaron al area de recursos humanos, en donde me encargué
de optimizar procesos que estaban relacionados con la contratacion, capacitacion,
retencion de talento y evaluacion del desempeio, en el cual busqué mejorar el clima
laboral y la productividad del equipo. Ademads, se me asigno el proyecto de gestion del
estrés laboral y su impacto en el desempefio del personal, el cual tenia como objetivo
identificar los factores psicosociales que afectaban el clima organizacional, proponer
estrategias de afrontamiento y mejorar la productividad de los equipos. Esta labor
conjunta facilité el disefio de acciones concretas orientadas al bienestar integral de los
colaboradores y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Se desarrollaron las siguientes funciones:

Elaborar informes de diagnostico que integraron los hallazgos obtenidos en
entrevistas, cuestionarios y observacion directa en el entorno laboral.

Coordinar programas de capacitacion en técnicas de afrontamiento del estrés,
pausas activas y habitos saludables para mejorar el bienestar integral de los colaboradores.

Aplicar encuestas de diagnostico sobre niveles de estrés laboral, clima

organizacional y satisfaccion del personal, asegurando la recoleccion de informacion
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valida y confiable.

Disefiar e implementar talleres motivacionales y actividades de integracion, con
el fin de fortalecer la cohesion grupal y promover un mejor manejo de la presion laboral.

Coordinar programas de capacitacion en técnicas de afrontamiento del estrés,
pausas activas y hdbitos saludables para mejorar el bienestar integral de los colaboradores.

Evaluar el desempefio laboral mediante el uso de instrumentos estandarizados y
la retroalimentacion directa entre jefes de area y trabajadores.

Organizar y ejecutar charlas de sensibilizacion sobre la importancia del
autocuidado y la gestion de la carga laboral.

Monitorear indicadores de rotacion, ausentismo y productividad, relacionando
estos con los niveles de estrés identificados.

Colaborar con el area de Recursos Humanos en la planificacion de estrategias de
motivacion e incentivos para elevar el compromiso del personal.

Presentar propuestas de mejora continua basadas en modelos de gestion
organizacional, priorizando la salud ocupacional y la eficiencia institucional.

Asegurar el cumplimiento de principios éticos y normativos en la aplicacion de
instrumentos y en la implementacion de las acciones de mejora, respetando la
confidencialidad de los datos del personal.

Durante toda esta etapa, presenté mis informes y avances directamente a la jefa de
recursos humanos y a la gerente general, quienes supervisaban de cerca los resultados
presenté mis informes y avances directamente a la jefa de Recursos Humanos y a la
gerente general. Es importante destacar que, entre los logros obtenidos, se logr6 reducir
los niveles de estrés laboral reportados por el personal, gracias a la aplicacion de talleres
motivacionales y pausas activas; ademads, se incremento el desempefio en todas las areas

de la empresa.
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Personas e instancias involucradas en el proyecto

El proyecto de intervencion para reducir el estrés laboral y optimizar el desempefio
operativo cont6 con la participacion coordinada de las siguientes areas y actores:

Gerencia General: Brind6 el patrocinio, la autorizacion formal y la supervision
estratégica de la iniciativa.

Recursos Humanos: Lider6 la articulacion interna, gestiond convocatorias y
permisos, y acompafid el plan de bienestar.

Jefatura de Clinica: Asegurd la alineacion con los procesos asistenciales,
programd turnos y facilit6 el acceso a indicadores operativos.

Atencion al Usuario: Proveyo series historicas de KPIs (puntualidad, tiempo de
atencion, satisfaccion) y valido la trazabilidad de datos.

Personal asistencial y de soporte (médicos veterinarios, técnicos, recepcion, caja):
Particip6 en diagnosticos, talleres y aplicacion de buenas practicas en turno.

Clientes: Contribuyeron indirectamente a través de encuestas breves de
satisfaccion y retroalimentacion sobre la experiencia de servicio.

Problema general

(De qué manera el plan de mejora redujo el estrés laboral y mejoroé el desempeiio
del personal de Health Medical Vet Service, Callao — 2025?

Objetivo general

Implementar un plan de mejora para reducir el estrés laboral y mejorar el
desempefio del personal de Health Medical Vet Service, Callao — 2025

Objetivos especificos

Medir el nivel de estrés laboral del personal de Health Medical Vet Service, Callao
—2025.

Realizar un plan de intervenciéon que integre un taller de socializacion y

30



BNIVERSIBAD influencia en el desempefio del personal de Health

PRIVADA

1 UPN Plan de mejora para la gestion del estrés laboral y su
PELNORTE Medical Vet Service, Callao — 2025

actividades de prevencion con el proposito de reducir los niveles de estrés.
Evaluar los resultados obtenidos después de la implementacion del plan de
intervencion de mejora en la gestion del estrés laboral y su impacto en el desempefio del

personal de Health & Medical Vet Service, Callao, 2025.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Participacion y contexto:

Se trabajo el estrés laboral en un grupo de 20 profesionales a través de una

intervencion psicoeducativa y organizacional. Se sostiene que la asistencia a las sesiones

promovio6 el involucramiento de los trabajadores, los cuales fueron médicos veterinarios,

estudiantes y personal que también es parte de la organizacion. Todos asistieron a las

sesiones sin distincion.
Nivel de estrés laboral del personal inicial
Tabla 2

Niveles de estrés laboral

Nivel de estrés N.° de trabajadores Porcentaje
Bajo 4 20%
Moderado 10 50%
Alto 6 30%
Total 20 100%

La tabla 2 evidencia que, antes de la intervencion, la mitad del personal de Health

Medical Vet Service (50%) presentaba un nivel moderado de estrés, mientras que un 30%

se encontraba en nivel alto y solo un 20% en nivel bajo. Esto indica que el 80% de los

trabajadores experimentaba estrés de moderado a elevado, lo que refleja un riesgo

significativo para su bienestar y desempeiio laboral, justificando la necesidad de

implementar un plan de mejora.

Estructura del plan de intervencion
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relajacion en
campanas

Comunicacion
asertiva en la
campaia

Mindfulness aplicado
al trabajo veterinario

Gestion del tiempo y
organizacion de la
campafa

(verde, amarillo, rojo)
segun el nivel de
tension percibido.

Teléfono descompuesto
veterinario: juego con
términos médicos que se
distorsionan al pasarse
entre comparfieros.

Conciencia del entorno:
observar durante 1
minuto el espacio y

compartir algo nuevo
que notaron.

El minuto perfecto:
armar un kit veterinario
en 60 segundos.

respiracion
consciente y la
relajacion muscular
para disminuir
tension fisica y
mental.
Explicacion sobre los
principios de la
comunicacion
asertiva: uso del 'yo',
escucha activa,
lenguaje no verbal
positivo y manejo de
conflictos.
Explicacion breve de
mindfulness como
técnica para reducir
la ansiedad y
aumentar la atencion
plena en el trabajo
veterinario.
Breve explicacion
sobre la organizacion
del tiempo y su
impacto en la
reduccion del estrés

diafragmatica y
técnica 4-7-8.
Relajacion muscular
progresiva enfocada
en cuello, hombros y
espalda.
Role-playing de
casos: sobrellevar el
conflicto con los
usuarios, reporte de
falta de insumos,
organizacion de
colas en momentos
criticos.
Meditacion guiada
de 5 minutos y
ejercicio de los
cinco sentidos con
objetos de campana
(ej. estetoscopio,
alimento).
Cada rol (médico,
estudiante, apoyo,
logistica) disefia un
plan de organizacion
de tiempo para las

cdmo se sintieron y

como aplicar estas

técnicas durante las
campanas.

Los participantes
identifican frases
asertivas que pueden
aplicar en futuras
campaiias.

Compartir como
aplicar mindfulness
al atender un
paciente o manejar la
espera.

Compartir
compromisos
individuales y

grupales de
organizacion.

colores.

Guias de frases,
fichas de casos,
papelografos.

Objetos de uso

veterinario, musica

suave.

Hojas de
planificacion,
plumones,
papelografos.
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Pausas activas en
medio de la campaiia

Cierre, evaluacion y
aprendizajes

Estiramientos rapidos

dirigidos por un
estudiante.

El reconocimiento: cada
participante agradece a

otro rol (médico,

estudiante, apoyo,

logistica).

laboral. Presentacion

de la Matriz de
Eisenhower.
Explicacion de los
beneficios de las
pausas activas en la
salud fisicay el
rendimiento laboral.
Recordatorio breve
sobre la importancia
de mantener habitos
saludables y
comunicacion
efectiva post-
intervencion.

campanas.

Ejercicios de
movilidad articular,
respiracion profunda
y juego breve
('Sigue el ritmo").
Aplicacion del
postest de estrés
laboral y dindmica
'Arbol de logros'
donde cada
participante escribe
su aprendizaje.

Breve conversacion
sobre el impacto
positivo de la pausa
en su rendimiento.

Se comparten
compromisos de
mejora para

proximas campaiias.

Musica animada,
espacio libre.

Test de estrés,
papelografos, hojas
en forma de hojas,

cinta adhesiva.
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Estrés y desempeifio laboral de los participantes
Tabla 4

Nivel de estreés laboral

Nivel de estrés Pretest (%) Postest (%) Variacion
Bajo 20% 45% +25%
Moderado 50% 40% -10%
Alto 30% 15% -15%

La tabla 4 muestra una mejora significativa en los niveles de estrés del personal
tras la implementacion del plan de intervencion. El porcentaje de trabajadores con estrés
bajo aumentd del 20% al 45% (+25%), mientras que los niveles de estrés moderado
disminuyeron del 50% al 40% (—10%) y los de estrés alto se redujeron del 30% al 15%
(—=15%). Estos resultados evidencian que la estrategia aplicada logré reducir de manera
notable la proporcion de colaboradores con altos niveles de estrés y favorecio un mayor
numero de trabajadores en condiciones mas saludables, lo que refleja la efectividad del
plan de mejora implementado.

Tabla 5

Indicadores de desemperio laboral

Indicador Antes de la intervencion ~ Después de la intervencion
Satisfaccion del cliente 78% 91%
Tiempo promedio de ) )
28 min 23 min
consulta
Puntualidad y asistencia 87% 96%
Evaluacion del clima
Regular Bueno

laboral

La tabla 5 evidencia una mejora general en los indicadores de desempefio tras la
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intervencion. La satisfaccion del cliente se incrementd de 78% a 91%, el tiempo promedio
de consulta se redujo de 28 a 23 minutos, la puntualidad y asistencia aument6 de 87% a
96% y la evaluacion del clima laboral pasé de “regular” a “bueno”. En conjunto, estos
resultados reflejan que la reduccion del estrés laboral contribuy6 a optimizar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio ofrecido por el personal.

Estrategias y estructura de sesiones

Descripcion del Plan de Intervencion

Disefiado para abordar las necesidades de diferentes tipos de grupos, se divide en
un total de ocho sesiones, cada una con sus propios objetivos y metodologia. Al mismo
tiempo, cada sesion es objeto de algunas dindmicas adaptadas especificamente a con
quién estamos trabajando. Este curso comienza justo donde los tres pueden unirse de
manera tan flexible.

Estas sesiones integran la conciencia grupal, posibilitando a todos darse cuenta de
donde proviene el estrés que les afecta significativamente, resultando en el aprendizaje
de herramientas psicoeducativas y en el manejo de emociones ligadas a la vida personal,
asi como al trabajo.

Con unas sesiones cada vez mas participativas y dindmicas, con trabajo grupal y
contratos individualizados cada vez, el grupo pudo asimilar estrategias de afrontamiento
y las personas aprendieron a desarrollar formas mas saludables de interactuar en el
trabajo.

Impacto e interpretacion cualitativa

La intervencion no solo resultd en una disminucidn significativa de los niveles
mas altos de estrés, sino que también condujo a efectos positivos en indicadores
organizativos relevantes. El tiempo de servicio se redujo y la eficiencia mejoro, mientras

que la satisfaccion de los usuarios aumentd en un entorno de servicio efectivo
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abundantemente adornado con flores a partir de entonces. Estos resultados sugieren que
el programa prevaleci6 sobre las consideraciones a nivel individual para tener un impacto
inmediato en las dindmicas colectivas y proporcionar un servicio mejorado.

Entre los diversos factores que explican este impacto se encuentran el redisefio de
la carga de trabajo, el sistema de premios para el personal, la capacitacion continua en
ciertos métodos de autocuidado y descansos regulares durante las jornadas laborales.
Ademas, la institucionalizacién de protocolos y técnicas psicoeducativas establece un
patrdon estable y reproducible de actividad, con intervalos donde se fortalecio el espiritu
del equipo y se hicieron posibles mejoras sostenibles en las condiciones laborales.

Ademas, hubo evidencia de reducciones en los conflictos sociales y una mayor
claridad respecto a la asignacion de roles, asi como a las normas de promocion; el sentido
de cooperacion colectiva entre los miembros del equipo también florecidé mejor de manera
performativa. Ademas, como estrategia preventiva y educativa, la adopcion temprana de
una actitud hacia el cambio produjo actitudes positivas duraderas sobre los cambios en
curso: esta es una condicion esencial para asegurar la continuidad y consolidacion de esas

mejoras.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La intervencion psicoeducativa y organizativa aplicada dentro del equipo
veterinario estuvo asociada con una disminucion significativa en los niveles de estrés, asi
como cambios positivos en casi todos los aspectos del desempefio, el clima
organizacional y la satisfaccion del personal. La comparacion de los valores combinados
de la prueba previa y la posterior indica una mejora notable tanto en el bienestar personal
como en el total. Hubo un aumento significativo de aquellos con bajos niveles de estrés,
del 20% al 45%, y una disminuciéon en los niveles de estrés alto (del 30% al 15%)
reportados. Estos hallazgos indican no sélo un efecto positivo inmediato, sino también el
establecimiento de un proceso saludable de respuesta a los requisitos laborales. La
efectividad de la intervencion se centra en la integracion holistica de multiples estrategias:
fomento de practicas de autocuidado, aplicacion de habilidades de afrontamiento a nivel
grupal y reestructuracion organizativa que tienen como objetivo una distribucion
equilibrada de las demandas laborales. Estas actividades contribuyeron colectivamente a
la mitigacion del agotamiento profesional, maximizacion de las estructuras de
comunicacion y mejoramiento de los esfuerzos de construccion de equipos.

Recomendaciones

Es apropiado que la institucion proceda de manera formal con el programa de
intervencion para que posteriormente la implementacion no tenga un limite, debido a que
se puede considerar como una politica nueva dentro de la organizacion. Para esto, es
crucial crear sistemas de monitoreo continuo que permitan la realizacion repetida de
sesiones psicoeducativas de manera holistica y con flexibilidad de horario y roles, lo que
posibilita una respuesta dinamica a las demandas situacionales y reduce los factores de

riesgo de estrés.
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Ademads, es esencial mantener las estrategias de autocuidado constantemente
actualizadas para que su relevancia y eficacia respondan a los cambios en el entorno
laboral. Del mismo modo, se considera una prioridad seguir concienciando a los
trabajadores sobre la importancia del reconocimiento, las pausas activas y la organizacion
de manera interactiva como ejes transversales en la generacion de un clima laboral
saludable.

El uso estratégico de mecanismos de retroalimentacion y la escucha activa se
consideran caracteristicas clave para asegurar la adaptabilidad exitosa del programa.
Estos mecanismos facilitarian la identificacion de necesidades emergentes, el cambio de
contenidos y metodologias, y el refuerzo de la participacion de los equipos en la toma de

decisiones.
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