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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre el estrés y el desempefio
laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022. Mediante
un enfoque cuantitativo, tipo basico, de disefio no experimental, de corte transversal, de alcance
correlacional, en una muestra integrada por 105 empleados, de ambos sexos, mayores de edad.
Utilizando como instrumentos para la recoleccion de datos el Cuestionario de Estrés Laboral
OIT- OMS vy el Cuestionario de Desempefio Laboral de Williams y Anderson (1991).
Hallandose como resultados segln la Prueba Rho de Spearman (Rho=0.133; p= 0,175 >0.05)
gue no existe relacion entre estrés y desempefio laboral, similar entre territorio, estructura,
nuevas tecnologias , influencia del lider, falta de cohesion y respaldo del grupo y desempefio
(p>0.05), hallandose solo relacién entre estrés por clima organizacional con el desempefio
laboral (Rho=,312**; p= 0,001< 0,05).Concluyendo, que no existe relacién entre el estrés y

desempefio laboral.

Palabras clave: estrés laboral, desempefio laboral, asesores telefonicos, Call Center
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CAPITULO I. INTRODUCCION
El estrés laboral, es considerada la enfermedad del presente siglo XXI, una enfermedad
peligrosa, pues afecta principalmente a la calidad de vida de las personas, mas alla de las
pérdidas econdmicas que genera en una organizacion (Bairero, 2018). En la ultima década, esta
problemética ha cobrado mayor importancia, por su implicancia en el ser humano, por sus
efectos negativos, dafiando a muchas personas en el mundo; sin distincion de caracteristicas
propias de cada individuo. Por consiguiente, todos podemos desarrollar episodios estresantes

en algun momento o periodo de nuestra vida (Karam, Urrego y Castillo, 2019).

Tal es asi que, existen prevalencias y estadisticas que dan a conocer y evidenciar los
datos relevantes acerca del estrés laboral y su repercusion en el ser humano en su entorno
laboral. Segun, estudios de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020) México tiene un
75% de prevalencia de estrés laboral, liderando el primer puesto y pais en ser la poblacion que
tiene una cifra alta de estrés laboral. Esta realidad, afecta a un 40 % de empleados entre los
cuales incluyen: empresas particulares y publicas del estado mexicano. Por otro lado, China
tiene un porcentaje de 73%. Por ultimo, se encuentra Estados Unidos con un porcentaje del

59%, de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Por su parte, en América Latina segun las estadisticas de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT,2018) refiere que alrededor de 45 % de los trabajadores ha tenido estrés
laboral en Argentina. No obstante, en Chile se reporta que alrededor de 70 % de los trabajadores
sufre de estrés laboral. En comparacion, con Colombia pais latinoamericano el cual reporta una

cifra de 33% de estrés laboral.
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Por otro lado, el Pert no es ajeno a este nimero de prevalencia y a nivel nacional,

también registra un porcentaje considerable, segun el Ministerio de Salud de Peri (MINSA,
2018) afirma que casi el 60% de peruanos sufre estrés y el 70 % de trabajadores peruanos
experimentan estres laboral, y esto va a ir en ascenso. Segun el Ministerio de Salud del Peru
(MINSA, 2018), sefiala que el estrés laboral es un suceso que en la actualidad crece a diario en
las empresas, se caracteriza por un desequilibrio entre lo que se le pide a un trabajador y la
capacidad que tiene este para responder y enfrentar las demandas que exige una empresa, el
estrés conlleva a que los empleados desarrollen un malestar psicolégico como ansiedad,
angustia y dolores de cabeza, lo cual ocasiona que los trabajadores no tengan un buen

desempefio y eficacia a causa del estrés laboral.

Asimismo, el estudio del estrés laboral en el &mbito organizacional u empresarial es
importante ya que, diferentes investigaciones han demostrado que este puede generar un

impacto negativo y un rendimiento desfavorable de los trabajadores.

En cuanto a la variable estrés laboral, Newstrom (2012) sefiala que el estrés laboral puede ser
originado por diferentes causas, esto va a depender de la reaccion del trabajador a una situacion
especifica como, por ejemplo: la sobrecarga de trabajo, un mal clima laboral, por Gltimo, un
ambiente de inseguridad en el trabajo, todos estos factores mencionados pueden ocasionar en

un trabajador, estrés laboral.

Segun Yucra (2015) menciona que en el Pert un gran nimero de empresas privadas y
del estado, tienen sistemas rigidos para poder mejorar la produccion de los trabajadores
ignorando los sentimientos y emociones que sienten sus empleados. Ahora, de acuerdo con
Ferreiro (2017) las empresas de Call Center si bien es cierto le dan la oportunidad a muchos
jévenes y adultos de trabajar y generar ingresos, no se escapan de este problema, aunque este

rubro es una actividad laboral ascendente, se ha reportado condiciones de trabajo rutinario,
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sedentarismo, poco sueldo remunerado, rotacion de personal y dafios a la salud mental de los

asesores telefonicos.

Segun, Micheli (2016) afirma que la labor de los asesores telefénicos es principalmente
la tele negociacion, este trabajo puede ser simple y rutinario, hasta llegar a ser complejo cuando
el asesor telefonico tiene que resolver un problema con el cliente, lo cual conlleva a un desgaste
psicolégico y emocional. Asimismo, este sector laboral, en las empresas formales otorgan a
los colaboradores todos los beneficios de ley como: seguro de vida, beneficios sociales y un
contrato minimo por tres meses, luego de ello renuevan el contrato al colaborador segln su
desempefio en la empresa (Bernal, Martinez y Pereira, 2017). Por otro lado, los asesores
telefénicos que prestan su voz y habilidades comunicativas se enfrentan a altos niveles de estreés,
debido a que son supervisados constantemente, por la duracién de las llamadas, son auditados
en tiempo real y calificados mediante feedback esa sensacidn de sentirse escuchados por un
servicio de calidad interna ocasiona en muchos casos estrés, ansiedad, y tension muscular

(Bernal, Martinez y Pereira, 2017).

En ese sentido, en relacién a todo lo expuesto anteriormente, acerca de las variables
estrés y desempefio laboral, es importante este estudio, pues se han encontrado casos de
trabajadores de diferentes empresas de Telemarketing Call Center que evidencian estrés laboral
y repercute de manera negativa en su desempefio individual. Es importante esta investigacion
para poder evidenciar y exponer de qué manera repercute el estrés en el desempefio de esta

poblacion en particular.

Frente a todo lo mencionado se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢Existe
relacién entre el estrés y el desempefio laboral de los asesores telefénicos de un Call Center del
distrito de Independencia, 2022? , como preguntas especificas ¢EXxiste relacion entre el clima

organizacional y el desempefio laboral en asesores telefénicos de un Call Center del distrito de
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Independencia, 2022?. (Existe relacion entre la estructura organizacional y el desempefio
laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022?. ;Existe
relacion entre el territorio organizacional y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un
Call Center del distrito de Independencia, 2022?. ;Existe relaciéon entre la tecnologia y el
desempefio laboral en asesores telefénicos de un Call Center del distrito de Independencia,
2022. (Existe relacion entre la influencia del lider y el desempefio laboral en asesores
telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022?. ;Existe relacion entre la
falta de cohesion y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito
de Independencia, 2022?. ;Existe relacion entre el respaldo del grupo y el desempefio laboral
en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022?. Y como objetivo
general: se plantea determinar la relacion entre estrés y desempefio laboral de los asesores
telefonicos de una empresa de Call center del distrito de Independencia, 2022. Como objetivos
especificos: Determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral en
asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022. Determinar la
relacion entre la estructura organizacional y el desempefio laboral en asesores telefénicos de un
Call Center del distrito de Independencia, 2022. Determinar la relacion entre el territorio
organizacional y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de
Independencia, 2022. Determinar la relacion entre la tecnologia y el desempefio laboral en
asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022. Determinar la
relacion entre la influencia del lider y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call
Center del distrito de Independencia, 2022. Determinar la relacion entre la falta de cohesion y
el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia,
2022. Determinar la relacion entre el respaldo del grupo y el desempefio laboral en asesores

telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022.
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Por esa razdn, se plantea la siguiente hipotesis general: existe relacion estadisticamente

significativa entre estrés y desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call center en el
distrito de Independencia, afio 2022. Como hipdtesis especificas tenemos: Existe relacion
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en asesores telefénicos de un Call Center
del distrito de Independencia, 2022. Existe relacion entre la estructura organizacional y el
desempefio laboral en asesores telefénicos de un Call Center del distrito de Independencia,
2022. Existe relacion entre el territorio organizacional y el desempefio laboral en asesores
telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022. Existe relaciéon entre la
tecnologia y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de
Independencia, 2022. Existe relacion entre la influencia del lider y el desempefio laboral en
asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022. Existe relacion entre
la falta de cohesion y el desempefio laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito
de Independencia, 2022. Existe relacion entre el respaldo del grupo y el desempefio laboral en

asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia, 2022.
A continuacion se presenta antecedentes internacionales y nacionales de las variables:

A nivel internacional tenemos a: Cérdova y Torres (2021) en Ambato Ecuador hicieron un
estudio acerca del estrés laboral y su relacién en el desempefio de los trabajadores de una
institucion publica relacionada a la estadistica. El objetivo principal de dicho estudio fue poder
exponer el grado de relacion entre las dos variables: (estrés laboral y desempefio laboral). La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental. De instrumentos
se utilizo el test de F- PSICO 31 y la Evaluacion 360°. La muestra estuvo integrada por 75

participantes, todos cumplian con el perfil requerido. Los resultados evidenciaron que la sobre

carga de trabajo es el principal motivo de desarrollar estrés laboral (28% de riesgo). Por otro

lado, se encontrd que el desempefio laboral se ve perjudicado por falta de capacitacion de parte
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de la empresa hacia sus trabajadores. Por Gltimo, un ambiente de trabajo inadecuado, ocasiona

estrés laboral en el personal. Resultados inferenciales: (p= - 0.950) y un p — valor = 0.000 <
0.05, Concluyendo que existe una relacion negativa muy significativa entre las variables;

demostrando que, a mayor nivel de estrés, menor sera el desemperio laboral.

Meza (2018) realiz6 un estudio acerca del clima organizacional y el desempefio laboral
en trabajadores de una universidad privada en México, para determinar el nivel en el que se
ubicaba el clima organizacional y determinar de qué manera repercute en el desempefio laboral
de los trabajadores, en una muestra de 100 personas, la técnica que emplearon fue la encuesta
y de instrumento: el cuestionario de Clima Organizacional (CLIOR). Los resultados
encontraron que existe un nivel de correlacion positiva entre el clima organizacional y el
desempefio laboral de los trabajadores (r=0,569 y p = 0,000) esto quiere decir que, si existe un
buen nivel de clima organizacional, los trabajadores evidenciaran un mejor nivel de desempefio

laboral.

Franco y Gonzalez (2019) en Ecuador realizé una investigacion la cual tuvo de objetivo
evidenciar que los niveles altos de estrés laboral pueden influenciar en el desempefio laboral de
los profesores de una institucién educativa publica de la provincia de Guayas. La metodologia
empleada para el estudio fue de tipo béasica, de disefio no experimental, pues no se experimentd
con las variables. La muestra estuvo integrada por 30 profesores. De instrumentos, se utilizd
dos inventarios, el primero fue un inventario de evaluacion de la personalidad, y el segundo fue
de evaluacion de desempefio 360. Los resultados indican, que el estrés laboral influencia y
repercute en el desempefio laboral, a través de la prueba chi- cuadrado, se hallé un P valor=
0.003 y chi2= 8.23. Concluyendo que, a mayores niveles de estrés laboral, menor sera el

desempefio laboral de los profesores.
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Yaguar (2019), realizé un estudio acerca del estrés laboral y su relacion en el desempefio

laboral de los empleados de una institucion de salud de atencion primaria en la ciudad oeste de
Guayaquil Ecuador, para determinar la relacion existente entre el estrés laboral y el desempefio
laboral de los empleados de salud de la institucion nacional. La muestra fue de tipo
probabilistica, integrada por 116 empleados de salud. De instrumento, se utilizo la encuesta y
la escala de estrés laboral de la OIT- OMS. Los resultados indican que la mayoria de los
empleados presentd un nivel bajo de estrés laboral de un porcentaje de 46,6% y un porcentaje
regular de desempefio laboral de 69,0% evidenciandose una asociacion estadistica entre la
variable de estrés laboral con la variable de desempefio laboral (p < 0,05). Concluyendo que, la
presencia de estrés laboral en los empleados, guarda una relacion estadistica significativa en

relacion al desempefio laboral.

Julio y Anaya (2018) hicieron una investigacion en Colombia, el objetivo de dicho
estudio fue analizar el nivel de correlacion entre el estrés laboral y los recursos de afrontamiento
ante el estrés en profesores de 9 organizaciones educativas de un municipio en Antioquia. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, sistematico de alcance correlacional. La
muestra estuvo integrada por 56 profesores. El instrumento utilizado fue la escala ED6. Los
resultados, mediante la prueba Rho Spearman, se obtuvo un valor de 0.928 y una significancia
de 0.000, quiere decir, que el nivel de relacion es de grado positiva y significativa en ambas
variables. Concluyendo que los eventos de estrés repercuten en el desempefio laboral de los

profesores de la institucion educativa.

A nivel nacional tenemos a Ortiz y Palomino (2021) en la ciudad de Lima- Perd hicieron
un estudio para poder exponer el nivel de relacion que existe entre las variables estrés laboral y
desempefio, entre los empleados que se desempefian de asesores telefonicos en una empresa

call center. La metodologia empleada fue cuantitativa de disefio no experimental, de corte
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trasversal. La muestra estuvo integrada por 130 trabajadores de la campafia de retenciones

moviles. Para dicha investigacion, se utilizo de instrumentos: la escala de estrés laboral de la
OIT -OMS y para evaluar el desempefio laboral, se aplic6 el formato convencional de
apreciacion por Dolan. Los resultados demostraron de significancia < .05 (p= .037) En
conclusién, si existe relacion significativa directa entre las variables estrés laboral y desempefio
laboral, evidenciando ser significativa de tipo negativa inversa (rs= - .183) de un nivel de

resultado pequefio (r2=,033) siendo la implicancia de una variable sobre la otra del 3%.

Molina (2020), realiz6 una investigacion acerca del estrés laboral en trabajadores del
area administrativa de una organizacional nacional policial en el contexto de pandemia por
COVID- 19. El objetivo de dicho estudio fue establecer el nivel del estrés laboral en el personal
del area administrativa de la organizacion de educacion policial en plena situacion COVID- 19.
Para ello, utilizaron una metodologia descriptiva, de disefio no experimental, pues no se
manipulo la muestra. La muestra estuvo integrada por 80 personas todos policias nacionales,
del distrito de Puente Piedra, entre el rango de edades de 24 hasta los 50 afios. De instrumento
utilizaron el cuestionario de la OIT- OMS de estrés laboral. Los resultados, demostraron la
aceptacion de la hipotesis alterna rechazando de esta manera la nula pues manifiesta un valor
menor a 0,05, es decir, se evidencian niveles altos de estrés laboral en los trabajadores del
personal de area administrativa de la organizacién nacional policial. Por Gltimo, se encontro
que cerca del 95% manifiestan un nivel alto de estrés laboral y solo el 5% manifiesta tener un
nivel medio de estrés laboral en los integrantes de la policia nacional de la organizacién

educativa.

Parian (2020) en la ciudad de Ayacucho una investigacion la cual tuvo de objetivo
evidenciar que el estrés laboral guarda relacion con los niveles de desempefio laboral en

profesores de colegios nacionales. La metodologia empleada en dicho estudio fue no
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experimental, de tipo tedrica y de corte transversal. La muestra estuvo integrada por 70

personas, todos profesores. De instrumento, se utilizé la encuesta y cuestionario Maslach
Burnout Inventory (MBI). Los resultados evidencian un coeficiente de -0.123 y una
significancia de 0.309, es decir, no existe relacion significativa entre el estrés laboral y el
desempefio laboral de los profesores, de manera similar que las dimensiones de cansancio
emocional (Rho=-0.041), por otro lado, en despersonalizacién tuvo un valor de (Rho=-0.225)
y realizacion personal (Rho=-0.262). Concluyendo, la ausencia de relacion directa significativa
entre las variables estrés y desempefio, 1o que si se encontrd es una asociacién inversa entre

ambas variables.

Livia (2020) realizo un estudio en Huarochiri, cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre el estrés laboral y el desempefio laboral en profesores de una institucion educativa pablica.
La metodologia empleada en dicho estudio fue de hipotético deductivo de tipo correlacional,
no experimental. La muestra, estuvo integrada por 80 personas, todos ellos profesores. De
instrumento se aplicé la escala de Estrés Laboral de Burnout y el cuestionario de desempefio
docente de Medrano, para poder recabar informacion. Los resultados obtuvieron un coeficiente
de Rho = 0.659 y una significancia de p=0.000, es decir, se evidencia un nivel de correlacion
significativa moderada, entre las variables estrés laboral y el desempefio de los profesores.
Concluyendo que, la variable de estrés laboral guarda una relacién significativa directa con el

grado de desempefio laboral de parte de los profesores.

Reategui (2019) realiz6 un estudio en la ciudad de Huancayo Peru, para demostrar que
el estrés laboral guarda relacion con los niveles de desempefio laboral en los profesores de una
institucion educativa privada. La metodologia empleada fue de tipo basica, de disefio no
experimental y de alcance correlacional. La muestra estuvo integrada por 35 profesores. De

instrumentos se utilizo la encuesta y el test de estrés laboral de la OIT — OMS propuesta por
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Ivancevevich. Los resultados obtuvieron un coeficiente de R2 = 0.865 entre estrés y desempefio
laboral de los profesores, es decir que si existe un nivel alto y significativo de correlacion entre
ambas variables. Concluyendo que el estrés laboral genera consecuencias negativas en las
labores que deben de realizar los profesores, por lo cual resulta importante la creacion de nuevas
metodologias preventivas para aminorar sus efectos negativos en el desempefio laboral de los

Mmaestros.

Mora (2018), en la provincia de Cuzco, hizo una investigacion para describir el nivel de
estrés laboral en agentes policiales teniendo en cuenta los factores sociodemograficos. La
metodologia empleada fue descriptiva de disefio comparativo, utilizando una muestra
poblacional de 196 agentes de la policia. De instrumento se usO el cuestionario de estrés
Karasek del afio 1979. Los resultados arrojaron que el 67% de agentes el estrés en ellos se
manifiesta de manera leve. Concluyendo que, no existe diferencia significativa entre el nivel de
estrés en funcion a los agentes sociodemograficos de los miembros de los servicios especiales

de la policia nacional del Peru hallandose un p = 0.082 > 0.05.

Con respecto al marco teorico de la variable estrés Selye (1936) lo define como una
respuesta natural del propio organismo del ser humano, que responde ante cualquier demanda
que se le presente de tipo psicolégico y fisiologico, dicha respuesta se va manifestando como
una reaccion, a un estimulo llamado estresor, esto quiere decir que los seres humanos presentan
sentimientos de estrés debido a estimulos estresantes los cuales responden en su organismo a
nivel fisiolégico mental y emocional. Por otro lado, Piero (2001) define al estrés como una
manifestacion de indole adaptativa en los seres humanos, pues en buena parte ayuda a su
supervivencia en todos los ambitos de la vida de las personas, este estrés hace que los individuos
respondan ante cualquier evento, puedan resolver diversos problemas y tengan un desempefio

optimo en todas las areas de la vida cotidiana. Por su parte, Nieto y Jesus (2006) manifiestan

Neira Ballarte Jeniffer Carolina Pag. 16



A

L
}4 UNIVERSIDAD , . L
PRIVADA DEL NORTE “Estrés y desempenio laboral en asesores telefénicos de un call
center del distrito de Independencia, afio 2022”
que el estrés se basa en una experiencia que implica demasiada carga emocional, donde la

persona que lo experimenta atraviesa una sensacion de tension constante, producto de un factor
o0 estimulo del exterior. Willians Y Cooper (2004) sefialan que el estrés es un hecho que esta
siempre presente en la vida cotidiana de todas las personas, el cual puede ser positivo y
negativo, el primero permite al individuo responder a las demandas de su medio ambiente y de
realizar sus actividades en su vida normal, pero el negativo puede generar un desgaste
psicolégico y un agotamiento emocional que puede desencadenar trastornos emocionales como
ansiedad generalizada, depresion. Martinez- Selva (2004) define al estrés laboral como un
desajuste entre las propias facultades de una persona y las demandas de su ambiente laboral,
este estrés puede volverse cronico, cuando el individuo no se puede sobreponerse y recobrar su
bienestar luego de haber terminado su jornada laboral, o también puede ser agudo, en algunos
periodos cortos, de todos modos, sus efectos a nivel psicolégico y emocional pueden tener larga

duracioén.

Por el contrario, Esqueda, Escalante y Barreat (2006) definen al estrés laboral como la
unién de varios fendbmenos que se desencadenan en el organismo de los colaboradores a causa
de agentes estresores provenientes del ambiente de trabajo los cuales pueden afectar
directamente a la salud mental de los colaboradores. Por otro lado, Angeles (2012) sefiala que
el estrés laboral es un proceso que impulsa la idea de que el trabajador no esta preparado para
las funciones propias de puesto laboral, debido a ello experimenta malestar emocional como:
ansiedad, temor, bajo rendimiento y desempefio laboral. Para la Organizacion internacional del
trabajo (OIT) refiere que el estrés, viene a ser una respuesta fisica y emocional en consecuencia
a un desequilibrio entre las exigencias percibidas y la capacidad del individuo para responder
utilizando sus propios recursos Yy habilidades personales, ya sean intelectuales, o

interpersonales.

Neira Ballarte Jeniffer Carolina Pag. 17



A

L
| ‘4 UNIVERSIDAD . . - .

PRIVADA DEL NORTE Estrés y desempenio laboral en asesores telefénicos de un call

center del distrito de Independencia, afio 2022”

Se describe teorias sobre el estres laboral, asi tenemos a: La teoria basada en la respuesta:
Para Selye, el estrés es una respuesta inespecifica de nuestro organismo que experimentamos
al momento de enfrentar alguna demanda inesperada o cotidiana, este autor nos dice que el
estrés también puede vincularse con estimulos agradables o desagradables para la persona que
lo experimenta. El autor creo una teoria manifestando que la respuesta del estrés esta asociada
mediante un mecanismo tripartito, al cual denomino: Sindrome General de Adaptacion (SGA)
este esta integrado por tres etapas, las cuales se detallaran a continuacion: Reaccion de alarma:
esta se origina cuando el organismo de un instante a otro, reacciona a diferentes estimulos, los
cuales no esta familiarizado. Etapa de Resistencia: Aqui el organismo del ser humano se adapta
al agente estresor, y su sintomatologia, es decir los sintomas que ha experimentado desaparecen.
Etapa de agotamiento: en esta fase, si el agente estresor tiene una duracion méas prologada y es
muy intenso, los sintomas iniciales aparecen, esto puede producir trastornos psicofisioldgicos

severos y generalizados en el ser humano.

La Teoria basadas en el estimulo, sustentado por Mateo (2013) esta teoria afirma que si
el ser humano experimenta un evento estresante o abrumador ocasiona en este una alteracion
sobre todo el funcionamiento fisiologico , y psicoemocional se la persona, en consecuencia, el
ser humano responde a esta situacién adaptandose, por ello el estrés se define como cualquier
evento que se presenta en la vida cotidiana de la persona de manera espontanea y por

consiguiente requiere un cambio en la manera normal de responder de cada individuo.

Por otro lado, Fernandez (2012) afirma que este modelo de enfoque sefiala que el estrés es
ocasionado por agentes externos a la persona que estan en su ambiente, en pocas palabras, estos
factores no son manipulados por la persona en si, por lo cual si el estimulo tiene un impacto
fuerte el individuo mayor sera la sintomatologia en el organismo, pudiendo ocasionar malestar

y dafos fisicos y mentales. Por el contrario, si la fuerza del estimulo disminuye, el individuo
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regresa a su estado normal, y toda la sintomatologia disminuye. Asi mismo, asegura que los
agentes externos que ocasionan estrés son aquellos estresores fisicos, por ejemplo: la
ventilacion, iluminacién, el espacio, el ruido, el ambiente. Por otro lado, los agentes de origen

psicosocial, tenemos a las situaciones y problemas de la cotidianidad.

La Teoria basadas en la interaccion, sustentada por Lazarus y Folkman (1985) segln su
teoria en el modelo cognitivo transaccional, afirma que el estrés se origina mediante las
relaciones que existen entre el individuo y su medioambiente social, quiere decir que el estrés
es un numero de interacciones entre la persona y el momento o circunstancia que este
atravesando, donde el evento es valorada por el individuo como algo que desborda sus recursos
internos para afrontar dicha situacién, por consiguiente pone en riesgo su bienestar personal.
Belloch et al. (2009) Este enfoque en particular tiene mucha importancia para este estudio,
porque supone y describe el papel del individuo, y la respuesta de este en vivenciar un episodio
estresante. Lazarus y Folkman (1986) para ellos todos los seres humanos tenemos una forma
particular de responder ante el estrés. Existen muchos agentes los cuales pueden dar a
manifestar los mecanismos de afrontamiento, por una parte, puede estar ligado por los medios
que tiene el individuo como buen estado de salud o contar con una adecuada energia fisica, por
otro lado, también entran factores internos como las convicciones mentales de cada ser, o
también nuestras creencias espirituales que podemos tener, nuestra motivacion intrinseca

también puede ayudar a tener un mejor afrontamiento ante el estrés que podamos experimentar.

La presente investigacion se fundamenta en la teoria basada en el estimulo. Los autores
principales y representativos son Holmes y Rahe (1976), ellos nos dicen que el estrés no se
encuentra vinculado con agentes intrinsecos del individuo, sino el estrés se encuentra vinculado
a agentes estresores del medio ambiente, es decir del exterior, estos pueden provocar una

sintomatologia en el organismo, llegando a alterar su funcionamiento. Los agentes estresores
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ambientales son aquellos que son percibidos por el sujeto como amenazantes, dafiinos. Todos

estos factores externos pueden ocasionar y generar en el ser humano estres.

Peird (1999) definié a los principales agentes estresores externos provenientes del
ambiente laboral de las organizaciones, a continuacion, se detallaran: Estresores del ambiente
fisico: Esto hace referencia a aquellos elementos propios del ambiente laboral, estos actdan
como estresores externos, los cuales son: el ruido, la luz, la temperatura, entre otros. Demandas
del propio trabajo: esto se refiere a que las propias actividades de las funciones de los
trabajadores pueden ocasionar estrés laboral. Algunas de ellas son: los turnos de trabajo, el
exceso de trabajo, las exigencias laborales, etc. Las relaciones laborales: quiere decir que la
interaccion entre el jefe/lider y subordinado puede originar estrés laboral, asi como también los

clientes que manejan los colaboradores en su entorno de trabajo.

Dimensiones del estrés laboral, la investigacion se basa en el sustento tedrico del
Cuestionario de Estrés Laboral (OIT/OMS) que , formul6 siete dimensiones las cuales nos

ayudan a describir el estrés laboral en el ambiente organizacional. A continuacion, se detallaran:

Dimension 1. Clima organizacional: El clima organizacional guarda relacion a las
particularidades que manifiesta el ambiente laboral de trabajo, el cual es una manifestacion de
la interaccion de varios factores externos de la empresa u organizacion. Estos factores
influencian directamente en las conductas de los trabajadores, los cuales pueden hacer que los
niveles de estrés que manifiestan los empleados aumenten o bajen. Dimensién 2. Estructura
organizacional: refiere que la estructura organizacional se basa en el disefio y el sistema de
poder de jerarquia que comprometen a toda la organizacion y a la posicién del empleado dentro
del mismo rango. Dimension 3. Territorio organizacional: sefiala que esta dimensidn se trata
del espacio donde el empleado se desarrolla, es decir las actividades que realiza en su

cotidianidad, actividades que tienen significancia en los resultados de la empresa. Dimensién
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4. Tecnologia: hace referencia a todos los aparatos como: (laptop, computadora, audifonos,

mesa, sillas) que la empresa o institucion otorga al empleado para que cumpla sus funciones
laborales, para ello la organizacién antes de repartir cualquier recurso o dispositivo tiene en
cuenta las necesidades del trabajo. Dimension 5. Influencia del lider: Esta dimension se trata
del funcionamiento del lider y como este cargo influencia en los niveles de estrés laboral en el
ambiente de trabajo de los empleados a su cargo. La influencia proveniente de parte del lider
es clave en relacion al comportamiento de los empleados asi también en el cumplimiento de las
metas y objetivos trazados por la organizacion. Dimension 6. Falta de cohesion: Esto se refiere
a la evaluacion del nivel en que la falta de integracion del grupo puede influenciar y originar
un factor estresante en funcion al desempefio de las labores de los empleados o colaboradores,
quiere decir que la union del equipo de trabajo y grado de integracion entre los empleados
determina un agente protector para evitar y reducir el estrés laboral. Dimension 7. Respaldo
del grupo: Esto guarda relacion al grado de apoyo que el trabajador percibe por parte de sus
directivos, o supervisor a cargo, el autor expone mientras el empleado se sienta apoyado por
sus superiores o compafieros de trabajo, menor serd el estrés laboral que experimente en su
ambiente de trabajo.

Con respecto a la segunda variable desempefio laboral, el cual es definido, segin Stoner
(1994) como la forma en como los integrantes de una organizacion laboran de forma eficaz,
para lograr cumplir sus metas personales y grupales, es decir el desempefio laboral esta ligado
a la realizacion de tareas por parte de los trabajadores de una empresa de forma productiva, con
el objetivo de alcanzar proyectos trazados por la organizacion. Por otro lado, Chiavenatto
(2002) define al desempefio como: °’ la eficacia de parte de los colaboradores que laboran
dentro de las organizaciones, el cual es una pieza fundamental para la organizacion, ya que sin
las personas no seria posible el alcance de objetivos, en ese sentido el desempefio de las

personas es la suma de sus conductas con sus resultados. Por consiguiente, el desempefio laboral
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de los empleados en un contexto organizacional se define como el conjunto de su

comportamiento y los resultados obtenidos como grupo o equipo de trabajo en la organizacion.

De igual manera, Faria (1995) menciona que el desempefio laboral es el resultado de las
actitudes de los trabajadores en relacion a los que haceres de su puesto laboral, las funciones y
responsabilidades propias de su trabajo. Para el autor es relevante hacer sentir al personal que
se encuentran en un ambiente seguro y estable, cumpliendo con los beneficios e incentivos que
estan alineados al puesto que van a desempefiar, pues a partir de ello, va a depender el
desempefio laboral de todo su personal contratado, el autor afirma que esto es fundamental para
que la organizacion o la empresa tenga éxito, teniendo un personal altamente efectivo. Por
ultimo, segun Palaci (2005) el desempefio laboral viene a ser la estimacion que se le otorga a la
empresa mediante las diferentes conductas que manifieste cada colaborador en una etapa de
tiempo.

Dimensiones del desempefio laboral, descrito por Araujo y Leal (2007), afirman que el
desempefio organizacional necesita de varios elementos, agentes, particularidades o destrezas
correspondientes a las habilidades, conocimientos y aptitudes, las cuales los individuos deben
saber responder al momento de realizar su trabajo. Gomez - Mejia, Balkin y Cardy (2001),
refieren que el primer paso para la evaluacion del desempefio es detallar las variables que se
desean evaluar y calcular. Para reconocer y exponer las dimensiones o variables del desempefio
se debe partir primero y tener como ejemplo: las competencias, que son un conjunto relacionado
a un puesto laboral. Dicho autor expone un modelo de habilidades del trabajador en su &mbito
laboral, basado en Conocimiento: Conoce muy bien sus funciones y se hace responsable de sus
tareas. Habilidades y capacidades: Fuertes habilidades basicas en comunicacion escrita y oral,

analisis y resolucion de problemas. Gestion del trabajo: Habilidades en la gestion de trabajo,
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gestion del tiempo y termino de tareas a tiempo. Carécter y compromiso: Integridad, ética y

juicio.

Existen diversas Teorias que explican el desempefio laboral: Asi tenemos la Teoria de
la equidad Segun Klingner y Nabaldian (2002) el desempefio laboral esta relacionado con el
nivel de percepcion que tiene el colaborador en funcién del trato que recibe por parte de sus
superiores y la organizacion. Producto de estas estimaciones se crean sentimientos de lealtad,
actitudes de buena disposicién y mayor fuerza en su labor dentro de la empresa. Para Klingner
y Nabaldian (2002) la equidad esta integrada por dos factores: el desempefio y la integracion
con otros individuos, esto quiere decir que es la comparacion de su rendimiento o desempefio

laboral y las ganancias que recibe en relacion con otros individuos.

También la Teoria de las expectativas. Segun el autor Vroom (1964) esta teoria se
enfoca en los sentimientos de satisfaccion de los trabajadores, lo cual genera un adecuado
desempefio laboral en su entorno y contexto de trabajo. Esta mas enfocada en el nivel de
sensacion y apreciacion que tienen los trabajadores sobre la manera de hacer sus labores o la

decision de realizar actos positivos o negativos genere un resultado determinado.

Dicho autor propone tres elementos en la teoria de las expectativas, a continuacion, estaran
expuestas: Expectativa: viene a ser la relacion entre el esfuerzo y el desemperio, se refiere a la
constancia que realiza el trabajador en sus tareas propias de su puesto laboral, para obtener un
resultado adecuado. Instrumentalidad: Esto viene a ser el vinculo entre el desempefio y la
recompensa, se refiere a que el trabajador es consciente siempre de que su trabajo realizado, le
puede traer ganancias positivas, monetarias, o gratificaciones por un trabajo bien realizado.
Valencia: Se refiere al valor que otorga el trabajador a los resultados logrados por su

rendimiento en funcion a las actividades propias de su puesto.
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La Teoria de la finalidad o de las metas: El representante de esta teoria es Locke (1969)
autor que nos dice que existe un deseo motivacional el cual repercute en el comportamiento
motivacional de los colaboradores, esto se evidencia en su actuar cuando realizan funciones y
actividades laborales. Es decir, los trabajadores persiguen de manera intencional objetivos y
metas, mediante el desarrollo de actividades, esto implica un esfuerzo por parte de ellos, esto
manifiesta el nivel de su desempefio. Estas metas u objetivos deben ser vistos como desafiantes,
asi como de despertar interés en conseguirlos. Para esta teoria, el alcance de metas, hacen que
los trabajadores necesiten desempefarse de determinada manera para poder cumplir y obtener

su objetivo.

Desempefio laboral segun Williams y Anderson (1991) el rendimiento laboral se refiere
a las actitudes de los trabajadores, en relacion al cumplimiento de sus funciones asignadas. Asi

mismo, mide el nivel de percepcion del trabajador hacia la organizacion.

La presente investigacion se justifica: A nivel tedrico pues aporta con informacién
cientifica a los estudios ya presentes en nuestro pais, buscando crear consciencia en las
organizaciones y empresas existentes, en relacion a la influencia del estrés laboral en el
desempefio de sus empleados para que estas puedan mejorar sus practicas laborales y, por
consiguiente, evitar la rotacion de personal y el mal clima laboral, a través de referencias y
estudios cientificos. A nivel practico, la evidencia de esta investigacion permite conocer el
impacto negativo del estrés laboral en los trabajadores de un Call Center, para que de esta
manera en una organizacion u empresa se creen planes de accién con el objetivo de resolver la
problematica del estrés laboral, y mejorar el ambiente de trabajo. A nivel metodologico resulta
de vital importancia adjuntar una data estadistica mediante la aplicacion de cuestionarios que
han sido sometidos a criterios de validez y confidencialidad antes de ser aplicados, para que

nuestro estudio sea objetivo. Asi mismo sera de gran utilidad para ser usada por otros
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investigadores. Por altimo, el presente estudio aporta en evidencia cientifica a la comunidad

de profesionales de la psicologia y salud mental, en especial a los psicélogos del &rea
organizacional los cuales a futuro pueden prevenir a traveés de una adecuada y propicia
intervencion a tiempo. Por Gltimo, a nivel social, este trabajo de investigacion contribuye a
brindar més informacion acerca de la repercusion del estrés laboral en el desempefio de los

empleados de una organizacion, y su impacto emocional, psicoldgico en el ser humano.
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CAPITULO Il. METODO

La presente investigacion presenta una metodologia de enfoque cuantitativo, pues
fue importante recabar informacion y datos de nuestra poblacién estudiada, en este caso
fueron los asesores telefonicos, para esto se necesitdo el requerimiento de datos
numéricos y programas estadisticos para poder exponer maneras de reaccionar de una
poblacién estudiada. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014). El tipo de investigacion
fue basica porque busco generar nuevos conocimientos a la comunidad cientifica, su
proposito fue contribuir agregando mas estudios a la realidad actual (Naupas, 2018). El
disefio de la investigacion es no experimental pues no se realizaron cambios en la
muestra. Asi mismo, fue de tipo transversal porque los resultados se recogieron en un
solo tiempo, y momento determinado (Fernandez y Baptista, 2014). Por otro lado, es de
nivel de alcance correlacional porque tiene como finalidad conocer la relacion que existe
entre dos variables en un determinado contexto en particular (Hernandez y Mendoza,

2018).

La poblacidn, referida al conjunto de participantes que integran un fenémeno de
estudio, el cual esta formado por una agrupacién que se identifica por cumplir algunas
caracteristicas y aspectos similares las cuales son luego de ser seleccionadas, son
estudiadas y analizadas (Tamayo, 2012). Por ello, la poblacién estuvo integrada por 130
colaboradores de un call center del distrito de Independencia, del sexo masculino y
femenino, mayores de 18 afios de edad. Como criterios de inclusién para la seleccién
de la muestra se tuvo en cuenta las siguientes caracteristicas: Personas mayores de 18
afios, nivel de instruccién secundaria completa como minimo, trabajadores de un Call
Center de Independencia. VVoluntarios a participar en la investigacion mediante la firma

de un consentimiento informado virtual. Como criterios de exclusion para la seleccion
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de la muestra tuvieron las siguientes caracteristicas: empleados que no trabajen en el

area de retenciones moviles, menores de 18 afios y mayores de 60 afios y que no hayan
aceptado responder el cuestionario.

La presente investigacion estuvo integrada por una muestra de 105
trabajadores los cuales se desempefian de asesores telefénicos, todos agentes del area de
retenciones moviles, elegidos mediante un muestreo no probabilistico intencional, dado
que todos los participantes no tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos como parte
de la muestra, la seleccion de los colaboradores obedecié a los criterios de inclusion
establecidos por la investigacion (Hernandez, 2014).

Como técnica de recoleccion de datos se utilizé a la encuesta, el cual segun
Quispe y Sanchez (2011), se utiliza para obtener informacion que permita al investigador
obtener una idea de la realidad para crear hipdtesis, de esta manera se puede orientar las
fases de la investigacion.

Como instrumentos de recoleccion de los datos se utilizo la Escala de estrés
laboral y el Cuestionario de desempefio laboral. Para la variable de Estrés laboral se
empled como instrumento la Escala de Estrés Laboral de la OIT — OMS, construida por
los autores Ivancevich y Matteson (1989), dicha prueba ha sido adaptada por Angela
Suérez Tunanfiafia en el afio 2013 a la version peruana.

La escala de Estres laboral de la OIT — OMS la cual tiene un total de 25 items,
las cuales integran siete dimensiones: Clima organizacional, estructura organizacional,
territorio organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de cohesién, por ultimo,
respaldo del grupo. El objetivo principal de su aplicacion es detectar la principal causa
de estrés laboral, asi mismo, poder predecir los riesgos psicosociales en un contexto
laboral, que podria afectar al trabajador, y a la organizacion.

Ficha técnica de la escala de estrés laboral OIT - OMS
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Nombre del instrumento: Escala de Estrés Laboral OIT — OMS
Autores: Ivancevich & Matteson (1989)
Adaptacion: (Pert) Suérez Tunanfiafia 2013

0,966, segun el Alfa de Cronbach

Confiabilidad:
El Instrumento fue disefiado, elaborado y validado por
la OIT en conjunto con la OMS.

Procedencia: Espafia

Aplicacion: Aplicacién es individual, grupal vy
organizacional

Ambito de aplicacion Poblacion laboral a partir de los 18 afios.

Particularidad: Instrumento de exploracién Psicolégica

Duracion: Tiempo estimado de 10 al5 minutos

Su utilidad se encuentra en la deteccion del estrés
Finalidad: laboral y la capacidad de predecir las fuentes de
riesgos psicosociales.

Estructuracion: La prueba consta de 7 areas.

Baremacion: Tabla de célculos de puntuaciones

Validez y confiabilidad de la prueba original de Estrés Laboral fueron obtenidos
por los autores (lvancevich & Matteson ), un valor de confiabilidad de 0,966, segun el
Alfa de Cronbach, posteriormente en el afio 2017 fue adaptada, por Suarez en su
investigacion adapta la Escala de estrés laboral. En una muestra de asesores telefonicos,
constando de 260 trabajadores. En los resultados se encuentran: Confiabilidad por el

método de consistencia interna (Alfa de Cronbach = 0.97), una validez de constructo y
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contenido por criterio de jueces, se empled la V de Aiken dando de resultado un 0.90 lo

cual significa que dicho instrumento presenta validez, puede utilizarse y ser aplicado en
una muestra o poblacion en particular.

Por otro lado, para la segunda variable de Desempefio Laboral se utilizé de
instrumento al cuestionario de desempefio laboral de William y Anderson (1991)
conformado por 21 items, el objetivo de su aplicacion es para pretender calcular el
desempefio dentro de una empresa, teniendo en consideracion la manera de responder y
actuar de los empleados en funcién a: su desempefio contextual hacia individuos, el
desempefio contextual hacia la organizacion y el desempefio hacia las tareas propias de
su puesto laboral.

Ficha técnica de Instrumento de desempefio laboral de Williams y Anderson (1991)

Nombre del instrumento: Cuestionario de Desempefio laboral
Autores: Williams y Anderson

Adaptacion: Lima- Pert Hernandez y Herrera (2006).
Procedencia: Estados Unidos

Confiabilidad: 0,850, segun el Alfa de Cronbach

. Estados Unidos
Procedencia:;

individual, y grupal

Aplicacion:

Ambito de aplicacion Poblacion laboral a partir de los 18 afios.
Particularidad: Instrumento de exploracién Psicolégica
Duracion: Tiempo estimado de 10 minutos
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Su utilidad se encuentra en la medicion del
Finalidad: rendimiento laboral de parte de los colaboradores en
la organizacion.

Estructuracion: La prueba consta de 7

Tabla de célculos de puntuaciones
Baremacion:

La confiabilidad del instrumento se obtuvo por consistencia interna basado en el Alfa de
Cronbach , La dimensién de coeficientes resultd ser mayor a 0.7. Significa, evidenciar un grado
alto de fiabilidad estadistica que garantiza la aplicaciéon . En su adaptacion por los autores
Hernandez y Herrera ( 2006), antes de su aplicacion, fue sometido a un analisis estadistico para
determinar su validez y confiabilidad, evidenciando un Alfa de Cronbach de: 0,936, para sus

dimensiones Desempefio de tarea 0.808 y Desempefio contextual 0.936.

El procedimiento para la recoleccion de datos de detalla a continuacion: Para la
realizacién de esta investigacion, en primer lugar, una vez determinado el tema de
investigacion, se revisd fuentes bibliograficas para conocer la realidad de las variables,
antecedentes internacionales y nacionales, definir los marcos teoricos y seleccionar los
instrumentos para medir las variables, que tengan adaptacion a la realidad peruana, validez y
confiabilidad aplicable. Los instrumentos fueron adaptados a la versién digital, mediante los
formularios Google, debido a la situacién de pandemia que atravesamos por el COVID 19, los
mismos que fueron aplicados de manera virtual. A continuacion se comunico a los directivos
de la organizacion sobre el estudio a realizar, luego se platico con los trabajadores, que se
desempefian con el cargo de asesores telefénicos, se les inform6 en qué consistia los
cuestionarios, se brindd las instrucciones y los pasos a seguir, de igual forma, los objetivos del

estudio y la confidencialidad de los datos de los participantes, los cuales solo serian utilizados
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para fines académicos, el consentimiento informado de participacion libre y voluntaria.

Asimismo, se resolvio las dudas correspondientes a los items de los dos cuestionarios.

Finalmente, se agradeciod a los participantes por su colaboracién y disposicion de tiempo para

colaborar en el presente estudio.

El Tratamiento y andlisis de datos, se realizd de la siguiente manera: Los datos
obtenidos por los dos cuestionarios aplicados a través de un formulario de Google se
descargaron la base de datos, mediante Microsoft Office Excel 2016, de esta manera se tuvo a
detalle los resultados obtenidos. Luego de ello se pasaron a la base de datos al Software
estadistico SPSS version 25.0, mediante este programa se obtuvo una evidencia detallada de
los resultados y la correlacion de las dos variables (estrés laboral y desempefio laboral). Se
empled estadistica inferencial para las correlaciones entre las variables. Previo a ello, se obtuvo
la normalidad de los datos mediante el estadistico de Kolmogorov Smirnov debido a una
muestra mayor a 50 participantes, hallandose que los datos no presentaban una distribucién
normal, se procedié a aplicar una prueba de correlacién no paramétrica como la prueba Rho de

Spearman para hallar el nivel de correlacion entre las dos variables.

Aspectos éticos, para obtener éticamente la informacion que se accedio en este trabajo
de investigacion correlacional, se solicitd el consentimiento informado, con el objetivo de
guardar los datos de todos los participantes de forma confidencial a través este documento
virtual, nuestra poblacién elegida (asesores telefonicos) accedieron a participar de forma
voluntaria en este estudio. Asi mismo, se les comunicd que su participacién seria de forma
anonima, y que la informacion seria utilizada solo con fines académicos. Por otro lado, la
investigadora del presente estudio inform6 a todos los participantes, cuales serian las
indicaciones, y el llenado de los instrumentos, asi mismo, que sus datos solo serian utilizados

con fines educativos, salvaguardando su confidencialidad. La presente investigacion, fue
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elaborada teniendo en cuenta los principios de las normas APA de la 7ma edicion, manual que

nos permite citar de manera acertada la bibliografia que se emple6 en este estudio. Se tuvo en
consideracién el Cddigo de ética del colegio de Psicologos del Peru, por lo que en el articulo
namero 79, sefiala que toda persona investigadora tiene el deber y la responsabilidad de
salvaguardar los derechos de los participantes, esto incluye proteger sus datos confidenciales,
y solo utilizarlo con fines académicos propios de la investigacion. Por otro lado, se tuvo en
cuenta el articulo namero 3 del Codigo de ética de la universidad, que nos dice que se debe
respetar la creacién intelectual o propiedad de informacion de otros investigadores o autores
nacionales e internacionales, citando a los autores. Por lo tanto, para la realizacion del presente
estudio se consider6 como documento importante, el consentimiento informado, asi como
mantener la confidencialidad de la identidad de los participantes y de la informacién
almacenada de los participantes. Por altimo, se considerd importante respetar la creacion

intelectual, de igual manera los datos recabados por medio de los instrumentos aplicados.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Tabla 1
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre estrés laboral y desempefio laboral en

asesores telefénicos de un call center

Variables Correlacion Estrés laboral
Rho 0.133
Desempefio laboral Sig. 0.175
n 105

En latabla 1, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,175>0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre estrés laboral y
desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna, es
decir que segun la informacion obtenida la presencia de estrés laboral no influye en el

desempefio laboral de los evaluados.
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Tabla 2
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre clima organizacional y desempefio laboral en

asesores telefénicos de un call center

Variables Correlacion Clima organizacional
Rho 3127

Desempefio laboral Sig. 0.001
n 105

En latabla 2 se evidencia un p valor menor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,001< 0,05), por lo que existe una correlacién significativa entre clima organizacional y
desempefio laboral; el Coeficiente de correlacion segln la Rho de Spearman (r=,312**) indica
que la correlacion es positiva a un grado bajo. Por lo que se rechaza la hip6tesis nula 'y se acepta

la hipdtesis alterna.
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Tabla 3

Prueba de correlacion Rho de Spearman entre Estructura organizacional y desempefio

laboral en asesores telefénicos de un call center

Variables Correlacion  Estryctura organizacional
Rho -0.012
Desempefio laboral Sig. 0.905
n 105

En latabla 3, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,905 >0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre estructura
organizacional y desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipétesis nula y se rechaza la
hipdtesis alterna, es decir que, segin la informacion obtenida, el nivel relacionado a la

estructura organizacional no influye en el desempefio laboral de los evaluados.
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Tabla 4
Prueba de correlacién Rho de Spearman entre Territorio organizacional y desempefio

laboral en asesores telefénicos de un call center

LAl Sl Territorio organizacional
Rho -0.042
Desempefio laboral Sig. 0.670
n 105

En latabla 4, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,670>0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre territorio organizacional
y desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna, es
decir que segun la informacién obtenida, el territorio organizacional no influye en el desempefio

laboral de los evaluados.
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Tabla 5
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre Tecnologia Yy desempefio laboral en

asesores telefonicos de un call center

Variables Correlacion Tecnologia
Rho 0.043
Desempefio laboral Sig. 0.662
f 105

En latabla 5, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,662 >0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre tecnologia y desempefio
laboral. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna, es decir que
segun la informacién obtenida la presencia de los recursos tecnolégicos brindados por la

organizacion no influye en el desempefio laboral de los evaluados.
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Tabla 6
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre Influencia del lider 'y desempefio laboral en

asesores telefénicos de un call center

Variables el Influencia del lider
Rho 0.059
Desempefio laboral Sig. 0.547
n 105

En latabla 6, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,547 >0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre influencia del lider y
desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna, es
decir que segun la informacién obtenida la presencia de la influencia del lider no influye en el

desempefio laboral de los evaluados.
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Tabla 7
Prueba de correlacién Rho de Spearman entre falta de cohesion y desempefio laboral en

asesores telefénicos de un call center

Variables Sl Falta de cohesion
Rho 0.191
Desempefio laboral Sig. 0.051
" 105

En latabla 7, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,051 >0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre falta de cohesion y
desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna, es
decir que, segun la informacion obtenida, la falta de cohesion no influye en el desempefio

laboral de los evaluados.
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Tabla 8
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre respaldo del grupo y desempefio laboral en

asesores telefonicos de un call center

Correlacion Respaldo del grupo

Variables
Rho 0.118
Desempefio laboral Sig. 0.230
n 105

En latabla 8, se evidencia un p valor mayor al grado de significancia estadistica bilateral
(p=0,230 >0,05) por lo que no existe una correlacion significativa entre respaldo de grupo y
desempefio laboral. Por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna, es
decir que, segun la informacion obtenida, el respaldo de grupo no influye en el desempefio

laboral de los evaluados.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general, de determinar la relacion entre el estrés y desempefio
laboral en asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Independencia afio 2022. Se
identificd a través del analisis de correlacion, mediante el coeficiente de Rho Spearman, que no
existe relacion directa significativa entre las dos variables estudiadas (Rho=0.133;
p=0,175>0,05). Por lo tanto, se demuestra que la presencia del estrés laboral no se encuentra
relacionada ni vinculada con el bajo nivel de desempefio laboral en los asesores telefonicos,
evidenciando que el estrés laboral no repercute ni influencia en el desempefio laboral que pueda

tener un trabajador en su ambiente laboral. Dicho resultado se respalda por los estudios hechos

por Parian (2020), investigador que llegd a la conclusion que no existe relacion significativa
entre las variables de estrés y desempefio laboral (-,123). Por el contrario, Livia (2020) mediante
su investigacion en Huarochiri demostr6 que la variable de estrés laboral guarda una relacién
significativa con el desempefio laboral (Rho=0.659; p=0,000>0,05) de manera que el estrés si
influye y repercute en el desempefio de los trabajadores. Ademas, coincide con lo conseguido
por Ortiz y Palomino (2021) quienes concluyeron que, si existe relacion significativa directa
entre las variables estrés laboral y desempefio laboral, evidenciando ser significativa de tipo
negativa inversa (rs= - .183) de un nivel de resultado pequefio (r2=,033). Cabe mencionar que
una de las principales causas de estos resultados que contradicen la hipotesis general, puede
explicarse en el cambio radical que ha ocurrido debido la pandemia, el COVID -19 al pasar de
manera forzada a una modalidad laboral virtual; convirtiendo la casa del colaborador en su zona
laboral, es decir su zona de confort, en su ambiente laboral tal como lo enuncian Esqueda,
Esqueda y Barreat (2006). Convirtiéndolo de esta forma en un ambiente seguro y confiable para

poder trabajar remoto desde casa, esto se respalda con la teoria de la equidad de Klingner y
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Nabaldian (2002) quienes nos dicen que el desempefio laboral de los trabajadores en este caso
los asesores telefonicos va a depender del nivel de percepcién que tienen en relacion al trato
que reciben por parte de sus superiores y de la empresa, en ese sentido, los colaboradores que
se desempefian bajo el cargo de asesor telefonico realizan sus actividades desde casa en la
modalidad remota, cumpliendo todos los estandares de calidad, pues ellos saben que la empresa
donde laboran, es decir la organizacion, va a cumplir con todos sus beneficios, como comisiones
por la venta que realizan, su maqueta mensual e incentivos por obtener un buen puntaje en la
calidad de la llamada, segun esta teoria gracias a esta estimacion que perciben los trabajadores
se crean ellos sentimientos de lealtad, buena disposicion para le ejecucién de sus labores, e
identificacion con la empresa, todo esto mencionado beneficia a la organizacion pues obtiene
un buen rendimiento laboral de parte de sus trabajadores, en este caso de los asesores

telefénicos.

En cuanto al primer objetivo especifico, los resultados muestran que, si existe una
correlacion significativa entre clima organizacional y desempefio laboral en asesores
telefénicos, se hall6 mediante el Coeficiente de correlacion segin la Rho de Spearman (r=
,312** p=0,001< 0,05) indica que la correlacidn es positiva a un grado bajo. Dicho resultado
es similar a el estudio realizado por Meza (2018) quien, a través de su estudio realizado en una
universidad en México, la cual pretendia determinar el nivel en el que se encontraba el clima
organizacional, asi como determinar de qué manera repercute en el desempefio laboral de los
trabajadores. Para su estudio utilizaron una muestra de 100 personas. Dicho estudio concluy6
que si existe un nivel de correlacion positiva y significativa entre el clima organizacional y el
desemperio laboral de los trabajadores (r=0,569 y p = 0,000). Finalmente afirmo mediante el
resultado de su investigacién que, si existe un adecuado clima organizacional percibido por los
trabajadores, mejor serd su desempefio laboral de parte de su personal. Dicho resultado se

respalda con la teoria de la equidad propuesta por Klingner y Nabaldian (2002) quienes nos
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dicen que el desempefio laboral evidenciado por los trabajadores, en este caso de los asesores

telefonicos, estd relacionado por el trato que recibe por parte de sus superiores, como:
supervisores, jefes, lideres, es decir el clima organizacional que percibe el propio colaborador
por parte de los directivos, compafieros de trabajo, y jefes, por consiguiente, si el trabajador
percibe un clima organizacional, ameno, agradable, seguro, en el cual se tomen en cuenta sus
opiniones, y sea tratado con respeto, segun esta teoria los trabajadores van a evidenciar un
desempefio laboral eficaz y productivo, no solo en beneficio de la empresa, sino también en

beneficio de ellos mismos, pues van a ser recompensados mediante comisiones o incentivos.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se busco determinar la relacién entre la
estructura organizacional y el desempefio laboral en asesores telefonicos. Los resultados
muestran que no existe una correlacion significativa entre estructura organizacional y
desempefio laboral (p=0,905 >0,05). A diferencia de los resultados obtenidos por Reategui
(2019) quien si encontr6 un grado de correlacion moderada entre la dimension estructura

organizacional y el desempefio laboral Rz =0,7645 de manera que si existe relacion entre ambas

variables estudiadas por el autor. Este resultado se sustenta con Peird (1999) autor que nos dice,
que la posicion en estructura de posicién jerarquica entre subordinados y jefes, es decir el
desempefio laboral se vera reducido si existe una mala relacion, en este caso entre los asesores

telefonicos agentes de Call Center y sus superiores que son los supervisores lideres.

En cuanto al tercer objetivo especifico se esperaba que exista una relacion entre
territorio organizacional y el desempefio laboral en los asesores telefonicos, los resultados
muestran que no existe una relacion directa significativa entre la variable de territorio
organizacional con el desempefio laboral (p=0,670 >0,05). Resultado que contradice a la teoria
de la equidad de Klingner y Nabaldian (2002) quienes sefialan que el desempefio laboral esta

relacionado en funcién al trato que recibe el trabajador, en este caso los asesores telefonicos,
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con los directivos y la organizacion donde laboran, en este caso viene a ser el Call Center, en

el cual trabajan, por lo tanto, podemos decir que, si la percepcién del trabajador es de un buen
trato recibido por parte de la empresa, este va a desempefiarse de la mejor manera posible,

porque se crean en el sentimientos de lealtad e identificacion con la empresa.

En el cuarto objetivo, se esperaba que exista una relacion entre tecnologia y el
desempefio laboral, mas no se encontrd ninguna relacion significativa entre ambas variables
estudiadas (p=0,662 >0,05). La variable tecnologia, se refiere en este caso a todos los recursos
materiales tecnoldgicos que le otorga la empresa, en este caso el Call Center a los asesores
telefénicos, como: computadora, monitor, audifonos, micréfono. Todos estos recursos son
necesarios para que los asesores telefonicos puedan realizar sus labores propios del puesto
laboral en el cual han sido contratados. Esto resultado difieren con la teoria de las expectativas
de Vroom (1964) quien nos dice que si la empresa, en este caso el Call Center, beneficia a los
asesores telefénicos proporcionandoles todos los recursos, se van a crear sentimientos de

satisfaccion en los asesores telefonicos, dando de resultado un nivel alto de desempefio laboral.

Por otro lado, en el quinto objetivo se esperaba que exista una relacion entre influencia
del lider y el desempefio laboral. De acuerdo a los resultados, no existe relacion significativa
(p=0,547 >0,05). Lo expuesto se contrapone Peird (1991), autor que nos dice que el proceso
interactivo entre el lider/jefe con el trabajador puede originar estrés laboral, es decir si el lider
supervisor que esta a cargo de su equipo, N0 muestra un trato asertivo, y no toma en cuenta las
necesidades de sus trabajadores, en este caso los asesores telefonicos, estos no van a trabajar de
una manera eficiente ni productiva. No obstante, si, por el contrario, el supervisor lider de la
campafa manifiesta una disposicion amable y asertiva en la comunicacion, o al momento de
realizar reuniones o feedbacks, va a lograr que su equipo cumpla con las metas y objetivos

trazados por la organizacion.
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En relacion al sexto objetivo, se esperaba que exista una relacion entre falta de cohesion
y desempefio laboral. Y segun los resultados, no se hall6 relaciéon significativa (p=0,051 >0,05)
de manera que la falta de cohesion no repercute en el desempefio laboral que puedan tener los
asesores telefonicos. asi mismo, esta problematica puede afectar al rendimiento que pueda tener
el trabajador, por lo cual la autora asegura que las empresas deben crear talleres recreativos o
programas con el objetivo de promover la integracion de parte de todo su personal, realizando
dichas actividades la empresa reduce el estrés laboral y también aumenta la productividad y el

rendimiento de sus trabajadores, en este caso los asesores telefonicos

Por ultimo, en relacion al séptimo objetivo, se esperaba que exista una relacion entre
respaldo del grupo y el desempefio laboral. No obstante, segun los resultados no existe relacion
significativa (p=0,230 >0,05). esto contradice a el estudio realizado por Suarez (2013) autora
que nos dice que la integracion por parte de los miembros de un grupo o equipo de trabajo,
actla de agente protector para reducir el estrés y aumentar el desempefio laboral en el ambiente
de trabajo, es decir si los trabajadores se encuentran en un ambiente en el cual hagan valer sus
derechos como trabajadores, en un lugar agradable, donde todos los miembros se sientan
escuchados, y al mismo tiempo sus opiniones 0 sugerencias sean tomadas en cuenta por
superiores, y compafieros de labores, el desempefio que obtendran sea 6ptimo, para esto es
necesario que la organizacion cree actividades recreativas o reuniones fuera del horario laboral,
en donde los trabajadores, en este caso los asesores telefonicos puedan integrarse compartir
espacios unos con otros, esto va a resultar muy positivo para ambas partes, por un lado los
trabajadores, van a sentirse menos estresados, rediciendo cualquier carga emocional que puedan
tener, y por el otro lado, la empresa en este caso el Call Center, va evidenciar a través de

resultados que su personal estd dando un maximo rendimiento.
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En relacion a las limitaciones, los datos obtenidos pueden verse limitados por la escasez

de estudios a nivel nacional sobre las variables elegidas, otro factor limitante, es debido a la
pandemia por el COVID 19 la recoleccion de la informacion tuvo que hacerse mediante Google
Forms, algunas personas mayores no estaban muy familiarizadas con el llenado de datos de
manera virtual, y tuvieron que tomarse un tiempo extra para rellenar el formulario , asi mismo
no todos los participantes contaban con acceso a internet, limitandose a alcanzar una muestra
de 105 participantes. Por ultimo, se tuvo dificultad para contactar de forma rapida o agil a los

autores que adaptaron la prueba, pero si se llegd a contactar y pudimos tener su autorizacion.
Implicancias de la investigacion a nivel teorico:

Dentro de la implicancias la presente investigacion presenta un aporte teérico, dado que
los resultados , proporcionan informacion cientifica real y actual sobre las variables de estudio,
contrastando o refutando con las teorias existentes, de gran utilidad como antecedente para
futuras investigaciones. Tiene aporte metodoldgico, dado que se otorgé a los procedimientos
de andlisis y recogida de informacion, instrumentos, los cuales se encuentran validados y
presentan confiabilidad que garantiza la recogida de informacién . Asimismo, presenta un
aporte préctico, al determinar la existencia de una relacion entre clima organizacional y el
desempefio laboral, dato que deja un antecedente para la ejecucion de nuevos estudios a futuro
para implementar planes preventivos sobre el estrés laboral y su influencia en el desempefio
laboral; a nivel social repercute, ya que, analizo tedricamente la informacion existente y
demostro mediante datos, la problematica actual del estres laboral y su repercusion e influencia
en el desempefio laboral de los asesores telefonicos, pretendiéndose generar reflexion y un
espiritu entusiasta por el desarrollo de nuevos estudios, para que otros investigadores sigan
contribuyendo ampliando el panorama de esta realidad problematica tan importante en el area

organizacional.
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Se concluye, mencionando que no existe correlacion significativa entre las variables
estrés y el desempefio laboral, segun la significancia asintoética bilateral (p=0.175 >0.05). Asi
mismo, se hall6 correlacion entre estrés por clima organizacional en relacion con el desempefio
laboral (Rho=,312**; p=0,001 < 0,05) esta correlacion es positiva de grado bajo, por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna. Por otro lado, no existe relacién entre
estructura organizacional y desempefio laboral (p=0,905 >0,05). Asi mismo, no existe relacion
directa significativa entre territorio con el desempefio laboral (p=0,670 >0,05). De igual manera
no existe relacion entre tecnologia y desempefio laboral (p=0,662 >0,05). También a través del
analisis estadistico refiere que no existe relacion entre influencia del lider y el desempefio
laboral (p=0,547 >0,05). Lo mismo paso entre falta de cohesion y desempefio laboral, no se
encontro correlacion (p=0,051 >0,05) poniendo en evidencia que la presencia de cualquiera de
estas variables no influye en el desempefio de los evaluados. Por dltimo, no se encontrd

correlacion entre respaldo del grupo y el desempefio laboral (p=0,230 >0,05).
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entre la tecnologia y el desempefio

|inste relacion significativa entre le
ecnologia y el desempefio laboral en los

laboral en los asesores|laboral en los asesores telefonicos defasesores telefonicos de un Call Center del
telefonicos de un Call Centerun Call Center del distrito dedistrito de Independencia, afio 2022. Tecnologia - Nuevas tecnologias 4,14, 25
del distrito de Independencia,|independencia, afio 2022.
afio 20227
;,Qué relacion existe entre laDeterminar la relacion significativaExiste relacion significativa entre Id
influencia del lider y elentre la influencia del lider, y elfinfluencia del lider, y el desempefio
desempefio laboral en losjdesempefio laboral en los asesores|laboral en los asesores telefénicos de un
asesores telefonicos de un Callftelefonicos de un Call Center dellCall Center del distrito de Independencia,|Influencia del lider |- Estilos de direccion y| 5, 6, 13, 17
Center  del  distrito  deldistrito de Independencia, afio 2022 [afio 2022 liderazgo
Independencia, afio 20227
;Qué relacion existe entre laDeterminar la relacién significativalExiste relacién significativa entre la faltal
falta de cohesibn y elentre la falta de cohesion y elde cohesion y el desempefio laboral en los
desempefio laboral en los|desempefio laboral en los asesoresjasesores telefonicos de un Call Center del
asesores telefonicos de un Calltelefénicos de un Call Center delldistrito de Independencia, afio 2022 7,9, 18,21
Center  del  distrito  de[distrito de Independencia, afio 2022 Falta de cohesion - Falta de cohesion
Independencia, afio 20227
Determinar la relacion significatival Existe relacion significativa entre el
entre el respaldo de grupo VYlestrés laboral y la dimension respaldo de
;Que relacion existe entre ellel desempefio laboral en los asesoresigrupo del desempefio laboral en los
respaldo del grupo y eltelefonicos de un Call Center deliasesores telefonicos de un Call Center del[Respaldo de grupo - Respaldo de grupo 8,19, 23
desempefio laboral en los(distrito de Independencia, afio 2022 (distrito de Independencia, afio 2022
asesores telefénicos de un Call
Center  del  distrito  de
Independencia, afio 20227
METODOLOGIA POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS  VARIABLE 2 DESEMPENO LABORAL
POBLACION: asesores|Variable 1: Dimensiones Indicadores ’I'TEMS E
ENFOQUE : cuantitativa telefonicos Técnicas: encuesta INDICES
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(Teleoperadores) Instrumentos: cuestionario de estrés[Desempefio - Ayuda a comparieros
TIPO: Basica laboral de la OIT- OMS contextual hacia que estan ausentes
Autor: Ivancevich & Matteson. individuos -Ayuda a compafieros
DISENO: No experimental  [TIPO DE  MUESTRA: \Adaptado: en Pert por Urupeque que tienen otras cargas
probabilistica \Validez: Alfa de Cronbach = 0.97 de trabajo
CORTE :transversal Confiabilidad: 0.90 - Ayuda a su jefe con su
IAmbito de Aplicacion: organizacional vy trabajo, aunque no se lo
NIVEL empresarial haya pedido
correlacional. TAMANO DE MUESTRA: 105Forma de Administracion: individual y -Toma parte de su
empleados grupal tiempo para escuchar
los problemas y
preocupaciones
\Variable 2: laborales de sus
Técnicas: Encuesta comparfieros
Instrumentos: Cuestionario de - Deja de hacer lo que
desempefio laboral esta haciendo para
Autor:  Williams y Anderson (1991) ayudar a nuevos
Adaptado : en Perl por Hernandez v trabajadores.
Herrera (2006) - Tiene un interés
\Validez y personal en los demas
Confiabilidad: 0,972, empleados
IAmbito de Aplicacion: organizacional y
laboral L - Comparte informacion
Forma de Administracion: individual y| laboral con sus
grupal compafieros de trabajo
Desempefio - Asiste al trabajo por
contextual hacia la  fencima de las normas.
organizacion - Avisa previamente
icuando no pueda asistir
al trabajo.
- Se toma descansos en
el trabajo no
merecidos.
- Pasa gran parte de su
tiempo manteniendo
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conversaciones
telefonicas personales.

- Conserva y protege la
propiedad de la
organizacion.

- Se adhiere a las reglas
para mantener el orden

Desempefio de tareas | Completa
adecuadamente los
deberes asignados.
- Cumple con las 15-21
responsabilidades
especificas en la
descripcion de cargo.

- Realiza las tareas

- ReUne los requisitos
formales del puesto de
trabajo.

- Se involucra en
actividades que influyen
directamente en su
evaluacion de
desempefio.

- Descuida los aspectos
del trabajo que esta
obligado a realizar.

- Falla al desempefiar
deberes esenciales.

ANALISIS DE RESULTADOS

Neira Ballarte Jeniffer Carolina Pag. 58



N

UNIVERSIDAD i oy L .,
PRIVADA DEL NORTE “Estrés y desempefio laboral en asesores telefonicos de un call center del distrito de Independencia, afio 2022

ESTADISTICA DESCRIPTIVA:
- Tablas de frecuencia
o Figuras estadisticas

INFERENCIAL:
DE PRUEBA:

-Normalidad
- Prueba de Correlacion
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Estrés laboral
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ANEXO N.°2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE ESTRES LABORAL

Definicion
conceptual
OIT (2016), El

estrés laboral se
da frente a un

perjuicio
producido por un
desequilibrio
debido a las
excesivas
exigenciasy a los
€scasos recursos
que percibe el
trabajador  para
hacer frente a
demandas
laborales,

genera en
él respuestas
emocionales V|
fisicas.

Definicion
operacional

La variable de estrés
laboral se medira
mediante la Escala de
Estrés Laboral de Ia
OIT-OMS, adaptada por
Urupeque (2017)

Dimensiones

- Clima
organizacional

- Estructura
organizacional

- Territorio
organizacional

- Tecnologia

- Influencia del
lider

- Falta de
cohesion

- Respaldo del grupo

Indicadores

Mision de la organizacion,
politicas gerenciales.

Jerarquia organizacional,
respeto

Privacidad, control de
actividades

Recursos,
conocimiento

Confianza, liderazgo

Trabajo en equipo,
influencia del equipo

Proteccidn por el equipo,
ayuda del grupo de trabajo

Unidad de
medida

1,10,11y 20

2,12, 16,24.

3,15, 22

4,14, 25

5,6, 13, 17

79,18, 21

8,19, 23

Instrumento

Cuestionario de
estrés laboral
OIT- OMS
Creado por:
lvancevich &
Matteson

Adaptado en
Pert por
Urupeque (2017)

“Estrés y desempefio laboral en asesores telefénicos de un call center del distrito de Independencia, afio 2022”

Valor final

Alto nivel de
estrés
(> 154)

Estrés
(118 — 153)

Nivel intermedio
(91-117)

Bajo Nivel de
Estrés (< 90)
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ANEXO N.° 3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

\Variable
dependiente

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Unidad de medida

Desempefio
laboral

desempefio

organizacion.

para Chiavenatto (2002) el

empleados en un contexto
organizacional se define como

grupo o equipo de trabajo en la

el conjunto de sulAdaptada  en
comportamiento y losHernandez y
resultados obtenidos comoj(2006).

La variable de desempefio
laboral de los|laboral se medira mediante el
cuestionario de desempefio de
(Williams y Anderson, 1991)

Perd  por

Herreral

1.1). desempefio contextual:
hacia el individuo se refiere
a todos los comportamientos
que benefician directamente
a determinadas personas o
indirectamente contribuyen
icon la organizacion
(Williams 'y Anderson,
1991)

Desempefio a los individuos

Desempefio a la institucién

1.2) desempefio contextual
hacia la organizacion: estos
refieren a todos los patrones
comportamentales que
ayudan y benefician a I
organizacion (Williams vy
lAnderson, 1991)

Desempefio de tareas: esto
se refiere a la ejecucion |

actividades  propias  del
puesto laboral del
trabajador

Productividad
Disciplina

15-21
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Anexo 5. Autorizacion de uso del instrumento

¥ 4 L 6:32pm
s lm@%" Angela L @ ©
20m Activo(a) hace 2...

escala de estrés laboral de
la OIT OMS, le escribo para
solicitarle su autorizacion

que hizo de la escala
adaptada a la realidad
peruana, espero su
respuesta muchas gracias

S

Buenas tardes

Cuenta con mi autorizacion
para utilizar la prueba que
adapte de Estrés Laboral de la
OIT - OMS. Me comentas si
necesitas algo mas de mi parte
ya que toda contribucién con la
investigaciéon d~ aste tema es
de mi interés « ' e hace
varios afos. En relacion a la

ot B @ ¢ naa ® b
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Anexo 6. Formulario Google Forms y Link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL SdxkhxIVVOXMDw9V-
OWOQOCMPpC4jlUrLhFvjcqClacHoTg7bl-g/viewform?usp=sf link

10N & % @ @ 9 ¢

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

-

@

INVESTIGACION SOBRE “ESTRES LABORAL % ?_T
Y DESEMPENO LABORAL EN ASESORES g
TELEFONICOS DE UN CALL CENTER DEL &
DISTRITO DE INDEPENDENCIA LIMA- ANO =

2022"

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

Esta investigacién es realizada por Jeniffer Carolina Neira Ballarte, estudiante de Psicologia de la Universidad
Privada del Norte. Con esta investigacion se busca conocer larelacidn que existe entre estrés laboral y
desempefio laboral en asesores telefénicos de un Call Center del distrito de Independencia afic 2022.
Quisiera pedir su colaboracion para responder algunas preguntas, que solo le tomaran de 7 a 10 minutos.
Todas las encuestas serdnincluidas en la tesis profesional y sus respuestas serén confidenciales y andnima.
Asimismo, los resultades serdn (tiles para conocer temas importantes en nuestra profesion.

Agradezco su participacién llenando este cuestionario para fin académico, finalmente, si usted tuviera alguna
duda con respecto a lainvestigacion usted es libre de contactarme mediante mi correo electrénico:
jeniffer1300@gmail.com.

Lima, 7 de Febrero del 2022
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Anexo 7.Resultados descriptivos de las variables

Descripcion de los niveles de desempefio laboral segun la modalidad de trabajo en

asesores telefonicos de un call center

Niveles
Modalidad de trabajo Alto Promedio Bajo
f % f % f %
Trabajo remoto 8 22.9 16 457 11 314
Presencial 20 328 26 426 15 246
Por horas 1 111 6 667 2 222

Se aprecian los niveles de desempefio que manifestaron los evaluados usando como
criterio de separacion la modalidad de trabajo que estos poseen; de los cuales se aprecia que
el 22.9% de los que se desempefian en trabajo remoto evidenciaron un desempefio alto, el
45.7% un desempefio promedio y el 31.4% presentaron un nivel bajo de desempefio laboral;
asi mismo de los asesores que laboran de forma presencial, el 32.8% evidenciaron niveles
altos de desemperio laboral, el 42.6% un nivel promedio y el 24.6% niveles bajos de
desempefio laboral; de la misma forma, de los asesores que laboran por horas, el 11.1%
evidenciaron niveles altos, el 66.7% un nivel promedio y el 22.2% de estos presentaron un

nivel bajo de desempefio laboral.
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Niveles de estrés laboral en asesores telefonicos de un call center

Niveles f %
Alto 1 1.0
Promedio alto 14 13.3
Promedio bajo 23 21.9
Bajo 67 63.8

En la tabla, se visualiza que el 1% de las personas evaluadas evidenciaron un nivel
alto de estrés laboral, el 13.3% evidenciaron un nivel promedio alto. Por otro lado, el
21.9% evidencio un nivel promedio bajo. Por ultimo, cerca del 63.8% evidenciaron un

nivel bajo de estrés laboral.
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Niveles de estrés laboral por dimensiones

Niveles

Dimensiones Alto Promedio alto Pr%r;%dlo Bajo

f % f % f % f %
Clima 30 286 23 219 35 333 17 162
Organizacional
Estructura 32 305 23 219 29 276 21 200
Organizacional
Territorio 29 276 25 238 28 267 23 219
Organizacional
Tecnologia 26 24.8 30 28.6 25 23.8 24 22.9

Influencia del lider 26 24.8 31 29.5 25 23.8 23 21.9

Falta de cohesion 28  26.7 26 248 26 248 25 238

Respaldo del grupo 36  34.3 23 219 25 238 21 20.0

En latabla, se observa que respecto al clima organizacional el 28.6% presento niveles
altos, el 21.9% un nivel promedio alto, el 33.3% un nivel promedio bajo, el 16.2% un nivel
bajo; respecto a la estructura organizacional el 30.5% present6 niveles altos, el 21.9% un
nivel promedio alto, el 27.6% un nivel promedio bajo, el 20% un nivel bajo; respecto al
territorio organizacional el 27.6% presentd niveles altos, el 23.8% un nivel promedio alto,
el 26.7% un nivel promedio bajo, el 21.9% un nivel bajo; respecto a la tecnologia el 24.8%
presentd niveles altos, el 28.6% un nivel promedio alto, el 23.8% un nivel promedio bajo, el
22.9% un nivel bajo; respecto a la influencia del lider el 24.8% present6 niveles altos, el
29.5% un nivel promedio alto, el 23.8% un nivel promedio bajo, el 21.9% un nivel bajo;
respecto a la falta de cohesion el 26.7% presento niveles altos, el 24.8% un nivel promedio
alto, el 24.8 un nivel promedio bajo, el 23.8% un nivel bajo; por ultimo, respecto al respaldo
del grupo el 34.3% presentd niveles altos, el 21.9% un nivel promedio alto, el 23.8% un

nivel promedio bajo, el 20% un nivel bajo.
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Descripcion de los niveles de estrés laboral segun sexo en asesores telefonicos de un call

center

Niveles
Sexo Alto  Promedio alto Promedio bajo Bajo
f % f % f % f %

Hombres 1 3.2 4 129 7 22.6 19 61.3

Mujeres 0 0.0 10 13.5 16 216 48 64.9

En la tabla, se aprecia que el 3.2% de los hombres evaluados evidenciaron un nivel
alto de estrés laboral, el 12.9% un nivel promedio alto, el 22.6% un nivel Promedio bajo y
el 61.3% de los asesores presentaron un nivel bajo de estrés laboral; asi mismo de las mujeres
evaluadas, ninguna evidencio niveles altos de estrés laboral, el 13.5% un nivel promedio
alto, el 21.6% un nivel Promedio Bajo y el 64.9% de las asesoras presentaron un nivel bajo

de estrés laboral.
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Descripcion de los niveles de estrés laboral segun la modalidad de trabajo de asesores

telefénicos de un call center

Niveles

Modalidad de trabajo Alto  Promedio alto Promedio bajo Bajo

f % f % f % f %
Trabajo remoto 0 00 7 20.0 7 20.0 21 60.0
Presencial 1 16 6 9.8 15 246 39 639
Por horas 0 00 1 111 1 11.1 7 77.8

En la tabla, se precian los niveles de estrés que manifestaron los evaluados usando
como criterio de separacion la modalidad de trabajo que estos poseen; de los cuales se
aprecia que ninguno de los que se desempefian en trabajo remoto evidenciaron niveles altos
de estrés laboral, el 20% un nivel promedio alto, el 20% un nivel promedio bajo y el 60%
presentaron un nivel bajo de estrés laboral; asi mismo de los asesores que laboran de forma
presencial, el 1.6% evidenciaron un nivel alto, el 9.8% un nivel promedio alto de estrés
laboral, el 24.6% un nivel promedio bajo y el 63.9% presentaron un nivel bajo de estrés
laboral; de la misma forma, de los asesores que laboran por horas, ninguno evidencié niveles
altos de estrés laboral, el 11.1% un nivel promedio alto, el 11.1% un nivel promedio bajo y

el 77.8% de estos presentaron un nivel bajo de estrés laboral.
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Niveles de desempefio laboral en asesores telefonicos de un call center

Niveles f %
Alto 29 27.6
Promedio 48 45.7
Bajo 28 26.7

En la tabla, se aprecia que el 27.6% de los evaluados evidencié un nivel alto de

desempefio laboral, el 45.7% un nivel Promedio y el 26.7% de los asesores presentaron un

nivel bajo de desempefio laboral.

Niveles de desempefio laboral por dimensiones

Niveles

Dimensiones . :
Alto Promedio Bajo

f % f % f %
Desempefio contextual 30 28.6 46 43.8 29 27.6

Desemperio de tareas 36 34.3 43 41.0 26 24.8

En la tabla, se puede divisar que respecto a la dimensidén desempefio contextual el
28.6% presentd niveles altos, el 43.8% un nivel promedio y el 27.6% un nivel bajo; asi
mismo, respecto a la dimension desempefio de tareas el 34.3% presento niveles altos, el 41%
un nivel promedio y el 24.8% un nivel bajo.
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Descripcion de los niveles de desempefio laboral segun sexo en asesores telefonicos de un

call center

Niveles

Sexo Alto Promedio Bajo

f % f % f %

Hombres 2 6.5 16 51.6 13 41.9

Mujeres 27 36.5 32 43.2 15 203

En la tabla, se aprecia que el 6.5% de los hombres evaluados evidenciaron niveles
altos en su desempefio laboral, el 51.6% un nivel promedio y el 41.9% de los asesores
presentaron un nivel bajo de desempefio laboral; asi mismo de las mujeres evaluadas, el
36.5% evidenciaron niveles altos de desempefio laboral, el 43.2% un nivel promedio y el

20.3% de las asesoras presentaron un nivel bajo de desemperio laboral.
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Descripcion de los niveles de desempefio laboral segun la modalidad de trabajo en

asesores telefonicos de un call center

Niveles
Modalidad de trabajo Alto Promedio Bajo
f % f % f %
Trabajo remoto 8 22.9 16 457 11 314
Presencial 20 328 26 426 15 246
Por horas 1 111 6 667 2 222

En la tabla, se precian los niveles de desempefio que manifestaron los evaluados
usando como criterio de separacion la modalidad de trabajo que estos poseen; de los cuales
se aprecia que el 22.9% de los que se desempefian en trabajo remoto evidenciaron un
desempefio alto, el 45.7% un desempefio promedio y el 31.4% presentaron un nivel bajo de
desempefio laboral; asi mismo de los asesores que laboran de forma presencial, el 32.8%
evidenciaron niveles altos de desempefio laboral, el 42.6% un nivel promedio y el 24.6%
niveles bajos de desempefio laboral; de la misma forma, de los asesores que laboran por
horas, el 11.1% evidenciaron niveles altos, el 66.7% un nivel promedio y el 22.2% de estos

presentaron un nivel bajo de desempefio laboral.
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