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RESUMEN
El presente estudio tuvo por objetivo determinar cual es la influencia del estrés laboral en el
desempefio de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A en
el Departamento de Lambayeque - 2019. La investigacion fue del tipo mixta, de disefio no
experimental. La poblacion y muestra estuvo conformada por 149 trabajadores, se utilizé la
técnica de la encuesta, como instrumentos se aplicaron dos cuestionarios, uno de la OIT-
OMS 1989 de estrés laboral que consté de 25 preguntas y de Sotomayor —Flor 2013, de
desempefio laboral de 23 preguntas, ambos con escala tipo Likert. Hallazgos: La Correlacion
de Pearson es -0.434 con un p=0.000, siendo esta moderada e inversa, lo que significa que
se descarta la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis alterna, confirmando que el estrés
laboral influye moderada y negativamente en el desempefio de los trabajadores de la caja
municipal de ahorro y crédito de Trujillo S, A del departamento de Lambayeque -2019. Asi
mismo, se encontré que las condiciones de trabajo no son adecuadas, la mayoria indicé que
tienen problemas, no estan satisfechos lo que ocasiona que el desempefio laboral no sea el
optimo. Con respecto a los factores intrinsecos y temporales del mismo, no se dan de forma
adecuada ocasionando inconformidad en los trabajadores. También no se definen muy bien

los estilos de direccion y liderazgo, perjudicando la motivacion en los trabajadores.

Palabas clave: estrés laboral, desempefio laboral.
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ABSTRACT
The objective of this study was to determine the influence of work stress on the performance
of the workers of the Municipal Savings and Credit Fund of Trujillo S.A in the Department
of Lambayeque - 2019. The investigation was of the mixed type, of a non-experimental
design. . The population and sample consisted of 149 workers, the survey technique was
used, as instruments two questionnaires were applied, one from the OIT-WHO 1989 on work
stress that consisted of 25 questions and from Sotomayor-Flor 2013, on work performance.
of 23 questions, both with a Likert-type scale. Findings: Pearson's Correlation is -0.434 with
a p=0.000, being moderate and inverse, which means that the null hypothesis is ruled out,
and the alternative hypothesis is accepted, confirming that work stress influences
performance moderately and negatively. of the workers of the municipal savings and credit
fund of Trujillo S, A of the department of Lambayeque -2019. Likewise, it was found that
the working conditions are not adequate, the majority indicated that they have problems,
they are not satisfied, which causes that the work performance is not optimal. With respect
to the intrinsic and temporary factors of the same, they do not occur adequately, causing
disagreement in the workers. Management and leadership styles are also not well defined,

impairing worker motivation.

Key words: work Stress, work performance.
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion de la realidad problematica

En la Gltima década se ha priorizado el estudio del estrés, el factor psicosocial,
como origen del ausentismo y baja productividad laboral. Podemos decir que
generalmente las condiciones laborales no se adaptan a las caracteristicas anatomicas del
trabajador, lo que extrema los esfuerzos fisicos para llevar a cabo su trabajo, atentando su
salud. Esto exige el estudio del estrés laboral como elemento prioritario, en el &mbito
empresarial (Hurrel et al., 2001).

Ya en 1990, el estrés laboral constituia el 13% de la incapacidad laboral en los
Estados Unidos, asi lo demostré Nort Western National Life, una de las mas prominentes
aseguradoras, la cual demostré que el 11% del total de indemnizaciones, se habian
generado por enfermedad laboral (Hurrel et al., 2001).

Mundialmente el desarrollo tecnolédgico al aceleramiento de la vida cotidiana y
laboral, generan mas presion y condiciones estresantes que afectan la vida personal
(Hurrel et al., 2001).

El sobresfuerzo laboral extrema las condiciones de salud del trabajador,
provocando disfuncionalidad en las diversas areas de la empresa afectando su
productividad (Hurrel et al., 2001).

Las empresas tienen piensan de manera erronea que aumentando la duracion de la
jornada laboral hara que su produccion crezca; pero resulta que es lo opuesto. Cansan a
sus trabajadores, atentan contra su salud y se arriesgan a dejar de contar con buena mano
de obra por ser incapaces de tratarlos de una mejor manera. La presion laboral, estresa
directamente al personal, esta presién a largo plazo genera en muchos casos alteraciones
en su salud, como hipertensidn, diabetes, y en algunos de ellos enfermedades cardiacas

(Hurrel et al., 2001).
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Para enfrentar al aumento del estrés en sus empleados, un gran nimero de
compafiias han creido conveniente capacitarlos en el manejo de sus sentimientos; lo cual
constituye una inversion para lograr el éxito (Hurrel et al., 2001).

Asimismo, las instituciones bancarias estan de acuerdo con que el publico deba
ejercer su derecho a aceptarlas y que dependan de ello, para permanecer o desaparecer
del mercado laboral (Hurrel et al., 2001).

Montes et al. (2013), desarrollé un estudio en el sector bancario en Europa,
logrando identificar al tipico personal con alto grado de compromiso en su gestion laboral,
cuyo estrés deterioraba significativamente su ambito empresarial.

La CMAC de Trujillo, tiene la siguiente estructura, personal que labora en el area
de administracion, coordinacion y aprobacion de créditos, jefes de operaciones, asistentes
de operaciones, asesores de negocios, ejecutivos de cobranza, supervisores, analistas de
riegos, asesores legales, todos ellos en contacto directo con los clientes ya sea en su
condicion de jefe u operario, ellos mantienen situaciones de estrés en el desempefio de
sus funciones ya que la entidad financiera es prestadora de servicios financieros, en donde
existe un ambiente cambiante por la exigencia de los clientes quienes requieren mayor
rapidez en atencion de sus operaciones, por otro lado existe mayor competencia en el
mercado de las financiero, asi tenemos Edpymes, cajas rurales, financieras, Cajas
Municipales, Bancos.

En consecuencia, existe factores estresantes, por ejemplo, con el factor climatico,
las condiciones ambientales a las que se expone el personal durante su desempefio, quién
y como son dirigidos, la tecnolégica que utilizan y las condiciones del area donde laboran.

Cabe mencionar que las exigencias actuales influyen en el bienestar fisico,
psicoldgico y social del personal, su desempefio laboral puede estar estrechamente

relacionado con el nivel de estrés del trabajador de la entidad financiera.
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La entidad financiera lograra su permanencia o existencia, que s6lo sera posible
gracias a la rentabilidad que sus titulares y clientes le permitiran obtener cada vez que

hagan uso de los productos que ofrecen.

1.2. Formulacién del problema
¢Cual es la influencia del estrés laboral en el desempefio de los trabajadores de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A. del Departamento de Lambayeque -

2019?

1.3.  Justificacion de la investigacion

La presente investigacion permitira conocer en detalle el estado del estrés laboral
y su influencia en el desempefio de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Credito de Trujillo S.A. Esta comprension es fundamental para que los funcionarios
puedan identificar las causas subyacentes del estrés y tomar medidas correctivas
efectivas. Al implementar un plan de mejora, se busca reducir significativamente los
niveles de estrés laboral y mejorar el desempefio de los empleados, lo cual es esencial
para el bienestar de los trabajadores y la eficiencia operativa de la institucion.

Los resultados de esta investigacion servirdn como modelo de referencia para las
demas agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito a nivel nacional, que
actualmente suman un total de 76 agencias y 31 oficinas informativas. Al aplicar los
hallazgos y recomendaciones de este estudio, se espera que las mejoras en la gestion del
estrés y el desemperio laboral se extiendan a toda la red de agencias, contribuyendo a un
ambiente laboral mas saludable y productivo.

Ademas, esta investigacion beneficiard a las compafias del sector micro
financiero que operan en el Departamento de Lambayeque y a nivel nacional. Al

compartir las mejores practicas y estrategias de gestion del estrés laboral derivadas de
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este estudio, otras instituciones financieras podran adoptar medidas similares, mejorando
asi el bienestar de sus empleados y la calidad de sus servicios. Esto no solo favorecera a
los trabajadores, sino también a los clientes y a la sostenibilidad de las instituciones

microfinancieras en el pais.

1.4.  Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar cual es la influencia del estrés laboral en el desempefio de los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A en el

Departamento de Lambayeque - 2019.

1.4.2. Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de estrés en las dimensiones, de las condiciones de trabajo
en los trabajadores, factores intrinsecos y temporales del mismo, estilos de direccion
y liderazgo, en la gestion de recursos humanos, en el uso de nuevas tecnologias, en la
estructura organizacional y clima organizacional, de los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo del Departamento de Lambayeque -2019.

Diagnosticar el desempefio en las dimensiones en relacién con sus superiores,
con las condiciones fisicas, con la participacion de las decisiones, con su trabajo, con
el reconocimiento de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Trujillo S.A del Departamento de Lambayeque-2019.
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Il.  MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1. A nivel internacional

Calero et al. (2017), desarrollaron un articulo en Ecuador, en donde indican
que el estrés en el trabajo, como manifestacion asociada al automatismo, es la raiz
usual del hartazgo fisico e intelectual, generando que se reduzca la efectividad de la
manufactura y la calidad de vida del trabajador; interviniendo, ademas, la influencia
del indicador de la actividad fisica y social con la que cuenta el sujeto y el medio
ambiente que le rodea. Esta investigacion pretende la disminucion del estres en el
trabajo de los colaboradores del area administrativa de la Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE, Sangolqui, Ecuador. Se analiz6 una muestra de 47 empleados extraida
de una poblacion de 255 individuos, para someterlos a encuestas de 10 interrogantes
que buscaron establecer la figura sintomatica relacionada con el estrés pre y post
implementacion de una secuencia de tareas mecanicas en el lapso de 6 meses, las
mismas que fueron analizadas estadisticamente con la Prueba de Friedman y la Prueba
de los Rangos con Signo de Wilcoxon. Concluyendo que se disminuyo el estrés laboral
en los trabajadores administrativos al sopesar los niveles promedio del diagndstico
previo y el que se realiz6 después de aplicar el estudio.

Cérdenas y Osorio (2017), en uno de sus estudios realizados en el pais de
Colombia, mencionan que el andlisis del estrés en el trabajo ha cobrado gran
proyeccién a nivel mundial, especialmente por el impacto negativo que ocasiona en
los organismos de la gente y las instituciones. Este estudio pretende analizar la
conceptualizacion del estrés en el trabajo, sus representaciones interpretativas y
variables asociadas, considerando estudios recientes. Para ello se comparan mas de 60

investigaciones, difiriendo en el concepto del estrés casi 30 de ellas, coincidiendo
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solamente en algunos puntos de vista, como la que indica que es una reaccion fisica y
psicoldgica originada de la impresién de temor de una provocacion exterior; la presion
que genera algun elemento peligroso; asimismo se establece su concepcidn a partir de
patrones ilustrativos del estrés, destacando el de Karasek y Siegrist. Por ultimo, se
destaca el valor de dichos ejemplos, puesto que con ellos se fundamenta tedricamente
la definicion de herramientas para medir el estrés.

Chacon et al (2020), en su investigacion pretendieron establecer los elementos
sociales y de trabajo que se asocian al estrés en los empleados hispanoamericanos. Se
aplicaron encuestas observacionales multicéntricas, con escalas para la medicion del
estrés validadas por el estadistico Alfa de Cronbach con un indice de 0.73,
considerandose con estrés laboral a los que se ubicaron en el tercio principal de la
totalidad de contestaciones. Se utilizaron estadisticas bivariadas y multivariadas para
hallar sociedades con otras variables sociales y ocupacionales; mediante esquemas del
tipo lineal extensivos. La muestra analizada fue de 2608 trabajadores. Como resultado
se tuvo que el pais con mayores niveles de estrés fue Venezuela con casi 65%, seguida
por Perd, Colombia, Ecuador, Honduras y Panama.

Gutiérrez y Murcia (2017), en su trabajo de investigacion llevado a cabo en
Colombia, buscaron entender el efecto del adiestramiento en los trabajadores
administrativos del servicio industrial y marketing en un Outsourcing en la ciudad de
Bogota, con el objetivo de realizar una propuesta que implemente planes de formacién
innovadores o la redefinicion de los actuales. Es un estudio del tipo propositivo-mixto-
cualitativo, para recabar informacién se encuest6 a través de un cuestionario a 13
personas de las diferentes areas de la compafiia. Las conclusiones obtenidas son: Es
imprescindible estructurar programas de capacitacion y entrenamiento para el

personal, con la finalidad de incrementar la productividad a nivel organizacional,
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motivacional y personal que empodera el clima organizacional y su estabilidad laboral,
consolidando y elevando su competitividad empresarial en el mercado. Una de las
motivaciones como parte del mejoramiento laboral en los trabajadores, es la
capacitacion, en ese sentido cuando los directivos capacitan a sus trabajadores, estan
generando una forma de motivacion muy importante en ellos, para mejorar sus
capacidades, competencias y por ende mejora la organizacion.

Sum (2015), en su estudio desarrollado en Guatemala, buscd determinar la
influencia que tiene la motivacion laboral en el desempefio laboral del personal
administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango. Para ello
se siguio la metodologia con escala Likert para evaluar el desempefio laboral de la
empresa. Se determind que la motivacion es un elemento de gran influencia en el
desempefio laboral del personal administrativo de la empresa de alimentos de la zona
1 de Quetzaltenango. Se realizd la verificacion mediante la escala de Likert,
destacando las felicitaciones de sus superiores en cada oportunidad que efectuan su
labor correctamente, elevando significativamente su desempefio. Los datos referentes
a la presente investigacion, se procesaron en forma estadistica para comprobar que
sean significativos y confiables. Cuan importante es la motivacién en los centros de
trabajo, la influencia de una buena motivacion permite al empleado realizar mejores

sus funciones.

2.1.2. A nivel nacional

Arroyo et al. (2020), buscaron determinar la correlacion del clima institucional
con el estrés en el trabajo de los profesores en el Perl. El estudio fue del tipo
descriptivo-correlacional, llevad o a cabo en 10 sujetos, a través del Inventario de
Burnout de Maslash y la Escala de Clima Organizacional; teniendo en cuenta al

agotamiento emocional, la despersonalizacién y realizacion personal como
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dimensiones para el inventario; y para la escala 8 dimensiones distintas. El estudio
estadistico fue mediante la prueba de Spearman con un I.C. de 95%. Se pudo hallar un
80.7% en el del estrés laboral y un 78.6% en el clima organizacional, para el nivel
medio. Ademas, de encontrarse una analogia negativa significativamente alta. La
conclusion a la que se llegd fue la necesidad de promover un apropiado ambiente
laboral en los establecimientos educativos; con inclusidn y que sea sostenible.

Cusi y Mollo (2018), desarrollaron una tesis en donde plantearon la hip6tesis
de que la comunicacion al interior de la empresa antes mencionada impacta
negativamente en el rendimiento laboral de su personal. Esta investigacion fue no
experimental de caracter descriptivo-explicativo, destinado a un muestrea de 25
sujetos. A traves de encuestas se busco medir las dos variables expuestas lineas atras,
empleandolas en cuatrocientos veintidds clientes, y posteriormente fueron procesadas
con el software estadistico SPSS 22 para plasmarlas en tablas y figuras.

Martinez y Torres (2018), en su investigacion aplicaron un estudio
cuantitativo-correlacional-descriptivo cuyo objetivo era establecer la analogia que
existe entre el estrés laboral, con el rendimiento en el trabajo de los empleados de la
“Unidad de Gestion Educativa Local Huamanga - Ayacucho”. La muestra fue de 55
colaboradores censados, censado, utilizando un cuestionario con escala Likert. Se
concluye que se hall6 una correlacion significativamente buena entre las variables en
estudio, la que se comprob6 con la prueba estadistica Tau_b de Kendall, que dio como
valor 0.648 con un I.C. de 95%.

Montoya y Neyra (2015), en su estudio realizado en Trujillo, en el cual
buscaron verificar si cubren las perspectivas, el ritmo de competitividad alcanzada por
los trabajadores de la compafiia Mecanica LyS NASSI. El enfoque metodologico es

de tipo descriptiva, siendo una investigacién no experimental. Las conclusiones
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obtenidas son: “Fue factible la aplicacion del modelo de la estimacion del desempefio
por competencias de los trabajadores del &rea de produccion, tomado del modelo de la
Dra. Alles, siendo adaptado al MOF de la empresa, logrando definir indicadores de
desempefio laboral en forma especifica en cada puesto de trabajo del area de
produccion de la compafiia Metal Mecéanica LyS NASSI, que fueron definidos en dos
dimensiones. En el ambito de la calidad profesional, se estableci6: Credibilidad
Técnica, Productividad, Iniciativa-Autonomia y Tolerancia a la Presion. En el &mbito
de la actitud respecto al trabajo: Colaboracion, Responsabilidad, Trabajo en Equipo y
Aprendizaje Continuo”. La presente investigacion, realiza un estudio acerca del
desempefio del personal de una determinada empresa, esto es muy importante porque
permite identificar factores, elementos que se consideran como obstaculos para el buen
desempefio del empleado, como por ejemplo conocer el descontento del empleado por
el maltrato que recibe por parte de su directivo, o el no reconocimiento a su labor de
20 0 30 afos al servicio de la empresa, entre otros.

Paredes (2017), desarrollé un estudio descriptivo-propositivo-no experimental,
en una muestra de cuarenta y tres empleados. Se logré la descripcién del sistema de
evaluacion del desempefio laboral de los empleados administrativos de la
Municipalidad Provincial de Huaylas y su nivel de desempefio laboral. Las
conclusiones obtenidas son: “El jefe de la Unidad de Potencial Humano propone
evaluar el desempefio del personal fortaleciendo la sensibilizacion y participacion,
para dar cumplimiento a las normas de administracién publica de los gobiernos a nivel
local y provincial”. En toda organizacion la evaluacion es bienvenida, ayuda a conocer
los puntos débiles y fuertes, para de esta manera disefiar estrategias de mejora, una de

ellas puede ser la motivacion, al encontrar empleados o trabajadores desmotivados.
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Quispe (2018), desarrollé una tesis buscando establecer la analogia existente
entre la motivacion y el rendimiento en el trabajo de los colaboradores del hospital. La
tesis fue del tipo hipotética-deductiva no experimental de corte transversal-
correlacional, llevado a cabo en una muestra de sesenta y tres individuos. Las
conclusiones obtenidas son: “Existe relacion entre motivacion y desempefio laboral
con un coeficiente de correlacién Rho Spearman de 0.535, el resultado nos indica que
hay una relacion positiva moderada entre ambas variables”.

Tangoa (2020), en uno de sus estudios busco establecer la analogia del clima
de la organizacion con el desempefio profesional de los empleados de la Caja de
Ahorro y Crédito Arequipa de la ciudad de Aguaytia. El estudio aplicado fue
descriptivo-correlacional-transversal, en una muestra de cuarenta individuos de dicha
empresa, llevado a cabo mediante encuestas de dieciocho interrogantes con una escala
de cinco alternativas. La informacion obtenida se proceso y analizo estadisticamente a
nivel descriptivo e inferencial con la prueba de Rho de Spearman. EIl resultado
alcanzado permitio la demostracion estadistica significativa con un p=0.000 en cada
experimento planteado. Se pudo establecer una correlacion directa entre el clima
organizacional y el desempefio laboral, a un nivel calificado como moderado (rs=

0.608).

2.1.3. Local

Burga y Wiesse (2018), realizaron un estudio en el que pretendieron detallar la
estimulacion y el rendimiento en el trabajo de los empleados del area administrativa
en la organizacion antes mencionada. Se aplicd la metodologia Paradigma Positivista
mediante un estudio cuantitativo, haciendo uso de encuestas con el modelo de Murillo
descriptiva-transversal a una muestra de 17 colaboradores del sector administrativo.

Las conclusiones obtenidas son: “El alto grado de nivel motivacional permite a la
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empresa alcanzar un adecuado desempefio laboral de sus colaboradores, generando
mayor eficiencia y productividad, beneficiando a toda la organizacion”. La presente
investigacion, indica que los programas basados en la motivacién ayudan a los
trabajadores a realizar sus roles y funciones de la mejor manera posible, esto
contribuye o repercute en la organizacion de forma positiva.

Pérez (2016), en su investigacion busco establecer los elementos examinadores
influyentes en las practicas de los trabajadores de la asociacion antes mencionada. El
estudio fue mixto-descriptivo, con el apoyo de encuestas aplicadas a dieciocho
individuos. El resultado fue analizado a través de los indices ETHOS con la finalidad
de elaborar, mediante la implementacion de un area multistakelholder de cambio de
experiencias y aprendizaje, con el objetivo de optimizar su utilizacion como
instrumento para gestionar diagndsticos, constituidos por valores, transparencia y
gobierno corporativo y publico interno. Las conclusiones son: “Falta de motivacion,
compromiso, tiempo disponible para ejecutar actividades, desconocimiento de la
vision y mision de la empresa”. La investigacion da entender cuan importante es la
motivacion en el aspecto laboral, todo trabajador debe estar motivado para de esta
manera realizar las tareas que se le encomienda, en ese sentido las empresas ya sean
nacionales o privadas, deben tener un programa especial de motivacion para sus
trabajadores.

Ferrofian y Herrera (2016), desarrollaron una tesis, en la que buscaron la
determinacion de la analogia que hay entre el clima laboral y el desempefio de los
empleados. La investigacion aplicada fue descriptiva-correlacional-no experimental-
transeccional, llevado a cabo en una muestra constituida por treinta empleados, en la
que se aplicaron encuestas mediante cuestionarios. Las conclusiones obtenidas son:

“Del andlisis del desempefio laboral, se distingue un liderazgo autocritico, limitando

23



el aporte de ideas, ocasionando un desempefio rutinario, desmotivacion, falta de
trabajo en equipo, sin comparfierismo, carente de compromiso con la compafiia
Comercial GyM”. Es muy importante generar un buen clima organizacional en la
empresa y una forma de lograrlo son las estrategias de motivacion hacia el empleado,
en ese sentido las entidades ya sean publicas o privadas deben contar siempre con
programas sobre motivacion que permitan generar un clima laboral adecuado para sus

trabajadores.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Estrés
2.2.1.1. Definicion.

Para la Organizacion internacional de del trabajo (OIT, 2016) citada por
(Brito et al., 2017), es la reaccion fisica y emocional ante una agresion, generada
por la inestabilidad por la presion ocasionada, los recursos y la capacidad del
personal como respuesta a sus responsabilidades.
2.2.1.2. Elestres laboral.

Se considera un factor determinante en la salud fisica y psicolégica del
personal, con grandes consecuencias a nivel individual y organizacional. En el
aspecto personal afecta su estado de animo y su predisposicion para desarrollar las
diferentes labores que debe desempefiar, pues afecta su salud fisica y psicoldgica;
a nivel corporativo puede causar invalidez psicologica y fisioldgica,
comprometiendo la salud organizacional. En algunos casos morbilidad, afectando
gravemente el bienestar del trabajador (Chorot et al., 2002).
2.2.1.3. Origen del estrés.

(Judge y Robbins, 2004), enfatizan 2 clases que originan el estrés, el medio

ambiente y la organizacion.
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A. Factores ambientales
Se refieren al ambito laboral donde se desempefia el trabajador, es decir, si
existe estabilidad que amparen sus derechos se desempefian, en caso contrario
a mediano plazo causara efectos negativos en su salud. Asimismo, algln
cambio tecnoldgico que ocurra en la empresa o institucion, generard un
detrimento en la estabilidad laboral.

B. Factores organizacionales
El estrés originado por la presion ejecutada sobre la responsabilidad del
trabajador para cumplir tareas y/u objetivos, asi como metas establecidas para
un periodo en especifico. Ante tal presion, el empleado renuncia por no
encontrar mejor opcion, considera que esta en riesgo su bienestar personal,
que ademas perjudica el equilibrio organizacional.

2.2.1.4. Modelos y teorias.

Actualmente las teorias respecto al estrés en el trabajo, analizan la
interrelacion dada entre el empleado y su medio ambiente de trabajo. En su mayoria
enfatizan dicha interrelacion como un desbalance entre lo que ofrece el trabajador
y lo requerido por la empresa, donde los factores estresantes no se consideran
nocivos para la vida del personal.

En la psicologia organizacional, existen 3 teorias que estudian las
interrelaciones entre el personal y su ambito laboral:

A. La Teoria del ajuste Persona-Entorno (P-E) (Person Environment Fit
Theory)
Analiza la manera en la que interactuan las caracteristicas del empleado y la
labor que desemperia, sin alterar su bienestar, siendo la mas acertada la teoria

de French y col. del afio 1974, en la que indica que un mal arreglo entre el
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individuo y su medio ambiente se podria contemplar desde la perspectiva del
empleado como la inestabilidad producida entre lo que necesita el
colaborador de emplear sus competencias y talentos, y lo ofrecido por su
ambiente de trabajo; o desde la perspectiva de la organizacion, como la
disconformidad entre lo exigido por el empleo en si 'y el rango de la capacidad
y aptitud del trabajador para satisfacer dichos requerimientos.

. EI Modelo Demanda-Control (Demand Control Model) (Karasek, 1979;
Karasek y Theorell, 1990; Johnson y Johansson, 1991)

Sostiene que las causas prioritarias del estrés radican en dos particularidades
del empleo: el requerimiento psicolégico del empleo y el control ejercido para
su desempefio. El primero esta referido al plazo que necesita para
desarrollarlo, la presion mental que ello supone y los conflictos que se
presentan. En tanto que el control establece las capacidades que requiere para
desarrollarlo. Por tanto, el desequilibrio ocasiona estrés en el personal. Esta
teoria establece que la repercusion de la tension psicologica extrema origina
fatiga, ansiedad, depresion y enfermedades fisicas, son producidas en el
momento en que lo exigido a nivel psicoldgico del empleo es elevado, y el
individuo no es capaz de control sus decisiones. La segunda propuesta del
presente modelo enfatiza que la motivacion, aprendizaje y desarrollo
personal, suceden cuando los requerimientos para el empleo son equivalentes,
logrando un alto grado de satisfaccion en los empleados, asi como un
incremento en la productividad laboral (hipo6tesis del aprendizaje activo)
(Johnson y Johansson, 1991; Karasek y Theorell, 1990). En condiciones

opuestas, la tension ocasionara ansiedad, agotamiento y otras enfermedades
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fisicas, mermando su salud, ante el descontrol de no poder desarrollar un
trabajo eficiente (Hall y Johnson, 1994).

.El Modelo del desequilibrio Esfuerzo-Recompensa (Effort-Reward
Imbalance model) (Siegrist, 1996, 1998)
Sostiene que el desempefio laboral estd dado como “costes” y “ganancias”, es
decir, si el esfuerzo realizado por los trabajadores corresponde a la
compensacion otorgada por la empresa. Donde un alto esfuerzo con
recompensas minimas, incrementard la tensién, asimismo se aprecia un
“esfuerzo extrinseco” (requerimientos laborales) y esfuerzo intrinseco,
respecto a qué nivel de motivacion tiene el empleado para realizarlo. Aqui se
establecen tres vias de recompensa: (1) economico, pago adecuado; (2) social,
apoyo Y respeto por su trabajo; y (3) seguridad, su permanencia y promocion
dentro de la organizacion. Ademas, este modelo percibe a un trabajador, cuyo
esfuerzo fisico y psicolégico debe corresponder a sus caracteristicas, en todo

caso provocara un sobreesfuerzo en el mismo.

2.2.1.5. Estrés en el trabajo.

Existen diversas causas que producen el estres, en especial las laborales,

entre ellas tenemos a: demasiado trabajo por realizar o escasez de oportunidad para

efectuarlo. Otra razdn nace en el desconcierto de los trabajadores al momento de

querer las tareas que les toca, pero no tienen idea de cémo realizarlas. (Reynolds y

Shapiro, 1991).

2.2.1.6. Variables personales relacionadas con el estrés.

Hay distintos procedimientos y variables de caracter psicolégico que

generan estrés laboral del personal. Sin embargo, este punto de vista no demuestra

dejar de analizar el entorno laboral que genera el estrés e inconvenientes de salud,
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conocerlo es necesario cuando se pretende interceder de forma psicoldgica
eficazmente para minimizar el estrés.
2.2.1.7. Demandas del ambiente laboral.
A. Sobrecarga de trabajo
Existe la creencia que un sujeto tiene la capacidad de realizar diversas clases
de empleos, 0 que, por encontrarse en una organizacion, éste, deberia
realizarlo sin tener en cuenta las consecuencias, al establecer actividades a
efectuar en periodos cortos de tiempo y la carga sea considerable. En dichas
situaciones las metas asignadas no tienen en cuenta el abatimiento ocasionado
por el volumen de actividades solicitadas.
B. Repetitividad
Se presenta este contexto cuando las actividades realizadas se vuelven
fastidiosas y no se actualiza o se le cambia por otra.
C. Ritmo de trabajo
Se origina en varias ocasiones si se manda al empleado a determinados
tiempos para que cumpla sus tareas, y el mismo es méas agotador al impuesto
a través de maquinarias o programas.
D. Antigtiedad del rol
Se da cuando al empleado se le proporcionan datos incorrectos en cuanto a
sus roles laborales e institucionales.
2.2.1.8. Etapas de la respuesta al estrés.
El ser humano, a la hora de enfrentar condiciones amenazantes, su cuerpo
responde buscando equilibrar la pérdida (Junta de Castilla 'y Ledn, 2008). Esta clase

de respuestas originadas en el sujeto recibe el nombre de Sindrome de Adaptacion.
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A. Primera, etapa de alarma
Se presenta cuando el organismo reacciona inmediatamente para solucionar
el escenario presentado.

B. Segunda, etapa de resistencia
El sujeto reacciona de forma mas prolongada, debido a que en ese instante no
cuenta con una resolucién supuestamente valida que pueda practicar,
obligandose a requerir mayor duracion de lo habitual.

C. Tercera, etapa de agotamiento
Se presenta en el momento en que el cuerpo no reacciona como se espera y
dado que la oportunidad pasa, ya no puede solucionar el problema.

Figura 1

Respuesta al estimulo entrante

Alarma Resistencia Agotamiento

Respussia
al estimulo
estresanka

N

Nota. Forma Consultores (2005)
2.2.1.9. Factores estresores.

(Solas, 2005), menciona que hay distintos escenarios que podrian
desencadenar el estrés, como por ejemplo que la empresa se resista a los cambios,

que puede ser por la implementacion de tecnologia, 0 nuevas maneras de trabajo
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que no haya contemplado, inclusive sea vista como parte amenazante para el
empleado.
La Organizacion Internacional del Trabajo dispuso un cuestionario
mediante el cual se logra identificar las causas del estrés en una organizacion:
A. Factores estresores segun las condiciones laborales del trabajo
Esta dimension se refiere al control de las actividades de un empleado dentro
del &rea de la empresa, la opcion por ley a tener un area privada en la que
pueda laborar, asi como a la incomodidad de trabajar con otras areas dentro
de la empresa.
Ivancevich y Matteson (1992), aseveran que varios estudios vienen
demostrando que adaptarse a la bulla se puede lograr en distintos escenarios,
sin embargo, esa adecuacion es una de las reacciones al estrés y conlleva un
gasto energético, debido a ello, para el ser humano exponerse
prolongadamente a ese fuerte sonido conlleva fatigarse y disminuir su
desempefio.
De la misma manera, la luminosidad presenta una condicion laboral
importante, en primer lugar, es imprescindible para efectuar las tareas
oculares, puesto gque a través de estas el individuo recepciona casi el 80% de
la informacion total; y segundo, dado que influye en los rendimientos de las
actividades (Gomez et al., 2001).
B. Factores estresores segun factores intrinsecos del puesto y temporales del
mismo
Esta dimension esta conformada por la presion por rendir informes, control
sobre el trabajo, burocracia en el papeleo y manejo de la cadena de mando

dentro de la organizacion.
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Hace referencia a las particularidades que constituye ejercer una profesion y
que pueden ser diferentes en cada ambiente laboral; la produccién de estrés
es distinta en las personas, debido a los tipos de tareas realizadas y lo que
ellas generan en cada profesional depende de su vocacion.

. Factores estresores segun los estilos de direccion y liderazgo
Esta dimension esta conformado respaldo, preocupacién y confianza del
personal de mi supervisién en la organizacion.
El Liderazgo, es un elemento de gran influencia en el desempefio laboral y
organizacional. Cuando el liderazgo es desarrollado por el nivel directivo en
linea jerarquica, cobra gran incidencia en la conducta y salud del personal y
consecuentemente en la organizacion (Bliese et al., 2004). Es decir, es
fundamental el analisis minucioso de la interrelacion entre liderazgo y estrés
laboral en las empresas.

. Factores estresores segun la gestion de recursos Humanos
Esta dimension esta conformada por apoyo Yy respaldo técnico de mi equipo
en mis metas profesionales.
Para el funcionamiento como equipo laboral es imprescindible la
implementacién de metodologias que favorezca a la participacién. Los
coordinadores tendran que escuchar activamente y realizar interrogantes y
precisiones para recibir referencias y ratificar compromisos. Si cada problema
es abordado de manera adecuada se puede incrementar el compafierismo y
generar mejores interrelaciones, asi como intercambiar opiniones.
Si trabajar como equipo es un objetivo organizacional de prioridad, el lider se
responsabilizara de que las juntas en grupo posean la regularidad requerida,

para informar adecuadamente y discutir cada objetivo de manera pertinente.
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E. Factores estresores seguin las nuevas tecnologias
Esta dimensién estd conformada por limitaciones del equipo disponible,
conocimiento técnico y contar con la tecnologia adecuada para realizacion de
trabajo en la organizacion.
En la modernidad, el sector laboral en el escenario internacional en cuanto a
la economia y las innovaciones tecnoldgicas, genera cada vez mas
sustituciones, puesto que reduce los requerimientos fisicos y acrecienta las
peticiones que tienen que ver con las interacciones psicosociales. Estos
cambios mas frecuentes en el trabajo, a veces, representan un mejoramiento
y desarrollo, sin embargo, son causas del surgimiento de un conjunto de
situaciones que conllevan a los trabajadores a riesgos para su salud; por ello
la empresa debe dotar al trabajador con los recursos y la capacitacion
necesaria para poder cumplir con las exigencias que implican las nuevas
tecnologias (Cano et al., 2009, p. 74).

F. Factores estresores segun la estructura organizacional
Comprende la estructura burocratica, control sobre el puesto de trabajo,
respeto de los niveles jerarquicos, asi como el trabajo bajo presién en la
organizacion.
Segun estudios cientificos, el estrés organizacional, incluye aspectos
bioldgicos, psicologicos y entorno laboral, que originan un desequilibrio en
la satisfaccion personal y en la organizacién (NIOSH, 1998).

G. Factores estresores segun el clima organizacional
Tiene que ver con que los trabajadores comprendan la misién, propdsitos,
estrategias organizacionales, cada politica en general del area gerencial, hacia

donde apunta la empresa y los objetivos que tiene.
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El ambiente laboral constituye un factor importante, en cuanto a
productividad y mejor servicio, para las empresas competitivas, mediante
estrategias internas. (Gomez, 2017), siendo imprescindible un estudio
minucioso para identificar puntos claves que impacten en el ambiente laboral
de la empresa.

2.2.1.10.Efectos del estrés laboral.

Para (Solas, 2005), es fundamental la canalizacion y analisis de las réplicas
del cuerpo que avisan del peligro. Existen dos formas distintas en que reacciona el
cuerpo humano:

Negativamente, provocando dafios nocivos a nivel fisico y psicoldgico.

Positivamente, originando reacciones inversas.

Existen muchos efectos de estrés en el entorno laboral, que deben ser
abordados rapidamente para evitar dafnos en la compafiia (Cox et al., 2004).

A. Efectos del estrés laboral en el individuo
Cuando se trata de estrés, es referirse a un sujeto que lo padece, que le puede
afectar diferente a otra persona, dependiendo de las condiciones; y producir
consecuencias directas a su salud o inclusive abatimiento psicologico. El
estrés altera de maneras distintas a cada ser humano, provocar que se
comporte disfuncionalmente en su centro laboral y hasta afectar su cuerpo,
fisica y mentalmente.
2.2.2. Desempefio laboral
2.2.2.1. Definiciones.
Para Schneider (1983), es el detalle de sapiencias, técnicas y capacidades

que requiere el puesto de trabajo a desempeniar, productivamente.
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Chiavenato (2007), considera el desempefio como la eficiencia del
trabajador dentro de una organizacidn, imprescindible para cumplir sus objetivos.
2.2.2.2. Establecimiento de expectativas claras de desempefio.

Para lograr la eficiencia en el desempefio laboral, el personal debe participar
en su propuesta, logrando asi el compromiso de cumplirlas cabalmente y no de
imponerlas (Cameron y Whetten, 2004).
2.2.2.3. Medicién de desempefio.

Requiere: a) la capacidad de una persona para desempefiar su labor, b) la
manera en que se evalua su desempefio, bien o mal, c) la aptitud ante los cabios
metodologicos y tecnologicos para el trabajo, d) habilidad con que se adapta a los
cambios de labor, €) el desempefio implica como el trabajador se interrelaciona con
sus comparieros dentro de la organizacion (Magafia, 2007).

Consta de un proceso para Vvalorar objetiva y sistematicamente, su
rendimiento laboral en la empresa, considerando las metas establecidas, su
responsabilidad, condiciones laborales y caracteristicas que posee (Cuesta, 2011).
2.2.2.4. Metodologia de evaluacion del desempefio laboral.

A. Método de Analisis Global del Desempefio
Este método no considera los indicadores. Califica como excelente, muy bien,
bien, regular y deficiente, teniendo como resultado obviar aspectos
importantes, al comparar entre los subordinados.

B. Método Analitico de Valoracion por Factores
Analiza cada factor, siendo el jefe quien determina el grado de cumplimiento
que requiere cada indicador, asignando una puntuacion a cada criterio

evaluado. Aqui se puede dar tendencia a comparaciones entre subordinados.
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C. Método de incidentes criticos
Donde el evaluador analiza y registra todo incidente, positivo o negativo que
influya significativamente en el logro de los objetivos. Estos deben ser
considerados conforme a los indicadores determinados.

D. Método de Evaluacion por Comparacion o de Clasificacién por Rango
Aqui la jefatura determina jerarquias entre el personal, de acuerdo a su
criterio. Se considera muy subjetivo, de limitada informacion.

E. Método Interactivo
Desarrollado conjuntamente entre jefatura y subordinados, para definir causas
que originan variacion en su rendimiento. Permite lograr propuestas
ventajosas para obtener la retroalimentacion, promoviendo el dialogo y la
comunicacion laboral en la organizacion.

F. Método de Autoevaluacion
Aqui se le da la opcion a cada empleado de valorar el desarrollo de sus
labores. Considerando que cada persona tiende a sobrevalorarse, debe ser
tomado complementario para definir su evaluacion.

G. Método de Evaluacion por Objetivos
Evalua a qué nivel se han logrado los objetivos establecidos en cada plazo, y
las circunstancias en que se desarrollaron. Se recomienda utilizarlo para
complementar a otros, debido a su limitada objetividad.

H. Método de Eleccion Forzosa
El responsable de recursos humanos elige un conjunto de pares de frases,
considerando los indicadores a evaluar. Estas frases implican actitudes
positivas 0 negativas, no en combinacion. El jefe evaluador elegira la frase

caracteristica que desemperia el empleado, respecto al indicador a juzgar.
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2.2.2.5. Objetivos del desempefio laboral
Un buen desempefio laboral requiere un sistema con disefio adecuado y
comunicado a cada nivel de la organizacion para cumplir sus metas, asimismo los
indices a evaluar deben estar definidos para ser eficientemente evaluados.
2.2.2.6. Segun el cuestionario de (Adaptado de Sotomayor - 2013)
A. Desemperio con relacion con sus superiores
Conforme se establece la relacion jefe-subordinado, seréd el desempefio del
empleado, pues sera motivado positiva 0 negativamente. Ademads, tiene
mucha influencia la evolucion tecnologica, pues actualmente la comunicacion
online a sustituido las relaciones interpersonales (Brown y Moberg, 1990).
B. Desempefio con las condiciones fisicas
Gran influencia ejerce el ambiente fisico donde se desemperia el trabajador,
estos factores pueden estar condicionados. Estos son:
a. Temperatura
Debe ser adecuada y soportable para el desarrollo laboral del empleado.
Una variacién extrema de temperatura puede alterar su efectividad.
b. Ruido
La magnitud del ruido determinara la estabilidad del desarrollo laboral, es
decir, que ruidos constantes son consideras estables, sin embargo, la
ocurrencia de sonidos imprescindibles altera significativamente el
desempefio del empleado.
c. Huminacion
La potencia de la iluminacion requerida para el desarrollo laboral, sera
conforme a la precisién y dificultad que necesita el trabajador para

ejecutarla.
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d. Calidad del aire
Trabajar en un ambiente contaminado, a largo plazo, genera alteraciones
en la productividad laboral. Sin embargo, el empleado no se altera
considerablemente en un ambiente contaminado.
. Desempefio con la participacion en las decisiones
Es natural que todo ser humano ansie ser considerado en la toma de decisiones
en el area laboral, por ello un trabajador participativo en las diversas
decisiones serd motivado a cumplirlas, mejorando su autoestima, aunque no
siempre sera lo ideal y los jefes deberan tener una gran empatia para alcanzar
un punto optimo en su desempefio laboral.
. Desempefio con el trabajo
El desempefio laboral en una empresa, sera conforme la orientacion de los
altos mandos, tanto en el individual como el organizacional, pues una
comunicacion y capacitacion constante a los distintos niveles laborales,
motivaran un ambiente 6ptimo para la excelencia (Salinas, 2001).
. Desempefio con el reconocimiento
No hay duda que el reconocimiento al esfuerzo y eficiencia laboral es un
elemento motivador para lograr el maximo desempefio, que repercute
positivamente en la empresa.
Valorar el desempefio laboral, influye a nivel personal y organizacional,
mejorando la satisfaccion y permanencia del empleado, asi como la
productividad y rentabilidad de la empresa. Como es natural todo colaborador
que se siente valorado, actla positivamente, con gran confiabilidad,

contribuyendo a lograr las metas (Hall, 1996).
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2.3.  Formulacion de hipdtesis
2.3.1. Hipotesis general
H1: El estrés laboral influye significativamente en el desempefio de los
trabajadores de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo S, A del departamento
de Lambayeque -2019.
HO: El estrés laboral no influye significativamente en el desempefio de los
trabajadores de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo S, A del departamento

de Lambayeque -2019.
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2.4.  Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAI OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS MEDICION
Control de RDINAI
Las bajas por estrés, los Mejora de las actividades 3 ORDIN
datos de accidentalidad, condiciones Derecho a - .
el andlisis de las ambientales de privacidad 15 e apl““_“in los
condiciones de trabajo, trabajo In didad s1gu 1ente.5 valores en
- ’ comocicad para 77 cada dimension:
otros datos internos, etc. trabajar con otros N 0 4
son los indicadores de unca es ente de
Estrés comouna  un problema de estrés Factores Estatus 07y 09 estrés=1, Raras veees
tension ocada intrinsecos del es fuente de estrés=2,
provoca £1 UNa gran empresa. Orden en &l .
. : L= to v ] 18 Ocasionalmente es
_— por situaciones  La Direccion de puesto 3 equino .
Variable ] orales del quip fuente de estrés=3,
. agobiantes que  Recursos Humanos, los  temporales de Presién para
Independiente: oriel . del mismo ; 21 Algunas veces es
ESTRES ginan reacciones representantes de los trabajar fucnte de estréeed.
LABORAL psicosomaticas o trab.?ga.dores v los Schda_ndad del s Frecuentemente es
trastornos Servicios de jefe fuente d de estrées
icologi Y : i en estres=3,
p?mclugmcfs a Prev E.IICIEH= conscientes fsnlo.s, dﬂr Respeto del jefe 6 Gen ente es
Veces graves de los dafios que la Ireccion v Bi Al 13 eralm ;
sitiacion esta causando, hiderazgo Een:isvtar persnnl ﬁ.lentﬂ de estrés =6,
deciden abordar el ontianza £u € 17 Siemptre es fuente de
trabajo estres =7 Para la
problema en busca de la . .
solucién. Se aplicara Gestion de Apovo en metas 3 19v 23 categorizacion dela
cuestionario estrés recursos humanos profesionales 27y variable general se
laboral OIT-OMS Nuevas Capacitacién para 14 ccnslder-:"::_Ba_]o nivel
tecnologias el equipo de estrés: menor a
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Variable

Dependiente:
DESEMPENO

LABORAL

Proceso mediante
el cual ze define el

Es el nivel de
desempefio laboral que
referiran los
trabajadores de caja
Truillo, el cual sera
medido a traves

rendimiento global Desempefio alto, medio

del empleado

v bajo._se aplicara
cuestionario desempefio
Laboral de Sotomayor
Flor (Adaptado de
Sotomavor Flor 2013)

Estructura
organizacional

Clima
organizacional

Desempefio en
relacion con sus
superiores

Desempefio con
las condiciones
fisicas

Equipo para el
trabajo
Informe en el
trabajo bajo
presion
Control en el
trabajo
Tramite
burocratico
Jerarquiaen la
organizacion
Falta de
COmMUNICACion
Planificacion v
direccion
La proximidad v
frecuencia que es
supervisado

Numero de veces
que el apovo que
recibo de mis
suUperiores
Ventilacion
adecuada en el
lugar de trabajo
Tluminacion
adecuada en el
lugar de trabajo
Espacio fisico en
el lugar de trabajo

04y 25

12

16
24
01y 10

1120

01y 02

03.04 v 05

08.09 v 10

90.2 puntos. Nivel
intermedio: 9030 v
11720 puntos.
Estrés: 11730 v
133 30 puntos. Alto
nivel de estres:
mayor a 1533 .30.

ORDINAL

Se aplicaron los
siguientes valores en
cada dimensi16n: Muy
msatisfecho: 0, Algo

mmsatisfecho: 1,

Indiferente: 2, Algo
satisfecho: 3, Muy
satisfecho: 4. Para la
categorizacion de la
vanable general se
considerd: Bajo nivel
de desempefio
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Nota. Elaboracién propia

Desempefio con la
participacion de
las decisiones

Desempefio con
su trabajo

Participacion en
las decisiones de 13
area
Participacion en
las decisiones de
su grupo de 12v 14
trabajo relativas a
la institucion
Ayutonomia para
decidir cosa de su 16
trabajo
Las oportunidades
ue ofrece la _
en’?presa Bl COSAS Byll
que ud, Destaca
Los Objetivos v 20
metas alcanzar

Las oportunidades

de ascenso que 17,18 v 19

vsted tiene.
Las oportunidades
de capacitacion 2201
que ofrece la
institucion

Desempefio con el Salano que Usted

reconociniento

Recibe 23

Laboral- 0 a 30,
Nivel medio de
desempefio Laboral:
31 a 60, Alto nivel de

desempefio.
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I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio metodoldgico

No experimental: De corte transversal
3.2.  Tipo de Investigacion

Mixta.

3.3. Poblacion

Se cuenta con una poblacion de 149 profesionales de la caja municipal de ahorro

y crédito de Trujillo S. A. en Lambayeque-2019, de 6 agencias, Ferrefiafe, Lambayeque,

Chiclayo, Olmos, Moshoqueque y Balta Modelo.

3.4. Muestra

Puesto que la poblacion es reducida, la muestra tendra el mismo tamafio, en

consecuencia, aplicaremos un muestreo censal por conveniencia.

Tabla 2

Distribucion de la muestra

TRABAJADORES
AGENCIA FUNCIONARIO OPERARIO TOTAL %
FERRENAFE 2 12 14 9%
LAMBAYEQUE 2 21 23 15%
MOSHOQUEQUE 2 22 24 16%
BALTA 2 28 30 20%
CHICLAYO 5 42 47 32%
OLMOS 2 10 12 8%
TOTAL 15 134 149  100%

Nota. Archivo de Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A.
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3.5.  Técnicas de recoleccion de datos
3.5.1. Técnicas
3.5.1.1.Anélisis documental.

Se utiliz6 esta técnica para recopilar informacion relacionada con
antecedentes, bases tedricas y demas aspectos de la investigacion.
3.5.1.2.La encuesta.

“Conjunto de pautas e instrucciones abreviadas para la conduccién de los
instrumentos, se ubican a nivel de las fase o destrezas que permite la atencion del
método” en esta oportunidad se cuenta con 2 encuestas uno para cada variable.

3.5.2. Instrumentos
3.5.2.1.Fichas y formatos.

Cuestionarios: Parasuraman (1986) citado por (Borges del Rosal, s.f.), lo
define como estructura conformada por una relacion de preguntas disefiadas para
recabar informacion util a la investigacion, en base a objetivos propuestos.

Cuestionario Estrés Laboral OIT-OMS, 1989

Cuestionario de evaluacion del desempefio laboral (Adaptado de Sotomayor
(2013)).

3.6.  Técnicas para el procesamiento de la informacion
3.6.1. Técnicas de Obtencion de la Informacion
Para el procesamiento se usara el Programa SPSS-25
3.6.1.1.Anélisis Estadistico.

Etapa que comprende el proceso de informacion desordenada, dispersa,
recopilada en trabajo de campo, para alcanzar cada objetivo del presente estudio.

Para analizar los datos, se usaron tablas de frecuencia, gréaficas, analisis

porcentual y coeficiente de Pearson.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados Estrés laboral

Figura 2
Factores intrinsecos de mejora de las condiciones ambientales de trabajo
100%
90% :
m Siempre
80% |
70% = Generalmente
60% ® Frecuentemente
50% Algunas veces
40% Ocasionalmente
30% m Raras veces
20% ®m Nunca
10%
0%
Item 3 Item 15 Item 22

Nota. Cuestionario octubre 2020

item 3: El 13% de los trabajadores consideran que nunca tienen la capacidad
para el control de las tareas de su area laboral, mientras que un 46% rara vez, un 11%
ocasionalmente y un 14% algunas veces, también un 7% frecuentemente, un 8%
generalmente y un 1% siempre. En resumen, el 84% no estd en condiciones de
controlar las actividades de su area de trabajo.

item 15: EI 28% de los trabajadores indican que nunca tienen derecho a un
ambiente laboral intimo, mientras que un 32% rara vez, un 15% ocasionalmente y un
8% algunas veces, también un 6% frecuentemente, un 9% generalmente y un 2%
siempre. En resumen, el 83% manifiesta que no tiene un espacio privado de trabajo.

Item 22: E1 3% de los trabajadores manifiestan que nunca se sienten incomodos
cuando trabajan con individuos que pertenecen a una unidad distinta a la suya, mientras

que un 10% rara vez, un 22% ocasionalmente y un 29% algunas veces, también un
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27% frecuentemente y un 9% generalmente. En resumen, méas del 87% siente
incomodidad.

En conclusion, los trabajadores en su mayoria no se sienten capaces de
controlar sus actividades en su area de trabajo, sienten que sus supervisores no dan la
cara ante sus jefes, no tienen derecho a un espacio privado de trabajo y se sienten
incomodos al trabajar con otras areas, lo cual les genera estrés.

Figura 3
Factores intrinsecos del puesto y temporales del mismo

100%

90%
12% 7% .

80% m Siempre
70% 13% 17% = Generalmente
60% p ® Frecuentemente
50% Algunas veces
40% 14% 36% Ocasionalmente
30% m Raras veces
20% 17% = Nunca
10%

0%

Item 7 Item 9 Item 18 Item 21

Nota. Cuestionario octubre 2020

item 7: EI 30% de los trabajadores indican que nunca son parte de un equipo
de trabajo que colabora estrechamente, mientras que un 33% rara vez, un 13%
ocasionalmente y un 12% algunas veces, también un 2% frecuentemente, un 7%
generalmente y un 3% siempre. En resumen, el 88% siente no ser parte del equipo de
colaboracion estrecha.

Item 9: E123% de los trabajadores consideran que nunca disfruta de una buenas
posicion o reputacion en la empresa en la que trabajan, mientras que un 38% rara vez,

un 17% ocasionalmente y un 7% algunas veces, también un 4% frecuentemente, un
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8% generalmente y un 3% siempre. En resumen, el 85% no goza de estatus o prestigio
al interior de la organizacion.

item 18: El 3% de los trabajadores expresan que nunca su equipo esta
desorganizado, mientras que un 9% rara vez, un 17% ocasionalmente y un 14%
algunas veces, también un 31% frecuentemente, un 23% generalmente y un 3%
siempre. En resumen, el 71% considera que su equipo esta desorganizado.

item 21: El 4% de los trabajadores indican que nunca siente presion por los
miembros de su grupo de trabajo, mientras que un 16% rara vez, un 36%
ocasionalmente y un 1% algunas veces, también un 5% frecuentemente, un 9%
generalmente y un 29% siempre. En resumen, mas el 44% considera que existe
demasiada presion por parte del equipo.

En conclusidn, los trabajadores en su mayoria consideran que no se sienten
integrados al equipo de trabajo, que este esta desorganizado, que no gozan de prestigio
dentro de la organizacién, y también sienten demasiada presion de su equipo de
trabajo, lo cual les genera estrés.

Figura 4

Factores Estilos de direccién y liderazgo

100%

90%
. 6%
80% m Siempre

70% = Generalmente

60% = Frecuentemente

50% Algunas veces

40% = Ocasionalmente
30% m Raras veces
0

= Nunca
20%

10%

0%
Item 5 Item 6 Item 13 Item 17

Nota. Cuestionario octubre 2020
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item 5: E121% de los trabajadores manifiestan que nunca su supervisor ha dado
la cara por ellos ante los altos mandos, mientras que un 45% rara vez, un 13%
ocasionalmente y un 6% algunas veces, también un 5% frecuentemente, un 9%
generalmente y un 1% siempre. En resumen, el 85% sienten que su supervisor no da
la cara por ellos ante sus jefes.

item 6: EI 6% de los trabajadores expresan que nunca su supervisor les muestra
respeto, mientras que un 19% rara vez, un 31% ocasionalmente y un 27% algunas
veces, también un 8% frecuentemente, un 6% generalmente y un 3% siempre. En
resumen, el 83% sienten que su supervisor no lo respeta.

item 13: El 9% de los trabajadores indican que nunca gque su SUpPervisor no
empatiza con su bienestar personal, mientras que un 22% rara vez, un 13%
ocasionalmente y un 3% algunas veces, también un 13% frecuentemente, un 32%
generalmente y un 8% siempre. En resumen, el 47% manifiesta que su supervisor no
empatiza con su bienestar personal.

item 17: E1 16% de los trabajadores consideran que nunca su supervisor confia
en su desempefio laboral, mientras que un 35% rara vez, un 16% ocasionalmente y un
10% algunas veces, también un 7% frecuentemente, un 13% generalmente y un 3%
siempre. En resumen, el 77% mi supervisor desconfia de mi rendimiento laboral.

En conclusidn, los trabajadores en su mayoria consideran que carecen de apoyo
del supervisor ante sus jefes, no les guardan respeto, hay una total desconfianza de su
desempefio laboral, y también creen que no se preocupan lo suficiente de su bienestar

personal generandoles estrés.
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Figura 5
Gestion de recursos humanos
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Nota. Cuestionario octubre 2020

item 8: El 26% de los trabajadores indican que nunca su grupo de trabajo
defiende sus objetivos profesionales, mientras que un 43% rara vez, un 13%
ocasionalmente y un 7% algunas veces, también un 3% frecuentemente, un 7%
generalmente y un 1% siempre. En resumen, el 89% no se siente respaldado por su
equipo en sus metas profesionales.

ftem 19: EI 28% de los trabajadores expresan que nunca su equipo los
resguarda con respecto a los requerimientos laborales injustificados que les exige sus
jefes, mientras que un 38% rara vez, un 5% ocasionalmente y un 6% algunas veces,
también un 10% frecuentemente y un 13% generalmente. En resumen, el 77% que no
se le brinda proteccion por parte de su equipo con las injustas demandas por parte de
sus jefes.

item 23: E1 11% de los trabajadores consideran que nunca su equipo les ofrece
apoyo técnico cuando lo necesitan, mientras que un 40% rara vez, un 19%

ocasionalmente y un 6% algunas veces, también un 13% frecuentemente, un 8%
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generalmente y un 3% siempre. En resumen, el 76% cree que no recibe ayuda técnica
como debe de ser por parte de su equipo.

En conclusion, los trabajadores en su mayoria consideran que su equipo no da
el respaldo debido a sus objetivos laborales, no los protege de los injustos
requerimientos profesionales que les exige los altos mandos y ademas no recibe el
apoyo técnico en el momento que lo necesita, lo cual les genera estrés.

Figura 6
Factores nuevas tecnologias
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Nota. Cuestionario octubre 2020

item 4: El 3% de los trabajadores indican que nunca es limitado el equipo
disponible para realizar sus labores a tiempo, mientras que un 8% rara vez, un 17%
ocasionalmente y un 11% algunas veces, también un 22% frecuentemente, un 32%
generalmente y un 7% siempre. En resumen, el 72% manifiesta que el equipo
disponible para llevar a cabo el trabajo es limitado.

ftem 14: El 1% de los trabajadores consideran que nunca disponen de
capacitacion técnica para seguir siendo competitivos, mientras que un 26% rara vez,

un 20% ocasionalmente y un 19% algunas veces, también un 18% frecuentemente, un
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14% generalmente y un 2% siempre. En resumen, el 66% manifiesta que no dispone
del conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.

item 25: El 21% de los trabajadores indican que rara vez cuentan con la
tecnologia para efectuar los trabajos importantes, mientras que un 30% ocasionalmente
y un 23% algunas veces, también un 19% frecuentemente, un 5% generalmente y un
2% siempre. En resumen, el 74% manifiesta que no cuenta con la tecnologia para hacer
un trabajo de importancia.

En conclusion, los trabajadores en su mayoria consideran que el equipo que
dispone para llevar a cabo el trabajo esta limitado por el desconocimiento técnico,
carece de competitividad y de tecnologia necesaria para el desarrollo de sus labores,
lo cual genera estrés.

Figura7
Estructura Organizacional
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Nota. Cuestionario octubre 2020
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item 2: El 1% de los trabajadores indican que nunca se sienten presionados
cuando rinden informes a sus superiores, mientras que un 2% rara vez, un 3%
ocasionalmente y un 5% algunas veces, también un 17% frecuentemente, un 40%
generalmente y un 32% siempre. En resumen, el 94% manifiesta que la modalidad de
informar al nivel superior, genera presion.

item 12: El 4% de los trabajadores expresan que nunca tienen controlado sus
trabajos, mientras que un 23% rara vez, un 14% ocasionalmente y un 10% algunas
veces, también un 15% frecuentemente, un 30% generalmente y un 4% siempre. En
resumen, el 59% manifiesta que el colaborador carece de control para desarrollar su
labor.

item 16: EI 1% de los trabajadores manifiestan que nunca la estructura formal
tiene demasiado papeleo, mientras que un 7% rara vez, un 5% ocasionalmente y un
4% algunas veces, también un 21% frecuentemente, un 35% generalmente y un 27%
siempre. En resumen, el 87% manifiesta que la estructura formal tiene demasiado
papeleo.

item 24: E1 9% de los trabajadores consideran que rara vez se ha respetado la
cadena de mando, mientras que un 31% ocasionalmente y un 30% algunas veces,
también un 12% frecuentemente, un 13% generalmente y un 5% siempre. En resumen,
el 70% manifiesta que no hay respeto por la jerarquia corporativa.

En conclusién, los trabajadores en su mayoria consideran que la manera en
cdémo se rinde la informacion entre jefe y empleado los hace sentirse oprimidos, que
no controla sus labores, que la estructura formal conlleva muchos tramites y que la

jerarquia no se acata, lo cual les genera estrés.
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Figura 8
Clima Organizacional
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Nota. Cuestionario octubre 2020

item 1: El 13% de los trabajadores expresan que la gente rara vez entiende la
misién y objetivos organizacionales, mientras que un 14% ocasionalmente y un 15%
algunas veces, también un 40% frecuentemente, un 17% generalmente y un 1%
siempre. En resumen, el 42% manifiesta que la estrategia empresarial no logra ser
identificada por todo el personal.

item 10: E14% de los trabajadores indican que la estrategia de la empresa nunca
se comprende en su totalidad, mientras que un 30% rara vez, un 23% ocasionalmente
y un 23% algunas veces, también un 8% frecuentemente, un 10% generalmente y un
2% siempre. En resumen, el 80% manifiesta que la estrategia de la organizacién no es
bien comprendida.

ftem 11: EI 3% de los trabajadores expresan que las politicas generales
iniciadas por la gerencia nunca impiden el buen desempefio, mientras que un 9% rara
vez, un 14% ocasionalmente y un 12% algunas veces, también un 38%

frecuentemente, un 15% generalmente y un 9% siempre. En resumen, el 74%
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manifiesta que los lineamientos basicos implantadas por el area gerencial, limitan el

optimo desempefio.

item 20: El 3% de los trabajadores manifiestan que la empresa nunca adolece

de direccion y objetivo, mientras que un 6% rara vez, un 21% ocasionalmente y un

12% algunas veces, también un 32% frecuentemente, un 21% generalmente y un 5%

siempre. En resumen, el 70% manifiesta que la organizacién carece de direccion y

objetivo.

En conclusion, la mayoria del personal no comprende la estrategia de la

empresa, y las politicas de la gerencia limitan el buen desempefio, que no identifican

la direccidn y su objetivo, ni tampoco su misién, ni los objetivos de la empresa

generando estrés.

4.2. Resultados Desempefio laboral

Figura 9

Desempefio en relacién con sus superiores
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Nota. Cuestionario octubre 2020
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ftem 1: El 36% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con la
proximidad y frecuencia con las que se les supervisa, el 40% algo insatisfechos, el 3%
indiferentes, el 18% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 79%
considera que no hay una proximidad y frecuencia en la supervision.

item 2: EI 31% de trabajadores expresan encontrarse muy insatisfechos con la
supervision que se les aplica, el 43% algo insatisfechos, el 7% indiferentes, el 16%
algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 81% considera que no hay
una supervision adecuada.

item 3: El 36% de trabajadores estan muy insatisfechos con las relaciones
personales que tienen con sus jefes, el 38% algo insatisfechos, el 9% indiferentes, el
15% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos. En resumen, el 83% considera que no
hay buenas relaciones personales con sus superiores.

item 4: EI 39% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con la manera
con la que sus jefes evaltan sus labores, el 38% algo insatisfechos, el 7% indiferentes,
el 13% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 84% considera que
sus superiores no valoran su trabajo.

item 5: E132% de trabajadores consideran estar muy insatisfechos con el apoyo
recibido de sus jefes, el 38% algo insatisfechos, el 10% indiferentes, el 18% algo
satisfechos y el 2% muy satisfechos. En resumen, el 80% considera que no hay apoyo
por parte de sus superiores.

En conclusidn, los trabajadores en su mayoria no se sienten satisfecho con la
forma y frecuencia de la supervision ejercida a cada trabajador, sus relaciones
interpersonales con el nivel superior, la falta de valoracién de su trabajo y la carencia

de apoyo, ocasionando un bajo desempefio.
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Figura 10

Desempefio con las condiciones fisicas
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Nota. Cuestionario octubre 2020

ftem 6: El 9% de trabajadores consideran estar muy insatisfechos con la
ventilacién de su centro de labores, el 28% algo insatisfechos, el 15% indiferentes, el
45% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 52% considera que no
hay buena ventilacion en el lugar de trabajo.

ftem 7: El 7% de trabajadores manifiestan estar muy insatisfechos con la
iluminacion de su lugar de trabajo, el 25% algo insatisfechos, el 17% indiferentes, el
48% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 49% considera que no
hay buena iluminacién en lugar de trabajo.

item 8: EI 9% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con el ambiente
fisico y el area disponible para realizar sus labores, el 30% algo insatisfechos, el 17%
indiferentes, el 42% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos. En resumen, el 56%
considera que no hay un buen espacio que dispone en su lugar de trabajo.

item 9: El 5% de trabajadores consideran estar muy insatisfechos con la

limpieza, higiene y salubridad de su centro de labores, el 19% algo insatisfechos, el
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12% indiferentes, el 60% algo satisfechos y el 4% muy satisfechos. En resumen, el
36% considera que no esta satisfecho con las condiciones de limpieza y salubridad en
el trabajo.

item 10: El 10% de trabajadores expresan estar muy insatisfechos con la
temperatura de su centro laboral, el 30% algo insatisfechos, el 12% indiferentes, el
45% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, mas del 52% considera la
temperatura el lugar de trabajo no es la adecuada.

En conclusion, los trabajadores en su mayoria no se sienten comodos con la
ventilacién, ni con el espacio que disponen, asi como la temperatura de la
infraestructura del trabajo, la cual cuenta con poca iluminacion no siempre esta limpia,
higiénico ni salubre, lo cual genera un bajo desempefio.

Figura 11

Desempefio con la participacion en las decisiones
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Nota. Cuestionario octubre 2020
item 11: EIl 48% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con el grado

con el que su empresa obedece los convenios, disposiciones y leyes de trabajo, el 33%
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algo insatisfechos, el 4% indiferentes, el 13% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos.
En resumen, el 85% considera que la compafiia no acata normas, ni leyes laborales.

item 12: E1 53% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con la manera
en la que se negocia en su empresa, el 27% algo satisfechos, el 5% indiferentes, el 14%
algo satisfechos y el 1% muy satisfechos. En resumen, el 85% considera que no hay
una adecuada negociacion en la compafiia.

ftem 13: El 40% de trabajadores consideran estar muy insatisfechos con la
participacion que tienen en la toma de decisiones de su area de trabajo, el 36% algo
insatisfechos, el 7% indiferentes, el 16% algo satisfechos y el 1% muy satisfechos. En
resumen, el 83% considera que no hay participacion en las decisiones de su area.

item 14: EI 36% de trabajadores manifiestan estar muy insatisfechos porque no
participan de las decisiones en su equipo de trabajo que tienen que ver con su empresa,
el 40% algo insatisfechos, el 6% indiferentes, el 16% algo satisfechos y el 2% muy
satisfechos. En resumen, el 82% considera que su participacion en las decisiones del
grupo en la Caja Trujillo, no se les da la importancia adecuada.

ftem 15: El 47% de trabajadores expresan estar muy insatisfechos con la
“igualdad” y “justicia” de trato que reciben de su jefe, el 33% algo insatisfechos, el
5% indiferentes, el 12% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 85%
considera no hay trato igualitario, ni justicia en el trato con su superior.

ftem 16: El 38% de trabajadores indican encontrarse muy insatisfechos por
carecer de autonomia en las decisiones referentes a la empresa, el 38% algo
insatisfechos, el 8% indiferentes, el 14% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos. En
resumen, el 84% considera que no dispone de la capacidad automatica para decidir

aspectos relativos a la Institucion.
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En conclusion, el mayor porcentaje de los colaboradores estan insatisfechos
con el cumplimiento de las leyes laborales, que su participacién en su &rea no es
tomada en cuenta, como también cuando participan en las determinaciones de su
equipo laboral, siente inconformidad con el trato igualitario que recibe de parte de su
superior y ademas no tiene autonomia para decidir aspectos respectivos a la Entidad,
lo cual genera un bajo desempefio.

Figura 12

Desempefio con su trabajo
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Nota. Cuestionario octubre 2020

item 17: El 42% de trabajadores indican encontrarse muy insatisfechos con las
oportunidades ofrecidas en su centro laboral para hacer en lo que sobresale, el 37%
algo insatisfechos, el 5% indiferentes, el 15% algo satisfechos y el 1% muy satisfechos.
En resumen, al 84% no les brindan oportunidades en las que destaque.

ftem 18: EI 38% de trabajadores indican estar muy insatisfechos las
oportunidades ofrecidas en su empresa para realizar lo que les gusta, el 39% algo
insatisfechos, el 5% indiferentes, el 16% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos. En

resumen, el 82% no goza de oportunidades de trabajar en lo que le gusta.
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item 19: E1 36% de trabajadores expresan estar muy insatisfechos con su puesto

de trabajo, el 37% algo insatisfechos, el 10% indiferentes, el 14% algo satisfechos y el

3% muy satisfechos. En resumen, el 83% no siente satisfaccion de su empleo en si.

item 20: EI 39% de trabajadores consideran encontrarse muy insatisfechos con

los objetivos y metas que deben lograr, el 37% algo insatisfechos, el 3% indiferentes,

el 18% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el 79% no le dan

importancia adecuada a los objetivos y metas a alcanzar.

En conclusidn, los trabajadores estan insatisfechos por la falta de oportunidades

de desarrollo laboral, no se sienten satisfechos con los objetivos y metas a alcanzar, lo

cual genera un bajo desemperfio.

Figura 13
Desempefio con el reconocimiento
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Nota. Cuestionario octubre 2020

ftem 21: El 51% de trabajadores indican estar muy insatisfechos con las

oportunidades de ascenso que tienen, el 31% algo insatisfechos, el 5% indiferentes, el

11% algo satisfechos y el 2% muy satisfechos. En resumen, el 87% manifiesta que no

tiene oportunidades de ascenso.
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item 22: E1 39% de trabajadores consideran encontrarse muy insatisfechos con
las oportunidades brindadas por la empresa para capacitarse, el 38% algo insatisfechos,
el 8% indiferentes, el 12% algo satisfechos y el 3% muy satisfechos. En resumen, el
85% manifiesta que la Caja Trujillo no ofrece oportunidades de capacitacion.

item 23: E149% de trabajadores expresan estar muy insatisfechos con el salario
que perciben, el 33% algo insatisfechos, el 2% indiferentes, el 15% algo satisfechos y
el 1% muy satisfechos. En resumen, el 84% manifiesta esta inconforme con el salario
que percibe.

En conclusidn, los trabajadores en su mayoria no se sienten satisfecho porque
no hay oportunidades de ascenso, la institucion no ofrece oportunidades de
capacitacion y que el personal no esté de acuerdo con el salario que percibe, lo cual

genera un bajo desempefio.

4.3. Contrastacion de la hipotesis

Tabla 3
Correlacién de variables

Correlaciones

VAR1 VAR2

VAR1 Correlacion de Pearson 1 -0,434™
Sig. (bilateral) ,000

VAR2 Correlacion de Pearson -0,434™ 1
Sig. (bilateral) ,000

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

Nota. SPSS v.25

En la tabla 3, se puede observar que existe relacion significativa (p=0,000) entre

estrés laboral y el desempefio.
Asimismo, el coeficiente de correlacidn de Pearson es -0,434, esto demuestra que

la relacion es inversa y moderada entre las variables; es decir, a mayor estrés menor
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desempefio laboral de los trabajadores de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo

S, A del departamento de Lambayeque -2019.

4.4. Discusion

Los trabajadores de la CMAC Trujillo S.A., en su mayoria creen tener muy poco
control del desarrollo de sus labores, sus jefes inmediatos no los defienden de los altos
mandos, no tienen privacidad, les es incomodo el momento que rinden cuentas a sus jefes
y de cuando tienen que colaborar con otros departamentos de la empresa y la burocracia
de la misma ralentiza los resultados de corto plazo. Todos estos factores los estresa en
demasia; lo cual coincide con la definicion de (Cardenas y Osorio, 2017), los cuales
indican que el estrés laboral es una reaccion psicofisiologica, generada por agentes
externos, la tension originada por la exposicion a un agente de riesgo; también se
fundamenta el concepto del modelo de Karasek.

Arroyo et. al. (2020), refieren que es necesaria la promocion de un ambiente de
trabajo adecuado, sostenible y con inclusion; esto difiere de lo manifestado por los
empleados de la empresa CMAC Trujillo S.A., los mismos que no se sienten integrados
a su equipo de trabajo, que este se encuentra desorganizado, nos los respaldan ni
defienden de las irracionales exigencias profesionales exigidos por los ejecutivos y que
el equipo técnico disponible no cumple con los estandares requeridos para que la entidad
sea mas competitiva.

Los colaboradores de la CMAC Trujillo S.A. no comprenden la misién, metas, ni
las estrategias de la organizacion, creen que las politicas implementadas por la gerencia,
restringen el buen desempefio, ademas no logran identificar la direccion, ni sus objetivos;
esto contrasta con las conclusiones a las que llegd, en su investigacion, (Tangoa, 2020),
en la obtuvo una correlacion directa entre el rendimiento laboral y su clima

organizacional, considerado en rango moderado, ademas se identifica un alto grado de
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interrelacion establecida entre el desempefio laboral con la dimensidn autorrealizacion,
involucramiento, supervision y comunicacion.

Sum (2015). Cuén importante es la motivacion en los centros de trabajo, la
influencia de una buena motivacion permite al empleado realizar mejores sus funciones,
en contraste a los datos de la figura 13. En el anélisis por dimension con el reconocimiento
nos muestra que en su mayoria se siente insatisfecho porque la institucion no ofrece
oportunidades de capacitacion y que el personal no esta de acuerdo con el salario que
percibe, lo cual genera un bajo desempefio.

Gutiérrez y Murcia (2017). Una de las motivaciones como parte del mejoramiento
laboral en los trabajadores, es la capacitacion, en ese sentido cuando los directivos
capacitan a sus trabajadores, estan generando una forma de motivacion muy importante
en ellos, para mejorar sus capacidades, competencias y por ende mejora la organizacion
0 empresa., dichos resultados se discrepan con la figura 9. En su mayoria no se siente
satisfecho con la interrelacion que mantiene con el nivel superior, la falta de valoracion y
carencia de apoyo al desarrollar su trabajo por parte de los supervisores, lo cual genera

un bajo desempefio.
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V. CONCLUSIONES
Habiendo procesado la informacion recopilada y obtenido los resultados, se puede concluir

que:

1. El estrés influye moderadamente en el desempefio de los trabajadores, dado que el
coeficiente de correlacion de Pearson entre las variables estudiadas es de -0.434, pues

su significancia bilateral (0.00) es menor que 0.01, es decir, su relacion es inversa y

moderada.

2. Respecto al estrés laboral, los trabajadores en la dimension:

v’ Factores intrinsecos de mejora de las condiciones ambientales de trabajo no se
sienten capaces de controlar sus actividades en su area de trabajo, sienten que sus
supervisores no dan la cara ante sus jefes, no tienen derecho a un espacio privado
de trabajo y se sienten incbmodos al trabajar con otras areas.

v’ Factores intrinsecos del puesto y temporales del mismo no se sienten integrados
al equipo de trabajo, que éste esta desorganizado, que no gozan de prestigio
dentro de la organizacion, y también sienten demasiada presion de su equipo de
trabajo.

v’ Factores estilos de direccion y liderazgo consideran que carecen de apoyo del
supervisor ante sus jefes, no les guardan respeto, hay una total desconfianza de
su desempefio laboral, y también creen que no se preocupan lo suficiente de su
bienestar personal.

v Gestion de recursos humanos indican que su equipo no da el respaldo debido a
sus objetivos laborales, no los protegen de los injustos requerimientos
profesionales que les exige los altos mandos y ademas no recibe el apoyo técnico

en el momento que lo necesitan.
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v’ Factores nuevas tecnologias afirman que el equipo que dispone para llevar a cabo
su trabajo estéa limitado por el desconocimiento técnico, carece de competitividad
y de tecnologia necesaria para el desarrollo de sus labores.

v’ Estructura organizacional refieren que la manera en cdmo se rinde la informacion
entre jefe y empleado los hace sentirse oprimidos, que no controla sus labores,
que la estructura formal conlleva muchos tramites y que la jerarquia no se acata.

v Clima organizacional no comprenden la estrategia de la empresa, y las politicas
de la gerencia limitan el buen desempefio, no identifican la direccion y su
objetivo, ni tampoco su mision, ni los objetivos de la empresa.

Respecto al desempefio laboral, los trabajadores en la dimension:

v Desempefio en relacion con sus superiores no se sienten satisfechos con la forma
y frecuencia de la supervision ejercida a cada uno de ellos, con sus relaciones
interpersonales con el nivel superior, la falta de valoracion de su trabajo y la
carencia de apoyo.

v Desempefio con las condiciones fisicas no se sienten cémodos con la ventilacion,
ni con el espacio que disponen, ni con la temperatura de la infraestructura del
trabajo, la cual cuenta con poca iluminacion no siempre esta limpia, higiénico ni
salubre.

v' Desempefio con la participacion en las decisiones estan insatisfechos con el
cumplimiento de las leyes laborales, su participacion en su area no es tomada en
cuenta, como también cuando participan en las determinaciones de su equipo de
trabajo, siente inconformidad con el trato igualitario que recibe de parte de su
superior y ademas no tiene autonomia para decidir aspectos respectivos a la

entidad.
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v Desempefio con su trabajo estan insatisfechos por la falta de oportunidades de
desarrollo laboral, ni con los objetivos y metas a alcanzar.

v' Desempefio con el reconocimiento no se sienten satisfechos porque no hay
oportunidades de ascenso, la institucion no ofrece oportunidades de capacitacion
y no esta de acuerdo con el salario que percibe.

De la entrevista realizada a 4 funcionarios de la CMAC Truijillo, se puede concluir

que:

v' Las motocicletas se encuentran en mal estado.

v No existe una buena cultura organizacional en la entidad, la alta gerencia es quien
se encarga de enmarcar las politicas de la empresa y de la toma de decisiones, las
cuales son de caracter autoritario, ademas hacen caso omiso a las opiniones de
sus subordinados y los jefes de las agencias no pueden realizar arreglos sin
consultar antes a los altos mandos.

v La mayoria de ellos indicé que el area de recursos humanos es deficiente y falta
implementar mejores pautas.

v La mayoria de ellos concuerda en que cada trabajador ve por si mismo, se enfoca
en lograr sus metas, sus beneficios econdmicos, debido principalmente, a las
metas individuales impuestas por los altos mandos, ademés hacen falta valores

de solidaridad, trabajo en equipo, motivacién y valorar mas el factor humano.
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VI. RECOMENDACIONES

1. A los directivos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo, mejorar las
condiciones del personal, mejorar las tecnologias para un trabajo mas eficiente y de
adaptacion a los cambios actuales, colocar verdaderos lideres que contribuyan a
mejorar el clima organizacional, la motivacion del personal para que se pueda
alcanzar en equipo las metas, los objetivos y la cultura organizacional trazada.

2. Alos directivos, mejorar las condiciones de trabajo, organizacion, liderazgo para con
los trabajadores, de esta manera si la organizacién se encuentra muy bien
encaminada, los trabajadores de ella se encontraran motivados para realizar su roles
y funciones y asi sacar adelante la organizacion.

3. Disenar, innovar y crear programas interactivos, capacitaciones, cursos de desarrollo
profesional, encuentros recreativos , dias libres por cumplimento de objetivos,
realizar reconocimiento simbolicos , premios y realizar convenios con Instituciones
que realicen masajes en Agencias para los trabajadores y de esta manera no caigan
en el estrés laboral, en ese sentido los directivos en coordinacion con el Area de
Recursos Humanos tienen que establecer planes y metas para lograr mejorar esta
problematica encontrada.

4. A los directivos continuar mejorando la motivacién a los trabajadores, el cual afecta

positivamente al desempefio laboral y por ende a la organizacién.
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ANEXOS

ANEXO 01. Guia de entrevista

1.

¢Considera usted que la Caja Trujillo tiene condiciones de trabajo que permiten un buen
desempefio de los trabajadores?

¢Considera usted que existe una cultura organizacional que motive la participacién de los
trabajadores en las decisiones de la empresa?

¢Podria explicarnos como es la gestion de los recursos humanos en la Caja Trujillo?
¢Podria explicarnos si los estilos de direccion y liderazgo contribuyen al logro de las
metas en Caja Trujillo?

¢Considera usted que las relaciones interpersonales permiten el trabajo en equipo, la
motivacion y la solidaridad entre los trabajadores?

¢Podria usted explicarnos qué factores considera usted que influyen o frenan el logro de
las metas de los trabajadores?

¢Que es para usted el trabajo bajo presion?
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ANEXO 02. Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS

Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS

En estas paginas proporcionamos un cuestionario validad para medir el nivel de ESTRES
LABORAL. Consta de veinticinco items relacionados con los estresores laborales, agrupados en
las siguientes areas:

1) Mejora de las condiciones ambientales de trabajo.

2) Factores intrinsecos del puesto y temporales del mismo.

3) Estilos de direccion y liderazgo.

4) Gestidn de recursos humanos.

5) Nuevas tecnologias.

6) Estructura organizacional.

7) Clima organizacional.

Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente actual de
estrés, anotando el nimero que mejor la describa.

1. Sila condicion NUNCA es fuente de estrés.

Si la condicién RARAS VECES es fuente de estres.

Si la condiciéon OCASIONALMENTE es fuente de estrés.
Si la condicién ALGUNAS VECES es fuente de estreés.

Si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.
Si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.

Si la condicién SIEMPRE es fuente de estreés.

SINROINENCORID

INSTRUCCIONES:
Lea cada item para efectos de comprension y marque con una “X” en la casilla que considere
conveniente.
La presente prueba es confidencial y andnima, solo se realizara con fines académicos.
La gente no comprende la mision y metas de la organizacion.
La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir presionado.
No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo.
El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es limitado.
Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.
Mi supervisor no me respeta.
No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion estrecha.
Mi equipo no respalda mis metas profesionales.
Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organizacion.
. La estrategia de la organizacion no es bien comprendida.
. Las politicas iniciadas por la gerencia impiden el buen desempefio.
. Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.
. Mi supervisor no se preocupe de mi bienestar personal.
. No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.
. No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.
. La estructura formal tiene demasiado papeleo.

© oo N OE WD P

e e el ol
o0 WN PP O
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17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.
24,
25.

Mi supervisor no tiene confianza en el desempefio de mi trabajo.

Mi equipo se encuentra desorganizado.

Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas de trabajo que

hacen los jefes.

La organizacion carece de direccién y objetivo.
Mi equipo me presiona demasiado.
Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras unidades de trabajo.

Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

La cadena de mando no se respeta.
No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia.

NUm. Ttems

Rango de estres

me

Mejora de las condiciones 3,15, 22 3-21
ambientales de trabajo

Factores intrinsecos del

puesto y temporales del 0 ) 23 21 D2
mismo

Estilos de direccion y 5,6, 13, 17 428
liderazgo

Gestion de recursos 8,19, 23 3-21
humanos

Nuevas tecnologias 4,14, 25 3-21
Estructura organizacional 2,12, 16, 24 428
Clima organizacional 1,10, 11, 20 428
Bajo nivel de estrés <90,2

Nivel intermedio 90,3 -117,2

Estrés 117,3 - 153,2

Alto nivel de estrés > 153,3

Muchas gracias
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ANEXO 03. Cuestionario sobre la evaluacion del desempefio laboral (Adaptado de
Sotomayor Flor — 2013

INETRUGCGIONES:
Lea cada item para efectos de comprersion v margue con uea “X™ en la casilla gue corsiders

CofyERisnts.
La presente prueba es confidencial v andnima, salo z= realizara con fines académicos.

Muy insafisfechka (0]
Aloo insafisfecha (1)
Irdifizreniz [2)

Algo satisfecho [3)
Muy satisfecho (4)

Degsmpenc en ralacion con sus supsariores

1. La promimnidad v frecwencia com gue es superizado

2 L3 supesizion gue ejercan sobse ustad,

[FE]

Las melaciones personales com sus superones

4 Laforma en que Sus supssores juzgan su faesa.

3. El apowo que recibe de sus superores.

Dessmpenc con las condiciones fisicas

§.  Laventilacion de su lugar de irabajo.

-
i

La ilummnacion de =u lugar de trabajo.

8 Elenfomo fisico v &l espacio de que dispore en su lugar de trabaje

& Lalimpizza, higiene y salubrdad de su lwgar de trsbajo

10. Latermperaturs de =u local de trabajo

Desampeno con la participacion en las decisicnss

1. El grado en que su institucion cumple con 2l comenio, la=
disposiciores v leyes lzborales

12. Laforma en que se da la negociacion en su institucicn scbre
aspecios lzborales

13. Su participacion en |as decisiones da su Ji.r'ea:

14, Su participacion en |as deciziones de su grupo de trabaje
redativas a la Institucion
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13. La “iguakdad” v Sjusticia” de trato que recibe de =u institucion

168. La capacidad para decide autoromamente aspecios relativos 3
=y frabajo

Degampenc con su frabajo

17. Las oportunidades que le ofrece =y frabajo de realizar las cosas
en gue usted destaca

18. Las oporunidades gue le ofrece sy trabajo de hacer las cosas
gue le gustan

19. La satisfaccion que le produce su trabajo por =1 mismo

0. Los objeteos vy metas que debs alcanzar

Desampsno con al reconocimiento

21. Las oporunidades de ascenso gue tiens

22, Las oporturidades de capacitacion que le ofrece la instiucion

3. El =alano que usted recibe

Anexo 03.

Escala de evaluacion

DESEMPENO
LABORAL

Bajo nivel de desempefio laboral 0-30
Nivel medio de desempefio laboral 31 -60
Alto nivel de desempefio laboral 61-92
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ANEXO 04. ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

i. Variable independiente: Estrés Laboral

Estadisticas de tofal de elemenio

3. ;Mo estoy en condiciones de 2104 185,602 -, 038 T2
coutrolar 1as actividades de mi drea
de tabajo?
15. ;Mo se tiene derecho 3 1n B3 17 172,604 36 08
espacio privado de trabhajo?
22. ;Me siento incomodo al trahajar g156 163,319 L322 B3
con mismbros de otras imidades da
irabajo?
7. ijbo soy parie de mn gropo de 2205 170,043 S10 08
trabajo de colaboracion estrecha?
Q. ;M equipo no disfiuta de estatas B2 82 168,171 L3eT 03
o prastigio denro de la

izaciin?
18, ;I aguipo se encuenira gl.oo 164,851 S5 JE3
desorganizadoT
21. ;M eguipo me presiona B1E85 165,561 ALE 90
demasiada?
5. ;M0 supervisor no da la cara por 22,85 161,240 i JATT
mi ante loz jafes?
4. ;M sopervisor no me respeta’ g21.75 159337 L3603 ST
13. ;i supervizor no 58 prepcupa 22,00 171,581 .1 JAO0E
de mi biznestar persanal?
17. ;i supervisor ho tieme 2080 100,359 - 137 T34
confianza en ol desempeno de mi
rabajol
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8. ;i equipo no respalda mis metas
profesionales?

1128

200,701

19, ;M eguipo no me brinda
protaccion en relacion con injustas
demandas de rabajo gue e hacen
los jafesT

8127

185,252

23, ;M eguipo no me brinda aynda
tecmica cuando es necesario?

2166

k]

163,727

=18

=

553

4. ;El equipo disponible para levar
& cabo =l trabajo 2 tempo es
limitada?

8271

161,234

514

681

14. ;Mo e dispone de conocimiento
ternico para seguir siendo
competitivg T

TELED

158,223

- 107

118

25. ;Mo se cuenta con la tecnologia
para hacer un rabajo de
impartancial

82,32

160,717

504

681

2. jLa forma de rendir informes
eniTe superiar ¥ subardnado me
haca sentir presipnada?

11,01

194,311

- 254

730

1Z. ;Una perzana a mi nivel fene
poco conirol sobee el trabajo?

82,60

171,286

254

04

16. ;La eztrachirs forrnsl tiens
demasiado papalan?

81,91

174,064

133

705

24, ;La cadena de mando no ==
razpeta’l

82.01

167,680

385

603

1. ;L2 genie b0 comprands la
miizion ¥ metas de la organizacion?

81,45

102,600

-, 138

133

10. ;La extratesis de la organizacicn
no = bien comprendida?

8236

165,179

538

11. ;Las politicas generales
micizdas por 13 gerencia inpiden ]
buen dezempetio?

81,37

171,098

506

20. ;La arzamizacion carece de
direccion v objetiva?

81,77

166,988

556
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Variable Dependiente: Desempefio Laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0967 13
Estadisticas de total de elemento
Varianzs de Comrelacion Alfa de
blediz de ezcala|  escala =i el tatal de Crombach =i el
sl el elemento | elemento se ha elementog elemento se ha

22 ha suprimido suprimids comegida saprimido
1. ;L3 prozimidad v frecuencia 7,75 340,742 103 a5
Con gue es supervisadoT
2. ;La zupenvizion que ajercan 7,70 340,500 21 a4
sobre nsted?
3. ;Las ralarione: parsonales con I7,74 341,137 813 145
1 superiares?
4. ;La forms en que sus IT,E2 341,622 a4 a5
SUpSTIONES UZEan su tareaT
5. ;El apovo que reciba de zos I765 341,938 775 a5
supariores’
&. ;La ventilacicn da mu higar de 26,80 353,210 A62 Laa
rabajo?
7. ;La ihminacion de za ngar de 26,70 357435 A33 Joas
rabaja’
2. ;El entomeo Szico v el espacio 26,80 357,660 A4 Laa
de goe dispone en zu logar de
rabaja’?
9. ;La limpiers hisiene v 2647 362,210 SR JDga
sahibridad de su hizar de wabajo?
10. ;La temparsnmrs da @1 local de 26,85 358,302 382 Jog0
rabaja’
11. ;El grado en gue su mstitncion 707 340,175 B33 a4
cnrrple con el convenio, lax
dizpasiciones v leyas laboralss?
1Z. ;La forms en que za dalz IE02 342160 i a5
negociacion e = instinscicn
sobre aypectos laboralesT
13. ; 5u participacion en l== 783 330 388 Sda Lad
deciziones de su Ares?
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14. ; Sn participacion en las 27,77 340,191 813 oG4
decizsipnes: da su grupo de wrabaja

ralativas 2 la Instinacidn?

15. ;La “imnaldad” v “justicia” de 2705 341423 =07 043
frato que racibe de su metimcion?

16. ;La capacidad para decidir 17,78 340,342 837 oG4
SIOnomamEnts aspectos relstivos

a su trahajo?

17. ;Las oportunidades que le 27,87 330900 837 oG4
ofrece zu rabajo de realizar 1as

0538 en gue usted destaca?

18, ;Las oportunidades que le 27,51 330,107 ot oG4
afrece =n trabajo de hacer 12z

£0535 que | gutan?

19. ;La satisfaccian que le 17,74 330,203 A4 oG4
produce m trabajo por 5 mismo?

20. ;Loz ohjetivos v metas gue 777 336,536 70 oG4
debe alcanzay?

21. ;Las oportunidades de ascenso 28,03 341,533 10 oG4
que fiene?

21. ;Las oportmidades de 27,54 342,123 .303 L0453
capacitacion gue le ofrace 12

mstitacion?

23. ;El zalario gue usted recibe? 17,00 341,028 230 oG4
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ANEXO 05: GRAFICOS DE DISPERSION DE LAS VARIABLES

100

og B4% 87% Ba%

Bl
Lk
6%
5%
%
i
2%
103

IMEM! 3
IMEM 15
mest x2

mest 7

mes 4
meM 18

Estrés Laboral

o ,..a-""""— HE'!-E ngi,ﬂiﬂ-ﬁ?
33% ?zl}ﬁ n,_?-IIEI-E
TR N.H x" S,
Emi ﬁﬂ% T

mem 21
MEM 5
MeEM &

IMEM 13

mest 17
meEst &

MEM 19

mest 23
mem 4

mes 14

ITEM 25
e 2

MEM 12

ITEM 16

ITEs! 24
mest 1

MEs 10

mest 11

MeM 20

10
S0
BiSs
s
G0
505
A%
0
2%
s

i

23% BA%

T9%

DESEMPENO LABORAL

85% 85% 4%  83% 7% gag

855 B2%

O O O S

L - - L A A

83



ANEXO 06: MATRIZ DE ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Entrevista

Funcionarios

N°1

N°2

N°3

N°4

Similitudes

Diferencias

P1

Bueno, actualmente en la Caja
Trujillo no se estd fomentando
mucho la competencia para
ascensos hay, como dicen
reciben invitaciones algunos
asesores para seguir escalando
podria  decirse  favoritismo,
actualmente las motos en la
entidad financiera no lo han
cambiado mas de 5 afios, no
tenemos la herramienta principal
que es del asesor, no tenemos esa
herramienta de trabajo.

Buenas tardes, no se esta dando
una buena condicion para el
colaborador tenga buen
desempefio, mencionar  que
alguno de los aspectos que te
podria decir el tema de las motos
estdn en mal estado y pueden
estos provocar accidentes que va
en contra de la salud del
trabajador, los gabeteros que son
donde se guardan los expedientes
muchas veces  malogrados,
oxidados, inclusive hacen falta
gabeteros, en el tema tecnoldgico
mayormente los fines de mes el
sistema se cuelga, es bastante
lento entonces habria que
mejorar la tecnologia, de repente
mejorar el ancho de banda para
que no ocurran ese tipo de
incidentes, todo esto genera el
colaborador un tema de malestar,
estrés que no permite que el
colaborador desemperie
adecuadamente su funciones ya
hay un tema que hay que mejorar
bastante en Caja Trujillo.

Considero que hay muchas
herramientas importantes que
los trabajadores puedan cumplir
con su funciones y puedan
lograr un buen desempefio, por
ejemplo el uso de las maquinas
el que se encuentran operativas
casi siempre, el uso de las
motocicletas, el uso de
herramientas  digitales, sin
embargo cabe mencionar que
no todos los trabajadores
acceden al uso de las
herramientas que ofrece al
Empresa, los trabajadores no
pueden hacer uso de una
motocicleta, la maquina tiene
que compartirla entre dos
personas, cuando el trabajo
requiere de rapidez, para poder
concretar una venta, existen
deficiencias en torno a este
sentido.

Buenas tardes, mire en relacion
a tu pregunta la Caja Trujillo es
un poco deficiente tenemos las
motos que ya estan bastante
acabadas, hace tiempo que ya
tenemos que tienen 7 u 8 afios en
mal funcionamiento, también
tenemos que el sistema es un
sistema obsoleto mayormente
los sistemas se cuelgan en eso
seria importante que la Caja se
preocupara mas en cuanto al
sistema para poder avanzar y
poder tener un mejor sistema,

para el colaborador pueda
realizar su trabajo
adecuadamente.

Los cuatro funcionarios
coinciden en que en la CMAC
Trujillo las motocicletas se
encuentran en mal estado, pero
solamente los funcionarios N° 2
y N° 4 indican que el sistema y
el equipo informatico es
obsoleto y lento, hay gabeteros
oxidados y malogrados.

Solo el funcionario N° 1 refiere
que no se fomenta Ila
competitividad para alcanzar
ascensos, existe favoritismo y
solo ciertos asesores reciben
invitacion para ascender de
puesto.
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Funcionarios

Entrevista - - - - Similitudes Diferencias
N°1 N°2 N°3 N°4
Considero que hay una
estructura organizacional | Bueno en cuanto a la cultura
No, considero que no existe el|dentro de la Institucién, solida|organizacional no hay casi se
sistema de como esta|en papel pero en cuestion de lo [toma en cuenta los aspectos . .
. . . . Los cuatro funcionarios
Bueno, en la caja Trujillo desde [ conformada la estructura|que es trabajo de campo u|mayormente verticales, la toma .
. : o - . concuerdan en que no existe una
el tiempo que he venido|organizacional es  bastante|oficina, muy pocas veces se|de decisiones lo toma la N
. o . - L . buena cultura organizacional en
trabajando las politicas las | vertical, la toma de decisiones de [ puede tomar una decision, se|Gerencia, los altos mandos, lo : .
g ! o . ) . . la entidad, la alta gerencia es
decide las altas gerencias y|forma autoritaria en mi personal, [ brindan opiniones los cuales|que son los  analistas,

P2

solamente descienden hacia los
niveles inferiores tienen que
ejecutarlo, no hay una
participacion de la parte de los
asesores que generan la
rentabilidad, no toman en cuenta,
las direcciones politicas las
enmarcan los Gerentes vy
nosotros tenemos que ejecutarlo.

no se toma en cuenta las
opiniones de los colaboradores,
no hay un tema de tomar en
cuenta de validar sus opiniones o
lo que ellos puedan opinar eso
hace que la toma de decisiones
este mas basadas en las jefaturas,
sintiéndose los colaboradores
muchas veces desplazados en sus
opiniones que no son tomadas en
cuenta.

muy pocas veces son tomadas
por la alta Gerencia, pero es un
poco complicado tomar una
decision por decirlo en una
agencia que implique un
cambio drastico un cambio de
repente para bien, es dificil
tomar una decision, siempre
hay que generar una opinion
previa, muchas veces no es
considerada, no lo toman en
cuenta 0 no se le da Ila
importancia debida.

operaciones eso mayormente les
hacen caso, a veces tenemos un
problema en cuanto al sistema o
a la queja de repente de los
clientes, nosotros como
funcionarios siempre tenemos
que llevarlo al cargo mas alto y
nosotros como funcionarios no
podemos arreglar esto, porque
quienes mayormente toman las
decisiones son la Gerencia
Central.

quien se encarga de enmarcar las
politicas de la empresa y de la
toma de decisiones, las cuales
son de carécter autoritario,
ademas hacen caso omiso a las
opiniones de sus subordinados y
los jefes de las agencias no

pueden realizar arreglos sin
consultar antes a los altos
mandos.

El funcionario N° 1 es el Unico
que no menciona que la
estructura organizacional es
demasiado vertical.
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Entrevista

Funcionarios

N°1

N°2

N°3

N°4

Similitudes

Diferencias

P3

Bueno, la gestién de recursos
humanos todas las jefaturas se
manejan desde Trujillo incluidas
las jefaturas de Recursos
Humanos, asi que nosotros
tenemos que estar llamandolos,
comunicandonos para que nos
asesore, a nivel de Lambayeque
no hay una Oficina en el cual
recibas atencion por Recursos
Humanos todo tienes que hacerlo
a través de correo, 0 a traves de
celular.

Bastante deficiente, nosotros los
colaboradores nos deberiamos
sentir respaldados en el area de
recursos humanos, deberiamos
sentirnos cobijados por ellos pero
lamentablemente esto no est4
sucediendo, esta pasando
bastante lo que es rotacién de
personal, rotacion de
administradores, no hay muchas
veces nivelaciones de sueldo, se
prefiere contratar a personal
foraneo con mayores sueldos y
no se les toma en cuenta al
trabajador de la Empresa,
muchas veces colaboradores que
tienen afios sin un ascenso y se
prefiere contratar a un foraneo
con mayor sueldo en vez de darle
la oportunidad al colaborador de
la Caja y esto genera malestar en
los colaboradores, entonces
cosas que mejorar, el tema por
ejemplo de la Capacitacion no se
estd dando de repente tratar de
ver Alianzas estratégicas con
Universidades para que el
colaborador pueda desarrollarse
académicamente, tampoco eso se
estd dando, entonces hay bastante
que mejorar Caja en ese aspecto.

Bien creo yo que la gestion de
Recursos humanos parte por

tener

unas

pautas bastante

marcadas, la mayoria de los

Casos

Se

ven  despidos,

trabajadores que renuncian por
conseguir algo mejor, su trabajo
no fue valorado, que tal vez no
pudieron ascender por algun
indicador, pero su trabajo es
constante y a la institucion
brinda puestos de confianza a
personas que vienen de afuera 'y

no

le dan

la oportunidad

necesaria a los trabajadores
internos que estan luchando por
un puesto mejor.

Bueno la gestion de los recursos
humanos es un poco deficiente
diria porque recursos humanos
debe también preocuparse en el
aspecto personal, no solamente
todo es trabajo, debe motivarnos
en cuento a la salud de nosotros
de su personal como sabes este
trabajo es en base a presion,
entonces si los  recursos
humanos se enfocaran mas en el
aspecto humano personal en
darles una motivacion y no
solamente mas enfocarse al
trabajo seria favorable en eso si
es un poco deficiente, ahi si
debemos enfocarse mas en
cuanto al aspecto personal para
que asi nosotros mismos nos
sentamos motivados y asi poder
trabajar mejor también.

Los funcionarios N°2, N° 3y N°
4 dijeron que el &rea de Recursos
Humanos es deficiente, falta
implementar mejores pautas.
Ademas, los funcionarios N° 2 'y
N° 3 refieren que existe mucho
despido y renuncias por mejores
oportunidades en otras
entidades, exceso de rotacion de
personal y de administradores,
no existe nivelacion salarial, no
se valora adecuadamente al
empleado, no hay oportunidades
de ascenso a pesar del trabajo
constante, no hay capacitacion,
la empresa prefiere otorgar los
puestos de confianza a
profesionales  foraneos. Por
ultimo, los funcionarios N° 2 y
N° 4 creen que la jefatura de
RR.HH. deberia firmar o
establecer alianzas estratégicas
con universidades para capacitar
al personal y tener un mejor
enfoque promoviendo la
motivacion de los
colaboradores.

Solamente el funcionario N° 1

puntualiz6 que todas

jefaturas estan centralizadas, en
recursos
humanos, por lo que siempre

especial la de

tienen que llamarles

consultarles, en Lambayeque no
hay oficina y la Gnica manera de
contactarse es a traves de

correos o por celular.

las

para
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Funcionarios

Entrevista Similitudes Diferencias
N°1 N°2 N°3 N°4
Bueno se podria decir que
contribuyen de cierta manera,
Claro, claro tiene bastante que|no al 100%, no todos los Los funcionarios N° 2 y N° 4
ver en el logro de las metas de la | funcionarios tienen ese rol de(Bueno en los estilos de|indican que los estilos de
Empresa hay estilos que muchas | liderazgo neto, algunos se rigen | liderazgo como sabemos hay un | direccion de liderazgo no

P4

Bueno no vemos que los estilos

de direccion y liderazgo al
colaborador le permita
esforzarse para seguir
ascendiendo, vemos que los

lideres actualmente invitan a sus
entornos, amigos no hay una
competencia sana que se
fomente en Caja Trujillo, como
se dice cada uno vive en Islas en
Caja Trujillo.

veces he podido observar en
colegas que no comparto que son
estilos  bastante  autoritario
muchas veces de impartir el
miedo en los colaboradores, a
veces el colaborador se siente
amenazado, si no llegas a tu meta
este mes, te va llegar una carta de
pre despido entonces ese tipo de
liderazgo no debe existir pero
lamentablemente en Caja Trujillo
se ve en su mayoria eso por
ejemplo no lo comparto, pero
lamentablemente se esta dando y
deberia mejorar bastante en ese
aspecto.

a las metas, a los numeros
solamente dirigir, muy pocos
tienen ese liderazgo
participativo,  comunicativo,
trabajo en equipo, a veces los
nameros no lo respaldan, hay
un poco de desconfianza de la
Gerencia hacia los lideres de la
Institucion y falta de apoyo, sin
embargo es un método
cualitativo que debe
implementar la institucion para
poder generar ese tipo de
confianza entre los lideres y
trabajadores, la comunicacion,
la participacion activa, el
trabajo de campo que se
requiere mucho.

lider que es el que enfoca y
trabaja con su equipo y poco se
ve aca en la Caja Trujillo, hay
lideres que si verdaderamente
trabajan conjuntamente se le ve
que trabajan con su equipo para
lograr los objetivos pero no
todos aca los estilos de liderazgo
sabemos que son diferentes
tipos hay liderazgos autoritarios
y hay liderazgos democraticos
que esos liderazgos nos permite
trabajar en conjunto para lograr
los objetivos y metas que nos
pide la Caja Truijillo.

contribuyen al logro de las metas
en laCMAC Trujillo, puesto que
son autoritarios, los jefes
imparten el miedo en los
empleados con amenazas si no
cumplen con las  metas
mensuales. Por su parte, los
funcionarios N° 1 y N° 3
mencionan que dichos estilos no
permiten al trabajador esforzarse
para lograr un ascenso, debido a
que por la desconfianza que los
jefes les tienen no les dan
suficiente apoyo. Para los
funcionarios N° 3 y N° 4 hay
falta de liderazgo participativo.

El funcionario N° 1 fue el Gnico
en indicar que los altos mandos
invitan a sus conocidos a ocupar
buenos puestos en la empresa y

que no existe una

competitividad.

sana
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Entrevista

Funcionarios

N°1

N°2

N°3

N°4

Similitudes

Diferencias

PS

Bueno como ahora nosotros
ejecutamos trabajos bajo
presion, la colocacion y metas,
esos valores de solidaridad no se
reflejan en Caja Trujillo, cada
uno llega a su meta, cada uno
como dicen trabaja en Forma
independiente y no, no Vveo
reflejado  esos valores de
solidaridad, de equipo en el
trabajo, cada uno como se dice
en llegar a su meta, su
colocacion, ve su mora y listo.

Definitivamente si, considero
que si aportan mucho para que se
pueda alcanzar, se pueda lograr
pero especificamente en el caso
nuestro de Caja Trujillo, las
metas que tenemos son metas
individuales esto hace que no te
preocupes muchas veces que lo
que le pueda pasar a tu
compariero, cada uno se enfoca
en lograr sus metas , beneficios
economicos tal vez y muchas
veces dejas de lado el tema
humano, muchas veces el
colaborador se ha visto orillado
tal vez por una mala gestion de
recurso humano, hay bastante
que mejorar en el recurso
humano de Caja Truijillo.

Si se considera de una manera
muy activa que las relaciones
interpersonales siempre van a
permitir mejorar, en equipo,
como agencia, COmo zona,

mejorar los indicadores
globales, sin embargo, las
metas son individuales y

cuando hay un tropiezo no se ve
el trabajo que se realiza y en
ocasiones hay Ilamadas de
atencion que muchas veces no
se merece, las relaciones
ayudan mucho al equipo para
poder salir adelante.

Claro, si el trabajador esta
motivado y trabaja en equipo
obviamente va trabajar bien, va
estar siempre, como dije la Caja
debe  enfocarse a  sus
trabajadores traen a personal de
afuera y les pagan mas sueldos y
sus trabajadores que ya tienen
afios aca en la Caja Trujillo y
son trabajadores que
mayormente han llegado a su
meta, han cumplido con todo
estdn con un sueldo no muy
aceptable.

Los funcionarios N° 1, N° 2y N°
3 concuerdan en que cada
trabajador ve por si mismo, se
enfoca en lograr sus metas, sus
beneficios econdmicos, debido
principalmente, a las metas
individuales impuestas por los
altos mandos, ademas hacen
falta valores de solidaridad,
trabajo en equipo, motivacion y
valorar mas el factor humano.

El funcionario N° 3 menciona
que a veces los colaboradores
no merecen las llamadas de
atencion por parte de los jefes.
El funcionario N° 4 cree que la
empresa debe enfocarse en el
recurso humano que ya tiene y
mejorarlo.
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Funcionarios

Entrevista Similitudes Diferencias
N°1 N°2 N°3 N°4
Claro hay bastantes cosas que
influyen por ejemplo una de ellas
es un personal bien remunerado La metas estin muv rigidas
Bueno, actualmente se estd|se va sentir comodo trabajando, y ng

P6

viviendo bastantes renuncias del
personal , al haber renuncias el
colaborador  recibe  mayor
montos de cartera, carteras que
actualmente no ha trabajado, la
mora sube, hay un descontento
porque al subir la mora, al asesor
se le hace mas dificil de
bonificar, la alta rotacion de
personal, alta rotacion en los
administradores, bueno como les
explique al inicio, herramientas
de trabajo, las motos que es la
herramienta principal no nos han
cambiado hace mas de 5 afios,
los programas de ascenso juega
como se dice en contra del
asesor.

unos buenos lideres donde haya
una gestion horizontal donde se
sienta el colaborador incluido y
apreciado va generar que este
colaborador pueda desempefiar
sus funciones adecuadamente, la
capacitacion, la tecnologia, el
clima laboral y en demerito de
todo eso se podria decir que todo
lo contrario esté pasando en Caja
Trujillo, no tenemos a los
colaboradores con buena
remuneracion, liderazgo no es el
adecuado se trata de impartir el
miedo, no existe capacitacion, la
presion es bastante, los chicos
entran en un tema de estrés
entonces hay que tomar en cuenta
esos aspectos para que el
colaborador se sienta bien y
realice un buen trabajo.

dentro de la Institucion, existen
muchos factores como las
llamadas de atencion, cartas de
pre aviso de despido, muchas
veces estresan y frenan el logro
de las metas, desde que empieza
el dia llegan los correos con
alguna llamada de atencion o
exhortacion de mejorar los
indicadores, aun asi la agencia
este marchando bien, uno de los
factores operativos como la
falta de Pcs donde los
trabajadores comparten
maquinas y los tiempos son
importantes para poder
concretar  una  operacion
oportuna, la falta de movilidad,
las motocicletas.

Bueno hay muchos factores, si
el trabajador no estd motivado
ya sea intrinseca 0
extrinsecamente el trabajador no
va trabajar bien, siempre en las
entidades financieras y aca en la
Caja Trujillo se trabaja en base a
metas y es bastante la presion
entonces el trabajador si va estar
motivado, va tener incentivos
tenlo por seguro que el
trabajador va trabajar mas del
100% si es que verdaderamente
va estar motivado, que tener una
motivacion extra, un bono extra
va ser favorable para uno y
llevar algo mas para la familia.

Los funcionarios N° 1 y N° 4
coinciden en que uno de los
factores que influye en el logro
de las metas de los trabajadores
son las motos deficientes; los
funcionarios N° 2 y N° 4
concuerdan en que es el exceso
de presion laboral; asimismo,
para los funcionarios N° 1y N°
2 es la falta de capacitacion y
programas de ascenso.

El funcionario N° 1 considera
que dichos factores son las
renuncias, la rotacién de
personal y la rotacién de
administradores de las agencias;
el funcionario N° 2 difiere, ya
que para €l son las bajas
remuneraciones y el liderazgo
autoritario; por su parte para el
funcionario N° 3 son las
Ilamadas de atencion
innecesarias, cartas de pre aviso
de despido, falta de equipos
informéaticos y metas muy
rigidas.
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Entrevista

Funcionarios

N°1

N°2

N°3

N°4

Similitudes

Diferencias

P7

Bueno el trabajo bajo presion lo
tenemos entendido que, a pesar
de las circunstancias adversas, a
veces puede ser julio que haya
dos feriados la meta y el nimero
de operaciones para desembolsar
no te lo van a disminuir Osea
tienes que superar todo ese tipo
de adversidades, si hay moroso
no estas como para dar excusas Si
no para dar soluciones trabajo y
en logro de tu objetivo tanto en
tu colocacion como en mora, no
estamos para dar excusas si no
para solucionar problemas.

Bueno el trabajo bajo presion es
un trabajo que se realiza en
condiciones dificiles, desarrollar
un buen trabajo en condiciones
dificiles en plazo cortos a muchas
veces con decisiones que se tiene
que tomar de forma inmediata
con un nivel de estrés bastante
alto, es basicamente eso, hacer un
buen trabajo en condiciones
desfavorables.

Estar bajo presién del superior,
de uno mismo de cumplir una
meta que nos pide la
Institucion, de manera diaria, en
un trabajo bajo presion que
podria influir negativamente en
los trabajadores ya que muchas
veces la presion es bastante
fuerte, muchas veces los
trabajadores renuncian, llegan
al trabajo y se estresan con
rapidez, deberia mejorar en
realizar algunas actividades en
equipo, de entretenimiento para
que puedan liberarse un poco
esa carga que se tiene a diario.

Bueno el trabajo bajo presion es
muy dificil, es algo que vas a
trabajar en base a una meta que
tienes que cumplirlo si o si, que
ahorita en la Caja Trujillo ya no
se trabaja como antes, ahorita la
meta es diaria, es bastante
exigente desde la Gerencia hasta
los jefes Zonales, tenemos un
Jefe Zonal aca en la Zona Norte
2, que es bastante exigente
entonces eso trabajar bajo
presion a veces te puede afectar
a tu salud, aca si seria bueno que
para que el trabajador se sienta
un poco mas satisfecho vy
favorable seria tambien
motivarlo y las metas no sean
muy elevadas también.

Para los funcionarios N° 1y N°
2 el trabajo bajo presion es
realizar un buen trabajo en
condiciones desfavorables.

Para el funcionario N° 3 el
trabajo bajo presion es estar
presionado por el supervisor y
la empresa para cumplir con las
metas diarias; y para el
funcionario N° 4 es realizar un
trabajo en base a una meta que
tienes que cumplir si o si.

Analisis: De la entrevista a los cuatro funcionarios de la CMAC Trujillo se desprende que es necesaria la implementacion de mejoras para elevar el desempefio de los trabajadores y disminuir su estrés, como
programas de capacitaciones y ascensos por meéritos, estilos de direccion de liderazgo participativo y motivacional basados en el trabajo en equipo, nivelacion salarial, renovacion de inventario de oficina y de equipos

motorizados, descentralizacion de todas las jefaturas, un ambiente laboral adecuado, estructura organizacional horizontal, entre otras.
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