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Resumen 

 

Este estudio tiene como finalidad establecer: “la influencia entre el estrés laboral y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la Caja Sullana, Agencia Las Lomas”. El tipo 

de estudio ha sido no experimental, con el diseño descriptivo, correlacional, y de corte 

transversal; para recolectar los datos se ha utilizado una encuesta como técnica, y el 

cuestionario de instrumento. El total de la población estuvo constituida por 20 

colaboradores de la empresa en estudio, así como también para la muestra se consideró 

la misma cantidad.  

 

Mediante este estudio, se ha logrado demostrar que: “el Estrés laboral no influye de 

manera significativa en el desempeño laboral, de los Trabajadores de la Caja Sullana, 

Las Lomas, 2020”; se usó para esta investigación el estadístico Chi-cuadrado de 

Pearson, dando como resultado un nivel de significancia de 0.556, donde el resultado 

es mayor al >0.05, indicando dicho resultado que se rechaza la hipótesis alternativa, 

aceptando la hipótesis nula. Según el estadístico de Tau b de Kendall, se ha demostrado 

que existe correlación positiva débil, siendo el coeficiente de correlación 0.321, y el 

nivel de significación es de 0.068 mayor al 0.05. 
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Abstract  

 

The present investigation aims to establish: "the influence between work stress and 

work performance of the workers of Caja Sullana, Las Lomas Agency". The type of 

study was non-experimental, with a descriptive, correlational, and cross-sectional 

design; To collect the data, a survey was used as a technique, and the questionnaire as 

an instrument. The total population consisted of 20 employees of the company under 

study, as well as the same amount for the sample. 

 

Through this study, it has been possible to demonstrate that: “Work stress does not 

significantly influence the work performance of the Workers of Caja Sullana, Las 

Lomas, 2020”; Pearson's Chi-square statistic was used for this research, resulting in a 

significance level of 0.556, where the result is greater than> 0.05, indicating that the 

alternative hypothesis is rejected, accepting the null hypothesis. According to Kendall's 

Tau b statistic, it has been shown that there is a weak positive correlation, the 

correlation coefficient being 0.321, and the significance level is 0.068 greater than 0. 

05. 
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Introducción 

 

Briones (2019), en su investigación sobre “análisis del nivel de estrés laboral en los 

trabajadores”. Tuvo como objetivo identificar el nivel de estrés laboral en los empleados 

y llegando a concluir que el estrés laboral, dificulta las relaciones entre las personas, el 

desempeño en el trabajo y la satisfacción propia; transformándose en un cambio habitual, 

por tal motivo es necesario un tratamiento oportuno. Finalmente, llegan a concluir que el 

grado de estrés laboral, tiene un valor de 4,40 y de acuerdo al instrumento utilizado para 

la medición del estrés; al ser un valor entre 2,96 y 5 se deduce que los empleados de las 

pymes se hallan altos grados de estrés. 

 

Burbano (2017), en su estudio respecto a: “estrés laboral y su influencia en el desempeño 

de los colaboradores”. Tuvo como objetivo establecer la relación del Estrés Laboral en el 

Desempeño de los colaboradores de la Compañía de Seguros Sweaden S.A y en la tesis, 

el autor llegó a concluir que el estrés laboral tuvo nivel bajo, para tener un buen desempeño 

se necesita; con la recomendación de evaluar periódicamente el Estrés Laboral, 

manteniendo los niveles en condiciones óptimas de Desempeño de su personal. 

Actualmente, el estrés es una alerta cotidina de la vida ya que los requerimientos e 

implicancias del ambiente laboral son perdurables, además los trabajadores sienten mucha 

inseguridad sobre la posibilidad de cumplirlas, es así que gran parte de las dificultades en 

el rendimiento se ve relacionada con el estrés y sus consecuencias profesionales. 

Finalmente, en las entidades algunos trabajadores logran controlar su estrés de manera 

correcta, sin embargo, a otros les cuesta manejarlos, tanto así que se manifiestan en su 

comportamiento del día a día. 

 

Guerra (2018), ha investigado sobre, “la satisfacción laboral y el desempeño laboral”. Su 

fin ha sido conocer si existe relación entre las variables, en el cual llegó a concluir que si 
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existe correlación moderadamente alta entre la las variables estudiadas, de los 

colaboradores de nivel administrativo y docente de la institución educativa Bilingüe Vista 

Hermosa.  Donde un 67% de los colaboradores de dicho plante se encuentra satisfecha, y 

tan solo un 35% muy satisfecho, mientras que el 32% está satisfecho en lo laboral. Así 

mismo el 79% de ellos su desempeño laboral resultó satisfactorio, no obstante, un 36 % 

obtuvo muy satisfactorio, finalmente el 43% satisfactorio. encontrando fuerte relación. 

Por lo cual los trabajadores de dicho centro educativo están satisfechos en su centro de 

trabajo, tanto así que su productividad se refleja de manera positiva. 

 

Morales (2020), en su investigación sobre estrés laboral en los empleados de los 

trabajadores de Minerva S.A. Su objetivo ha sido conocer el nivel de estrés que presenten 

los empleados de dicha empresa, en sus resultados obtenidos menciona que no encontró 

casos con alto nivel de estrés, la población se formó 24 colaboradores el instrumento 

utilizado fue el cuestionario este se clasificó en 7 dimensiones. Así mismo se obtuvo como 

resultado que el 83.33 % de ellos tiene bajo nivel de estrés mientras que el 16.67 % tiene 

nivel intermedio de estrés. Por ello, se evidenció que los principales factores que causan 

estrés son : La estructura organizacional obtuvo un 30%, mientras que los estilos de 

Dirección y liderazgo tuvieron un 25 % y el Clima organizacional se tuvo de resultado 

21%. 

 

Reina (2017), en su estudio sobre estrés laboral y desempeño en el personal del área de 

producción. Tuvo como finalidad conocer la relación que existe entre ambas variables en 

estudio; encontrando que los niveles de estrés en los colaboradores son muy altos, no 

obstante, tienen buen desempeño laboral. 

Santacruz (2017), en su estudio sobre “la influencia de la motivación en el desempeño 

laboral en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Administración Zonal Eloy 

Alfaro”. Tuvo como finalidad primordial determinar el nivel que tienen ambas variables, 
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concluyendo que los colaboradores de dicha institución presentan bajos de motivación, 

debido a excesiva carga laboral   entre otras actividades. Se determinó que el bajo nivel 

de desempeño laboral que poseen una buena cantidad de trabajadores, se produce 

condiciones físicas y ambientales que no son adecuadas y que no se adecuan a ellos 

afectando así su desenvolvimiento profesional en su centro de labores, disminuyendo su 

nivel de motivación, debido a las inadecuadas condiciones afectando considerablemente 

la productividad de la organización. 

 

Bardales (2018), en su tesis: “influencia del estrés laboral en el desempeño del personal 

administrativo del Gobierno Regional de Amazonas”. Tuvo como finalidad establecer la 

influencia que tienen ambas variables estudiadas, se evidenció el 28.10 % de los 

colaboradores están estresados, este resultado indica que su desempeño en su centro de 

labores es ineficiente, también podemos observar en los resultados que un 26,80 % tiene 

poco nivel de estrés y un 24.18 % no presenta estrés, evidenciando un eficiente desempeño 

en sus labores. Por lo consiguiente, existe influencia significativa entre las variables.  

 

De la Torre (2017), en su tesis sobre, “cultura organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la biblioteca Nacional del Perú 2016”. Su objetivo fue establecer la 

forma en la que se relacionan las 2 variables donde dio como resultado que hay relación 

significativa entre ambas variables estudiadas, su relación es directa y  proporcional. Por 

ello, que las dimensiones creencias, valores, símbolos, normas y clima se encuentran 

relacionadas con el desempeño laboral, existiendo correlaciones reveladoras y una 

correspondencia directamente proporcional.  

 

Echeverría (2018), en su estudio realizado: “estrés y desempeño laboral de los 

colaboradores de la de la Universidad Nacional de Trujillo 2018”. Su finalidad principal 

ha sido conocer qué relación han entre las variables, encontrando que sí existe relación 
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significativa entre ellas, el resultado de la significancia p (sig=,0.022) indica que se acepta 

la hipótesis de la investigación y rechazando la hipótesis nula. Razón por la cual la 

correlación de Rho de Spearman resulta ser positiva media 0.209 entre ambas variables, 

estas se reflejan en los empleados administrativos de la universidad en estudio. Por lo cual 

al detectar estrés en los trabajadores concluyentemente nacen problemas en la salud, estos 

pueden ser fisiológicos como también psicológicos perjudicando considerablemente su 

desarrollo profesional.  

 

Garcia (2016), en su estudio acerca de: “estrés laboral y ausentismo laboral de los 

colaboradores de una institución”. Su objetivo ha sido encontrar la relación que existe 

entre ambas variables dando como resultado que, si existe correlación significativa, usaron 

el coeficiente de rho de Sperrman este tuvo de resultado 0,000 en ambas variables, 

indicando relación positiva, y su nivel de significancia fue de rho = 0.000 < α, α = 0.01. 

Por lo cual, es aceptada la hipótesis alterna, rechazando la hipótesis nula. Evidenciaron 

que los niveles medio y bajo revelan un porcentaje de 25%; no obstante, el 50% posee alto 

nivel de estrés. Concluyendo que si existe niveles altos de estrés Laboral en los 

colaboradores. 

 

Salirrosas y Rodríguez (2015), investigó: “estrés laboral y desempeño de los asesores del 

Centro de Contacto de Banca por teléfono BCP”. Tuvo como objetivo conocer qué 

relación hay entre las dos variables, llegando a concluir que sí existe una relación 

inversamente significativa, evidenciado desempeño laboral deficiente de los 

colaboradores. Los elementos que intervienen para el estrés son la sobrecarga laboral, 

mala comunicación y dialogo entre el jefe y los subordinados, como también y el trato 

hostil entre ellos. Es recomendable efectuar estrategias que ayuden a mejorar estas 

debilidades, trabajar en equipo, optimar las relaciones entre compañeros, también, 
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fortificar constantemente los lazos de amicales, y lograr la integración mutua en toda la 

organización.  

 

Balladares (2020), en su estudio respecto a: “estrés laboral y el desempeño laboral en los 

trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Sullana”. Su objetivo ha sido establecer la 

incidencia que se presentan en las 2 variables estudiadas. Los resultados fueron obtenidos 

a través de una autoevaluación por medio del instrumento cuestionario; el resultado 

concluyó que ambas variables se relacionan. demostrando que existe incidencia directa, 

lo que significa que los colaboradores aun presentando niveles de estrés alto tiene buen 

rendimiento en su centro de labores. 

 

Cruz (2019), en su tesis respecto a: “cultura organizacional y desempeño de los 

trabajadores de una empresa”. Su finalidad fue establecer como influyen las 2 variables 

en los colaboradores, Cruz halló que la cultura organizacional si tiene relación positiva, 

directa, alta y muy significativa respecto al desempeño en el trabajo. Ambas variables 

tienen una ponderación media. Concluyendo: que los empleados responden a estímulos 

sistemáticos y valorativos de la organización; se evidenció que los empleados realizan sus 

labores con bastante profesionalismo y empeño. 

 

Parihuamán (2017), en su estudio respecto al:  nivel de estrés de los docentes de la I.E. 

“Andrés Avelino Cáceres Dorregaray de Chulucanas”. Su finalidad ha sido medir los 

niveles de estrés presentes en los profesores, obteniendo como resultado nivel medio de 

estrés, de 4,14 de puntuación demostrando que los docentes tienen n bajo grados de estrés. 

se considera que los maestros no tienen problemas ni molestias para desarrollar sus 

actividades educativas, indicando que las pretensiones del centro educativo no perturban 

su estado de ánimo, físico ni mental; también presentan bajo nivel de ansiedad según los 
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resultados encontrados. Se concluye que el estrés en los profesores no dificulta el 

desempeño de sus actividades. 

 

Estrés laboral 

Según Selye (1956), sostiene que el estrés es la contestación que se adapta al organismo 

frente a múltiples estresores. Razón por la cual fue denominado como síndrome global de 

la adaptación; por su lado la física fundamenta el estrés se refiere a al agotamiento de los 

materiales, es decir, la presión que tiene un organismo sobre otro.  

Igualmente, se describe a la palabra estresores como los contextos, condiciones 

imprevistas o decepciones, situaciones personales, competitivas que nos ocurren en la 

vida, y que descubrimos consciente o inconscientemente como amenaza para el ser 

humano. En conclusión, las que vivimos como una cosa negativa. Selye (1956) 

Según Stavroula (2004) “el estrés laboral se considera como la preocupación debida que 

se ha evidencia como uno de los problemas primordiales no solamente de la salud para los 

colaboradores, sino además para el funcionamiento de las organizaciones en las cuales 

laboran” (p. 81). 

De acuerdo a Martínez (2004) se forma por un trastorno entre las capacidades de la 

persona y los requerimientos de sus labores, si se manifiesta en un tiempo breve es aguda, 

si predomina en el tiempo es crónico. No obstante, en momentos es dificultoso 

diferenciarlos, debido a que sus efectos psicofisiológicos como sociales pueden ser 

potencialmente duraderos (Peiró & Salvador, 1993). 

 

Principales teorías sobre el estrés:  

- Teoría de la apreciación cognitiva: Denominada también transaccional menciona 

que el estrés es un proceso cognoscitivo de la conducta individual en el ambiente en 
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el cual la persona es quien relata si el ambiente es o no estresante.  Cuevas y García 

(2012)  

- Teoría de las Exigencias y control Karasek-Theorell. citado por Cuevas y García 

(2012) mencionan que solamente aquellas variables que componen un modelo ellas 

las pueden definir.  

 

Etapas de adaptación del estrés:  

- Alarma de Reacción: cuando el organismo ha detectado al estresor; ante una 

posibilidad de tener estrés, el cuerpo comienza a desenvolver una cadena de 

alteraciones tanto fisiológicas como psicológicas como puedan ser la angustia, 

intranquilidad, etc.; que están predispuestos a enfrentar un contexto estresante. Estos 

síntomas han surgido por factores como las medidas físicas de estímulos 

ambientales, factores de los individuos, el nivel de amenaza descubierto entre 

estímulos ambientales que influencian ante varias situaciones. Del Hoyo (2004) 

 

- Fase de Resistencia: Es aquí que el organismo reacciona frente al estresor, presume 

el período de adaptación al escenario estresante. Efectivamente, en ella se 

despliegan un conjunto de métodos funcionales, cognoscitivos, emocionales y de 

comportamientos predestinados a negociar el escenario de estrés de la forma menos 

dañina para los individuos. Finalmente, si se originaría la adaptación, ésta no 

absuelve los costos, es decir la disminución de la resistencia general del cuerpo, 

disminución del rendimiento del ser humano, menor pasividad frente a frustraciones 

o aparición de ciertas perturbaciones fisiológicas duraderas y de representación 

psicosomática. Del Hoyo (2004) 

 

- Fase de Agotamiento: Efectivamente, que por su permanencia o intensidad 

comienzan a agotarse las protecciones o defensas del organismo. Si la etapa de la 

resistencia tiende a fracasar, es decir, si las unidades de adaptación ambiental no 
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tienen un resultado eficiente es cuando se ingresa a la fase de agotamiento en el que 

los trastornos psicosociales, fisiológicos, psicológicos se convierten en crónicos o 

definitivos. Del Hoyo (2004) 

 

No obstante, Chiavenato (2009) manifiesta que el estrés está estrechamente ligado con los 

cúmulos de trastornos y de angustias en los seres humanos frente a ciertos acontecimientos 

presentados en las empresas y su entorno. La expresión se usa para listar los síntomas que 

manifiestan los empleados en sus puestos laborales, esto es una contestación a la tensión 

que provocan las presiones, escenarios y labores externas. Cierto grado de estrés es 

considerado normal permitiendo al individuo concentrarse y afrontar los retos de la vida. 

 

Componentes básicos del estrés:  

- Desafío percibido: inicia de la interacción entre los colaboradores y lo que se percibe 

del entorno, sin duda, no precisamente de la realidad. Los rumores o comentarios de 

las personas de que se una empresa cierra o está en quiebra consiguen provocar estrés 

en un colaborador, aun cuando esta notica no sea aún oficializada o real. Sánchez 

(20011, p. 84)  

 

- Valor importante. El desafío sólo inducirá al estrés si es considerada como amenaza 

para aquello que el empleado considere fundamental y significativo. Sánchez (20011, 

p. 85) 

 

- Incertidumbre sobre la resolución: Cada uno de los colaboradores interpretan las 

situaciones en función de sus capacidades para enfrentarse a los desafíos que se 

presenten. Es decir, si un empleado diferencia que puede ser manejado con facilidad, 

no poseerá estrés. También, existe el resultado contrario, si el individuo percibe que 

no hay ninguna posibilidad para que el problema sea resuelto, tendrá poco estrés. A 

medida que el nivel del problema y el grado de su capacidad se apartan, los resultados 
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se tornan cada vez más inseguros. Aquella incertidumbre respecto al desafío, y no al 

miedo a un resultado dañino, es lo que crea el estrés. Sánchez (20011, p. 85 

 

Condiciones básicas del estrés, el pase de un estado latente a un estado real:  

- Cuando se evidencia incertidumbre sobre el resultado: En esta situación el estrés 

solamente se muestra cuando hay incertidumbre o desconfianza sobre la posibilidad 

de lograr las oportunidades, es decir, superar ciertas limitaciones o pérdidas. De esta 

forma el estrés será más fuerte en los individuos que tiene conocimiento si van a perder 

o ganar y será menor en las personas que saben que van a ganar o perder. Campos 

(2006, p.11) 

 

- Cuando el resultado es significativo para el individuo: Es aquí, donde la 

importancia que tienen los resultados también son críticas. Si pierden o ganan no es 

primordial no existirá estrés.  Es así que si el ser humano piensa que asegurar el empleo 

o tener un aumento no es relevante no va a sentir tensión. Campos (2006, p.11) 

 

Desempeño laboral 

Según Chiavenato (2000) manifiesta que, en particular, el esfuerzo de cada persona rige 

en función del valor de los premios que se les ofrece y de la posibilidad de que ellas 

dependan del esfuerzo. Ese esfuerzo personal está enfocado, por un lado, por las 

capacidades y destrezas de las personas y, por otro lado, por las percepciones que tienen 

del rol que deben desempeñar.  

La evaluación del desempeño hoy es fundamental que se apliquen en las empresas siendo 

este una sistémica de evaluación del potencial que desarrollan los individuos en su puesto 

de trabajo. Todas estas evaluaciones son procesos para juzgar o estimular las cualidades, 

los valores de las personas. Según Chiavenato (2000)   

 



10 
 

Una evaluación es un conocimiento dinámico, debido a que los colaboradores son 

constantemente evaluados, ya sea manera formal o informal, en las empresas. Es un medio 

donde por medio de ella se logra encontrar los problemas de supervisión de los empleados 

de su integración hacia la organización o al cargo que representa. Robbins y Coulter 

(2000) 

 

Factores del desempeño.  

- Factores Actitudinales: Es el que más caracteriza a la persona creativa, 

orientándole a buscar, preguntar y encontrar. Mayormente el individuo creativo va 

a desconfiar de lo establecido, verá fallas, dificultades o carencias en su ambiente. 

Este tipo de persona es creativo es sensible a las dificultades, actitudes y 

sentimientos de los demás. Según Chiavenato (1999) 

- Factores Operativos: Este es un plan que se efectúa con la finalidad de   desarrollar 

una labor y conseguir un logro. Están involucrados los siguientes factores: 

Conocimiento de sus labores, Calidad con el que realiza sus actividades, la cantidad 

de trabajo que ejecuta, Trabaja en equipo y Lidera. Según Chiavenato (1999) 

 

El compromiso por la evaluación de desempeño atribuye a distintas dependencias, 

según la política que se desarrolla en recursos humanos: 

- El Gerente: Quien evalúa a los trabajadores es el mismo jefe, el staff del área de 

recursos humanos planea, prepara, y luego conduce y controla el sistema, por lo cual 

cada jefe emplea y despliega el plan dentro de su ambiente de acción.  De esta manera, 

los jefes mantienen su autoridad de línea, por tanto, que la subordinación de dirección 

de recursos humanos conserva su autoridad de staff. Stephen y Coulter (2005) 

 

- El Empleado: muchas empresas manejan la autoevaluación por parte de los 

colaboradores, el compromiso por la evaluación de desempeño está t descentralizada 
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en su totalidad. Estas evaluaciones son poco comunes debido a que solamente se 

utilizan cuando el equipo de trabajo se compone por profesionales de nivel cultural e 

intelectual alto, al mismo tiempo de buen equilibrio emocional y que tenga la 

capacidad para realizar una autoevaluación sin distorsiones personales. Stephen y 

Coulter (2005)   

 

Según, Stephen y Coulter (2005) indican que los gerentes deben conocer si sus 

colaboradores desempeñan sus actividades con eficiencia y eficacia o si tienen necesidad 

de mejoramiento del desempeño. Realizar esta evaluación esta involucrado a un sistema 

de administración del desempeño, este proceso establece las reglas de éste y evalúa el de 

los trabajadores para tomar decisiones justas. 

 

Métodos para realizar la evaluación de desempeño: 

Ensayos Escritos: son técnicas de evaluación del desempeño donde el evaluador realiza 

una descripción de las fortalezas y las debilidades, su desempeño pasado y el potencial 

que tienen un colaborador. El que evalúa también realiza indicaciones para optimar el 

desempeño. Stephen y Coulter (2005) 

Incidentes Críticos: El uso de este va a centrar la atención del evaluador en el caso de los 

comportamientos críticos donde se logran distinguir el desempeño eficiente del que no es 

eficiente. El evaluador escribe anécdotas que narran lo ha hecho un trabajador y que fue 

fundamentalmente eficaz o ineficaz. Stephen y Coulter (2005)  

Escalas de Calificación Gráfica: Es el método más popular. Este método refiere una 

variedad de factores del desempeño, estos son la cantidad y también la calidad de sus 

trabajos, que tanto conocen respecto a su trabajo, la colaboración, la honestidad, la ayuda 

y la iniciativa. Por tanto, el evaluador verifica la lista y califica al colaborador en cada uno 

de los factores usando escalas ascendentes. Stephen y Coulter (2005) 
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Escalas de Calificación Apoyadas en el Comportamiento: Estos son enfoques 

populares que se apoyan en el comportamiento. combinan los elementos importantes de 

los enfoques de sucesos críticos y nivel de evaluación gráfica. El evaluador califica a los 

empleados considerando unos incisos que posee una escala numérica siendo ejemplos de 

conductas profesionales reales más que representaciones o características generales. 

Stephen y Coulter (2005) 

Comparaciones Multipersonales: son las comparaciones del desempeño de una persona 

con el de los demás. Este tipo enfoque ha tomado mucho enfoque recientemente. 

 

Aspectos del desempeño:  

Conocimiento del Puesto: Es el nivel de conocimiento y comprensión de su trabajo, el 

cual está comprendido por las técnicas, los requisitos, los conceptos y principios 

necesarios para realizar las actividades del puesto. Se adelanta a las innovaciones, 

tendencias, evoluciones de los productos en el mercado que ayudan a mejorar su capacidad 

para un buen desempeño del puesto. Involucra la capacidad, para emplear la comprensión 

técnica. Esta rodeada de conocimientos especializados, poderla obtener, por medio de la 

educación formal o mediante la práctica personal o de los demás. Según Alles (2007) 

Características de la Tarea: se relaciona específicamente con el perfil del puesto, le 

facilita información apropiada cuando se requiere. Evalúa la exactitud, formalidad, 

claridad y beneficio en las labores designadas. Realizan trabajos de alta calidad según la 

exigencia del puesto. Según Alles (2007) 

Relaciones: Son las capacidades que poseen los empleados para relacionarse con los 

demás; conservando relaciones laborales cooperativas, fructíferas y armoniosas, 

conjuntamente con el trabajo en equipo. Los directores tienen que conocer a sus 

colaboradores cuando se forman los equipos de trabajo, como también los que lo integran 

deben tener clara disposición a apoyar a los demás colaboradores durante las etapas 

difíciles que se presentan. Según Alles (2007) 
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Creatividad e Innovación: Las empresas ahora asignan nuevas pautas del 

comportamiento de los individuos, este debe ser creativo e innovador. Para ellos se 

necesita cambios en los productos como también en los servicios la metodología 

empleada, los procesos, la tecnología y los equipamientos, la estructura de las 

organizaciones y los puestos, y los más importante es el comportamiento de los 

individuos. Según Alles (2007) 

Liderazgo: Es la destreza fundamental para orientar el accionar de las personas en una 

determinada dirección, infundiendo valores de trabajo y anticipando situaciones de 

progreso de la acción del grupo. La habilidad para establecer objetivos, hacer seguimiento 

de que estos se cumplan y la capacidad de brindar el feedback. Tener empatía, amabilidad 

y transmitirla a todo su equipo. Manejar los cambios para asegurar ser competitivos y 

efectivos a largo plazo. Plantear libremente los conflictos para mejorar la eficacia de las 

decisiones y la rentabilidad de la organización. 

 

Justificación de la investigación 

Justificación Teórica 

La presente investigación es de suma importancia, porque la relación que se obtenga de 

las variables en estudio va a permitir que otros investigadores puedan tener una referencia 

para desarrollar y apoyar su teoría. Asimismo, su importancia radica en que genera 

reflexión en el hecho que hoy en día no solo en ámbito de las instituciones públicas sino 

también privadas sufren de estrés en su centro de trabajo y ello afecta en el desempeño de 

sus trabajadores, limitándoles a alcanzar las metas y objetivos comunes. 

 

Justificación Práctica 

La información, que se obtuvo va a contribuir al jefe de la Caja Sullana, Agencia Las 

Lomas, la forma y la estrategia de enfrentar las dificultades que se muestran en la empresa, 
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que se tiene que evaluar a diario para conocer el desempeño de los trabajadores, para 

conocer cuál es su función y como es su rendimiento en la organización y 

consecutivamente diseñar las recomendaciones convenientes con la finalidad de 

aprovechar eficientemente los resultados que se lograron obtener en este estudio. 

 

Justificación Metodológica 

Se ha utilizado la encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento con el fin de 

lograr los objetivos propuestos, los datos fueron procesados mediante el software que 

ayudó a la medición del estrés laboral y el desempeño de los colaboradores; estos 

resultados han sido verificados y sometidos a la prueba de confiabilidad, servirá para 

emplear en futuras investigaciones futuras que se relacionen con esta investigación.  

 

Problema 

¿Cuál es la influencia que tiene el Estrés Laboral, en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas 2020? 

 

Conceptualización y operacionalización de las variables 

Conceptualización 

Estrés Laboral 

Selye (1956) en su libro, define al estrés laboral como una respuesta que se adapta a 

nuestro organismo ante los numerosos estresores. Por ello fue denominado: “síndrome 

general de adaptación”; la física mantiene otras definiciones donde el estrés hace hincapié 

al agotamiento de los materiales, quiere decir, a la presión que tiene un cuerpo sobre el 

otro. 
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Desempeño Laboral 

Chiavenato (1999) ha definido al desempeño laboral de manera generalizada como el 

esfuerzo que posee cada ser humano rige en función del valor de lao premios ofrecidos y 

de la posibilidad de que éstas pendan del esfuerzo realizado. Este esfuerzo particular se 

dirige, por las capacidades y destrezas de las personas como también de las percepciones 

que él posee del rol que debe realizar.  

 

Operacionalización de las Variables 

Variable 01: Estrés Laboral 

Variable 02: Desempeño laboral  

 

Hipótesis 

H1: El Estrés Laboral influye de manera significativa en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

 

Ho: El Estrés Laboral no influye de manera significativa en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

 

Objetivos 

Objetivo General 

Determinar cuál es la influencia que tiene el Estrés Laboral, en el Desempeño Laboral de 

los Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 
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Objetivos Específicos 

Describir el Estrés Laboral en los Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

Describir el Desempeño Laboral en los Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

Establecer la influencia de la Alarma de Reacción, en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

Establecer la influencia de la Fase de Resistencia, en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

Establecer la influencia de la Fase de Agotamiento, en el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 
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Metodología 

Tipo y Diseño de Investigación 

 

Tipo: 

Esta investigación fue no experimental, ya que solamente se observó y refirió la conducta 

de las variables y no influyeron sobre ellas.  

 

Diseño: 

Se utilizó el diseño descriptivo, correlacional, de corte transversal.  

Correlacional, ya que se estableció la relación entre ambas variables; y Transversal, 

porque los datos recolectados fueron en un único momento y tiempo, sin sufrir 

ningún tipo de alteraciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



18 
 

Población y Muestra 

 

Población:  

Estuvo constituida por 20 colaboradores de la Caja Sullana - Agencia Las Lomas, siendo 

el total de personas que laboran en dicha empresa.  

 

Muestra: 

Debido a una población mínima se ha considerado para la muestra la misma cantidad, los 

veinte empleados. 

 

Técnicas e Instrumentos de investigación 

Técnicas:  

Se ha utilizado la encuesta como la técnica, diseñada con el fin de recolectar datos 

necesarios para este estudio. 

 

Instrumentos:  

Se ha empleado el cuestionario, apropiadamente ordenado cuyas preguntas se utilizaron 

para la recolección de datos.  

Su validación fue sometida a Juicio de Expertos; como también para la confiabilidad, se 

empleó el Alfa de Cronbach.  

 

Procesamiento y análisis de la información 

Para procesar la información se ha usado el software SPSS, versión 25, los resultados 

obtenidos se tabularon, analizaron e interpretaron por medio de tablas y figuras 

estadísticas apropiadamente organizados; los mismos que fueron colocados en el 

programa Microsoft Excel para su presentación. Así también estos resultados nos 
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ayudaron a lograr obtener conclusiones y a como también a plantearnos recomendaciones 

en beneficio de las empresas. Por último, para conocer si existe o no influencia entre 

ambas variables se ha aplicado la técnica de análisis estadístico del Chi Cuadrado; y para 

recolectar se utilizó el Tau b de Kendall. 
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Resultados 

Descripción de resultados 

Tabla 1  

 

Interpretación: 

El 75% de los trabajadores encuestados opinan que el estrés laboral tiene un nivel 

medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 5% opinan que tienen un nivel bajo, 

en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

 

Tabla 2 
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Interpretación: 

El 70% de los trabajadores encuestados opinan que la alarma de reacción tiene un nivel 

regular; el 25% opinan que tienen un nivel bueno; y el 5% opinan que tienen un nivel 

malo, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

 

Tabla 3 

 

Interpretación: 

El 85% de los trabajadores encuestados opinan que la fase de resistencia tiene un nivel 

regular; el 10% opinan que tienen un nivel bueno; y el 5% opinan que tienen un nivel 

malo, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 
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Tabla 4 

 

Interpretación: 

El 60% de los trabajadores encuestados opinan que la fase de agotamiento tiene un 

nivel bueno; y el 40% opinan que tienen un nivel regular, en la Caja Sullana, Las Lomas 

durante el año 2020. 

 

Tabla 5 
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Interpretación: 

 

 

Tabla 6 

 

 

Interpretación: 

El 100% de los trabajadores encuestados opinan que el conocimiento del puesto tiene 

un nivel bueno, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 
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Tabla 7 

 

Interpretación: 

El 85% de los trabajadores encuestados opinan que las características tienen un nivel 

bueno; y el 15% opinan que tienen un nivel regular, en la Caja Sullana, Las Lomas 

durante el año 2020. 

 

Tabla 8 
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Interpretación: 

 

 

Tabla 9 

 

Interpretación: 
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Tabla 10 

 

 

Interpretación 

Según el sexo, el 25% de las mujeres opinan que motivación laboral es Buena, el 25% 

de ellas opinan que es regular y el 15 opinan que es mala; en la Caja Sullana, Las Lomas 

durante el año 2020. 

Así mismo según la edad el 25% entre los 39-48 años opinan que la motivación laboral 

es Regular y el 15% entre los 39-48 años opinan que es Mala y el 10% entre los 49-58 

años opinan que es buena; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 
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Por otro lado, según el estado civil el 20% de los casados opinan que la motivación 

laboral es Regular, el 15% de los casados opinan que es Buena y el 15% de los casados 

opinan que es Mala; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

Finalmente, según los años de servicio el 25% de hasta 05 años opinan que la 

motivación laboral es Buena, el 20% de hasta 05 años opinan que es regular y el 10% 

de 06 a 10 años opinan que es Mala; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 

2020. 

 

Tabla 11 
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Interpretación 

Según el sexo, el 40% de las mujeres opinan que el desempeño laboral es Regular, el 

20% de ellas opinan que es Bueno y el 10 de los hombres opinan que es malo; en la 

Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

Así mismo según la edad el 30% entre los  39-48 años opinan el desempeño laboral es 

Regular, el 15% entre los  29-38 años opinan que es Bueno y el 5% entre los  39-48 

años opinan que es Malo; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

Por otro lado  según el estado civil el 25% de los casados opinan que el desempeño 

laboral es Bueno, el 15% de los solteros opinan que es Regular y el 10% de los casados 

opinan que es Malo; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 

Finalmente  según los años de servicio el 20% de 06 a 10 años opinan que el desempeño 

laboral es Bueno, el 15% de 11 a 15 años opinan que es regular y el 10% de hasta 05 

años opinan que es Malo; en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. 
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Contrastación de la hipótesis 

Tabla 12 

 

Interpretación:  

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es 0.321; y el 

nivel de significancia es 0068 mayor al 0.05; se concluye que entre el estrés laboral y 

el desempeño laboral existe una correlación positiva débil; por tanto, se infiere que 

ambas variables no se influyen. 
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Tabla 13   

 

 

Interpretación: 
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Figura 1 

 

Interpretación: 

A través de la figura 1, se puede verificar que existe una correlación positiva débil, 

entre las variables estrés laboral y desempeño laboral; según la tabla 12 del presente 

informe.   

 

Tabla 14  
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Interpretación:  

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es 0.151; y el 

nivel de significancia es 0.386 mayor a 0.05; se concluye que entre la dimensión alarma 

de reacción y el desempeño laboral existe una correlación positiva débil; por tanto, se 

infiere que ambas variables no se influyen. 

 

Tabla 15  

 

Interpretación: 
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Figura 2 

 

 

Interpretación: 

A través de la figura 2, se puede verificar que existe una correlación positiva débil, 

entre la dimensión alarma de reacción y desempeño laboral; según la tabla 14 del 

presente informe.  

 

Tabla 16  
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Interpretación:  

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es 0.271; y el 

nivel de significancia es 0.144 mayor a 0.05; se concluye que entre la dimensión fase 

de resistencia y el desempeño laboral existe una correlación positiva débil; por tanto, 

se infiere que ambas variables no se influyen.  

 

Tabla 17 

 

 

Interpretación: 
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Figura 3 

 

 

Interpretación 

A través de la figura 3, se puede verificar que existe una correlación positiva débil, 

entre la dimensión fase de resistencia y desempeño laboral; según la tabla 16 del 

presente informe. 

 

Tabla 18 
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Interpretación:  

 

 

Tabla 19 

 

Interpretación: 
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Figura 4 

 

Interpretación 
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Análisis y discusión  

 

Objetivo General: Determinar cuál es la influencia que tiene el Estrés Laboral, en 

el Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

De acuerdo a la tabla 12, respecto al coeficiente de correlación resultó 0.321; mientras que 

el nivel de significancia es 0068 mayor al 0.05; concluyendo que: “entre el estrés laboral 

y el desempeño laboral existe una correlación positiva débil”; por tanto, se infiere que 

ambas variables no se influyen. Así mismo, según la tabla 13, el estrés laboral no influye 

de manera significativa en el Desempeño Laboral de los Colaboradores de la institución 

en estudio, debido que el nivel de significación es mayor que 0.05 (0.556). De tal manera, 

los resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Parihuamán (2017), en su 

tesis, manifestando que respecto al factor de estrés este no evidencia problemas en el 

desempeño de los empleados tampoco ocasiona malestar para realizar sus actividades 

cotidianas. No obstante, Balladares (2020), en su informe de investigación también llegó 

a la conclusión que se evidencia influencia directa, indicando que a pesar que los 

colaboradores tienen alto grado de estrés tienen como resultado nivel alto en el desempeño 

de sus actividades. Según Selye (1956) indica que el estrés es la contestación adaptativa 

de nuestro organismo en medio de varios estresore. Así mismo, Del Hoyo (2004), 

conceptualiza que el estrés laboral resulta cuando ocurre un desajuste entre el colaborador, 

el puesto que tiene en el trabajo y la propia organización. Según los resultados, se ha 

podido comprobar que si todas las organizaciones no sobrecargan a los trabajadores en los 

diferentes niveles jerárquicos; el desempeño laboral tiende a ser un indicador positivo para 

la empresa. 
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Objetivo Especifico 1: Describir el Estrés Laboral en los Trabajadores de la Caja 

Sullana, Las Lomas, 2020. 

De acuerdo a la tabla 1, el 75% de los empleados encuestados mencionan que el estrés 

laboral tiene un nivel medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 5% opinan que 

tienen un nivel bajo, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. De tal manera, 

los resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Briones (2019), en su tesis, 

manifestando que los empleados de las pymes de manufactura de Guayaquil se encuentran 

con alto nivel de estrés. Así mismo, Burbano (2017), en su informe de investigación 

también llegó a la conclusión que en las organizaciones algunos trabajadores consiguen 

manejar el estrés de manera adecuada, otros perecen a sus efectos, que se manifiestan en 

su comportamiento. Según Chiavenato (2009) revela que el estrés está estrechamente 

ligado al cúmulo de perturbaciones y aflicciones en las personas por ciertos 

acontecimientos presentados en la organización y entorno. Así mismo, Del Hoyo (2004), 

define que el estrés laboral se da cuando hay un trastorno entre el empleado, el puesto 

donde labora y la misma empresa. Según los resultados, se ha podido comprobar que es 

importante en la empresa, tener buenos hábitos de vida en los trabajadores, realizando 

actividades de ejercicio físico moderado y propiciar actividades recreativas, que les 

permita en lo posible reducir el nivel de estrés que pueda existir. 

 

Objetivo Especifico 2: Describir el Desempeño Laboral en los Trabajadores de la 

Caja Sullana, Las Lomas, 2020. 

En la tabla 5, el 60% de los que fueron encuestados indican que el desempeño laboral tiene 

un nivel alto; el 30% dice que tienen un nivel medio; y el 10% opinan que tienen un nivel 

bajo, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el año 2020. De tal manera, los resultados 

obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Guerra (2018) en su tesis, manifestando 

que los empleados de área administrativa y docente de la institución educativa Bilingüe 

Vista Hermosa, están satisfechos en su centro de trabajo y por ello se refleja de manera 



40 
 

positiva en su desempeño laboral. Así mismo, Sucso (2018), en su informe de 

investigación también llegó a la conclusión que en las instituciones algunos trabajadores 

se ven afectados en su desempeño laboral a causa de síntomas físicos, psicológicos y 

conductuales provocados por el estrés. Así mismo, Stephen y Coulter (2005) 

conceptualiza que los gerentes deberán conocer si sus empleados se desempeñan eficaz y 

eficientemente o si tienen alguna necesidad de apoyo para mejorar su desempeño. Según 

los resultados, nos da a conocer que es importante en la empresa, fortalecer de manera 

permanente el trabajo en equipo, mejorar las relaciones entre compañeros, la 

comunicación eficaz y eficiente para lograr niveles óptimos de desempeño.  

 

Objetivo Especifico 3: Establecer la influencia de la Alarma de Reacción del Estrés 

Laboral, en el Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Caja Sullana, Las 

Lomas, 2020. 

Según la tabla 14, el coeficiente de correlación es 0.151; y el nivel de significancia es 

0.386 mayor a 0.05; se concluye que entre la dimensión alarma de reacción y el desempeño 

laboral hay correlación positiva débil; por tanto, se infiere que ambas variables no se 

influyen. Así mismo, según la tabla 15, la alarma de reacción no influye significativamente 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la institución en estudio, debido que el 

nivel de significación es mayor que 0.05 (0.681). De tal manera, los resultados obtenidos, 

coinciden con aquellos que encontró Reina (2017) en su tesis, manifestando que los 

empleados poseen nivel alto de estrés, pero a la vez tienen un buen desempeño laboral en 

su puesto de trabajo. Así mismo, Santacruz (2017), en su informe de investigación también 

llegó a concluir que el desempeño laboral en los colaboradores se influencia por un 

elemento significativo como es la motivación; reflejándose en las actividades y trabajos 

que realizan. Según los resultados, nos da a conocer que es necesario que las empresas 

deben mantener bajo control dos componentes básicos en sus trabajadores como lo son: 

los factores estresores y la respuesta al estrés, y sobre todo una carga laboral equilibrada. 
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Objetivo Especifico 4: Establecer la influencia de la Fase de Resistencia del Estrés 

Laboral, en el Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Caja Sullana, Las 

Lomas, 2020. 

Según la tabla 16, el coeficiente de correlación es 0.271; y el nivel de significancia es 

0.144 mayor a 0.05; se concluye que entre la dimensión fase de resistencia y el desempeño 

laboral si existe correlación positiva débil; por tanto, se infiere que ambas variables no se 

influyen. Así mismo, según la tabla 17, la fase de resistencia no tiene influencia 

significativa en el Desempeño Laboral de los empleados, debido que el nivel de 

significación es mayor que 0.05 (0.572). De tal manera, los resultados obtenidos, 

coinciden con aquellos que encontró Achahuanco y Fuentes (2019) en su tesis, 

manifestando que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Jerónimo poseen 

moderado nivel de estrés, notándose más la dimensión de ritmo del trabajo, así como 

también del contexto laboral. Selye (1956) indica que en esta fase el cuerpo reacciona ante 

el estresor, sospecha el período de adaptación al contexto estresante. Sin lugar a duda en 

ella se manifiestan procesos fisiológicos, emocionales, cognitivos, predestinados a 

negociar el entorno de estrés de la forma menos lesiva para el ser humano. Según los 

resultados, nos da a conocer que es de suma importancia que las organizaciones se 

preocupen por mantener un ambiente laboral motivador, evitando que su personal 

manifieste o presente problemas fisiológicos, psicológicos y emocionales sobrellevando 

resultados en el beneficio de las organizaciones. 
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Objetivo Especifico 5: Establecer la influencia de la Fase de Agotamiento del Estrés 

Laboral, en el Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Caja Sullana, Las 

Lomas, 2020. 

Según la tabla 18, el coeficiente de correlación es 0.264; y el nivel de significancia es 

0.137 mayor a 0.05; se concluye que entre la dimensión fase de agotamiento y el 

desempeño laboral existe una correlación positiva débil; por tanto, se infiere que ambas 

variables no se influyen. Así mismo, según la tabla 19, la fase de agotamiento no influye 

de manera significativa en el Desempeño Laboral de los empleados de la Caja Sullana, 

Las Lomas, 2020, debido que el nivel de significación es mayor que 0.05 (0.457). De tal 

manera, los resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Salirrosas y 

Rodriguez (2015) en su tesis, manifestando que los asesores del BCP que ellos estudiaron 

tiene alto grado en su desempeño laboral, teniendo sobrecarga laboral, la comunicación 

entre los jefes y subordinados es deficiente y hay trato amable entre los ejecutivos que 

asesoran al cliente. Así mismo, Román (2019), en su informe de investigación también 

llegó a la conclusión que los trabajadores de Boticas Inkafarma poseen estrés en nivel 

medio respecto a la relación de debilidad personal. Según los resultados, se ha podido 

comprobar que las organizaciones, a pesar de sobrecargar de trabajo a sus colaboradores, 

viéndose afectado su agotamiento personal aun así demuestran un alto rendimiento 

laboral, pero que a un largo plazo puede resultar perjudicial. 
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Conclusiones y recomendaciones 

 

Conclusiones 

PRIMERA:  El estrés laboral no influye en el desempeño laboral, de acuerdo al 

estadístico Chi cuadro, según el nivel de significación del 0.556 mayor al 

0.05. Por lo que la hipótesis nula ha sido aceptada. Así mismo, se halló 

que, entre las dos variables hay una correlación positiva débil, según el 

nivel de significación del 0.068 de Tau b de Kendall. 

 

SEGUNDA:  Según el 75% de los colaboradores encuestados opinan que el estrés 

laboral posee un nivel medio; mientras que el 20% indican que su nivel 

es alto; y el 5% considera que tienen un nivel bajo, en la Caja Sullana, 

Las Lomas durante el año 2020. 

 

TERCERA:  Según el 60% de los encuestados menciona que el desempeño laboral 

tiene un nivel alto; el 30% opinan que tienen un nivel medio; y el 10% 

opinan que tienen un nivel bajo, en la Caja Sullana, Las Lomas durante el 

año 2020. 

 

 

CUARTA:  La alarma de reacción no influye en el desempeño laboral¸ según el 

estadístico Chi cuadro, se encontró un nivel de significación del 0.681, 

mayor al 0.05. De igual manera, a través del estadístico Tau b de Kendall, 

entre esta dimensión y la variable de estudio, existe una correlación 

positivo débil (nivel de significación 0.386). 

 

QUINTA:  La fase de resistencia no influye en el desempeño laboral; según el 

estadístico Chi cuadro, se encontró un nivel de significación del 0.572, 
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mayor al 0.05. De igual manera, a través del estadístico Tau b de Kendall, 

entre esta dimensión y la variable de estudio, existe una correlación 

positivo débil (nivel de significación 0.144). 

 

SEXTA:  La fase de agotamiento no influye en el desempeño laboral; según el 

estadístico Chi cuadro, se encontró un nivel de significación del 0.457, 

mayor al 0.05. De igual manera, a través del estadístico Tau b de Kendall, 

entre esta dimensión y la variable de estudio, existe una correlación 

positivo débil (nivel de significación 0.137). 
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Recomendaciones  

 

PRIMERA:  Los trabajadores de la Caja Sullana, Agencia Las Lomas, deberán 

establecer sus objetivos como también sus prioridades, programar sus 

tiempos para realizar todas sus actividades establecidas; en el caso de tener 

sobrecarga laboral se tendrá que hacer una planificación de las tareas 

realizando trabajos en equipo y distribuyendo de manera equitativa los 

trabajos pendientes proporcionando suficiente tiempo para su ejecución y 

realización. 

 

SEGUNDA: El gerente de la Caja Sullana, Agencia Las Lomas, deberá Facilitar una 

descripción clara, precisa y optima de las tareas que se realizarán, donde 

especifique detalladamente sus funciones y compromisos a ejecutar, así 

como también el ambiente donde laboran deberán estar en óptimas 

condiciones y con todo lo necesario para llevar a cabo sus actividades 

laborales. 

 

TERCERA:  El gerente de esta institución antes mencionada, deberá contar con una 

organización y adecuadas para las condiciones laborales respecto a las 

relaciones sociales; de esta forma estará contribuyendo al buen desempeño 

profesional beneficiando la buena calidad de trabajo de sus colaboradores.  

 

CUARTA:  Los investigadores deberán continuar ahondando el tema respecto a estrés 

laboral y como esta se relaciona con el desempeño laboral con la finalidad 

de buscar mejorar las gestiones futuras en las diferentes instituciones 

públicas y privadas. 
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QUINTA:  El gerente de esta institución, ejecutará seguimientos continuos de su 

personal a cargo, dando estrategias de promociones y prevenciones que se 

orientan al fortalecimiento de los mecanismos que su personal afronte, 

minimizando los riesgos al estrés laboral que pueden ocasionar 

padecimientos ocupacionales y ayudando a mejorar la calidad de servicio 

al cliente. 

 

SEXTA:  El gerente de la Caja Sullana, Agencia Las Lomas, deberá programar 

capacitaciones para todo el equipo de trabajo, de esta manera logrará que 

el trabajador aumente la satisfacción con su puesto de trabajo, así mismo 

favorecerá su desempeño laboral, permitiendo una mejora continua en sus 

labores. 
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Anexo 1.- Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADOR ITEM 

E
S

T
R

É
S

 L
A

B
O

R
A

L
 

Vienen a ser 

reacciones de maneras 

físicas como también 

psicológicas que 

suceden cuando los 

empleados deben 

hacer frente a 

requerimientos 

laborales, que no se 

corresponden con sus 

culturas, sus 

habilidades o 

destrezas. 

Es fundamental tener 

control frente al estrés 

porque, como personas 

debemos encontrar 

equilibrio entre nuestros 

deberes en el trabajo 

como también en los 

personales, para llevar a 

cabo sus funciones 

cotidianas óptimamente. 

Alarma de Reacción 

Ansiedad 

 
01 

 

Inquietud 02 

Percepción  03 

Alteraciones 04 

Fase de Resistencia 

Procesos Fisiológicos 05 

Esfuerzo Físico  06 

Ritmo de Trabajo 07 

Fase de Agotamiento 

Sobrecarga Laboral 08 

Bajo Rendimiento 09 

Trastornos Psicológicos 10 
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VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADOR ITEM 

D
E

S
E

M
P

E
Ñ

O
 L

A
B

O
R

A
L

 

Es el 

comportamiento que 

tiene el colaborador; 

en la manera de 

buscar sus objetivos 

planteados, estos se 

relacionan con su 

productividad y la 

calidad de su trabajo 

que ejecutan 

cumpliendo las 

normas establecidas 

por las 

organizaciones. 

Hoy en día todas las 

empresas se preocupan en 

hacer un seguimiento 

constante y evaluación 

del desempeño de cada 

uno de sus trabajadores, 

por ser un componente 

fundamental para las 

mismas, de esta forma 

lleva a efectuar 

estrategias y perfeccionar 

la eficacia con el fin de 

alcanzar los objetivos de 

las instituciones.  

Conocimiento del 

Puesto 

Principios 

 

11 

 

Habilidades 12 

Requisitos 13 

Características 

Calidad de Trabajo 14 

Orientación a Resultados 15 

Conducta 16 

Responsabilidad 17 

Relaciones 

Relaciones de Trabajo 18 

Labor en Equipo 19 

Creatividad 

Tecnología 20 

Innovación en el Trabajo 21 
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Anexo 2.- Matriz de consistencia 
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Anexo 3 .- Encuesta 
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APENDICE 05: Juicio de expertos   
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