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3. RESUMEN

El propdsito de este estudio fue conocer como el estrés laboral afecta la calidad de la
atencion en el Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote en el afio 2023. La
metodologia fue no experimental, con un enfoque cuantitativo basico de disefio
descriptivo, correlacional y transversal. La poblacién y muestra de estudio estuvo
compuesta por 20 empleados del Banco de la Nacion de Chimbote. Como instrumento
y enfoque de recoleccion de datos se utiliz una encuesta. Los resultados demostraron
que el estrés laboral tiene un impacto significativo en la calidad de atencion en el
Banco de la Nacién de la ciudad de Chimbote en el afio 2023; ya que el nivel de
significancia fue menor a 0,05(0,040 y <0,05). Por ello, se rechazo la hipotesis nula 'y

se aceptd la hipdtesis alternativa.

Vil



4. ABSTRAC

The purpose of this study was to determine how work stress affects the quality of care at
Banco de la Nacion in the city of Chimbote in the year 2023. The methodology was
nonexperimental, with a basic quantitative approach of descriptive, correlational and
crosssectional design. The study population and sample consisted of 20 employees of the
Banco de la Nacion of Chimbote. A survey was used as an instrument and approach to
data collection. The results showed that job stress has a significant impact on the quality
of care at Banco de la Nacion in the city of Chimbote in the year 2023; since the
significance level was less than 0.05(0.040 and <0.05). Therefore, the null hypothesis was
rejected and the alternative hypothesis was accepted.
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5. INTRODUCCION

Para el presente estudio se ha considerado los siguientes antecedentes:

Segin Huamani (2022). En su proyecto de tesis titulado “Estrés laboral y la resiliencia en
trabajadores del area de ventas de una empresa de importaciones y exportaciones, Lima,
20227, el investigador realizo una investigacion simple la cual fué descriptiva de disefio
transversal no experimental. El estudio incluy6 a 60 empleados como muestra y tuvo que
determinar la relacion que hay entre estas 2 variables como objetivo general en esta
situacion especifica. Los datos demostrarén que existe una relacion inversa y significativa
en el estrés laboral y todos los rasgos que componen la resiliencia, como la perseverancia,
la confianza en uno mismo, la ecuanimidad y la aceptacién de uno mismo(p<0.05). Se
descubrid una relacion inversa sustancial entre la resiliencia y los diversos elementos del
estrés laboral relacionados con los jefes, los recursos accesibles y la organizacion del
equipo de trabajo (p< 0.05). Finalmente, se aprecié un vinculo inverso y significativo con
las 2 variables analizadas en la meta principal en este estudio (Rho de Spearman = -0.576,
p< 0.05). En resumen, el autor sefiala que a medida que la resiliencia aumenta, baja el
nivel de estrés. De acuerdo con Sanchez (2022). En su investigacion “Estrés laboral y
factores de riesgo psicosocial en trabajadores de una empresa de servicios multiples de
Lima” El autor realizé un estudio detallado utilizando un disefio descriptivocorrelacional.
Para ello, trabajé con 244 colaboradores de ambos sexos que ocupaban cargos operativos
y sus edades estaban entre los 18 y los 60 afios, como muestra. Estos colaboradores tenian
contratos vigentes con la empresa en estudio. Segun los datos obtenidos, el mayor
porcentaje de los participantes en estudio experimentaron niveles medios en los factores
de riesgo psicosocial y estrés laboral. En la representativa muestra, la asociacion
observada entre el estrés laboral y los factores de riesgo psicosocial, asi como entre las
distintos dimensiones de ambas variables, fue sumamente sustancial y favorable. Por lo
tanto, el investigador revela que el nivel promedio de estrés laboral y sus diferentes
dimensiones son predominantes, con porcentajes que varian entre el 47.1% y el 57.8%.

Como dicen Jalk y Sanchez (2021). En su investigacion “Estrés laboral y motivacion



laboral en los docentes de la Institucion Educativa N° 0032, Morales, 2021”. La
investigacion pretendia determinar la relacion entre ambas variables. Los investigadores
utilizarén una metodologia descriptiva correlacional y transversal no experimental. Se les
entrego cuestionarios a una muestra de 50 profesores y profesoras. También emplearon el
coeficiente de Pearson y descubrieron una relacién algo negativa las variables. Por tal
motivo los investigadores concluyeron que existe una conexién moderada entre ambas
variables. La conclusion fue respaldada por el coeficiente de Pearson, la cual demostrd
una correlacion moderadamente negativa.

Teniendo en cuenta a Sanchez (2020). En su investigacion realizado en la Municipalidad
Distrital de Chavin en 2019, se investigd “La relacion entre el estrés laboral y la
satisfaccion laboral del personal administrativo” El investigador utilizé una metodologia
descriptiva correlacional y transversal no experimental. Se incluy6 a todos los
colaboradores de la municipalidad para la muestra, tanto los conratados, nombrados y con
contrato administrativo de servicios (CAS), y en total participaron 138 trabajadores. Como
resultado, el autor menciona que existe una relacion directa y significativa entre el estrés
y la satisfaccién laboral del personal administrativo,segun el autor.

Como expresa Salazar (2019). En su reciente estudio realizado sobre “Estrés laboral y el
desempefio de los teleoperadores en el area de cobranza de la Caja Sullana, Agencia
Administrativa Sullana”, El investigador empleé una metodologia descriptiva y
correlacional no experimental. Sin realizar ajustes intencionados, se examinaron las
variables tal y como eran en un momento y tiempo determinados. La muestra estuvo
conformada por 22 teleoperadores, de los cuales se eligieron 20 como muestra
representativa y significativa. El autor menciona que los teleoperadores de la Caja Sullana,
tienden a padecer un alto nivel de estrés positivo, lo cual beneficia a la empresa. Ademas,
descubrio que el estrés negativo si afecta rotundamente en el vinculo que pueda tener un
empleado con su familia, hijos y padres. Como sefiala Neira (2021). En su investigacion
relacionada al “estrés laboral y clima laboral, en la empresa Electronoroeste SA.,2021”.

El objetivo del estudio consistid en analizar la influencia que tiene el estrés laboral en el



clima laboral. En este estudio no experimental se utiliz6 un enfoque de investigacion
descriptivo, correlacional y transversal. Como técnica empleada realizé una cuesta'y como
herramienta utilizd el cuestionario correctamente redactado. 50 empleados de los
establecimientos comerciales de la empresa investigada conformaban la poblacion
estudiada, y la muestra fue también de 50 empleados, correspondiendo al total de la
poblacion. En el estudio descubrié que el estadistico Chi-cuadrado presenta un valor
mayor a 0,05 (0,117>0,05). Como resultado, el autor concluye que no existe una relacion
significativa respecto al estrés laboral sobre el clima laboral en los empleados de
Electronoroeste SA,2021. Teniendo en cuenta a Espinoza (2021). En su proyecto de tesis
“Estrés laboral en la Municipalidad del Distrito de Cajay 2018”. El autor en su
investigacion para determinar los aspectos relacionados con el estrés laboral. En relacion
a la metodologia, EIl investigador utilizo una metodologia descriptiva correlacional y
transversal no experimental. EI grupo objetivo consistié de 29 trabajadores y directivos
del gobierno local. Como técnica empleada realizé una cuesta y como herramienta utiliz6
el cuestionario correctamente redactado. El investigador concluye que las causantes
responsables del estrés laboral que se presenta en la municipalidad del distrito de Cajay
en 2018 incluyen una excesiva carga de trabajo, condiciones de salud e higiene laboral
inadecuadas, un ambiente de trabajo negativo y diversos agentes estresores. Estos aspectos
tienen un impacto negativo en la productividad de los trabajadores y en la eficiencia de la
gestion en la municipalidad. Como lo hacen notar Cardenas y Huamani (2021). En su
estudio “Estrés laboral y compromiso organizacional en los colaboradores de una empresa
industrial del distrito de Lurigancho-Chosica”. Los investigadores realizaron un estudio
descriptivo-correlacional no experimental para investigar la existente relacién que puede
existir entre las 2 variables analizadas. El investigador selecciond a 200 empleados de una
empresa industrial como muestra. Los datos obtenidos demostraron una relacion entre las
variables. Los investigadores mencionan que; un 54% de los colaboradores mostraban
sintomas de estrés, el 6% considerados de alto nivel, el 27,5% de nivel medio y solo el

12,5% de bajo nivel. Los autores indican que la gran mayoria de empleados experimentan



niveles relevantes de estrés. Como expresa Mauricio y Meza (2021). En su investigacion
“Estrés Laboral y su Influencia en el Desempeiio de los Trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Rahuapampa, Huari, 2021” Buscan determinar la influencia que tiene el estrés
laboral en el desempefio laboral en los trabajadores. Mediante una investigacion
transversal, se aplic6 una técnica cuantitativa y no experimental. Los hallazgos revelaron
que las dos dimensiones con mayor influencia en el estrés laboral son la primera y la
tercera. Ademas, se constato que el 70% de los empleados presenta altos niveles de estrés
en el &ambito de trabajo. Los autores concluyen que este estrés tiene un efecto significativo
en el estado emocional, fisico y cognitivo de los empleados, y también influye en su
desempefio laboral. De acuerdo con Cordova (2017). En su proyecto “Calidad en la
atencion al cliente para la rentabilidad economica de la empresa Grupo Company S.A.C”
Como principal objetivo en su investigacion, fue especificar la influencia que tiene la
calidad de atencion en la rentabilidad econdmica de la empresa. Este estudio utiliz6 un
disefio transversal y un enfoque descriptivo y no experimental. Como técnica utilizada se
emple6 una encuesta, y utilizd un cuestionario correctamente redactado como
herramienta, el cual aplic6 a un total de 10 empleados, incluido el Director General de la
empresa. El investigador concluye gue efectivamente la calidad de atencion al cliente tiene
influencia en la rentabilidad de la empresa Grupo Company S.A.C. ya que todos los
colaboradores encuestados manifestaron tener conocimiento sobre lo importante ques es
prestar una excelente calidad de atencidn a los clientes. Como expresa Acufia (2021). En
su proyecto de investigacion relacionada entre “ La calidad de atencion y la satisfaccion
de los clientes de la Caja Piura SAC agencia Barranca 2020”. El objetivo del estudio fue
estudiar el impacto de la calidad de atencion en la satisfaccion del cliente. Se utiliz6 una
metodologia descriptiva y correlacional con un disefio transversal no experimental y un
enfoque cuantitativo. Se generd una muestra representativa de 132 a partir del grupo
demografico objetivo de 798 clientes utilizando un método probabilistico. Para recopilar
datos, el autor utilizé una encuesta y entregd un cuestionario a los clientes para evaluar la

calidad del servicio y su grado de satisfaccion. El autor afirma que se ha descubierto una



conexion importante entre ambas variables que estan en estudio. Dado que el valor de
significancia es 0.00, lo que desmuestra que es menos significativo al nivel establecido
en 0.05.

Por otro lado, Aburto & Pozo (2017), buscana determinar en su estudio la “Influencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente” en la empresa de transportes Ittsa Bus,
ubicado en la av. Juan Pablo Il en la ruta Trujillo-Lima, en el afio 2017, Los autores
detallan que existe influencia directa entre la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente. Esta conclusion se basa en los resultados de un cuadro estadistico que confirma
que entre ambas variables existe una estrecha relacién. También, descubrié que un
porcentaje alto de clientes sefiala que la fiabilidad que transmiten y generan los
colaboradores es el aspecto que mas se destaca en la calidad del servicio. Por otro lado,
Vivas (2017), En su investigacion “Factores asociados a la calidad de atencion percibida
por usuarios externos atendidos en el servicio de medicina interna del Hospital Hipdlito
Unanue, 2017” Determiné que el nivel de insatisfaccion general asciende al 76.9%,
principalmente debido a la falta de capacidad de respuesta, que representa el 94%. En el
caso de las mujeres, se observo un nivel de satisfaccion del 61.3% el tipo de usuario se
identifico como el factor determinante de la calidad de atencion percibida por los
pacientes ambulatorios atendidos. Realizd un estudio Observacional y analitico el cual se
enfocd en el tipo de paciente, utilizando una muestra compuesta por 134 pacientes
externos. En cuanto al analisis estadistico, emple6 el software IBM SPSS Statistics v25,
realiz6 tambien la prueba de Chi-cuadrado para detectar los factores que influyen en la
calidad de atencion recibida, con un nivel de significancia del 5%.

Como sefiala Quispe (2022). En su proyecto de investigacion “La calidad de atencion
brindada a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura”. Realizo6 su estudio con
un grupo de personas cuya cantidad total no se especifica, sin embargo, se utiliz6 una
formula estadistica para seleccionar una muestra de 106 usuarios. A estos individuos se
les proporciond un cuestionario que consistia en 10 preguntas, las cuales evaluaban tres

dimensiones: Mediante una escala de Likert, se evaluaron el profesionalismo, la fiabilidad



y la capacidad de respuesta. Se analizaron los datos utilizando el software estadistico SPSS
V25 en modo test. Segun los resultados, la mayoria de los encuestados (94,3%)
considerarén que la calidad de atencién en la Municipalidad era regular. Ademas, un
93.4% percibio un nivel regular de confiabilidad, tambien; un

92.5% de nivel regular de capacidad de respuesta y 81,1% un nivel decente de
profesionalismo. En resumen, el autor indic6 que en los usuarios de la Municipalidad de
Huaura existe un nivel regular en la calidad de atencion, el profesionalismo, confiabilidad
y capacidad de respuesta. Teniendo en cuenta a Mogolldén (2022). En su trabajo de
investigacion se centré en comprender como “la Calidad de Servicio afecta la satisfaccion
del cliente en el area de atencion telefonica de la empresa Claro, ubicada en Piura, durante
el afio 2021”. Se seleccionaron 383 personas que han hecho uso del servicio de atencion
telefonica de Claro para formar parte de la muestra a analizar. La investigacion del autor
fue de disefio correlacional con un enfoque tedrico. Se empled la encuesta y un
cuestionario como medios para recopilar informacion. El rho de Spearman, mostro una
relacion positiva, el valor de 0,523, corrobor6 la hipotesis de la invetigacon. Esto
corrobora que existe una relacion entre las dos variables, aunque sea de naturaleza débil.
En resumen, el autor concluye que existe una relacion positiva existente entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Citando a Barandiaran (2019). En su trabajo de
investigacion “Calidad de atencion al cliente y la ventaja competitiva de las micro y
pequenias empresas de la ciudad de Moyobamba durante el afio 2019”. Utilizé una
metodologia tipo basico, con un enfoque descriptivo-explicativo. La poblacion de interés
en Moyobamba estuvo constituida por 342 MYPEs, de las cuales se seleccion6 una
muestra representativa de 182 empresas. Se utilizd una encuesta con 21 preguntas para
recoger la informacidn pertinente, y procesélos datos utilizando el software SPSS. Segln
los datos obtenidos, el 59.34% de encuestados opinaba que la calidad de atencion al cliente
era regular, mientras que un 21.43% la calificé como buena y el 19.23% como mala. En
cuanto a la ventaja competitiva, el 53.85% la consider6 regular, el 30.22% la calific como

buena y el 15.93% como mala. Como conclusidn, el autor afirma que existe una



correlacion moderada entre la calidad de atencion al cliente y la ventaja competitiva de las
micro y pequefias empresas de Moyobamba en el afio 2019, con un valor de Spearman de
(0.693**) y un nivel de significancia de (p=0.009), siendo de valor establecido menos
significativo de (0=0.05). Como plantea Garcia (2019). En su investigacion, como
objetivo principal tuvo que establecer el vinculo existente entre el estrés laboral y la
calidad de atencidn proporcionada por las enfermeras del Centro de Salud de Santa Julia
durante el afio 2018. Se realiz6 la investigacion empleando un enfoque transversal y
descriptivo de tipo cuantitativo. La poblacion incluida en el estudio consté de 20
profesionales y pacientes, se seleccionaron estos participantes siguiendo criterios de
inclusion y exclusion, garantizando un margen de error de 0.05. Para recolectar los datos,
se llevaron a cabo entrevistas utilizando un cuestionario que habia sido validado
previamente. Segun los resultados, la gran mayoria de enfermeros, en concreto el 70,0%,
presentaba niveles altos de agotamiento, mientras que el nivel de realizacidn personal se
encontraba en un nivel alto para el 60.0% de ellos. En cuanto a la despersonalizacion, se
situaba en un nivel medio para el 65.% de los enfermeros. En lo que se respecta al nivel
de calidad de atencion, se concluyé que el 65.0% de los enfermeros consideraba que la
dimensién humana era de nivel regular. Ademas, el 55.0% de ellos también consideraba
que las dimensiones administrativa y técnico-cientificas eran regulares. Por ultimo,
verificd que existia una relacion regular entre el nivel de estrés y la calidad de atencién,
segln lo determinado a través del coeficiente de correlacion de Pearson (r = -0.645). El
autor determina que se haya una asociacion entre el estrés laboral y la calidad de atencion.
Asi mismo el presente estudio ha considerado la siguiente fundamentacion cientifica:
Estrés laboral: Segin Muller (2011), afirma que aproximadamente el 70 por ciento de la
poblacion adulta tiene muchas dificultades para gestionar su estrés en el trabajo, lo que
puede considerarse una de las fuentes de estrés mas importantes en el dia a dia de las
personas. De manera similar, el estrés laboral conlleva diversas situaciones en las que se
encuentran los siguientes factores: - Ser despedido o quedarse sin empleo, lo cual puede

generar dificultades econdmicas a nivel personal, familiar o social.- Adaptarse o ser



reubicado en otra area de labores, ya que en muchas ocasiones uno se acostumbra a su
area laboral y teme a enfrentar algo diferente. - Cambio de los horarios de trabajo o
asignacion de turnos nocturnos, lo cual es un aspecto relevante debido a la rutina 'y a la
planificacion del tiempo que se ha establecido. -Problemas con superiores y comparieros
de trabajo debido a la dinamica laboral, lo cual puede hacer que resulte incomodo trabajar
en un ambiente con desacuerdos constantes. - Discriminacion en el &mbito laboral, al no
sentirse parte de la organizacion y resultar problematico trabajar en un entorno con esa
dificultad. - El acoso sexual, que representa principalmente un desafio para las mujeres
gue experimentan incomodidad en su entorno laboral, también puede afectar a los
hombres. - Condiciones hostiles en el trabajo, ya que para ser productivo es necesario
contar con un ambiente laboral agradable. En la actualidad, muchas personas que trabajan
en diferentes instituciones experimentan estas condiciones, lo que en algunos casos hace
gue sea imposible controlar esta situacion.

Efectos del estrés laboral en el trabajador: Al igual que ocurre con el estudio de los factores
generadores de estrés en el trabajo, existen diferentes enfoques tedricos que analizan los
efectos de estos factores tanto en los empleados como en la organizacion o entorno laboral
en el que se desempefian. Sin embargo, se pueden identificar elementos comunes, como
la mencidén de sintomas de naturaleza fisica, mental o conductual en los empleados, asi
como como esto impacta en su desempefio y en la eficiencia de la organizacion.

En este sentido Robbins (2005), manifiesta el estrés de muchas maneras. Por ejemplo, una
persona que esta sometida con mucho estrés puede desarrollar presion arterial alta, Glceras,
irritabilidad, dificultad para tomar decisiones rutinarias, pérdida de apetito y tendencia a
sufrir accidentes, entre otros”. Se pueden resumir en tres categorias: a. Sintomas
fisioldgicos. — La principal preocupacién previa se centra en el impacto del estrés en la
salud de las personas, principalmente debido a que los expertos en ciencias médicas han
investigado este tema. Sus investigaciones han revelado que el estrés puede afectar el
metabolismo, acelerar el ritmo cardiorrespiratorio, aumentar la presion arterial, causar

dolores de cabeza e incluso inducir ataques al corazon. No esta claro como se relaciona



exactamente el estrés con sintomas fisiologicos especificos. La dificultad para establecer
conexiones coherentes se debe a lo complicado de los sintomas y a la dificultad de
evaluarlos de manera imparcial. No obstante, es fundamental enfatizar que los sintomas
fisioldgicos tienen poca relevancia para las personas en el ambito del comportamiento
organizacional. b. Sintomas psicoldgicos. -La falta de satisfaccidn es uno de los sintomas
principales del estrés, por lo tanto, cuando hay estrés laboral se experimenta poco interés
en el trabajo. Este es el signo mas evidente de estrés, ya que el empleado deja de sentirse
satisfecho con sus tareas y, como resultado, disminuye su rendimiento en la empresa. El
trabajador experimenta tensién, ansiedad, irritabilidad, aburrimiento y retrasos como
resultado de esto. En resumen, la insatisfaccién es un sintoma significativo del estrés y
cuando se presenta en el &mbito laboral, afecta negativamente el desempefio del empleado,
generando tension, ansiedad, irritabilidad, aburrimiento y demoras. c. Sintomas
conductuales. — Si una persona esta experimentando estrés, se manifestara a través de su
comportamiento. Estos cambios en la conducta pueden incluir una disminucion en la
productividad, ya que anteriormente su desempefio era mejor pero ahora se ve afectado
porque no se siente capaz de llevarlo a cabo. Ademas, su alimentacion se vuelve
inadecuada y puede incluso comenzar a desarrollar adicciones que antes no estaban
presentes. Es importante destacar que estas conductas tienen consecuencias negativas para

la empresa.

Dimensiones de estrés laboral:

Carga laboral. Segun Agreda & Aguilar (2021) Cuando el empleado llega al limite de su
capacidad para llevar a realizar sus tareas laborales, la carga de trabajo se convierte en
excesiva, generando dificultades para que pueda realizar sus actividades. La razon de esto
es la insuficiencia de recursos indispensables para cumplir con sus tareas, por lo que
precisa del apoyo de sus colegas de trabajo. Sin embargo, si no se obtiene dicho apoyo, se

crea una sobrecarga que afecta la salud del trabajador y tiene un impacto negativo en su



desempefio laboral. Como resultado, los trabajadores buscaran empleos donde su salud
fisica y mental no se vean afectadas.

Puestos de trabajo no definidos: Para Roig (2008) el autor define como un conjunto de
labores y obligaciones asignadas a un individuo cuya labor no se lleva a cabo
completamente en un lugar fisico especifico u establecido dentro de una organizacion, con
el fin de realizar varias actividades.

Clima laboral: Asi mismo, Muller (2011) El autor lo define como el ambiente en donde
realiza sua labores. En consecuencia, la calidad del clima laboral tiene un impacto directo
en la productividad del empleado y, en Gltima instancia, en la productividad general de la
organizacion. Por lo tanto, si el clima laboral es negativo, esto perjudicara el ambiente de
trabajo. Esto conduce a la insatisfaccion en el trabajo y, por tanto, a un bajo rendimiento
del empleado.

Modelos del estrés laboral: Por otro lado Mateo (2013) Estos modelos son aplicables en
situaciones laborales donde el estrés es cronico, y detallan las causas especificas del estrés
en el centro de trabajo, su evolucion y los resultados que estas traen: (pag.27). Modelo
demanda-control: El enfoque principal se dirige hacia el grado de poder que el empleado
posee en su entorno laboral. Este concepto se desglosa en dos aspectos principales: la
primera es la demanda psicoldgica, que abarca las presiones a las que el trabajador se
enfrenta en su empleo; el segundo es el control, que se refiere a la habilidad del empleado
para gestionar sus responsabilidades en el trabajo. En este modelo, lo importante no es
tanto la alta exigencia del trabajo, sino la capacidad de control que el trabajador tiene para
enfrentarla. Las demandas y el control varian, y en conjunto determinan cuatro grupos de
trabajo. Trabajos pasivos: son aquellos en los que el ambiente laboral es hostil, lo que
provoca una disminucion en las habilidades del trabajador en la organizacion. En
contraste, los Trabajos Activos: Es aquello en que los empleados se enfrentan a las
exigencias del trabajo y las superan, lo que puede ser considerado como un estrés positivo.
Trabajos con baja tension: se caracterizan por tener pocas demandas y una gran capacidad

de control. Por otro lado, los Trabajos con alta tension: son aquellos en los que el
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trabajador enfrenta altas exigencias y tiene poco o ningun control sobre la situacién, lo
que puede generar un alto grado de estrés que, en casos extremos, puede llegar a causar
enfermedades e incluso perder la vida. « El Modelo demanda-control-apoyo social: se
centra en el papel del apoyo social en el manejo del estrés en situaciones laborales, en
particular, se centra en el apoyo que los trabajadores reciben de sus superiores en el
entorno laboral.  ajuste entre el individuo y el ambiente de trabajo”: Hace referencia a
como el entorno de trabajo puede cumplir con las necesidades del empleado. En pocas
palabras, este enfoque evalla la capacidad del empleado para enfrentar los retos que
surgen en su entorno laboral. Finalmente, el Modelo esfuerzo-recompensa: sefiala que
cuando un trabajador realiza un buen trabajo pero no recibe una compensacion adecuada,
aumenta el riesgo de estrés, lo que puede llevar a enfermedades. Calidad de atencién.
Segun Gémez (2013). La calidad se relaciona con las cualidades y atributos de un articulo
o servicio el cual les permitan satisfacer y superar las demandas, intereses y preferencias
de sus usuarios. Estas propiedades pueden incluir aspectos como los materiales utilizados,
el disefio, la forma de presentacion, el aspecto estético, la capacidad de conservacion y
durabilidad, asi como la atencion al cliente y el servicio postventa, etc. (p.25). En términos
generales, puede afirmarse que un articulo o servicio se considera de calidad superior
cuando emplea componentes de excelente calidad, cuenta con un disefio atractivo, se
presenta de manera adecuada, es resistente y perdurable, y ofrece un servicio al cliente
satisfactorio. Por consiguiente, logra cumplir con las demandas, preferencias y deseos del
consumidor, llegando incluso a superar sus expectativas.

Niveles de calidad de atencion: Evans y Lindsay (2008) mencionan que si una
organizacion que busca implementar la calidad total, deberia enfocarse en tres aspectos
fundamentales: la organizacion, el proceso y el empleado. En lo que se refiere a la
organizacion, tratan de cumplir con las aspiraciones que tenga el cliente final”. Es esencial
que la empresa busque constantemente el feedback de sus clientes. Se plantean
cuestionamientos al evaluar la calidad en el contexto de una institucion, como por ejemplo:

¢Cuéles productos y servicios satisfacen las demandas de los clientes? ;Cuales no logran
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hacerlo? ¢Qué productos o servicios son requeridos pero no son proporcionados? ;Se
ofrecen productos o servicios innecesarios a los clientes?

Es necesario utilizar los estandares de desempefio establecidos por los clientes como base
para fijar metas, resolver problemas, evaluar el rendimiento, recompensar con incentivos,
otorgar reconocimientos no monetarios y asignar recursos. Las unidades organizativas
dentro de los procesos se dividen en diferentes areas de trabajo, como el &rea de finanzas,
area de disefio, de desarrollo de productos, de operaciones, de marketing, de compras y de
facturacién. Puesto que la mayoria de los procedimientos estan interrelacionados entre si,
resulta riesgoso que los directivos de las distintas areas de una organizacion intenten
mejorar las tareas que estdn bajo su supervision, pues esto podria generar que las
actividades en su totalidad no sean aprovechadas al maximo. Preguntar lo siguientes:
¢Cudles son los elementos mas relevantes para el consumidor en términos de productos o
servicios?, ¢Qué actividades generan dichos productos o servicios?, ¢;Cuéles son los
componentes fundamentales para llevar a cabo dichas actividades?, ;Qué actividades
tienen un mayor impacto en los estandares de rendimiento de la organizacion, los cuales
estdn orientados por el consumidor? ¢Quiénes son los miembros internos de la
organizacion y cuales son sus necesidades? En el ambito operativo, es crucial establecer
regulaciones de produccion basadas en la calidad y los requerimientos de atencion al
cliente que se derivan de la organizacion y el proceso. Estas normas abarcan aspectos
como la puntualidad y coste, la precision, la integridad, la innovacion. Para cada articulo
creado por una persona, es importante considerar las siguientes preguntas: ¢Cuéles son las
necesidades del cliente, tanto internas como externas? Como evaluar estos
requerimientos?,¢,Cudl seria la guia especifica para cada indicador?. Cuando se examina
una empresa desde un pusto de vista, se despejan las labores y obligaciones de los
trabajadores en su intento por alcanzar la perfeccion. Los altos directivos deben centrarse
en la direccion estratégica de la organizacion; los gerentes intermedios y supervisores
deben enfocarse en los procedimientos; mientras que los empleados deben comprender la

importancia de la calidad de atencidn en el nivel operativo. Entonces la base de la calidad
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total radica en lograr la participacion de todos. Puesto que el modo en que una entidad
opera se asemeja a un sistema en el que todas las partes estan interrelacionadas, cada area
de la empresa debe colaborar de manera conjunta, coordinada y organizada a fin de
alcanzar un objetivo comun, que es la obtencion de la excelencia. El cliente y el valor que
representa para la empresa. Para Kotler, una empresa que prioriza al cliente y comprende
que esta en una posicién favorable para disefiar estrategias, entiende que no debe ignorar
a sus competidores, sino acercarse a ellos mediante estrategias superiores adaptadas a los
diferentes requerimientos de los clientes. De esta manera, las empresas que priorizan a sus
clientes, tienen mas posibilidades de crecer y progresar, por lo que deben implementar
estrategias diferentes a las de su competencia, con el objetivo de beneficiar tanto a la
empresa como al usuario.(Guadarrama&Rosales, 2015)(p.307).

Atencion al cliente: Para Ariza yAriza (2015) definen la atencion al cliente como las
estrategias y actividades que una empresa lleva a cabo para gestionar las relaciones con
sus clientes, tanto antes como después de que estos adquieran un producto, con la meta
ultima de alcanzar el maximo nivel de satisfaccion y rendimiento. Debido a esto, resulta
imprescindible que la compafiia cuente con un area de servicio al cliente altamente
relevante, ya que su proposito es examinar al cliente y establecer una conexion que
satisfaga sus expectativas.(p.16). Por otro lado, Pérez et al.(2013) La importancia en la
zona de atencion al cliente, radica en generar confianza en los clientes, asegurando que
cualquier problema en la empresa sera atendido y solucionado de manera adecuada.
Ademas, este departamento recopila datos sobre las opiniones e impresiones de los clientes
acerca de la compafiia a través de quejas o sugerencias, lo cual permite identificar areas
de mejora y fortalecer aspectos que lo necesiten(p.164). Importancia de la atencion al
cliente: En distintas organizaciones empresariales, existe una considerable cantidad de
clientes que se pierden debido a la sensacion de ser menospreciados por parte de uno de
los empleados y a la mala calidad del servicio que reciben, junto con una actitud
indiferente. Si esta situacién se produce en una ocasion, el cliente no volvera mas, por lo

que es crucial que las empresas planifiquen sus actividades relacionadas con la interaccion
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con el cliente de manera afectuosa, resolutiva, eficiente, rapida y personalizada. Si se
proporciona un trato mas destacado y profesional, los clientes estaran dispuestos a adquirir
nuevamente un producto o servicio requerido, lo que genera una fidelidad con los clientes
potenciales. Por ello, es fundamental que todos los empleados estén correctamente
informados y formados para ofrecer un excelente servicio al cliente. Franco & Orejuela
(2017). Dimensiones de calidad de atencion:Alvarez,T (1994). Fundamentalmente
enumera diez caracteristicas que deben ser consideradas: 1.Elementos tangibles:
Menciona a cdmo lucen las instalaciones, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacion en términos del lugar de trabajo. Si el lugar cuenta con comodidad y una
buena ventilacion, suficiente iluminacién y una decoracion atractiva, y si el personal se
encuentra limpio y viste correctamente, ademas de utilizar los utensilios adecuados; si las
instrucciones y la informacion se presentan de manera clara, el embalaje es apropiado y
las tacticas de cobro lleguen a funcionar de una manera correcta.(pp. 9-10). 2. Fiabilidad:
Consiste en llevar a cabo los compromisos de manera fiable, como por ejemplo, cuando
los empleados cumplen con su palabra de llamarnos en quince minutos, siguen las
instrucciones de tiempo de reparacion establecidas, aseguran que el autocar llegue
puntualmente a la hora acordada y no se excusan atribuyendo el incumplimiento a terceros
0 circunstancias externas. (p. 10). 3. Capcidad de respuesta; Describe la destreza el cual le
permta ofrecer una atencion instantanea a los clientes o usuarios que requieran de un
servicio eficiente. Esto implica tener suficiente personal para evitar demoras o filas largas,
asi como responder de forma rapida. Ademas, implica valorar el tiempo como un aspecto
importante y ser consciente de que la calidad se deteriora a medida que se retrasan las
respuestas. Ademas incluye realizar las tareas de manera adecuada desde el inicio,
evitando que el cliente deba repetir los datos o perseguir su caso(p. 10). 4.

Profesionalidad: Saben lo que hacen y lo hacen bien; Se trata de tener las capacidades y
entendimientos necesarios para desempefiar el trabajo de manera adecuada, lo cual implica
poder responder preguntas que el cliente pueda tener y asi ofrecer orientacion cuando sea

requerida. Ademas, es importante evitar llevar a cabo labores de baja calidad y tener en
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consideracién las necesidades, preferencias y personalidad del cliente. Asimismo, es
fundamental respetar las pertenencias del cliente, teniendo precaucién de no ensuciarlas o
dafiarlas, y pedir permiso antes de utilizar cualquier utensilio o instrumento del cliente.
Igualmente, es esencial cuidar y devolver en dptimas condiciones cualquier objeto
entregado para ser reparado. Por ultimo, es fundamental garantizar que el servicio prestado
cumpla exactamente con los criterios determinados y requeridos(p. 10). 5. Cortesia; Indica
como el personal de trabajo muestra respeto, atencion, consideracion y amabilidad es
determinante. Esta se refleja cuando saludan con una sonrisa, responden amablemente
incluso en situaciones de queja, evitan discutir con el cliente y se disculpan por cualquier
inconveniente causado antes de ofrecer explicaciones. Ademas, evitan utilizar un tono
imperativo o despreciativo y se muestran comprensivos en lugar de inflexibles. (p. 11). 6.
Credibilidad: No me engafian; La clave esté en ser honesto, confiable y auténtico al ofrecer
el servicio, evitando cualquier actividad fraudulentas como entregar menos de lo acordado
0 exagerar de manera falsa la duracion o los costos de los elementos. Es importante
verificar que las piezas que se pagan como originales sean realmente auténticas. No
ofrecer conocimiento y calidad en areas en las que no se domina con el fin de aprender
sobre la marcha. Evitar cobrar por servicios que no existen. Evitar la omision de
informacion sobre la disponibilidad de ciertos elementos o afirmaciones engafiosas para
promover la venta de sus propios productos. Evitar estrategias como incrementar los
precios al alargar la ruta de entrega, usar letra diminuta para dificultar la comprension de
los términos y condiciones, o coaccionar mediante la firma a renuncias de derechos como
una forma de chantaje para finalizar la compra(p. 11). 7. Seguridad: La seguridad de un
servicio se fundamenta en la ausencia de amenazas, inseguridades o imprevistos en cada
fase del proceso, lo cual brinda al cliente la certeza de que se realizard conforme a lo
esperado. Si el uso del servicio no supone ningun riesgo desconocido o no aceptado por el
cliente y se le informa en todo momento sobre el progreso de su asunto. También, si el
cliente puede estar al tanto de la forma en que el servicio funciona en todas sus facetas y

cuenta con la informacién necesaria para decidir si contratarlo o no. Ademas, se debe
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proteger la informacion del cliente y evitar que sea accesible o compartida por terceros sin
su consentimiento(p.12). 8. Accesibilidad: Se refiere a la facilidad y conveniencia en
localizar y comunicarse con el distribuidor. Esto implica la opcién de tener acceso directo
a los encargados de la empresa en situaciones adversas, poder comunicarse con el
encargado del servicio, disponer de lineas gratuitas para obtener informacion o presentar
quejas, y asegurar que los diferentes lugares y departamentos estén claramente
identificados. Ademas, se espera que los horarios de atencidon, numeros de teléfono y
personas de contacto sean comunicados de forma transparente. (p. 12). 9.

Comunicacion; Determina el nivel de interaccion con los clientes y entender sus preguntas,
demandas, quejas y solicitudes es fundamental. El proveedor debe ser capaz de explicar
de manera clara y sin utilizar lenguaje técnico las caracteristicas, condiciones y opciones
del servicio. Asimismo, el proveedor debera informar al cliente de cualquier cambio en lo
acordado o cualquier novedad importante. Ademas, se valora que el proveedor sea capaz
de repetir los reclamos y demandas del cliente para asegurarse de haberlas entendido
correctamente(p. 12). 10.Comprension al cliente; Implica dedicar tiempo y esfuerzo para
comprender completamente a los clientes, entendiendo sus necesidades y preferencias.
Esto implica saludar a los clientes habituales por su nombre y tener conocimientos sobre
aspectos personales como su familia, direccion, profesion o situacion, para poder adaptar
los servicios y horarios segun sus necesidades. Ademas, implica estar dispuesto a hacer
excepciones para satisfacer detalles inicos que van mas alla de los servicios habituales. Si
valoran el tiempo de duracion de la relacion con el cliente y el valor econdmico total de
los servicios ofrecidos, especialmente si ha sido significativo. (p. 13). En cambio, el autor
menciona la relevancia de capacitar a los empleados para elevar la excelencia de los
servicios que una compafia brinda a sus clientes. Ademas, que las instalaciones del lugar
deben ser buenas, tener buena informacion orientativa y respetar el tiempo permitido
anunciado y darle confianza a la gente de que es momento de atencion, para eso se debe
dar una atencion répida y eficiente. en atencion al cliente en un momento determinado,

cuando el cliente debe informar al cliente sobre posibles eventos y responder todas las
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preguntas necesarias. Este estudio ha considerado las siguientes justificaciones:
Justificacion practica, este estudio pretende evaluar los distintos elementos del estrés en
el ambito laboral y la influencia que pueda tener en la calidad de la atencion, con el
objetivo de tomar decisiones adecuadas el cual beneficien a los usuarios y mejoren la
rentabilidad. Justificacion Social, Desde el punto de vista social, este estudio buscara
proporcionar una atencién adecuada y sugerir tacticas para enfrentar el estrés laboral que
existe en el Banco de la Nacion. Dado que esta entidad ofrece servicios a la comunidad,
la calidad de atencion puede influir positiva o negativamente en la percepcion de los
usuarios del servicio.

Respecto a la justificacion del estudio se ha considerado: La Justificacion cientifica, Esta
investigacion serd una fuente de apoyo tedrico para otros investigadores interesados en
este tema respecto al estrés laboral y la calidad de la atencion, puesto que se revisaron
estudios previos, sus evidencias resultaron Utiles para este analisis y llevaron a la creacion
de nuevas teorias que serian de gran utilidad para nuevos investigadores y estudiantes en
el futuro. También funcionara en las mismas instalaciones. Porque la investigacion se
realiz6 en base a otros investigadores, cuando fue posible identificar las similitudes de sus
falencias para sustentar mejor la metodologia implementada en la empresa. Planteamiento
del problema; En relacién a las variables de este estudio, debido a la globalizacion, el
desarrollo industrial y tecnoldgico y la comunicacion virtual en la vida laboral, los
trabajadores de empresas tanto del sector publico como privado se enfrentan a desafios y
situaciones que a menudo superan sus habilidades. Esta situacion tiene un impacto
principalmente en la integridad de las personas dentro de su ambito social, laboral y
familiar, y también resulta en una disminucién en su desempefio. De igual manera, los
signos de estrés laboral surgen cuando las demandas agresivas en el entorno de trabajo
sobrepasan la capacidad del empleado para hacerles frente. Este fendmeno, conocido
actualmente como la "desviacién del siglo”, se manifiesta en el agotamiento fisico y
mental, lo que resulta en una calidad de atencion deficiente y una baja productividad, lo

cual perjudica directamente a la organizacion. En nuestro pais, se ha demostrado que en
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Lima Metropolitana y Callao, casi la mitad de los adultos (46.9%) consideran que el
trabajo es una fuente de estrés psicosocial. Es preocupante que este porcentaje sea tan alto,
especialmente considerando que solo el 63.7% de los participantes de la muestra estaban
empleados. Este problema también se refleja en los trabajadores de diferentes
organizaciones de nuestra ciudad de Chimbote, donde se abordan los aspectos que
contribuyen al estrés laboral a nivel social, debido a que el comportamiento de los
empleados del Banco de la Nacion no es el mas correcto y apropiado, ya que en sus
actividades diarias muestran déficits de conducta percibido a traves de la observacion. Se
observd que algunos empleados reaccionaban de manera inapropiada en el lugar de
trabajo, a menudo usando malas palabras y un lenguaje soez. Por otro lado, se puede
argumentar que la sobrecarga de trabajo es la fuente del estrés en laboral. Es excesivo, en
la medida que hay mucho trabajo, y también se puede observar que los problemas
econdmicos de los empleados se deben principalmente a salarios insuficientes y a la falta
de formacion en ciertos casos.

Problema de estudio: ¢ De qué manera afecta el estrés laboral, en la calidad de atencién en
el Banco de la Nacidn, de la ciudad de Chimbote, 2023?

Conceptuacion y operacionalizaciéon de las variables. Conceptuacion de las variables:
Conceptuacion del estrés laboral: De acuerdo con Codero (2015), “El estrés es la reaccion
emocional y fisica que se produce cuando las exigencias del trabajo superan la capacidad,
los recursos o las necesidades del trabajador(p.20). Por otra parte, Chiavenato (2015)
explica que el estrés se origina en la vida contemporéanea debido a multiples demandas y
circunstancias como necesidades, requerimientos, presiones, demoras, plazos, objetivos,
metas y la escasez de recursos, entre otras situaciones(Visitacion, 2017, p.34),
distribuyendolas a nivel del entorno, individual e organizacional (p.34). Asi mismo,
Navinés et al. (2016) llega a definir al estrés como una respuesta negativa a nivel
psicoldgico y biologico que sucede cuando las exigencias de un trabajo superan las
capacidades, recursos o necesidades del empleado”. Esta situacion puede estar relacionada

tanto con las labores laborales en si (exceso de trabajo, falta de libertad) como con el
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ambiente de trabajo o la organizacion (falta de comunicacion, conflictos entre personas),
asi como con dificultades para balancear la vida personal y profesional.(p.359).
Finalmente, Martin-Payo et al. (2005) explica al estrés laboral como “la aparicion de
sintomas emocionales y fisicos cuando las exigencias laborales superan las expectativas y
habilidades del empleado”. Existe una amplia evidencia que muestra una conexion entre
estar expuesto a entornos laborales psicosocialmente dafiinos y la aparicién de diferentes
enfermedades. (p. 124).

Conceptuacion operacional: El estres laboral ocurre Cuando un empleado no logra cumplir
con las demandas del trabajo, surge el estrés laboral. Cada individuo tiene su propio estilo
de trabajo, por lo que este escenario impacta negativamente en su bienestar fisico y mental.
Por esta razon, es crucial entender las causas que generan estrés en los empleados y como
este afecta directamente a su entorno laboral, permitiendo a la empresa tomar las medidas
adecuadas.

La variable fue medida a través de las dimensiones: carga laboral, puestos de trabajos no
definidos y clima laboral.

Definicion conceptual de las dimensiones. Carga laboral: Segun a las autoras Agreda y
Aguilar (2021) Cuando el empleado llega al limite de su capacidad para llevar a cabo sus
tareas laborales, la carga de trabajo se convierte en excesiva, generando dificultades para
que pueda realizar sus actividades. La razon de esto es la insuficiencia de recursos
indispensables para cumplir con sus tareas, por lo que precisa del apoyo de sus colegas de
trabajo. Sin embargo, si no se obtiene dicho apoyo, se crea una sobrecarga que afecta la
salud del trabajador y tiene un impacto negativo en su desempefio laboral. Como resultado,
los trabajadores buscaran empleos donde su salud fisica y mental no se vean afectadas.
(p.16). Puestos de trabajo no definidos: De acuerdo con Roig(2008), el autor define como
un conjunto de labores y obligaciones asignadas a un individuo cuya labor no se lleva a
cabo completamente en un lugar fisico especifico u establecido dentro de una
organizacion, con el fin de realizar varias actividades. (p.201). Clima laboral: Ademas,

Muller (2011) EI autor manifiesta que es el ambiente en donde realiza sua labores. En
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consecuencia, la calidad del clima laboral tiene un impacto directo en la productividad del
empleado y, en dltima instancia, en la productividad general de la organizacion. Por lo
tanto, si el clima laboral es negativo, esto perjudicara el ambiente de trabajo. Esto conduce
a la insatisfaccion en el trabajo y, por tanto, a un bajo rendimiento del empleado.(p.11).
Conceptuacion de la Atencion al cliente: De acuerdo a Najul (2011) da a conocer la
atencién al cliente como: Las organizaciones realizan actividades con el objetivo de
atender lo que el cliente necesite, con el fin de mejorar su eficiencia y competir en el
mercado. EIl cliente ocupa un papel central y es el elemento més crucial en el mundo
empresarial(p. 25). Para Ariza yAriza (2015 definen la atencion al cliente como las
estrategias y actividades que una empresa lleva a cabo para gestionar las relaciones con
sus clientes, tanto antes como después de que estos adquieran un producto, con la meta
ultima de alcanzar el maximo nivel de satisfaccién y rendimiento(p. 16). Para
Parasuraman, Seithaml & Berry (1992) infieren que la calidad del servicio se determina
por el grado de descontento que los clientes experimentan con respecto al servicio que se
les brinda(p. 37). Finalmente, La satisfaccion del cliente se relaciona con la forma en que
un cliente evalGa un servicio, lo cual estd determinado por si el servicio satisface sus
necesidades y deseos(Tadoro, 2015 p. 172). Conceptuacion operacional: La calidad de
atencion se fundamenta necesariamente en el reconocimiento que siente un profesional
por el trabajo que realiza, en funcidn de la organizacion o centro en el que trabaja, y de la
identidad que percibe y muestra en el servicio que presta a sus usuarios en la practica
profesional.

Definicion conceptual de las dimensiones. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio
propuesto con meticulosidad y confiabilidad, cumpliendo con las garantias ofrecidas al
cliente de manera eficiente y efectiva. (Zeithaml et al, 2002, pag. 29-30). Elementos
tangibles: La composicion de elementos fisicos, recursos humanos y materiales de
comunicacion que constituyen las estructuras. Esto también incluye como se ven los
trabajadores que tienen trato directo con los clientes, como esta decorado el lugar y como

se presenta la publicidad(Zeithaml et al, 2002, pag. 29). Capacidad de respuesta: Se podria
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decir que significa cumplir e incluso superar las expectativas de los clientes en lo que
respecta a los articulos o servicios proporcionados por la empresa 0 su equipo de
trabajadores.(Cottle D. W. 1991, pag.10)

Operacionalizacion de variables. Este estudio de investigacién tuvo en cuenta las

siguientes variables: Variablel: Estrés laboral;Variable 2: Calidad de atencion .

Se han considerado las siguientes hipotesis de trabajo: Hipdtesis alternativa (H1): El estrés
laboral, si afecta significativamente en la calidad de atencion en el Banco de la Nacién, de
la ciudad de Chimbote, 2023”. Hipoétesis nula(HO): “El estrés laboral, no afecta
significativamente en la calidad de atencién en el Banco de la Nacién, de la ciudad de
Chimbote, 2023

Segun el problema planteado y las hipdtesis descritas, se han considerado los siguientes
objetivos: Objetivo General. Determinar como afecta el estrés laboral en la calidad de
atencion en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023. Como objetivos
especificos se ha considerado lo siguiente: Analizar el estrés laboral, en el Banco de la
Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023; Describir la calidad de atencion en el Banco de
la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023; Establecer si la carga laboral afecta la calidad
de atencion en el Banco de la Nacidn, de la ciudad de Chimbote, 2023; Explicar si los
puestos de trabajos no definidos afectan la calidad de atencién en el Banco de la Nacién,
de la ciudad de Chimbote, 2023; Determinar si el clima laboral afecta la calidad de

atencion en el Banco de la Nacidn, de la ciudad de Chimbote, 2023.

6. Metodologia de la investigacion Tipo

y disefio de la investigacion
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Tipo

El enfoque utilizado en el estudio fue no experimental, cuantitativo y bésico, en
conformidad al problema presentado y al objetivo planteado. Esto se debe a que se

constatd y decribio la conducta en las variables sin intervenir ni tener dominio en ellas.
Disefo

En este estudio se adopt6 un disefio descriptivo correlacional transversal. La eleccion de
un disefio correlacional se basé en la intencion de establecer conexiones y relaciones entre

las variables. Asimismo, se opt6 por un disefio transversal, ya que la recoleccién de datos

se realiz6 en un Unico momento sin modificar las circunstancias existentes.

Figura

Ox
DONDE:
n = Muestra

n r - Ox = Variable 1 (Estrés laboral)

Oy = Variable 2 (Calidad de Atencion)
r = Relacion entre las dos variables

Oy

Poblacion y muestra

La Poblacion y muestra fué de 20 trabajadores del Banco de la Nacion, de la ciudad de
Chimbote, durante el afio 2023; por ser la muestra de estudio mas consistente y

representativo.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion
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Técnica

La técnica utilizada fue una encuesta estructurada para recopilar informacion sobre los

elementos estudiados.

Instrumento

Se llegd a utilizar como herramienta de trabajo un cuestionario debidamente estructurado,
cuyas preguntas recogian informacidn sobre cada variable de estudio. Tambien se acogid
al “juicio de expertos” el cual permita confirmar esto; y se utilizé el alfa de Cronbach para

garantizar su confiabilidad.

Procesamiento y analisis de la informacion

Para procesar los datos que se obtuvierdn, se dispuso del SPSS V25. Dichos datos fueron
tabulados, estudiados e interpretados con el respaldo de Microsoft Excel, mediante tablas
estadisticas y diagranas correctamente estructuradas. A partir de estas representaciones
graficas y tabulares, se realizaron conclusiones relevantes y recomendaciones. Se aplic
la técnica de andlisis estadistico Chi-cuadrado para examinar si existia relacion entre las
variables, también para evaluar la correlacion entre las variables se utilizé el estadistico
Tau b de Kendal.

7. RESULTADOS
7.1. DESCRIPCION DE RESULTADOS

Tabla 1 Analisis del Estrés laboral en los trabajadores del Banco de la Nacion de la ciudad
de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado

NIVEL MALO 8 40.0 40.0
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NIVEL REGULAR 8 40.0 80.0

NIVEL BUENO 4 20.0 100.0

Total 20 100.0

Interpretacion:

Segun los datos de la tabla 1, se indica que un 40.0% de los trabajadores encuestados del
Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que el nivel de estrés laboral es
regular, el otro 40.0% considera que dicho nivel es malo; y el 20.0% considera un nivel
bueno.

Tabla 2 Analisis de la dimension carga laboral en los trabajadores del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 8 40.0 40.0
NIVEL REGULAR 8 40.0 80.0
NIVEL BUENO 4 20.0 100.0
Total 15 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 2, se indica que un 35.0% de los trabajadores encuestados del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que la calidad de atencion es de nivel
regular; mientras que otro 35.0% considera que el nivel es malo y el 20.0% considera que

el nivel es bueno.
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Tabla 3 Andlisis de los puestos de trabajo no definidos en los trabajadores del Banco de
la Nacidn de la ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NIVEL MALO 8 40.0 40.0
NIVEL REGULAR 8 40.0 80.0
NIVEL BUENO 4 20.0 100.0
Total 20 100.0

Interpretacion:

Asi mismo, la tabla 3, menciona que un 40.0 % de los trabajadores encuestados consideran
que el nivel de los puestos de trabajo no definidos en el Banco de la Nacion de la ciudad
de Chimbote es malo; otro 40.0% considera que es de nivel regular, por ultimo el 20.0%
consideran que es de nivel bueno.

Tabla 4 Analisis del clima laboral en los trabajadores del Banco de la Nacion de la
ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 7 35.0 35.0
NIVEL REGULAR 8 40.0 75.0
NIVEL BUENO 5 25.0 100.0
Total 20 100.0

Interpretacion:
Conforme la tabla 4, indica que un 40.0 % de los trabajadores encuestados del Banco de

la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran gque el nivel del clima laboral es regular;

el otro 35.0% considera que es de nivel malo; por ultimo el 25.0% consideran que es de
nivel bueno.
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Tabla 5 Descripcién de la calidad de atencion en los trabajadores del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido anJﬁ:lgajg
NIVEL MALO 7 35.0 35.0
NIVEL REGULAR 7 35.0 70.0
NIVEL BUENO 6 30.0 100.0
Total 20 100.0

Interpretacion:

Conforme a la tabla 5, indica que un 35.0% de los trabajadores encuestados considera que
el nivel de calidad de atencion del Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote, es
regular; el otro 35.0% considera que es de nivel malo; por ultimo el 20.0% considera que

es de nivel bueno.

Tabla 6 Descripcién de la fiabilidad en los trabajadores del Banco de la Nacion de la
ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 6 30.0 30.0
NIVEL REGULAR 8 40.0 70.0
NIVEL BUENO 6 30.0 100.0
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Total 20 100.0

Interpretacion:

Segln latabla 6, se indica que un 40.0 % de los trabajadores encuestados del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que el nivel de fiabilidad tiene es regular; el

otro 30.0% consideran que es de nivel malo; por ultimo el 30.0% consideran que es de
nivel bueno.

Tabla 7 Descripcion de los elementos tangibles en los trabajadores del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido :c?l:r(f:lglce)
NIVEL MALO 2 10.0 10.0
NIVEL REGULAR 17 85.0 95.0
NIVEL BUENO 1 5.0 100.0
Total 20 100.0

Conforme con la tabla 7, indica un 85.0 % de los trabajadores encuestados del Banco de
la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que los elementos tangibles son de nivel

regular; el otro 10.0% consideran que son de nivel malo; por ultimo, el 5.0% consideran
que son de nivel bueno.

Tabla 8 Descripcion de la capacidad de respuesta en los trabajadores del Banco de la
Nacion de la ciudad de Chimbote, 2023.

L Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje véalido acumulado
NIVEL MALO 7 35.0 35.0
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NIVEL REGULAR 7 35.0 70.0

NIVEL BUENO 6 30.0 100.0

Total 20 100.0

Conforme con la tabla 8, se indica que un 35.0 % de los trabajadores encuestados del
Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que el nivel de capidad de
respuesta es regular; mientras que el otro 35.0% consideran que es de nivel malo; y por

ultimo el 30.0% consideran que es de nivel bueno.

7.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Tabla 9 Determinacion de cémo afecta el estrés laboral en la calidad de atencién en el
Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 66,5002 48 0.040
Razén de verosimilitud 45.823 48 0.562
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Asociacion lineal por lineal 0.927 1 0.336

N de casos validos 20

a. 63 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,05.

Conforme con la tabla 9, se muestra que el nivel de significancia es menor a 0.05 (0.040
< 0.05). En consecuencia, se concluye que la hipétesis alternativa es aceptada y la hipotesis
nula es rechazada; Por ende, se determina que el estrés laboral tiene un impacto
significativo en la calidad de atencién en el Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote

en el afo 2023.

Tabla 10 Correlacion del estrés laboral y la calidad de atencién, en el Banco de la
Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Correlaciones

c CALIDAD DE
ESTRES LABORAL ATENCION
Coeficiente de 1.000 0.072
correlacion 0.686 20
ESTRES Sig. (bilateral) '
LABORAL N 20 1.000
Tau_b de Kendall Coeficiente de 0.072
correlacion
CALDAD sig. (pilateral) 0.686
ATENCION N 20 20

De manera similar, en la tabla 10, se ha comprobado que el coeficiente de correlacion es

de 0.072; por consiguiente, existe una relacion positiva débil entre el estrés laboral y la
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calidad de la atencion. Sin embargo, se puede apreciar que el nivel de significancia es
superior a 0.05(0.686 > 0.05), entonces, se determina que el estrés laboral no tiene un
impacto significativo en la calidad de atencién, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de
Chimbote, 2023.

Figural

Diagrama de Dispersion entre el estrés laboral y la calidad de atencion en el Banco de la
Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023
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Interpretacion

De acuerdo con la figura 1, entre el estrés laboral y la calidad de atencidn, existe una
correlacion positiva débil de 0.072; por lo tanto ambas variables se mueven en el mismo

sentido.

Tabla 11 Establecimiento si la carga laboral afecta la calidad de atencion en el Banco de
la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion

Valor f A .
alo d asintdtica (bilateral)
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Chi-cuadrado de Pearson 52,1032 36 0.040

Razén de verosimilitud 37.309 36 0.409
Asociacion lineal por lineal 0.069 1 0.793
N de casos validos 20

a. 49 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,05.

Conforme latabla 11, detalla que el nivel de significancia es inferior a 0.05 (0.040 < 0.05);
en consecuencia, la dimensién carga laboral afecta significativamente en la calidad de

atencién, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 12 Correlacion de la dimension carga laboral y la calidad de atencion, en el Banco
de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Correlaciones

CALDAD carea
ATENCION LABORAL
Coeficiente de 1.000 -0.019
CALIDAD DE correlacion :
ATENCION Sig. (bilateral) 0.918
Tau_b de Kendall N 20 20
Coeficiente de
CARGA LABORAL correlacién -0.019 1.000
Sig. (bilateral) 0.918
N 20 20

De manera similar, con la tabla 12 se ha comprobado que el coeficiente de correlacién es
de -0.019, de tal manera existe una correlacion negativa débil entre las variables carga
laboral y calidad de atencion. Sin embargo, al considerar un nivel de significancia mayor
a 0.05 (0.918 > 0.05), en definitiva, la dimension carga laboral no tiene un impacto

significativo en la calidad de atencidn en el Banco de la Nacion de Chimbote en 2023.
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Figura 2

Diagrama de Dispersion entre la dimension carga laboral y la calidad de atencion en el

Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

20

CARGA LABORAL

375 40,0 425 450 475
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Interpretacion

De acuerdo con la figura 2, entre la dimension carga laboral y la calidad de atencion, hay
una correlacion negativa débil de -0.019; por lo tanto, ambas variables van en sentido

contrario.

Tabla 13 Explicacion si la dimension puestos de trabajos no definidos afectan la calidad
de atencion en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,8282 24 0.707
Razon de verosimilitud 23.504 24 0.490
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Asociacion lineal por lineal 0.271 1 0.603

N de casos validos 20

a. 35 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,15.

Conforme con la tabla 13, el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.707> 0.05); por ello,
la dimension puestos de trabajos no definidos no afecta significativamente en la calidad

de atencidn, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 14 Correlacion de la dimension puestos de trabajo no definidos y la calidad de
atencién, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023

Correlaciones

CALIDAD DE PUESTOS DE
ATENCION TRABAJO NO
DEFINIDOS
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Coeficint_e, de 1.000
correlacién

CALIDAD'DE Sig. (bilateral) 0.068
ATENCION N 20 0710 20
Tau_b de Kendall -
Coeficinte de 1.000
., 0.068 :

PUESTOS DE correlacion
TRABAJO NO Sig. (bilateral) 0.710

DEFINIDOS N 20 20

Segun la tabla 14, manifiesta que el coeficiente de correlacidn es de 0.068; entonces existe
una correlacion positiva débil entre las variables de puestos de trabajo no definidos y
calidad de atencion. Sin embargo, al considerar un nivel de significancia mayor a 0.05
(0.710 > 0.05), en definitiva, la dimension de puestos de trabajo no definidos no tiene un
impacto significativo en la calidad de atencion en el Banco de la Nacién de la ciudad de
Chimbote en el afio 2023.

Figura 3

Diagrama de Dispersion entre la dimension puestos de trabajo no definidos y la calidad de

atencién en el Banco de la Nacién, de la ciudad de Chimbote, 2023
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Interpretacion

Segun la figura 3, entre la dimension puestos de trabajos no definidos y la calidad de
atencion, hay una correlacion positiva débil de 0.068; es decir, que ambas variables se

mueven en el mismo sentido.

Tabla 15 Determinacion si el clima laboral afecta la calidad de atencién en el Banco de
la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,1562 24 0.180
Razén de verosimilitud 32.904 24 0.106
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Asociacion lineal por lineal 5.313 1 0.021

N de casos validos 20

a. 35 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,10.

conforme con la tabla 15, el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.180 > 0.05); por ello,
la dimensidn clima laboral no afecta significativamente en la calidad de atencion, en el
Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 16

Correlacién de la dimension clima laboral y calidad de atencion, en el Banco de la Nacion,
de la ciudad de Chimbote, 2023

Correlaciones

CABED AD CLIMA
ATENCION LABORAL
Coeficiente
CALIDAD de 1.000 410
correlacién
DE Sig
ATENCION (bilate.ral) 0.065
Tau_b de Kendall N 20 20
Coeficiente
CLIMA dle . 410" 1.000
LABORAL corrseiguon
(bilateral) 0.025
N 20 20

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Segun la tabla 16, se ha comprobado que el coeficiente de correlacién es de 0.410,

entonces, hay una correlacion moderadamente positiva entre el clima laboral y la calidad
de atencion. Sin embargo, al considerar un nivel de significancia mayor a 0.05 (0.065 >
0.05), se determina que la dimensién clima laboral no tiene un impacto significativo en la

calidad de atencidn, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.
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Figura 4

Diagrama de Dispersion entre la dimension clima laboral y calidad de atencion en el Banco
de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023
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Interpretacion

De acuerdo con la figura 4, entre la dimension clima laboral y la calidad de atencion, hay
una correlacion positiva media de 0.410; es decir, ambas variables se mueven en el mismo
sentido.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Analisis y discusion del Objetivo General: Determinar cémo afecta el estrés laboral

en la calidad de atencion en el Banco de la Nacién, de la ciudad de Chimbote, 2023

Conforme con la tabla 9, se muestra que el nivel de significancia es menor a 0.05 (0.040
< 0.05). En consecuencia, se concluye que la hipétesis alternativa es aceptada y la hipotesis
nula es rechazada; Por ende, se determina que el estrés laboral tiene un impacto

significativo en la calidad de atencién en el Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote
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en el afio 2023. Los resultados del estudio concuerdan con Séanchez (2022). En su
investigacion Estrés laboral y factores de riesgo psicosocial en trabajadores de una
empresa de servicios multiples de Lima. Por lo tanto, el investigador revela que el nivel
promedio de estrés laboral y sus diferentes dimensiones son predominantes, con
porcentajes que varian entre el 47.1% y el 57.8%. También los resultados concuerdan con
Salazar (2019). El autor menciona que los teleoperadores de la Caja Sullana, tienden a
padecer un alto nivel de estrés positivo, lo cual beneficia a la empresa. Ademas, descubrid
que el estres negativo si afecta rotundamente en el vinculo que pueda tener un empleado
con su familia, hijos y padres. Asi mismo, los resultados concuerdan con Espinoza (2021).
El autor de la investigacion concluye que los factores responsables del estrés laboral en la
municipalidad del distrito de Cajay en 2018 incluyen una excesiva carga de trabajo,
condiciones de salud e higiene laboral inadecuadas, un ambiente de trabajo negativo y
diversos agentes estresores. Estos aspectos tienen un impacto negativo en la productividad
de los trabajadores y en la eficiencia de la gestion de la municipalidad. Asi mismo los
resultados concuerdan con Mdller (2011), que en su obra afirma, que aproximadamente el
70 por ciento de la poblacién adulta tiene muchas dificultades para gestionar su estrés en
el trabajo, lo que puede considerarse una de las fuentes de estrés mas importantes en la
vida de las personas. Segun los resultados de esta variable, se puede mencionar que, en
todas las empresas, el estrés laboral, si tiene una relacion directa y significativa en la

calidad de atencion de los trabajadores.

Analisis y discusion del objetivo especifico 1: Analizar el estrés laboral, en el Banco
de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Deacuerdo a la tabla 1, indica que un 40.0% de los trabajadores encuestados del Banco de

la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran que el nivel de estrés laboral es regular,

el otro 40.0% opina que dicho nivel es malo; y el 20.0% opinan que tiene un nivel bueno.

Estos resultados concuerdan con Mauricio y Meza (2021). En su investigacion Estrés

Laboral y su Influencia en el Desempefio de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital
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de Rahuapampa — Huari, 2021. Buscan determinar la influencia que tiene el estrés laboral
en el desempefio laboral en los trabajadores. Los autores concluyen que este estrés tiene
un efecto significativo en el estado emocional, fisico y cognitivo de los empleados, y
también influye en su desempefio laboral. También concuerdan con Cardenas y Huamani
(2021). En su investigacion Estrés laboral y compromiso organizacional en los
colaboradores de una empresa industrial del distrito de Lurigancho — Chosica, Los
investigadores mencionan que; un 54% de los colaboradores mostraban sintomas de estreés,
el 6% considerados de alto nivel, el 27,5% de nivel medio y solo el 12,5% de bajo nivel.
Los autores indican que la gran mayoria de empleados experimentan niveles relevantes de
estrés. Asi mismo Chiavenato (2015). explica que el estrés se origina en la vida
contemporanea debido a multiples demandas y circunstancias como necesidades,
requerimientos, presiones, demoras, plazos, objetivos, metas y la escasez de recursos,
entre otras situaciones. Segun los resultados de esta variable, se puede mencionar que, en
todas las empresas, el estrés laboral, si tiene una relacion directa y significativa con la

calidad de atencion de los trabajadores del Banco de la Nacion.

Anélisis y discusion del objetivo especifico 2: Describir la calidad de atencion en el
Banco de la Nacién, de la ciudad de Chimbote, 2023

Conforme a la tabla 5, se indica que un 35.0% de los trabajadores encuestados consideran
que el nivel de calidad de atencion en el Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote, es
regular; el otro 35.0% consideran que es de nivel malo; por ultimo el 20.0% consideran
que es de nivel bueno. Estos resultados concuerdan con Acufia (2021). En su investigacion
relacionada entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de la Caja Piura
SAC agencia Barranca 2020. El autor afirma que se ha descubierto una conexion
importante entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de la Caja Piura.
Dado que el valor de significancia es de 0.00, lo que desmuestra que es inferior al nivel de

significancia establecida en 0.05. También concuerdan con Barandiardn (2019). En su
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investigacion como conclusion, el autor afirma que existe una correlacion moderada entre
la calidad de atencion al cliente y la ventaja competitiva de las micro y pequefias empresas
de Moyobamba en el afio 2019. Asi mismo, también concuerdan con Cordova (2017). En
su investigacion, El investigador concluye que efectivamente influye la calidad de
atencion al cliente en la rentabilidad de la empresa Grupo Company S.A.C. Asi mismo
Evans y Lindsay (2008) Mencionan que la empresa que busca implementar la calidad total,
deberia enfocarse en tres aspectos fundamentales: el empleado, la organizacion vy el
proceso. En lo que respecta a la organizacion, el objetivo principal es cumplir con las
expectativas de los clientes externos. Es esencial que la empresa busque constantemente
el feedback de sus clientes. Segun los resultados de esta variable, se puede mencionar que,

en todas las empresas, la calidad de atencion, si tiene una relacion directa y significativa.

Andlisis y discusion del objetivo especifico 3: Establecer si la carga laboral afecta la

calidad de atencion en el Banco de la Nacidn, de la ciudad de Chimbote, 2023

Segun la tabla 11, detalla que el nivel de significancia es inferior a 0.05 (0.040 < 0.05);
en consecuencia, la dimension carga laboral afecta significativamente en la calidad de
atencion, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023. En su investigacion
concluye que afecta a las relaciones de los teleoperadores con su familia, sus hijos y
padres. Asi también Mauricio y Meza (2021). En su investigacion, los autores concluyen
que este estrés tiene un efecto significativo en el estado emocional, fisico y cognitivo de
los empleados, y también influye en su desempefio laboral. Los resultados también
concuerdan con las autoras Agreda y Aguilar (2021). Cuando el empleado llega al limite
de su capacidad para llevar a cabo sus tareas laborales, la carga de trabajo se convierte en
excesiva, generando dificultades para que pueda realizar sus actividades. La razdn de esto
es la insuficiencia de recursos indispensables para cumplir con sus tareas, por lo que
precisa del apoyo de sus colegas de trabajo. Sin embargo, si no se obtiene dicho apoyo, se

crea una sobrecarga que afecta la salud del trabajador y tiene un impacto negativo en su
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desempefio laboral. Como resultado, los trabajadores buscaran empleos donde su salud
fisica y mental no se vean afectadas. Dado estos resultados, se puede mencionar que Si
existe una relacion significativa con la carga laboral en cada trabajador del Banco de la

Nacion.

Analisis y discusion del objetivo especifico 4: Explicar si los puestos de trabajos no
definidos afectan la calidad de atencidn en el Banco de la Nacion, de la ciudad de
Chimbote, 2023

Conforme con la tabla 13, el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.707> 0.05); por
consiguiente, la dimensién puestos de trabajos no definidos no afecta significativamente
en la calidad de atencion, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023. El
resultado coincide con a Sanchez (2020). En su investigacion realizado en la
Municipalidad Distrital de Chavin en 2019, se investigé “La relacion entre el estrés laboral
y la satisfaccion laboral del personal administrativo” Para esta investigacion, se utilizd una
metodologia descriptiva correlacional y transversal no experimental. Se incluyo a todos
los colaboradores de la municipalidad para la muestra, tanto los conratados, nombrados y
con contrato administrativo de servicios (CAS), y en total participaron 138 trabajadores.
Como resultado, el autor menciona que entre el estrés y la satisfaccion laboral existe una
relacion directa y significativa, segun el autor. Tambien estos resultados coinciden con
Roig (2008). El autor llega a la conclusion de que se trata de un conjunto de labores y
obligaciones asignadas a un individuo cuya labor no se lleva a cabo completamente en un
lugar fisico especifico u establecido dentro de una organizacidn, con el fin de realizar una
0 mas actividades.

Segun los resultados de este objetivo especifico, se puede mencionar que, los puestos de
trabajos no definidos, no interfiere en la calidad de atencidn de los trabajadores del Banco

de la Nacion.
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Analisis y discusion del objetivo especifico 5: Determinar si el clima laboral afecta

la calidad de atencion en el Banco de la Nacién, de la ciudad de Chimbote, 2023.

Conforme con la tabla 15, el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.180 > 0.05); por
ello, la dimension clima laboral no afecta significativamente en la calidad de atencion, en
el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023. Estos resultados concuerdan con
Neira (2021). En su estudio relacionado con el estrés laboral y clima laboral. El autor
concluye que no existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el clima laboral
entre los empleados de Electronoroeste SA,2021. También concuerdan con Huamani
(2022). el investigador realiz6 una investigacion simple la cual fué descriptiva de disefio
transversal no experimental. El estudio incluy6 a 60 empleados como muestra y tuvo que
determinar la relacion que hay entre estas 2 variables como objetivo general en esta
situacion especifica. Finalmente, se aprecié un vinculo inverso y significativo entre estas
2 variables como meta principal de este estudio (Rho de Spearman = -0.576, p< 0.05).
Como conclusion, el autor sefiala que a medida que la resiliencia aumenta, baja el nivel de
estrés. Asi mismo, estos resultados concuerdan con Muller (2011). El autor concluye que
el clima laboral, es el entorno en donde realiza sua labores. En consecuencia, la calidad
del clima laboral tiene un impacto directo en la productividad del empleado y, en Gltima
instancia, en la productividad general de la organizacion. En relacion con este objetivo
especifico, se puede concluir que el clima laboral no tiene un efecto significativo en la

calidad de atencion de los empleados del Banco de la Nacion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Conforme al objetivo general; se determina que el estrés laboral afecta significativamente

en la calidad de atencion, del Banco de la Nacién, de la ciudad de Chimbote, 2023; Esto
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se debe a que el nivel de significancia obtenido es menor a 0.05 (0.040 < 0.05); por

consiguiente, la hipotesis alternativa es aceptada y la hipotesis nula es rechazada.

Conforme a los datos obtenidos en el objetivo especifico 1, indica que un 40.0% de los
trabajadores encuestados del Banco de la Nacion de la ciudad de Chimbote, consideran

que el nivel de estrés laboral es regular, el otro 40.0% opina que dicho nivel es malo.

Segun los resultados relacionados al objetivo especifico 2, se indica que un 35.0% de los
trabajadores consideran que el nivel de calidad de atencién del Banco de la Nacion de la
ciudad de Chimbote, es regular; el otro 35.0% consideran que es de nivel malo; por ultimo

el 20.0% consideran que es de nivel bueno.

Conforme al objetivo especifico 3, y los resultados obtenidos la dimensién carga laboral
afecta significativamente en la calidad de atencién, en el Banco de la Nacién, de la ciudad
de Chimbote, 2023; Esto se debe a que el nivel de significancia obtenido es menor a 0.05
(0.040 < 0.05).

Conforme con los resultados referente al objetivo especifico 4, y los resultados obtenidos
la dimension puestos de trabajos no definidos no afecta significativamente en la calidad
de atencion, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023; dado que el nivel

de significancia es mayor que 0.05 (0.707> 0.05).

De acuerdo a los resultados correspondientes al objetivo especifico 5, y los resultados
obtenidos la dimension clima laboral no afecta significativamente en la calidad de
atencion, en el Banco de la Nacion, de la ciudad de Chimbote, 2023; Esto se debe a que el

nivel de significancia obtenido es mayor que 0.05 (0.180 > 0.05).

RECOMENDACIONES

Es recomendable que los empleados del Banco de la Nacion refuercen y/o implementen

estrategias de manejo del estrés. Cada actividad debera ser integral y enfocada en fomentar
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actitudes y habilidades que promuevan la gestion del estrés. Ademas, se sugiere la creacion
de un programa interno de manejo del estrés que asista al personal en la toma de decisiones
informadas y especificas, desarrollando asi su capacidad para enfrentar las presiones

sociales, grupales y laborales.

Es recomendable brindar capacitacion continua a los trabajadores acerca de técnicas para
manejar el estrés en el ambito laboral y crear un plan de accion para eliminar o reducir las
causas de estrés. Esto es necesario debido a que el estrés se ha convertido en un factor
determinante en la evolucion profesional de numerosos colaboradores, ocasionando una
constante repercusion en la calidad del servicio prestado a los clientes y pudiendo

perjudicar los intereses de la organizacion.

Asimismo, se aconseja que los empleados mejoren sus habilidades para poder ofrecer un
nivel de atencion mas alto, lo cual se reflejara en la satisfaccion de las personas que visitan

el Banco de la Nacion.

Se recomienda redistribuir las actividades y considerar la implementacion de pausas

activas para aligerar la carga de trabajo.

Se recomienda también la capacitacion periddica respecto a las funciones que el trabajador

de la institucién pueda estar a cargo.

También es recomendable realizar reuniones de confraternidad para mejorar el clima

laboral entre comparieros de trabajo.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacién de

variables
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional medicion
Segun Codero | EI estrés laboral Horario laboral 1,234
(2015), define | @Parece cuando el | ;o0 japoral |+ Sobrecarga laboral
] trabajador no
como estres a la | pyede superar las
reaccion tanto | expectativas del La ”fescala, de
sicolédica trabajo propuesto. medicion serd.
P g Cada trabajador 5,6,/ | 1. Nunca.
como fisica que | tiene una forma de Puestos de Satisfaccion laboral 2. Casinunca.
trabajo distinta, ¥ | trabajo no o 3. Avecss.
€ produce A * ldentificacion -
por lo tanto definidos 4.  Casi siempre.
cuando las repercute  en  su laboral 5. Siempre.
Estrés demandas salud fisica vy
laboral laborales no se mental.
adaptan a las
P 8,9,10
habilidades, .
Inseguridad
recursos 0 .
Productividad
necesidades del .
Clima laboral laboral

trabajador(p.20)
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Calidad de
atencioén

Segln Gomez
(2013). Calidad es
el conjunto de

propiedades y

caracteristicas  de
un producto o
servicio que le
confieren
capacidad de
satisfacer

necesidades,

gustos y
preferencias, y de
cumplir con

expectativas en el
consumidor.(p.25)

La calidad de
atencion

necesariamente se

sustenta en la
apreciacion y
valoracién que
tiene el

profesional

respecto al trabajo
que  desempefia,

esto en base al
nivel de
compromiso e
identidad que
adquiere con la
organizacion 0
centro de labor en
el que labora, la
misma que es
percibida y

Fiabilidad

Interés en resolver el
problema.
Atencion de manera

cordial.

11,12,
13

Elementos
tangibles

de
Equipos
apariencia
moderna.
Apariencia

personal

14,15,
16
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O Atencidn rapida

17,18,
19,20

demostrada en el
ejercicio
profesional a la
hora de atender a
los usuarios.

Capacidad de
respuesta

O Personal
practica
asertividad

comunicacion.

que
lay
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Anexos 2: Matriz de Consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo General Hipotesis alternativa H1: Tipo y disefio
Determina como afecta el estrés El estrés laboral, si afecta | Tipo
laboral en la calidad de atencién en | significativamente en la calidad de | No experimental,

¢De qué manera

afecta el

laboral, en

estrés

la

Estrés laboral

el Banco de la Nacion, de la ciudad
de Chimbote, 2023

Objetivos Especificos

Analizar el estrés laboral, en el Banco

de la Nacion, de la ciudad de

atencién en el Banco de la Nacién,
de la ciudad de Chimbote, 2023

Hipotesis nula
HO:

cuantitativo y basico
Disefio Descriptivo,
correlacional, transversal

Poblaciéon y muestra
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calidad de
atencion en el
Banco de la
Nacion, de la
ciudad de

Chimbote, 2023?
2

Calidad de
atencion

Chimbote, 2023

Describir la calidad de atencién en el
Banco de la Nacién, de la ciudad de
Chimbote, 2023

Establecer si la carga laboral afecta
la calidad de atencién en el Banco de
la Nacién, de la ciudad de Chimbote,
2023

Explicar si los puestos de trabajo no
definidos afecta la calidad de

El estrés laboral, no afecta
significativamente en la calidad de
atencion en el Banco de la Nacién,
de la ciudad de Chimbote, 2023

20 trabajadores

Técnica e instrumento
Técnica

La encuesta
Instrumento

El cuestionario

atencion en el Banco de la Nacion, de
la ciudad de Chimbote, 2023

Determinar si el clima laboral afecta
la calidad de atencién en el Banco de
la Nacién, de la ciudad de Chimbote,
2023
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Estimados colaboradores, estoy realizando una investigacion cientifica, referente al estrés
laboral y la calidad de atencion, en el Banco de la Nacién Chimbote, 2023. Solicito a usted
su valiosa colaboracion y aporte, y brindarme la informacion necesaria, contestando de

Anexo 3: cuestionario de investigacion.

CUESTIONARIO

manera clara y sincera, la presente encuesta.

Agradezco su sinceridad. Su participacion es anénima.

Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracién:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
CALIFICACION
N° ITEMS 1 2[3/4 5

ESTRES LABORAL

¢Respetan su horario de salida?

¢Suelen dejarle tareas al término de su jornada laboral?

¢Siente Ud. que sus pendientes laborales son demasiados?

¢Cree Ud. que su trabajo esta llegando a perjudicar su salud?

Ol B WIN| -

¢Tiene Ud. Claro la meta, misién y objetivos de la institucién
donde trabaja?

¢Cree Ud. Que se siente parte del equipo de trabajo?

~N o

¢Cree Ud. Que sus funciones laborales estan bien definidas?

¢Cree Ud. Que su jefe inmediato esta satisfecho con su desempefio
laboral?

09

¢ Tiene la sensacion de que pueden llegar a despedirlo?

10

¢Cree Ud. Que su desempefio laboral aporta al logro de los
objetivos que la institucion desea llegar?

CALIDAD DE SERVICIO

11

¢Cumple con las expectativas que el cliente requiere en la
atencion?

12

¢Muestra interés en solucionar los problemas que pueda tener un
cliente?

13

¢Cree Ud. en tener un trato cordial con el cliente al momento de
resolver sus dudas?

14

¢Cuenta con el equipo adecuado y moderno para desarrollar sus
labores?
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15 | ¢Cree Ud. que las instalaciones de la entidad de trabajo son
modernas y visualmente atractivas?

16 | (Cree Ud. que el personal de trabajo esta totalmente
uniformado?

17 | ¢Es Ud. Asertivo y comunicativo al momento de atender a los
clientes?

18 | ;Cree Ud. que ofrece un servicio rapido a los clientes?

19 | ¢Suele responder de una manera oportuna las dudas que tiene un
cliente?

20 | ¢Escucha al cliente sus reclamos y le da solucidn a sus problemas
de manera rapida?

Anexo 4.
Ficha de evaluacion de juicio de expertos
UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I. Informacion General
Nombre y apellidos del validador: Pablo Arnulfo Santos Diaz

Fecha: 04/08/2023 Especialidad: ADMINISTRACION

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar el Estrés laboral y la
Calidad de Atencion en el Banco de la Nacion, Chimbote 2023.

Autor del instrumento: ANTHONY CHRISTIAN DAVILA LINARES

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:
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EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE ATENCION EN EL BANCO DE LA
NACION, CHIMBOTE, 2023

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinidn respecto a cada

criterio formulado.

1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de
evaluacién del
instrumento

Criterios
cuantitativos

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

(1-9)

(10-13)

(14-16)

(17-18)

(19-20)

Claridad

(Estd formulado con
lenguaje apropiado?

18

Objetividad

¢Estd expresado con
conductas observadas?

18

Actualidad

¢Adecuado al avance
de la ciencia y calidad?

19

Organizacion

¢EXiste una
organizacion  ldgica
del instrumento?

18

Suficiencia

¢Valora los aspectos en
cantidad y calidad?

17

Intencionalidad

¢Adecuado para
cumplir ~ con  los
objetivos?

18

Consistencia

¢Basado en el aspecto
teorico cientifico del
tema de estudios?

19

Coherencia

¢Entre las hipdtesis,
dimensiones e
indicadores?

18

Proposito

¢Las estrategias
responden al propdsito
del estudio?

18

Conveniencia

¢Genera nuevas pautas
para la investigacion y
construccion de
teorias?

19

Sumatoria parcial

125

57

Sumatoria Total

182

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

No require de sugerencias
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I1l.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja

0,70 0,79 Validez aceptable Coeficiente de Validez

Nota: el instrumento podra ser considerado
0,80- 0,89 Validez buena a partir de una calificacién a

0,90-1,00 Validez muy buena

182 (=

0.90

Pablo Arnulf? Santos Diaz

ConIGo DlCiD 0000 090‘2
(Y A I.ﬂl 3146

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS VALIDEZ
DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: LUIS ALBERTO VIGO BARDALES

Fecha: 28.08.2023 Especialidad: Administracion y finanzas
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar el Estrés laboral y la
Calidad de Atencidn en el Banco de la Nacién, Chimbote 2023

Autor del instrumento: Anthony Christian Davila Linares

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE ATENCION EN EL BANCO DE LA
NACION, CHIMBOTE, 2023.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinién respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
evaluacién del Bueno
instrumento (19 (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)

Criterios cualitativos —
cuantitativos

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 19
apropiado?

Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 19
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 19
calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 19
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢(Entre las hipo6tesis, dimensiones e 19
indicadores?

Propdsito ¢ Las estrategias responden al 19
propésito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 190
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Sumatoria Total 190

Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.95
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50 -0,59 Validez muy baja Coeficiente de Validez
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable 190 | == 0.95
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

LUIS ALBERTO VIGO BARDALES

Magister DNI
32949499




FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS VALIDEZ DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

I. Informacion General:

Nombre y apellidos del validador: Karina Tomasa Valdiviezo Pérez

Fecha: 04 .10.2023

Especialidad: ADMINISTRACION

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar el Estreés laboral y la

Calidad de Atencion en el Banco de la Nacién, Chimbote 2023 Autor del instrumento:

Anthony Christian Davila Linares

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:
EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE ATENCION EN EL BANCO DE LA

NACION, CHIMBOTE, 2023.

El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su opinion respecto a cada criterio

formulado.

1. Aspectos a evaluar:

indicadores?

Indicadores de Criterios cuantitativos Deficiente | Regular | Bueno B'V'UY Excelente
evaluacion del ueno
i strumento (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con 18
lenguaje apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 18
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 18




Propésito ¢Las estrategias  responden  al 18
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorfas?
Sumatoria parcial 180

Sumatoria Total 180




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1l. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50 —0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 —-0,79 Validez aceptable
0, 80- 0,89 Validez buena
0, 90-1,00 Validez buena

Coeficiente de Validez

180 | == | 0.90

Nota: el instrumento podra ser considerado

a partir de una calificacion aceptable.

Valdiviezo Pérez Karina T.
Magister 02874217



Anexo 5.

VARIABLE: ESTRES LABORAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

0.783

N de elementos

10

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Mediade | Varianzade | Correlacion | Cronbach si

escalasiel | escalasiel total de el elemento
elemento se | elemento se | elementos se ha

ha suprimido| ha suprimido| corregida suprimido

P01 39.1000 10.200 0.514 0.757
P02 39.2000 9.747 0.494 0.759
P03 39.1000 9.674 0.672 0.737
P04 39.2000 9.958 0.637 0.743
P05 39.1000 11.568 0.099 0.811
P06 39.1000 10.832 0.335 0.778
PO7 39.1000 9.568 0.591 0.745
P08 38.9500 11.629 0.165 0.794




P09

39.2000

10.379

0.409

0.770

P10

39.0000

9.895

0.721

0.736
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VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

0.802

N de elementos

10

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Mediade | Varianzade | Correlacion | Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elemento se elementos se ha
ha suprimido | ha suprimido,  corregida suprimido
P11 35.9500 6.576 0.474 0.785
P12 36.0500 6.576 0.460 0.787
P13 36.0500 6.366 0.549 0.776
P14 37.5500 8.050 0.000 0.812
P15 37.5000 7.105 0.376 0.795
P16 37.5000 7.211 0.211 0.816
P17 36.1000 6.305 0.579 0.772
P18 36.1000 6.200 0.625 0.766
P19 36.0500 6.155 0.641 0.764
P20 36.1000 6.095 0.672 0.760
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VARIABLE 2
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REPORTE DE SIMILITUD

EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
BANCO DE LA NACION, CHIMBOTE, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

30, 29 4

INDICE DESIMILITUD  FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

17%

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

2]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

Bl

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiante

hdl.handle.net

Fuente de Internet

- i -~

Submitted to Universidad Andina Nestor
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

H B

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

publicaciones.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet




n repositorio.unu.edu.pe 27
Fuente de Internet %
renati.sunedu.gob.pe ‘
Fuente de Internet < %
repositorio.unjfsc.edu.pe ‘
Fuente de Internet p < %
repositorio.upao.edu.pe 4
Fuege de Internet p p < %
Submitted to Universitas PGRI Yogyakarta s
Bl Trabajo del estudiante %
Al repositorio.utelesup.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
| repositorio.udh.edu.pe “
Fuente de Internet < %
repositorio.unh.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
repositorio.isil.pe d
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Nacional San <' %
Antonio Abad del Cusco
Trabajo del estudiante
Submitted to Tecsu
Trabajo del estudiante p < 1 %

N
o

Submitted to Universidad Privada San Pedro



Trabajo del estudiante

<1 %
repositorio.uss.edu.pe
Fuege de Internet p <1 %
repositorio.usmp.edu.pe
Fuenp[e de Internet p p <1 %
PE] Submitted to American Public University <1 %
System
Trabajo del estudiante
;A dspace.ucuenca.edu.ec
Fuerl-:l)c de Internet <1 %
m www.investigo.biblioteca.uvigo.es < 1
£ Fuente de Internet %
¥ Submitted to Universidad Catdlica San Pablo <1
e Trabajo del estudiante %
. cybertesis.unmsm.edu.pe
27 Fu{nte de Internet p <1 %
de.slideshare.net
Fuente de Internet <1 %
repositorio.uladech.edu.pe
Fuente de Internet <1 %
repositorio.urp.edu.pe
Fuenpte de Internet p p <1 %




31 Submitted to Universidad de San Martin de <1 %
Porres
Trabajo del estudiante

= idicap.com

32 Fuentecﬁlnternet <1 %
repositorio.ug.edu.ec

Fueﬁe de Internet <1 %
Submitted to Universidad Femenina del

34 : < %
Sagrado Corazon
Trabajo del estudiante

= repositorio.upeu.edu.pe

35 FuerF“-)te de Internet p p <1 %
www.tecnomental.com

Fuente de Internet <1 %

M alicia.concytec.gob.pe

Fuente de Internet < 1 %
www.babysparks.com

Fuente de Internet p <1 %

= Wwww.incae.com

39 Fuente de Internet <1 %
repositorio.unc.edu.pe

Fuente de Internet < 1 %
docplayer.es

Fuente de lXtcrnel < 1 %




www.elindependiente.com.ar
Fuente de Internet p <1 %
; repositorio.utp.edu.pe
Fuenpte de Internet p p <1 %
Submitted to Universidad Autonoma de Ica <1
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Catodlica de Santa
45 : <l%
Maria
Trabajo del estudiante
Subrmtted to Universidad Peruana de Las <1 %
Americas
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad de San Martin de
47 e %
Porres
Trabajo del estudiante
dspace.ups.edu.ec
Fueft)e de lmernpet <1 %
PN repositorio.unac.edu.pe
4(’) Fuenpte de Internet p <1 %
50 Subfmtted to Fundacion Universitaria del Area <1 %
Andina
Trabajo del estudiante
es.slideshare.net
Fuente de Internet <1 %

U
N

pesquisa.bvsalud.org



