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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de estrés
laboral y desempefio laboral individual del personal administrativo de la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Puno (DIRCETUR Puno) en tiempos de
COVID-19,2021; se utiliz6 un enfoque cuantitativo y método deductivo de tipo
transversal, de nivel descriptivo correlacional y de disefio no experimental, se contd con
una muestra no probabilistica por conveniencia encuestando a servidores publicos de
todas las unidades organicas; el instrumento fue validado mediante Alfa de Cronbach (o)
para las dos variables, el analisis y descripcion estadistica se realiz6 con IBM SPSS 25
version académica; los resultados obtenidos determinaron que existe relacién
significativa entre estrés laboral y desempefio laboral individual siendo el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman igual a 0.761, por lo que se tiene, que existe bajo nivel de
desempefio laboral individual cuando es mayor el nivel de estrés que presentaran los
trabajadores en la entidad, la relacion entre carga laboral y desempefio laboral individual
es significativa siendo r=-0.781; la relacion de estrés laboral y rendimiento en el contexto
actual es significativa siendo r=-0.751, el nivel de estrés fue significativo ya que el
80.00% del total de los colaboradores presentaron estrés alto. Se concluye que el estrés
laboral influye negativamente en el desempefio laboral individual de los colaboradores en

la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Palabras clave: Carga laboral, comportamientos contraproducentes, desempefio

laboral, estrés, rendimiento en el contexto.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

ABSTRACT

The present research had the objective of determining the relationship between
job stress and individual job performance of the administrative staff of DIRCETUR Puno
in times of COVID-19,2021; a quantitative approach of descriptive and correlational level
of investigation, non-experimental design and cross-sectional typed was used, a non-
probabilistic estatistics sample was used for convenience by surveying all the
collaborators of the all areas; The instrument was validated by means of Cronbach's Alpha
(o) for the two variables, the analysis and statistical description was carried out with IBM
SPSS 25 academic version; the results obtained determined that there is a significant
relationship between work stress and individual work performance, with Spearman's Rho
correlation coefficient equal to -0. 761, so that, there is a low level of individual work
performance when the level of stress presented in the workers in the institution is higher,
the relationship between workload and individual work performance is significant being
r=-0.781; the relationship between work stress and performance in the context is
significant being r=-0.721, the level of stress was significant since 80.00% of the total
collaborators presented high stress. It is concluded that work stress has a negative
influence on the individual work performance of the collaborators in DIRCETUR Puno

in times of COVID-19.

Key Words: Workload, counterproductive behaviors, job performance, stress,

performance in context.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al estudio y analisis de la relacion de estrés y
desempefio laboral individual, entendiendo que el estrés es considerado una respuesta de
reaccion negativa del organismo ocasionando problemas de salud muy severos (Morrison
y Bennett, 2008; J. M. Peir6, 2001; Roman, Gelpi, Cano, y Romero, 2008); mientras que
desempefio laboral individual es considerado como la estrategia personal que adopta cada
colaborador frente a el desarrollo y cumplimiento de los objetivos y metas en una la
entidad (Alava y Gomez, 2016; Chiavenato, 2017; Deloitte, 2015). Al cumplir un rol
importante el desempefio laboral individual en la gestion publica afecta a el desarrollo
sustentable y econdémico de un destino turistico (PNUD, 2020a), internacionalmente el
estrés laboral ha incrementado por la pandemia COVID-19 en estos dos ultimos afos;
segun los informes de la Organizacion Mundial de la Salud — OMS y la Organizacién
Internacional del Trabajo — OIT la constante amenaza del desarrollo del virus se ha dado
en su mayoria en las entidades publicas, generando trastornos en la salud como el estrés
laboral en millones de personas (Houtman, Jettinghoff, y Cedillo, 2008; OIT, 2021); por
otro lado, el Comité Mundial de Crisis de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT)
ha unido al sector turistico para formular una respuesta del sector a la crisis sin
precedentes de la pandemia de COVID-19, donde se replanteo las mejoras que deberia
implementar el sector turistico internacionalmente donde las entidades publicas deben de

velar que sea mas sostenible, inclusivo y resiliente.

Las crecientes investigaciones con referencia al estrés laboral y el desempefio
laboral individual demuestran su impacto en el rendimiento y capacidad del cumplimiento

de tareas y funciones asignadas, las tensiones ocasionadas por la falta de las relaciones

13
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interpersonales de los colaboradores en una entidad publica disminuyen la capacidad de
desarrollar un éptimo desempefio laboral individual (Ching, 2019; Stavroula, Griffiths, y
Cox, 2004); el nivel de estrés de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
— DIRCETUR PUNO 2021, puede reflejarse en la relacion del desempefio laboral
individual de la entidad, incrementando enfermedades psicoldgicas y fisicas; presentando
ademas absentismo laboral y generando un inadecuado clima laboral afectando las
relaciones interpersonales de los colaboradores y la organizacion de trabajo en la entidad
(Naranjo, 2009; Stavroula et al., 2004; Varela, 2013), sumandose que en turismo las
restricciones de viaje, la lentitud de la contencion del virus agregando la baja confianza
del consumidor se presentaron como las principales barreras para la recuperacion del

turismo internacional.

En la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — DIRCETUR PUNO,
desde mi experiencia como observador e investigador considero que las entidades
publicas pueden adoptar nuevas estrategias para reducir el nivel de estrés laboral y
optimizar el desempefio laboral individual en sus colaboradores, ya que la falta de
importancia de las consecuencias negativas hace que las necesidades de los colaboradores
se vean desatendidas, se debe realizar una planificacion preventiva para asi evitar , reducir
los estresores laborales en todas las fases que afecten el desempefio laboral individual de

cada colaborador.

En el capitulo | se desarrollara el planteamiento del problema, objetivos, hipotesis

y justificacion de la investigacion.

En el capitulo Il se presenta los antecedentes y el marco tedrico de la

investigacion.

14
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En el capitulo 111 se desarrollara los materiales y métodos de la investigacion, asi
como la ubicacion del estudio, la poblacion muestra, la técnica, recoleccion y
procesamiento de datos que se hizo en funcion al paquete estadistico SPSS 25 version

académica.

En el capitulo IV se expone y analiza los resultados de la investigacion mediante
tablas que representan la relacion del estrés laboral y desempefio laboral individual segln
Rho de Spearman, dandose los resultados por objetivos de la investigacion, para luego

definir la contrastacion de hipotesis y la discusion de la investigacion.

Finalmente, la presente investigacion presenta las conclusiones y
recomendaciones orientadas a indicar el grado de relacién de estrés y desempefio laboral
individual, seguidamente se presenta las referencias bibliograficas y anexos donde se

incluye el instrumento de evaluacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un marco internacional ante la crisis que represento la pandemia
COVID-19 en las entidades publicas de paises desarrollados y en subdesarrollo,
afectando a mas de 190 paises en todos los continentes del mundo, la Organizacion
Internacional del Trabajo - OIT indico que se registré 188 millones de personas
sin trabajo en el 2019 (CEPAL, 2020), el impacto del COVID-19 no solo tuvo un
impacto en lo econdmico, social y educativo, también tuvo un impacto en las
entidades publicas donde se develaron muchos problemas y limitaciones de los
modelos politicos y econdmicos existentes como la corrupcion a grandes escala,
demostrando déficit de estrategias politicas para la cobertura de proteccion social
en los paises de desarrollo como el Pert; comprometiendo los planes de

recuperacion y desarrollo (PNUD, 2020a); sumandose que en el sector turismo las
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restricciones de viaje, la lentitud de la contencion del virus y la baja confianza del
turista se presentaron como las principales barreras para la recuperacion del
turismo internacional y nacional. El Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo - PNUD (2020), presento un plan de respuesta y recuperacion frente a
la crisis que represent6 la pandemia COVID-19 en la actividad turistica, siendo
estd paralizada mundialmente; un pilar estuvo centrado en la gestion de politicas
publicas que ayuden a los gobiernos y sociedades enfrentar decisiones politicas
regulatorias para el desarrollo, recuperacion econémica sostenible y sustentable

del turismo, entre otras acciones.

En Ameérica Latina, los factores estresantes a los que fueron sometidos los
colaboradores de las entidades publicas causaron diversas patologias mentales
como la ansiedad y depresion elevandose el nivel de estrés laboral afectando el
desempefio laboral individual de los colaboradores en dichas entidades (CEPAL,

2014; Mejia et al., 2020).

En el Peru, el estrés laboral afecto a el 56% de la poblacion adulta de las
entidades publicas, incrementando los problemas psicolégicos y mentales, asi
como la ansiedad y depresion afectando el desempefio laboral de los
colaboradores (Huarcaya, 2020); por otra parte el Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo — MINCETUR desarrollo estrategias para contrarrestar los efectos
negativos que causo el brote de la COVID-19 a nivel mundial, que practicamente
elimino la actividad turistica por casi dos afios, muy a pesar de que se ha declarado
de interés nacional la reactivacion del sector turismo, la estrategia nacional de
reactivacion del sector turismo 2021-2023 — Ley N° 31103, donde se hace
mencion que se debe mejorar la competitividad del sector, fortalecer la

institucionalidad y la articulacion publico — privada, quedando como ente ejecutor
16
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del cumplimiento de esta Ley, los gobiernos regionales a través de las DIRCETUR
de cada Regidn , sin embargo las condiciones de trabajo, los cambios de jornada
laboral y la inseguridad de poder contraer un contagio genero estrés laboral y

redujo el cumplimiento de estas estrategias.

En la Regidn de Puno, poco ha sido el interés de activar el sector turistico
por parte de las entidades publicas, debido a que la mayoria de los servidores
publicos se han considerado personas vulnerables ante la COVID-19, cerrando la
atencion al puablico por completo de algunas entidades, presentando bajo
desempefio laboral, evidenciandose improvisacion referente a la adquisicion de
recursos tecnoldgicos adecuados para los servidores publicos puedan desarrollar

su trabajo de manera virtual o remota.

Al no haber actividad turistica en la ciudad de Puno por la pandemia
COVID-19, la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — DIRCETUR
Puno se ha visto afectada por las decisiones intersectoriales y falta de personal, ya
que todos los colaboradores de la entidad fueron considerados personas en riesgo;
el personal administrativo ha tenido que hacer frente a las exigencias ocupaciones
presentando respuestas fisiologicas, cognitivas negativas y por ende desarrollando
el estrés laboral en mayor magnitud, afectando considerablemente su desempefio
laboral individual en la entidad, entendiendo que la DIRCETUR Puno es la
encargada a traves del MINCETUR gestionar el sello Safe Travels en un destino
turistico, a diferencia de otras regiones del Per, solo se logré el sello para el
destino Puno — Lago Titicaca, y una de sus funciones primordiales de la entidad
es disponer facilidades y medidas de seguridad a los turistas, supervisar la correcta

aplicacion de las normas legales relacionadas con la actividad turistica y el
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cumplimiento de los estandares exigidos a los prestadores de servicios turisticos

de la region.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

- ¢Cual es la relacion del estrés laboral y desempefio laboral individual del

personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, 2021?

1.2.2. Problemas especificos

- ¢Cual es la relacion entre carga laboral y desempefio laboral individual del
personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19?

- ¢Cual es la relacion entre estrés laboral y rendimiento en el contexto personal
administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19?

- ¢Cuadl es el nivel de estrés que presenta el personal administrativo de la

DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis general

- Existe relacion significativa entre estrés laboral y desempefio laboral
individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de

COVID-19, 2021.

1.3.2. Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre carga laboral y desempefio laboral individual

del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.
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- Existe relacion significativa entre estrés laboral y rendimiento en el contexto del
personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.
- El nivel de estrés laboral es significativo en el personal administrativo de la

DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-109.

1.4.  JUSTIFICACION

La presente investigacion se enfocara en estudiar y determinar el grado de
relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral individual del personal
administrativo de la DIRCETUR — Puno, teniendo en cuenta que el estrés laboral
representa un riesgo en la salud del personal administrativo afectando el
desempefio laboral individual en la entidad, ya que una de las funciones
primordiales de la entidad es formular, aprobar, ejecutar, evaluar, dirigir, controlar
y administrar los planes y politicas en materia de desarrollo de turismo, comercio
exterior y artesania de la region, en concordancia con las politicas nacionales y
los planes sectoriales en coordinacion con las entidades del sector pablico y
privado competentes en las materias; asi mismo la entidad es la encargada de
gestionar mediante el MINCETUR el reconocimiento del sello Safe Travels en un
destino turistico, sello internacional que certifica que un destino turistico es seguro
y cumple con los estandares internacionales de higiene y bioseguridad ante el
COVID-19 siguiendo estrictos protocolos de la Organizacion Mundial de la Salud
— OMS creando una politica general de salud en la industria turistica y reiniciar la

actividad a nivel internacional.

Ademas, el analisis permitird determinar el nivel de estrés que posee el
personal administrativo, la investigacion también permitird analizar e identificar

como la carga laboral y las relaciones interpersonales se han visto afectadas, asi
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1.5.

1.5.1.

1.5.2.

como también el rendimiento en el contexto; lo que permitira plantear nuevas
estrategias para reducir el nivel de estrés laboral, mejorar procesos tecnolégicos
necesarios para la integracion y compromiso de los colaboradores dentro de la
entidad, y lo que a mediano y largo plazo permitira mejorar la calidad de servicio
en la entidad, por ende mejorar la gestion como destino turistico en la ciudad de
Puno mediante una recuperacion econdmica sostenible y sustentable, también
permitird adoptar estrategias y acciones prontas para reducir el estrés laboral y
mejorar el desempefio laboral individual, permitiria comprender los estresores
laborales y las relaciones significativas que estas implican, asi mismo puede
permitir evaluar los efectos negativos que conlleva un alto nivel de estrés laboral

en la entidad.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Determinar la relacion de estrés laboral y desempefio laboral individual del

personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19,2021.

Objetivos especificos

Establecer la relacion entre carga laboral y desempefio laboral individual del
personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.
Analizar la relacion que existe entre estrés laboral y rendimiento en el contexto
del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.
Determinar el nivel de estrés laboral en el personal administrativo de la

DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

Durén (2010), en su investigacion titulada: “Bienestar psicoldgico: El estrés
v la calidad de vida en el contexto laboral”, tuvo como objetivo determinar la
relacion de la calidad de vida y el estrés laboral, los resultados de la investigacion
demostraron que el estrés laboral produce resultados negativos que afectan el
rendimiento en el trabajo y produce elevados costos para una empresa; concluyendo
que se debe adoptar estrategias claras y constantes para reducir el estrés en una

entidad publica o privada.

Ferndndez (2010), en su trabajo de investigacion titulado: “La influencia de
los factores estresantes del trabajo en el rendimiento laboral ”’, tuvo como objetivo
demostrar la disminucion del rendimiento laboral frente a los factores estresantes
del entorno laboral; la investigacion fue cuantitativa, los resultados demostraron
que el rendimiento laboral disminuye frente a los factores estresantes, la
investigacion concluye explicando que para que los colaboradores de una entidad
sean eficientes se deberia cambia las formas de politica y normas dentro de la

entidad.

Usma (2020), en su tesis titulada: “El estrés laboral y su incremento durante
el confinamiento”, tuvo como objetivo identificar los factores de estrés y ansiedad
dentro de la organizacion, la investigacion fue cuantitativa de tipo descriptiva; los

resultados demostraron que el estrés laboral aumento debido al confinamiento de la
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entidad, la investigacion concluye que las sobrecargas laborales intervienen de
manera significativa en la salud y la productividad de los trabajadores dentro de la

entidad.
2.1.2. A nivel nacional

Achahuanco y Fuentes (2019), en su tesis titulada : “Estrés y desemperio
laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de San
Jeronimo del Cusco, 2016 — 2017, tuvo como objetivo determinar los niveles de
estrés y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Distrital de San Jerénimo del Cusco; la investigacion fue de alcance descriptivo,
compuesta por una poblacion de 125 colaboradores; los resultados demostraron que
los trabajadores administrativos de la entidad presentaron un nivel de estrés laboral
moderado y un nivel de desempefio laboral medio, la investigacion concluye que
debido al nivel de estrés moderado el nivel de desempefio laboral se ve afectado

mostrando poca eficiencia en sus labores en la entidad.

Ching (2019), en su tesis titulada: “Estrés y rendimiento laboral en la
oficina de bienestar universitario de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion — Huacho 2018, tuvo como objetivo determinar la relacion del
estrés y rendimiento laboral de los trabajadores administrativos en la oficina de
Bienestar Universitario de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
— Huacho; la investigacion fue descriptiva-correlacional de disefio no experimental
de corte transeccional. Los resultados demostraron que existe relacion significativa
del estrés laboral y rendimiento laboral siendo la correlacion de Pearson (p=0.85)
ademas se determino que el estrés en el lugar del trabajo esta dado por los factores

de riesgo extralaborales como situacion econdémica, problemas familiares y tiempo
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fuera del trabajo, la investigacion concluye que el estrés laboral mejoraria si los

factores extralaborales se asumirian con politicas claras de responsabilidad social.

Isla (2016), en su tesis titulada: “El estrés laboral y su influencia en el
desempefio de los trabajadores de Municipalidad Distrital de San Pedro de Lloc -
Arnio 2016, tuvo como objetivo determinar la relacion entre estrés laboral y
desempefio laboral de los trabajadores dela Municipalidad Distrital de San Pedro
de Lloc; la investigacion fue de alcance descriptivo correlacional de disefio no
experimental de corte transversal, el instrumento que se utilizé fue la encuesta; los
resultados demostraron que existe relacién significativa entre estrés laboral y
desempefio laboral; la investigacion concluye que el estrés laboral es un indicador
clave para medir el desempefio laboral de los colaboradores en la entidad, ademas
que existe desmotivacion en los colaboradores por la falta de reconocimiento de su

labor por parte de los directivos.

Por otro lado, Egoavil y Mamani (2013), en su tesis titulada: “Influencia
del estrés laboral en el rendimiento de los trabajadores de H&V Asociados ”, tuvo
como objetivo determinar en qué medida influyo el estres laboral en el rendimiento
de los trabajadores de la empresa, la investigacion fue cuantitativa de alcance
descriptiva, tuvo una muestra de 10 trabajadores; ademas se hallé (r=0.780) con
respecto a las variables de investigacion; los resultados demostraron que el estrés
laboral influye negativamente en el rendimiento de los trabajadores, concluyendo
que mayor estrés menor rendimiento laboral, a mayor estrés generado en el
ambiente laboral menor rendimiento, a mayor estrés generado por el estilo de vida

menor rendimiento laboral.
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2.1.3. A nivel regional y local

Pachari et al. (2020), en tu tesis titulada: “Estrés y desemperio laboral en
tiempos de emergencia sanitaria por COVID-79”, tuvo como objetivo analizar
informacidn respecto al estrés laboral y su influencia en el desempefio laboral en
tiempos de emergencia sanitaria (COVID-19); la investigacion fue descriptiva; los
resultados demostraron que existe relacion entre estrés laboral y desempefio laboral;
la investigacion concluye el estrés y desempefio laboral al estar estrechamente
relacionados podrian provocar problemas de ausentismo laboral donde es necesario
que la entidad realice diagndsticos y plantee estrategias para mejorar la situacion de

la organizacion y su entorno.

Ticona (2017), en su tesis titulada: “El estrés y el rendimiento laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Taraco, periodo 20157,
tuvo como objetivo determinar el estrés y su influencia en el rendimiento laboral
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Taraco; el enfoque de
la investigacion fue cuantitativo de disefio no experimental de tipo transversal, la
muestra fue no probabilistica; los resultados demostraron que los colaboradores
presentan estrés frente a la implementacion de la tecnologia 60%, la investigacion
concluye que el estrés laboral influye en el rendimiento laboral del personal

administrativo siendo las asignaciones laborales de acuerdo a sus habilidades las

mas afectadas ya que no cumplen eficaz y eficientemente su jornada de trabajo.

Asi mismo, Huacho y Nufiez (2019), en su tesis titulada: “Estrés y
rendimiento laboral en los colaboradores de call center de la empresa Ferreyros
S.4.”, tuvo como objetivo determinar la relacién de las variables asi como
identificar el impacto que posee el estrés y sus efectos contraproducentes en los

colaboradores asi como su desempefio laboral individual; la investigacion fue
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cuantitativa, descriptiva correlacional; los resultados demostraron que si existe
relacién significativa entre las variables, concluyendo que conocer el grado de
estrés que maneja una organizacion puede ayudar a que los gerentes o jefes busquen

estar en constante seguimiento y evaluacién de los colaboradores.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Estrés laboral

El estrés laboral se define como el estado de cansancio mental provocado
por las exigencias en base a un rendimiento superior al normal, provocando

trastornos fisicos y mentales(Zavala, 2008)’.

Segun la OMS (2007), el estrés es el conjunto de reacciones fisioldgicas que

prepara el organismo para la accion (Torrades, 2007).

Asi mismo Stranks (2005), menciona que el estrés es considerada una
palabra que rara vez se entiende con claridad y no existe una Unica definicion del

término.

Cox (1993), menciona que el estrés se entiende ahora como un estado
psicoldgico que resulta de la percepcion de las personas frente a un desequilibrio
entre las demandas del trabajo y sus capacidades para hacer frente a esas mismas
demandas, el estrés laboral es un estado psicoldgico que puede hacer que un
individuo se comporte de forma disfuncional en el trabajo y es el resultado de la
respuesta de las personas frente un desequilibrio entre las exigencias del trabajo y

sus capacidades para afrontarlo.

Por lo tanto, el estrés laboral surge cuando las personas tratan de hacer frente

a las tareas, responsabilidades u otras formas de presion relacionadas con su trabajo,
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pero encuentran dificultades como la tension, ansiedad y preocupacién en su intento

de hacer frente a la situacion (Naranjo, 2009).

Para la Organizacion Internacional del Trabajo — OIT (2002), el estrés
laboral es considerada una enfermedad muy peligrosa para las economias
industrializadas y en vias de desarrollo, que perjudica a la produccion, al afectar a

la salud fisica y mental de los trabajadores.

El National Instituters for Occupational Safety and Health (NIOSH), refiere
que el estrés presenta respuestas nocivas fisicas y emocionales que se producen
cuando las exigencias del trabajo no responden a las capacidades, recursos o

necesidades de un trabajador en la organizacion (Peir6, 2009).

Azcona, Guillén, Meléndez, y Pastrana (2016), mencionan que las

caracteristicas mas comunes de las situaciones de estrés se ven reflejadas cuando:

- Se genera un cambio o se percibe una situacion nueva

- Falta de informacion

- Existencia de incertidumbre

- Resistencia al cambio

- Falta de habilidades para manejar situaciones que causen estrés
- Presencia de alteraciones bioldgicas del organismo

- La duracion del estrés determina el desgaste del organismo.
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Recursos individuales
Habilidad, experiencia,
factores genéticos, motivacion.

Salud.

Demandas _ Bienestar.
del entorno " « Cognitivo ; Eficacia.

Productividad.

Soporte

Figura 1. Demandas del estrés laboral

Fuente: Suérez (2013).
2.2.1.1. Tipos de estrés
a) Eutrés

Es considerada como un estrés que se da de manera positiva y hace
frente a las posibles situaciones de amenaza, produce efectos positivos, los
resultados de este tipo de estrés produce estimulacion y activacion del estado
de una persona.

Selye explica que el eutrés, es un respuesta andnima que se genera
dentro de los parametros fisiologicos y psicoldgicos de la persona, es decir
cuando la energia de reaccion ante los factores estresores se consume
bioldgica y fisicamente (Bértola, 2010).

Segun Azcona et al. (2016), con este tipo de estrés el organismo puede
llegar a sentir sensacion de placer, y en el trabajo es una situacion ideal de
equilibrio.
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Las caracteristicas segun sus efectos son:

- Estimula la activacion adaptativa que conducen las metas
- Percepcion de retos

- Tension optima y necesaria

- Estimula actividad

- Mejora las capacidades y habilidades

- Produce equilibrio

- Refleja bienestar

- Demuestra progreso
b) Distrés

Es considerada como la incapacidad de enfrentar una situacion dificil
de parte de un colaborador, las consecuencias nocivas negativas de este tipo
de estrés pueden manifestarse en la ansiedad e irritabilidad que presenta el
colaborador.

Este tipo de estrés debe combatirse o evitarse porque las consecuencias
de una activacién fisioldgica son perjudiciales, el afrontamiento del distrés
tiene tres fases:

o ldentificacion (Definir la situacion negativa)
o Desarrollo

o Consecuencias
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CONTROL
EVALUACION / \

IDENTIFICACION

Figura 2. Fases del distrés
Fuente: Gutiérrez (2005).

En la figura 2 se observa como se desarrolla las fases del distrés, en la
identificacion se da la compensaciéon del estrés, cuando se realiza ya la
evaluacion se puede sustituir los estresores del problema para asi tomar el
control y reducir el estrés en la persona para final mente eliminar, este proceso

es dificil de controlar ya que conlleva a desarrollar emociones negativas.

Variables
personales
Discrepancia
entre demandas
y recursos
Experiencia Y ESTRATEGIAS

DE
AFRONTAMIENTO

Apreciacion = de distrés A

Variables
personales

Figura 3. Estrategias de afrontamiento del distreés.
Fuente: Gutiérrez (2005).
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d)

En la figura 3 se observa el resumen parcial del modelo de Lazarus y
Folkman que mencionan que las estrategias de afrontamiento dependen los
estimulos personales de las personas que son diferentes la cual difiere de la
experiencia de distrés, si el balance es negativo e insuficiente la persona esta

expuesta a realizar un esfuerzo extra.

Rendimiento

Alto

Eustrés y motivacion

Distrés y exceso entusiasmo
Bajo] ¢ Distres sin entusiasmo

Tension / Estrés

Bajo Alto

Figura 4. Eutrés y distrés
Fuente: Zavala (2008).

Estrés desde el enfoque fisiologico

Es considerado la percepcién del dafio o ataque y/o amenaza a la vida;
lo que como respuesta cauda aumento de ritmo cardiaco y pulmonar,
liberacion de grasa y glucdgeno como fuentes de energia metabdlica para

accion muscular, causando dafio a la salud fisica (Diaz, Fierro, y Tobén, 2019).

Estrés desde el enfoque psicologico
Es considerado el estrés que se produce por un acontecimiento o evento

perturbador dafiino 0 amenazante, en respuesta se da una evaluacion cognitiva
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0 perceptiva donde se utilizan las experiencias previamente consideradas
peligrosas con el fin de adaptarse y superar la amenaza, el efecto que causa
este tipo de estrés es el dafio a la salud mental (Cruz, 2019; Zavala, 2008)
e) Estrés académico y estrés acadéemico desde el enfoque socioformativo

Este tipo de estrés se desarrolla a medida que existan estimulos de reto
o desafios en un enfoque de aprendizaje donde como respuesta esta enfrentar
las situaciones utilizando la experiencia previa, debiera este estrés enfrentarse
con actitud positiva y pensamiento critico, el efecto de la prolongacion en el
tiempo ocasiona desarrollar desequilibrio fisioldgico y psicoldgico (Cruz,

2018; Diaz et al., 2019).

2.2.1.2. Fases del estrés

Una persona que presenta estrés adopta diferentes relevancias en su
proceso, ya que no todos los colaboradores en una entidad que sufren estrés laboral
presentan la misma entidad, entendiendo esto las principales caracteristicas se dan

en tres fases segun diversos autores.

. Fases del estrés

i

t

{

{
Nivel normal '
de resistencia’
’

H

NS

:
)
1
!
|
i

!
! _
|
' Resistencla 1 Agotamliento

Alarma

Figura 5 Fases del estrés
Fuente: Melgosa (2006).
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A) En la primera fase que representa la alarma constituye un avispo claro de un
agente estresante, apareciendo reacciones fisiologicas.

B) En lafase de resistencia se representa cuando el estrés supera la fase de alarma,
es muchas veces donde una persona se frustra y presenta elevada ansiedad
sobre una situacion especifica.

C) En la fase de agotamiento es considerada la ultima etapa del estrés, se
caracteriza por que se presenta mayormente la fatiga, la ansiedad y la

depresion, la persona presenta irritabilidad, tension e ira.

2.2.1.3. Fisiologia del estrés

Como menciona Melgosa (2006), la fisiologia del estrés causa efectos en
el area cognitiva emotiva y hasta en el area conductual, dafiando los procesos
mentales y conductuales, representando respuestas principalmente psicologicas

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 1
Consecuencias del estrés

ESTRES
CARACTERISTICAS EFECTOS
AREA COGNITIVA - PENSAMIENTOS E IDEAS

Dificultad mental para permanecer concentrado en una

Concentracion y o o
. actividad dificil.
atencion ) .
Frecuente perdida de atencion.

) La retencion memoristica se reduce, tanto en la memoria a
Memoria ]
corto plazo como en la memoria a largo plazo

) ) ) Los problemas que exigen una reaccion inmediata y
Reacciones inmediatas ’ ) .
espontanea se resuelven de manera impredecible.

Cualquier problema que requiera actividad mental tiende a

Errores . i
solucionarse con un nimero elevado de errores
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. La mente es incapaz de evaluar acertadamente una situacion
Evaluacidn actual y

» del presente y tampoco puede acertar a proyectarla en el
proyeccion futura

futuro.
Logicay organizacion  La manera de pensar no sigue patrones l6gicos y coherentes
del pensamiento dentro de un orden, sino que se presenta desorganizada.
AREA EMOTIVA - SENTIMIENTOS Y EMOCIONES

Dificultad para mantenerse relajado desde el punto de vista

Tension . )
fisico y emotivo.
) ] Aparte de los desajustes fisicos reales, se empieza a
Hipocondria
sospechar de nuevas enfermedades
Rasgos de la Desarrollo de la impaciencia, la intolerancia, y el
personalidad autoritarismo y la falta de consideracion por los demas
i Los principios morales o éticos que rigen en la vida de uno se
tica

relajan y se posee menor dominio propio
Depresion y desanimo  Aumento de desanimo, descenso del deseo de vivir
Autoestima Pensamientos de incapacidad y de inferioridad
AREA CONDUCTUAL - ACTITUDES Y COMPORTAMIENTOS

Incapacidad de dirigirse verbalmente a un grupo de personas

Lenguaje de forma satisfactoria Tartamudez Descenso de fluidez
verbal,
Falta de entusiasmo por las aficiones preferidas, asi como por
Intereses ) . )
los "hobbies' o pasatiempos favoritos
Ausencias Absentismos laboral y escolar o académico.
Estimulantes Aumento del consumo de alcohol, tabaco, café u otras drogas
) El nivel de energia disponible fluctla de un dia para otro y se
Energia ]
suele mostrar a la baja.
Los patrones de suefio se alteran.
Sueno Generalmente se sufre de insomnio, cayendo a veces en una
extremada necesidad de suefio.
Aumenta la tendencia a la sospecha.
Relaciones Se tiende a culpar a otros.

Se pasan a otros las responsabilidades.

] Aparecen tics y reacciones extrafias, que no son propias del
Cambios en la conducta
sujeto.

o Se manifiestan ideas suicidas, e incluso intentos de llevar las
Suicidio
a cabo.
Fuente: Melgosa (2006).
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Dentro de la fisiologia del estrés se implica fisiol6gicamente tres

sistemas:

o Endocrino
o Nervioso

o Inmunoldgico

Las reacciones fisiologicas del estrés ocasionan alteraciones en distintos

6rganos como el rifidn, corazén, pulmon, cerebro, aumentando la tension arterial,

problemas en los intestinos y piel; trastornos que se pueden complicar si no se

trata en el momento adecuado.

-~ Agenles estresantes

del
individuo

— Enfermedad

— Tratamiento

Figura 6 Trastornos y tratamientos del estrés

Fuente: Azcona et al. (2016).
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2.2.1.4. Estrés laboral como riesgo psicosocial

Es estrés laboral representa riesgo psicosocial elevado en este siglo, para
Peiro los factores de riesgo psicosocial se dan cuando se desencadena tension y

alto estrés laboral (Paris, 2011).

Cualquier elemento de la organizacién se considerara nocivo para la salud
del trabajador, en la medida en que implique una pérdida de control sobre sus
deberes o esfuerzos (tanto fisicos como psiquicos) para cumplirlo fuera de su

capacidad.

El estrés es quizés el riesgo psicosocial ocupacional méas global porque
actlia como una respuesta general a los factores psicosociales en el mundo laboral.
Es un estado de agotamiento del organismo que interfiere significativamente con

sus respuestas funcionales y adaptativas.

Los factores psicosociales en una entidad son relativos porque se

interactua e influye en el estrés de un trabajador.

Factores laborales, derivados de: Factores personales, derivados de:
« la Organizacion del trabajo » Las capacidades del trabajador.
+ el contenido del trabajo ¢ Sus necesidades.
« el medio ambiente laboral. » Sucultura

T~ » Su situacion personal.

\/

[Interactian & influyen sobre |

Satisfaccion Salud Rendimiento.

Figura 7. Influencia de los factores psicosociales

Fuente: Fernandez (2014).

Dentro de la evaluacion del estrés como riesgo psicosocial se refiere que

en el lugar de trabajo o entidad lo que se altera significativamente es la situacion
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que enfrenta, como la reaccion de nuevos procesos, nUeVos equipos, NUEVos
materiales, y en general los cambios que realiza la organizacion y aumentando

este riesgo (Moreno y Garrosa, 2013).

Segun la OMS (2017), el estrés laboral como riesgo psicosocial se debe a
diversos factores que intervienen en la organizacion sin olvidar los efectos de los
estresores laborales, para reducir estos riesgos es necesario evaluar y controlar
como se desarrollan los colaboradores en los ambientes de trabajo si son
saludables o no, las vias de influencia y procedimientos seguidos de los principios

bésicos de la organizacion.

Ambiente fisico de trabajo

Compromiso lideres

Ambiente : Recursos
psicosocial de ETICA'Y VALORES personales de
trabajo salud

Partidpacion trabapdores

Participacion de la empresa en
la comunidad

Figura 8 Modelo de accion frente al estrés laboral
Fuente: OMS (2010).
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2.2.1.5. Causas del estrés laboral

Las causas del estrés laboral se pueden determinar por diferentes factores
referentes a riesgo psicosocial, la OIT (1997), menciono que las interacciones
entre el medio ambiente del trabajo méas conocido como clima laboral , el
contenido del trabajo, las condiciones de organizacion, las capacidades y
necesidades del colaborador asi como los problemas externos y percepciones del
trabajo influyen en la salud, el rendimiento del trabajo y satisfaccion laboral,
donde se desarrollan trastornos emocionales y por ende se produce problemas
contraproducentes para la entidad, cuando existe equilibrio entre las condiciones
de trabajo y los factores humanos, aumenta la motivacion, la capacidad de trabajo

y mejorar la salud.

Tabla 2

Caracteristicas estresantes del trabajo

CATEGORIA CONDICIONES QUE DEFINEN EL PELIGRO

CONTENIDO DEL TRABAJO

Medio ambiente de Problemas relacionados con la fiabilidad, disponibilidad,
trabajo y equipo de  adecuacion y mantenimiento o reparacion del equipo y las
trabajo instalaciones

Falta de variedad y ciclos de trabajo cortos, trabajo fragmentado
Disefio de las tareas o carente de significado, infrautilizacion de las capacidades,
incertidumbre elevada.

Carga de trabajo / Exceso o defecto de carga de trabajo, falta de control sobre el
ritmo de trabajo ritmo, niveles elevados de presion en relacion con el tiempo.

Trabajo en turnos, horarios inflexibles, horarios impredecibles,
horarios largos o que no permiten tener vida social.

CONTEXTO DE TRABAJO

Comunicacion pobre, bajos niveles de apoyo para la resolucién
de problemas y el desarrollo personal, falta de definicion de
objetivos organizativos.

Horario de trabajo

Funcion y cultura
organizativas

Funcion en la Ambigtedad y conflicto de fundones, responsabilidad por otras
organizacion personas.
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Estancamiento profesional e inseguridad, promocién excesiva 0
insuficiente, salario bajo, inseguridad laboral, escaso valor
social del trabajo

Desarrollo
profesional

Baja participacion en la toma de decisiones, falta de control
sobre el trabajo (el control, particularmente en forma de
participacion, es asimismo una cuestion organizativa y
contextual mas amplia).

Autonomia de toma
de decisiones (latitud
de decision), control

Relaciones . . . .. ., .

. Aislamiento social y fisico, escasa relacion con los superiores,
interpersonales en el . -

trabajo conflicto interpersonal, falta de apoyo social

Exigencias en conflicto entre el trabajo y el hogar, escaso apoyo

Interfaz casa-trabajo .
en el hogar, problemas profesionales duales.

Fuente: OIT (2016).

Todo proceso de estrés se debe a una causa y por ende interpreta y/o
evoluciona un proceso de reaccion, como se observo las reacciones pueden ser
conductuales, cognitivas y fisioldgicas, la OMS presento un modelo de estrés
relacionado al trabajo donde ilustra las principales causas, reacciones y

consecuencias a largo plazo, sus caracteristicas y sus interrelaciones (Houtman

et al., 2008).
Condiciones
de vida
_ >

Nivel de

desarrollo

del pais
Condiciones Reacciones Consecuencias a

> ocupacionales > alestrés > largo plazo

v

Caracteristicas
individuales

Figura 9 Causas del estrés en el trabajo segin el modelo de la OMS

Fuente: Houtman et al. (2008) y OMS (2007).
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2.2.1.6. Estresores laborales

Los estresores laborales se refieren a todo tipo de exigencias vy

caracteristicas de un puesto de trabajo y su organizacion que pueden ser causa de

estres laboral (Ruiz y Vega, 2018; Usma, 2020).

1. Estreso

2. Estreso

3. Estreso

res en el ambiente fisico

[luminacién

Ruido

Temperatura

Ambiente limpio

res en la tarea

Carga mental del trabajo

Anadlisis de la informacion

Aprendizaje de nuevos procesos y variaciones
Control sobre la tarea

res de la organizacion

Conflictos de rol o conflictos de ambigledad
Jornadas de trabajo

Relaciones interpersonales

Desarrollo de la carrera profesional

Cirera, Dias, Rueda, y Ferraz (2012), mencionan que el impacto de los

estresores laborares en las organizaciones y/o entidades son multiples como se

aprecia en

la siguiente figura.
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Organizaciones Tndividuo

| Costos de asistencia médica | | Enfermedades fisicas v psicaldgicas |
| Indemnizaciones | [ Problemas psicosociales ]
| Rotacion | | Pérdida de la capacidad creativa ]
| Desperdicio de tiempo y de material | [ Gastos con medicamentos ]

[ l iEiaja conceniracion l l

[ Caida del desempeiic v de la productividad |

I Accidentes graves I

Figura 10. Consecuencias de los estresores laborales

Fuente: Cirera et al. (2012).

2.2.1.7. Medidas Correctivas

Las medidas correctivas para evitar los estresores laborales y prevenir el

estrés laboral relacionado con el trabajo pueden ser muchas y dependiendo lo que

se corregir.
Tabla 3
Medidas colectivas y correctivas para prevenir el estrés laboral
MEDIDAS

Se debe garantizar la cantidad de personal adecuado
Control Permitir que los trabajadores opinen sobre como realizar su

trabajo.

Evaluar regularmente los plazos de tiempo y asigne fechas limite
Carga de trabajo razonables.

Asegurese de que las horas de trabajo sean predecibles y

razonables.

Permitir el contacto social entre los trabajadores

Mantener un lugar de trabajo libre de violencia fisica y
Apoyo social

psicolégica Asegurar de que existan relaciones de apoyo entre

los supervisores y los trabajadores.
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Ofrecer una infraestructura organizacional en la que el personal
de supervisién asuma la responsabilidad de los demas
trabajadores y exista un nivel apropiado de contacto.

Invitar a los trabajadores a discutir cualquier conflicto entre las
exigencias del trabajo y la familia.

Reforzar la motivacién destacando los aspectos positivos y Utiles

del trabajo.

Que el trabajo corresponda con las aptitudes fisicas y
Adaptando el trabajo psicoldgicas del trabajador.
y el trabajador Asignar tareas conforme a la experiencia y la competencia

Garantizar la utilizacion adecuada de las aptitudes.

Proporcionar la formacién adecuada para garantizar la
Formacion y adecuacion entre las capacidades del trabajador y el trabajo
educacion Suministrar informacion sobre los riesgos psicosociales y el

estrés relacionado con el trabajo y cdmo prevenirlos

Asegurar de que las tareas estén claramente definidas
Asignar roles daros, evitando conflictos y ambigledades entre
. estos.
Transparencia y ] ] ]
stici Ofrecer seguridad en el empleo, en la medida de lo posible
justicia o ) N
Ofrecer una retribucion adecuada por el trabajo desempefiado
Garantizar transparencia y justicia en los procedimientos para

atender las quejas.

Proporcionar iluminacién y equipo adecuados
Ambiente fisicode  Controlar la calidad del aire, y los niveles de ruido, evitando la
trabajo exposicion a agentes peligrosos; tomando en cuenta medidas

ergonodmicas para el disefio del trabajo.

Fuente: OIT (2016).

El estrés laboral se puede manejar y controlar bajo la creacién de
lineamientos para la prevencion del estrés en las organizaciones, donde se debe

analizar los factores y grupos de riesgo para luego disefiar un plan de accion.
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1. Detectar signos de estrés
laboral y tomar acciones
preparatorias

5. Evaluar de la 2. Analisis de factores y
intervencion grupos de riesgo

4_Instrumentar el < 3. Diserio del plan de
plan de accion accion

Figura 11 Procedimiento de manejo y control del estrés laboral

Fuente: Houtman et al. (2008)

2.2.2. Desempeiio laboral individual

Chiavenato (2017), determina el desempefio laboral como las acciones o
comportamientos observados en los colaboradores y como estas se relacionan con
el logro de las metas organizacionales, asimismo afirma que hacer un buen trabajo

es la fortaleza mas relevante de una organizacion.

Campbell y Wise (1990), afirman que el desempefio laboral son las acciones
y comportamientos distintivos de un empleado que promueven el crecimiento de la
empresa al lograr las metas establecidas por la organizacion; ademas, el desempefio
en el lugar de trabajo es considerado como una serie de caracteristicas individuales,
tales como cualidades, competencias, aptitudes, necesidad de interaccion en el
trabajo y en la organizacion, debido a que estos comportamientos pueden influir en
los resultados y cambiar sin la continuacion que esta siendo creado hoy en la

organizacion (Bautista y Aguilar, 2020).

El desempefio laboral individual es considerado los comportamientos o

acciones de las personas que forman parte de la organizacién y dificultan o realizan
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el logro de las metas; es considerado un proceso de mejora de la productividad de

una organizacion y entidad, donde el personal responsable esta vinculado a las

metas y estrategias alli establecidas(Zans, 2017).

Determinantes del
disenio del trabajo

Factores externos

como incertidumbre
ambiental

tecnologia disponible
mercado de trabajo
Factores organizacionales
como cultura

sistema de recompensas
tecnologia en uso
Factores individuales

como personalidad
emprendedora

confianza en los demas

——

Caracteristicas
del trabajo

Nivel individual

como variedad de
destrezas

autonomia
retroalimentacion
vigilancia/supervision
demandas cognitivas
demandas fisicas
demandas emocionales
conflicto de roles
contacto social

oportunidad para
el aprendizaje

Nivel grupal
como autonomia del equipo

interdependencia de la tarea

Procesos y/o resultados
intermediarios

como motivacion

velocidad de la
respuesta

——

aprendizaje y desarrollo

interaccion social

Contingencias

Organizacional, como
incertidumbre, practicas de RH
Grupal, como composicion
de las destrezas, normas,
informacion de apoyo
Individual como habilidad,
fortaleza de la necesidad de
crecimiento, personalidad
emprendedora.

Resultados

Individual

desempefio
laboral

actitudes hacia el puesto
trabajo seguro

actividades fuera
del trabajo

creatividad
Organizacional
productividad

satisfaccion
del cliente

tasa de ausentismo/
rotacion

accidentes

innovacion

Figura 12 Anaélisis de los factores y procesos del desempefio laboral individual

Fuente: Ray (2012).

El desempefio laboral individual son esenciales en muchas aplicaciones y

tecnologias de liderazgo principalmente en el area de recursos humanos; estas

caracteristicas se desarrollan al evaluar el impacto de un programa de capacitacion

o al evaluar el impacto de un proceso de redisefio del trabajo y, por supuesto, al

evaluar la tasa de idoneidad de un sistema de seleccion para determinar el

desempefio individual futuro de los colaboradores que ocupan un puesto en la

entidad, para estas y muchas otras intervenciones el area de recursos humanos debe

considerar esencial que se puedan determinar medidas precisas de desempefio para

poder evaluar su desempefio en el trabajo (Ramirez, 2013); como se observa en la

siguiente tabla, diversos autores determinan los componentes de estudio referido a

desempefio laboral individual.
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Tabla 4

Componentes del desempefio laboral individual identificado por autores

AUTORES COMPONENTES

Precision (calidad o falta de errores)

Loops (1944) Volumen de resultados (cantidad)
Resultado
Calidad
, Tiempo perdido
Wherry (195) Rotacr;énp

Tiempo de entrenamiento o de promocién
Satisfaccion

Calidad

Cantidad

Oportunidad

Coste-eficacia

Necesidad de supervision

Impacto interpersonal

Conductas en tiempos de inactividad
Desempefio de tarea

Conductas interpersonales
Conductas destructivas o peligrosas

Bemardin y Beatty (1984)

Murphy (1989)

Taxonomia de los componentes principales del desempefio laboral
Suficiencia para tareas especificas del puesto

Suficiencia para tareas no especificas del puesto

Suficiencia para tareas de comunicacién oral y escita
Demostracion de esfuerzo

Mantenimiento de la disciplina personal

Facilitar el desempefio de los pares y del equipo

Supervision liderazgo

Administracion direccion

Campbell. 1990; Campbell
et al. 1993

Suficiencia técnica
Suficiencia interpersonal
Dimensiones del dominio del desempefio laboral individual
Desempefio laboral global o general
Rendimiento o productividad
Lance. Teachout v Calidad
DonneUv (1992) Competencia de comunicacion
Viswesvaran (1993) Competencia administrativa
Esfuerzo
Competencia interpersonal
Liderazgo
Conocimiento del puesto
Conformidad u obediencia a la autoridad
Conductas laborales genéricas
Adherencia a las reglas
Laboriosidad
Minuciosidad
Flexibilidad horaria
Asistencia
Comportamiento fuera de la tarea
Desenfreno
Robo
Uso indebido de drogas

Hunt (1996)

Fuente: Ramirez (2013)
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Como se observa en la tabla 4, diversos autores determinan los

componentes de estudio referido a desempefio laboral individual.

Dessler y Valera (2011), menciona que es fundamental para la gestion del
desempefio laboral la opinion de que los esfuerzos de los empleados deben
dirigirse hacia una meta, el gerente o jefe encargado debe evaluar al colaborador
en funcion de su desempefio frente al logro de estandares especificos por los que
espera ser medido, ademas, la persona a cargo de recursos humanos y/o el gerente
o jefe debe asegurarse de que las metas y los estandares de desempefio laboral de
los colaboradores estén relacionados con el cumplimiento 6ptimo de las metas
mas amplias de la organizacidn, en cualquier negocio y/o organizacion existe un
cumplimiento de rol por objetivos y metas, en las cuales los objetivos de la alta
direccion (por ejemplo, el doble de ventas) en relacion al cumplimiento de los

objetivos de cada colaborador (McChesney, Covey, y Huling, 2006).

Desempeno \

Conocimiento .
: Competencia

+ motivacidn o
percibida

oportunidad

N
7

Contenido ~onfiar
LonnanZa
el puesto

~ -~

Ajuste del rol (po
ejemplo, complejidad
del puesto, delegar

¥ compartir trabajo

Figura 13 Modelo del proceso del desempefio laboral individual
Fuente: Ray (2012).
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2.2.2.1. Evaluacion del desemperio laboral individual

La evaluacion del desempefio laboral individual consiste en determinar la
existencia de problemas relacionados con la integracion de un empleado en la
organizacion. ldentificar los tipos de deficiencias y problemas del personal a
evaluar, sus fortalezas, habilidades, competencias y caracteristicas, gestionarlos
en un proceso sistematico y periodico, establecer de antemano qué sera la
evaluacion y como se realizard y se limitara a un periodo de tiempo, generalmente
anual o semestral, la evaluacion se debe desarrollar en base a estandares para que
todos los evaluadores reduzcan el riesgo de que la evaluacion se vea influenciada
por sus prejuicios y percepciones personales; también se considera una
herramienta que se utiliza para verificar hasta qué punto se estan logrando los
objetivos establecidos a nivel individual. Este sistema permite la medicion
sistematica, objetiva e integral del comportamiento profesional y el desempefio o
logro de resultados segln a lo que los colaboradores estan haciendo, logrando

(Chiavenato, 2007; Arboledas, 2012; Romero y Urdaneta, 2009).

Werther, Davis, y Guzman (2014), menciona que cada evaluacion gue se
realiza en el marco del desempefio laboral individual, debe regirse por un sistema
de control, este permite formar niveles de desempefio en el trabajo, los cuales se

establecen con dos metas, las cuales son:

a) Conforman las metas de desempefio deseadas por los empleados, y a partir de
ese logro pueden generar legitima satisfaccion, la existencia de niveles de
desempefio claros y razonables es uno de los factores clave para promover un
clima laboral adecuado, ya que, sin los estandares adecuados, la moral y la

motivacion de los trabajadores pueden caer.
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b) Los niveles de desempefio constituyen un parametro por el cual medir los
objetivos en base a las metas que se ha establecido el trabajo es fundamental,
estos niveles son esenciales para gerentes y profesionales que se desempefian
dentro del area de recursos humanos, donde la gestion del capital humano es
importante, el evaluar el desempefio laboral individual ayudar a medir el

desempefio general y controlarlo.

calimentacior

“
K

> Niveles de

desempen

Figura 14 Diagrama del sistema de control

Fuente: Werther et al. (2014)

El nivel de desempefio laboral se desarrolla sobre la base de la
informacion obtenida a través del analisis del trabajo y, por lo tanto, mide el
desempefio real alcanzado en el trabajo diario. Si las mediciones muestran una
desviacion significativa de los parametros establecidos, especialistas en
gestion de linea y gestion de capital humano intervendrén en el proceso y
tomaran acciones correctivas. De esta manera, las acciones de los trabajadores
crean un conjunto de datos criticos que forman la retroalimentacion necesaria

sobre el trabajo que realizan. Esta retroalimentacion permite realizar cambios
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en los parametros establecidos (cuando estan configurados incorrectamente) o

modificar las reglas que rigen el trabajo diario.

Las ventajas en la identificacion de competencias para la evaluacion

de un colaborador dentro de la entidad permiten lo siguiente:

- Detecta las capacidades y habilidades del personal.

- Estimula el desarrollo individual y organizacional.

- Apoya al proceso de reclutamiento y seleccion.

- Se enfoca en las necesidades de capacitacion y desarrollo.
- Permite la definicion de planes de vida y carrera.

- Contribuye al mejor aprovechamiento de los recursos.

- Disminuye la rotacion de persona

La evaluacion del desempefio laboral individual también esta
constituido por las decisiones asertivas que se toman dentro de un ambiente
de confianza y respeto profesional (Werther et al., 2014); esta definicion es
mas conocida como empowerment que implica delegar poder y autoridad
efectiva al momento de tomar decisiones a los colaborados y que se sientan
duefios de su propio trabajo, lo que ayuda en el proceso de transformacion y a

lograr las metas y objetivos en la organizacion.
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Contenido del

programa
Evaluacion Objetivos de )
denecesidades . capaditacion ng”’l'“" —»  Aptitudes
(diagnastico) y desarrolio ez
A : Principios
| pedagdgicos de
]

aprendizaje

Criterios de
evaluacion

Evaluacion  ¢——  Habilidades ——  Conodmiento

Figura 15 Evaluacion segun las necesidades del colaborador

Fuente: Werther et al. (2014)

La evaluacion de las necesidades de desempefio laboral individual
ayuda a evaluar los problemas actuales de la organizacion y los desafios que
enfrentard, la evaluacion de necesidades ayudara a diagnosticar problemas
actuales y desafios que se den en el ambiente laboral, los cambios en el entorno
externo se deben solucionar a mediano y largo plazo, el hecho de que una
compafiia de seguros tenga éxito en la capacitacion de sus empleados es un
factor importante para determinar si puede mantener su posicion relativa en
el mercado, lograr un cambio en la organizacion permite la implementacion
de nuevas estrategias organizacionales puede crear una necesidad de
capacitacion, las tendencias inesperadas en todas partes pueden indicar una
fuerza laboral mal preparada o inexperta, el desempefio laboral individual
pueden ser identificadas por el departamento de recursos humanos o por los

mandos intermedios o el mismo personal.

Hay tres razones principales para evaluar el desempefio laboral

individual:

49

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Proporciona informacion relevante para que el supervisor pueda tomar

decisiones sobre ascensos y aumentos.

- Permite al jefe y subordinados desarrollar planes de remediacion,
cualquier deficiencia detectada a través de la evaluacion, refuerza

preguntas que los trabajadores estan haciendo bien.

- Las evaluaciones tienen una funcion util en la planificacion de la carrera,
brindando la oportunidad para que revise los planes de carrera de un
empleado en funcién de las fortalezas y debilidades de que han

demostrado.

Dessler y Varela (2004), refiere que las evaluaciones se deben realizar
de parte de un ente supervisor inmediato; pero sin embargo no existe una

estandarizacion para dicha evaluacion.

Los tipos de evaluacion méas conocidas son:

- Evaluacion por pares (realizadas por sus mismos colegas de la
organizacion)

- Comités evaluadores conformado por los supervisores de la
organizacion

- Autoevaluaciones

- Evaluacion por parte de personal subalterno (retroalimentacion

ascendente).

- Retroalimentacion o evaluacion de 360grados (evalla competencias

conductuales).
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Al determinar la evaluacion del desempefio laboral individual se puede lograr las
metas establecidas ya que estas se relacionan con el desempefio y/o rendimiento

laboral de los colaboradores en la entidad.

f

Moderadores:
Compromiso con las metas

Importancia de las metas
Autoeficacia

Voluntad para
comprometerse con
nuevos desafios

Retroalimentacion
Complejidad de la tarea

Meta fundamental:
Especificidad y -
dificultad (por Deser!'ipeno Satisfaccion con
. (por ejemplo, -
ejemplo, metas de  —— L . ==l desempefnoy
N productividad, mejora
desempenoy recompensas
. en costos)
aprendiza je, metas
proximas)

Mecanismos:
Eleccion/direccién
Esfuerzo
Persistencia
Estrategias

Figura 16 Ciclo de establecimiento de metas segun evaluacion del desempefio
Fuente: Ray (2012).

2.2.3. DIRCETUR Puno

La Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Puno
DIRCETUR - Puno, es un Organo Desconcentrado del Gobierno Regional Puno,
responsable de la implementacion y ejecucion de las politicas nacional y regional
en materia de turismo, comercio exterior y artesania; asi como la promocién de
las exportaciones y las negociaciones comerciales internacionales en coordinacién

con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
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DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO

OFICINA TECNICA
ADMINISTRATIVA

DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE
TURISMO COMERCIO ARTESANIA
EXTERIOR
DIRECCION

ZONAL DE
COMERCIO
EXTERIOR Y
TURISMO

Figura 17 Organigrama de la DIRCERTUR Puno

Fuente: MOF DIRCETUR PUNO (2006).

a. Lineamientos de Politica Regional.

o Fomentar el desarrollo de la actividad exportadora regional, con miras a
crear oportunidades de negocios y atraer inversiones que generen una oferta

exportable, empleo y crecimiento econémico de la Region Puno.

o Fomentar el desarrollo de la actividad turistica y artesanal en un entorno
competitivo conduciéndola de manera real y efectiva hacia su crecimiento

econdmico.

o Desarrollar, innovar y consolidar productos turisticos competitivos, con

participacion de los actores, en armonia con la gestion ambiental sostenible.

« Promover la inversion pablica y privada para la ejecucion de infraestructura
basica, puesta en valor de los recursos turisticos y circuitos turisticos para

su conversion en ejes de desarrollo regional.
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Difundir las buenas préacticas en turismo para que sean adoptadas por las

instituciones publicas y empresas privadas del sector e incorporar

contenidos turisticos en el sistema curricular de la educacién regional.

« Conformacidn de alianzas estratégicas entre el sector publico y privado para
desarrollar un sistema integral de informacién, seguridad y proteccion al

turista, con participacion ciudadana.

» Capacitacion permanente de las organizaciones gremiales, vinculadas a la
actividad turistica, para fortalecer la conciencia e impulsar la competitividad

y sostenibilidad.

« Fomentar la promocidn de atractivos turisticos y promover manifestaciones
culturales en artesania, gastronomia y folkclore para la competitividad

orientada al mercado turistico nacional e internacional.

» Desarrollo de cadenas productivas, coordinando y apoyando la articulacion
de los sectores primarios e industriales a fin de incrementar el valor
agregado de la oferta exportable y aprovechar las potencialidades de la
region.

o Fomentar la participacion de empresarios e inversionistas en misiones y
ferias comerciales nacionales e internacionales para la adopcion de buenas
practicas comerciales, el aprendizaje de experiencias exitosas, la voluntad
de asociatividad y coadyuvar al desarrollo de la competitividad empresarial

regional.

« Concertar el planeamiento de la investigacion y desarrollo entre el sector

empresarial, académico y gubernamental.
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o Desarrollar una cultura exportadora que fomente capacidades de

emprendimiento y buenas practicas comerciales basadas en valores.
b. Servidor Publico.
Se clasifica en:

e Directivo superior. - EI que desarrolla funciones administrativas relativas a

la direccion de un érgano programa o proyecto, la supervisién de empleados
publicos, la elaboracion de politicas de actuacion administrativa y la
colaboracion en la formulacion de politicas de gobierno. A este grupo se
ingresa por concurso de méritos y capacidades de los servidores ejecutivos
y especialistas, su porcentaje no excedera del 10% del total de empleados
de la entidad. La ineficiencia en este cargo da lugar al regreso a su grupo
ocupacional.
Una quinta parte del porcentaje referido en el parrafo anterior puede ser
designada o removida libremente por el titular de la entidad. No podran ser
contratados como servidores ejecutivos o especialistas salvo que cumplan
las normas de acceso reguladas en la presente Ley.

e Ejecutivo. - El que desarrolla funciones administrativas, entiéndase por ellas
al ejercicio de autoridad, de atribuciones resolutivas, las de fe publica,
asesoria legal preceptiva, supervision, fiscalizacion, auditoria y, en general,
aquellas que requieren la garantia de actuacion administrativa objetiva,
imparcial e independiente a las personas. Conforman un grupo ocupacional.

e Especialista.- EI que desempefia labores de ejecucion de servicios publicos.
No ejerce funcién administrativa. Conforman un grupo ocupacional.

e De apoyo.- El que desarrolla labores auxiliares de apoyo y/o complemento.

Conforman un grupo ocupacional.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El &mbito de estudio para la investigacion fue en la ciudad de Puno, en el
departamento y region de Puno que esta ubicada en la sierra sudeste del pais a 13°
006600y 17°17°30 " de latitud sur; 71°06°57 "y 68°48°46 " de longitud oeste del
meridiano de Greenwich, la cual esté dividida en 13 provincia y 109 distritos; en la
provincia y distrito de Puno donde se encuentra la Direccién Regional de Comercio

Exterior y Turismo — DIRCETUR.
3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacién

La poblacion de la investigacion esta conformada por los servidores
publicos de la DIRCETUR Puno, siendo los cargos ocupados y previstos segun
clasificador de puestos del Ministerio de Economiay Finanzas (MEF) treinta y tress
(33) servidores publicos en las 5 Unidades Orgénicas y la Direccion Regional de la

DIRCETUR Puno (Ver Anexo 2).

Sin embargo, los cargos ocupados efectivamente a diciembre del 2021 en la

DIRCETUR se distribuyen de la siguiente manera:
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Tabla b
Personal actual de la DIRCETUR Puno

AREA PUESTOS CANTIDAD
TOTAL
Direccién Regional 01 Director Regional 03
01 Secretaria
01 Chofer
01 Administrador 05

Oficina Técnica

Administrativa 01 Abastecimientos

01 Tesoreria
01 Planificacién

01 Seguridad

Direccion de Turismo 01 Director 03
02 Técnicos

01 Director 02

Direccion de Comercio
01 Profesional

Exterior
Direccion de Artesania 01 Director 03
02 Técnicos
Direccion Zonal Juliaca 01 Director 03
01 Comercio Exterior
01 Seguridad
19

TOTAL
Fuente: MOF DIRCETUR PUNO (2006)- Elaboracién Propia

3.2.2. Muestra

El tipo de muestreo de la investigacion corresponde a una muestra no
probabilistica por conveniencia (Cohen y Gdémez, 2019; Herndndez-Sampieri y
Mendoza, 2018); ya que se analiz6 a 10 servidores publicos que se encuentran
laborando en la institucién estudiada, considerando a los que estan laborando
regularmente tanto en forma presencial y remota el afio 2021 en el estado de
emergencia durante la pandemia COVID-19, al ser un estudio transversal, se

considerd 1 trabajador por area y la totalidad en el caso de la Oficina Técnica

56

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



[

UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Administrativa por la carga laboral y por la concentracién de los procedimientos

administrativos de toda la DIRCETUR Puno en esta unidad y por las funciones

inherentes de la administracion publica (ver tabla).

Tabla 6

Relacion de trabajadores de la muestra

AREA PUESTOS NOMBRES ANTIDAD
TOTAL
Alfredo Fidel Cruz 01
Direccién Regional 01 Chofer .
Palomino
01 Administrador Santos Ramos Ccopa
01 Abastecimientos  Dante Rodriguez Curi
Oficina Técnica 01 Tesoreria Pascual Mamani Llano 05
Administrativa 01 Planificacion Sonia Quispe Figueroa
01 Seguridad Victor Suafia Curo
Direccion de 01 Técnico Jorge Arpasi Condori 01
Turismo
ireccié Silvia Cacsire Grimaldos
Direccion de 01 Director 01
Comercio Exterior
Direccion de 01 Técnico Julian Carrasco Huaman 01
Artesania
i i6 01 Director
Direccion Zonal Juan Supo Mamani 01
Juliaca
TOTAL 10

Fuente: CAP DIRCETUR PUNO (2006)- Elaboracion Propia

3.3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El método de investigacion que se aplico fue deductivo ya que la

investigacion se desarroll6 de lo general a lo particular desarrollandose de manera
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I6gica para responder a las preguntas de investigacion (Hernandez-Sampieri,

Fernandez, y Baptista, 2014; Lopez y Fachelli, 2015).

El nivel fue descriptivo y correlacional, ya que se buscé medir el grado de
relacién de las variables, entendiendo que una investigacion descriptiva nos ayuda
a describir propiedades y caracteristicas importantes de u fenémeno o hecho en
particular; asi mismo, una investigacién correlacional nos permite mostrar y
examinar la relacion de las variables , los resultados nos demuestran como un factor

influye en otro (Bernal, 2010; Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.3.1. Disefio y tipo de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo transversal, ya que
en este tipo de disefio de investigacion se realiza en un Gnico momento, y no se
realiza ninguna manipulacion deliberada de las variables, observandose los
fendmenos o sucesos y/o objetos de estudio en su ambiente natural (Baena, 2017;

Bernal, 2010; Hernandez-Sampieri et al., 2014).

El tipo es transversal por lo que el estudio se hizo en un tiempo determinado.

3.4. PROCEDIMIENTO

Aplicacion del instrumento de investigacion.

Recoleccidn de los datos mediante los cuestionarios Job Stress Scale y Escala de
rendimiento laboral individual.

Creacidn, procesamiento de datos mediante el paquete estadistico IBM SPSS 25
version académica.

Procesamiento de datos y obtencidn de resultados descriptivos

Interpretacion de resultados.
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3.5 VARIABLES

Variable 1

e Estrés laboral

Variable 2

e Desempefio laboral individual

3.5.1. Operacionalizacion de las variables

Tabla 7

Operacionalizacion de estrés laboral y desempefio laboral individual

VARIABLES DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

Dada por la presion
excesiva en un entorno
laboral de una
organizacion,
considerado un
desequilibrio
Estrés laboral  psicolégico y fisico,
generando dafios en la
salud de un colaborador
en una organizacion
(Bértola, 2010; Lazarus,
2000; OIT, 2016; OMS,

2017; Peiro, 2001)

Expectativas de rol

Trabajo y rol de antigiiedad
Relaciones

Herramientas y equipos de
trabajo

Perspectivas de avance

profesional

Carga laboral y/o
sobrecarga de

trabajo

Contenido de trabajo.
Efectividad del desempefio

Riesgos psicosociales

Relaciones

interpersonales

Conflicto o descontento con
los colegas

Sentirse aislado en el trabajo

Esta determinada por el

rendimiento del

Rendimiento en la

Eficacia del desarrollo
laboral individual.

Desemperio ] tarea o
colaborador al realizar Resultados 6ptimos
laboral . S i
o sus tareas a fin de ) Deficiencia de resolucion de
individual . o Comportamientos
cumplir los objetivos y problemas
contraproducentes ) o
las metas de la Baja asertividad laboral
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organizacion Planificacion del trabajo
opimamente, basdndose Participacion optima.
en el esfuerzo del

colaborador en la

organizacion o

(Chiavenato y Guzman, Rendimiento en el

2019; Deloitte, 2015;

Dessler y Valera, 2011;

Martinez, Portales, y

Cerda, 2018; Werther

et al., 2014).

Fuente: Elaboracion propia

contexto

3.5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El analisis de los resultados se determino haciendo uso del IBM SPSS 25
version académica para el andlisis descriptivo y correlacional de las variables estrés

laboral y desempefio laboral individual.

3.6.1. Técnicas de analisis de datos

La técnica de andlisis de datos que se utilizo en la investigacion fue la
encuesta en base a la escala de Likert; se utiliz6 una encuesta estructurada

considerada un instrumento basico de observacién directa.

- Elinstrumento utilizado para la variable estrés laboral fue el cuestionario New
Job Stress Scale que mide las dimensiones carga laboral o trabajo excesivo,
expectativa de rol, conflicto, equilibrio trabajo-vida, apoyo al compariero de
trabajo (Leite et al., 2019)

- Elinstrumento utilizado para la variable desempefio laboral individual fue en

base a la escala de rendimiento laboral individual que mide las dimensiones
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rendimiento en la tarea, comportamientos contraproducentes y rendimiento de
Koopmans et al. (2013).
A) Validez y confiabilidad
Los instrumentos de evaluacion fueron validados y mostraron su
confiabilidad para su aplicacion, ya que la confiabilidad de un instrumento de
medicion que se dio en los colaboradores de la entidad fue en base a la matriz
de los dos instrumentos correspondientes a cada variable, y fueron sometidos
a un analisis de confiabilidad determinandose mediante el coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach, la prueba se aplico a 10 colaboradores

realizandose el analisis respectivo.

Tabla 8
Andlisis de fiabilidad de los instrumentos de evaluacién
Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos
Estrés laboral ,798 10
Desempeiio laboral individual , 785 10

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 8 se observa el analisis de fiabilidad de los instrumentos de
evaluacion de las variables estrés laboral y desempefio laboral individual, el andlisis
de fiabilidad para la variable estrés laboral que consta de 22 items es de a=0.798 y la
fiabilidad para la variable desempefio laboral individual que consta de 16 items es
a=0.785, segun las evaluaciones de Alfa de Cronbach cuando una valoracién es mayor
a 0.75 ( >.75) el instrumento de evaluacion se considera aceptable para el estudio y

analisis estadisticas de la investigacion.

Después de someter el instrumento de evaluacién al analisis de fiabilidad de
las variables y sus respectivas dimensiones se consider¢ las siguientes valoraciones

para su respectivo analisis y estudio de las variables:
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Tabla 9

Valoracion de los instrumentos de evaluacion

Variable Valoracién
19-44 Bajo estrés
Estrés laboral 45-70 Estrés moderado
70 -95 Alto estrés
16 - 37 Nivel bajo
Desemperio Laboral individual 38-59 Nivel medio
60 - 80 Nivel alto

Fuente: Elaboracion propia.

3.6.2. Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y analisis de datos estadisticos fue mediante Rho de

Spearman el cual tiene el fin de estudiar la asociatividad de las variables, en base a

el andlisis de datos se utilizo la estadistica descriptiva donde se utilizo el software

IBM SPSS 25 version académica, despues de analizar la correlacién de las variables

se contrasto las hipotesis de las variables donde se aplico una prueba estadistica no

paramétrica (Goémez, Deslauriers, y Alzate, 2010; Hernadndez-Sampieri y Mendoza,

2018).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo de la investigacion se muestra el anélisis y los resultados
obtenidos en base a el instrumento de evaluacion, aplicados a el personal administrativo
de la Oficina Técnica Administrativa y las demas unidades, remarcando que esta Unidad
Orgénica el personal administrativo que tienen mas arraigo laboral presencial en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — DIRCETUR PUNO, 2021, los
resultados se detallan en base a los objetivos planteados, primero se expone los objetivos

especificos para luego describir los resultados del objetivo general.

4.1. EVALUACION DE LA RELACION ENTRE CARGA LABORAL Y
DESEMPENO LABORAL INDIVIDUAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE LA DIRCETUR PUNO EN TIEMPOS DE COVID-

19
Tabla 10
Correlacion de carga laboral y desempefio laboral individual
Carga Desempefio laboral
Rho de Spearman
laboral individual
Coeficiente de correlacion 1.000 -.781"
Carga laboral Sig. (bilateral) .013
N 10 10
Coeficiente de correlacion -.781" 1.000
Desempefio laboral ] )
o Sig. (bilateral) .013
individual
10 10

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia.
En la tabla 10 se observa el andlisis de relacion de carga laboral y desempefio

laboral individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de
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COVID-19, 2021, los resultados muestran que si existe relacion significativa entre
las variables carga laboral y desempefio laboral individual siendo Rho de Spearman
0 r=-0.781 con un valor p =0.013 (sig.), por lo que se puede inferir que a mayor carga
laboral disminuira el desempefio laboral individual, generando poca efectividad en

su trabajo y riesgos psicosociales en el colaborador.

Prueba de Hipotesis OE1:

Ho: No existe relacion significativa ente carga laboral y el desempefio laboral
individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de
COVID-19.

Ha: Existe relacion significativa ente carga laboral y el desempefio laboral individual
del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Entonces:
- Nivel de significancia: Tomamos un nivel de significacion de a = 0.05

- Regla de decision:
Si p > a, se acepta Ho

Si p <a, se rechaza Ho

- Prueba de estadistica: Se aplica Rho de Spearman para medir el grado de
asociacion por ser variables ordinales y a través de la prueba chi cuadrado

medimos la independencia de las variables.

En la tabla 10 se observa de la correlacion de carga laboral y desempefio laboral
individual que el valor de p=0.013 a un nivel de significancia de =0.05 bilateral, se
observa entre los valores que p<a por lo que se acepta la hipotesis alterna Hiy se

rechaza la hipotesis nula Ho.
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4.2. ANALISIS DE LA RELACION QUE EXISTE ENTRE ESTRES LABORAL Y
RENDIMIENTO EN EL CONTEXTO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

DE LA DIRCETUR PUNO EN TIEMPOS DE COVID-19.

Tabla 11

Correlacion de estrés laboral y rendimiento en el contexto

Estrés Rendimiento en
Rho de Spearman

laboral el contexto
Coeficiente de correlacion 1.000 -751"
Estrés laboral Sig. (bilateral) .018
N 10 10
Coeficiente de correlacion -751" 1.000
Rendimiento en el contexto  Sig. (bilateral) .018
N 10 10

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 11 se observa el andlisis de relacion de estrés laboral y rendimiento
en el contexto del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de
COVID-19, 2021, los resultados muestran que si existe relacion significativa y
negativa entre las variables estrés laboral y rendimiento en el contexto, siendo Rho
de Spearman o r=-0.751 con un valor p =0.018 (sig.), por lo que se puede inferir que
a mayor estrés laboral disminuira el rendimiento en el contexto para los
colaboradores de la entidad, es decir genera un efecto negativo en la planificacion
del trabajo y la participacion optima generando comportamientos contraproducentes
como la deficiencia de resolucién de problemas y baja asertividad laboral en los

colaboradores de la entidad.
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Prueba de Hipotesis OE2:

Ho: No existe relacion significativa entre estrés laboral y rendimiento en el contexto
del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Ha: Existe relacion significativa entre estrés laboral y rendimiento en el contexto del
personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Entonces:
- Nivel de significancia: Tomamos un nivel de significacion de a = 0.05

- Regla de decision:
Sip > a, se acepta Ho

Si p <a, se rechaza Ho

- Prueba de estadistica: Se aplica Rho de Spearman para medir el grado de
asociacion por ser variables ordinales y a través de la prueba chi cuadrado

medimos la independencia de las variables.

En la tabla 11 se observa de la correlacion de estrés laboral y rendimiento en el
contexto que el valor de p=0.018 a un nivel de significancia de a= 0.05 bilateral, se
observa entre los valores que p<a por lo que se acepta la hipétesis alterna Hiy se

rechaza la hipétesis nula Ho.

4.3. DETERMINACION DEL NIVEL DE ESTRES LABORAL EN EL

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA DIRCETUR PUNO EN TIEMPOS

DE COVID-19.
Tabla 12
Percepcion del nivel de estrés laboral de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19
f %
Bajo estrés 1 10.00
Estrés laboral
Estrés moderado 1 10.00
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4.4,

Alto estrés 8 80.00
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 12, se observa el analisis y resultados de la percepcién del nivel
del estrés laboral del personal administrativo de la DIRCETUR Puno, en tiempos de
COVID-19, donde el 80% de los colaboradores alto estrés, el 10.00% de
colaboradores presente estrés moderado y el 10.00% presenta bajo estrés, entonces
se puede afirmar que el nivel de estrés laboral es significativo en la DIRCETUR Puno

ya que el 80.00% de servidores publicos presentan estrés alto.

Prueba de hipotesis OE3

Ho: El nivel de estrés laboral no es significativo en el personal administrativo de la

DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Ha: El nivel de estrés laboral es significativo en el personal administrativo de la

DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19.

Como se observa en la tabla 9, el nivel de estrés que presenta el personal
administrativo de la DIRCETUR Puno es significativo por lo que se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

RELACION DE ESTRES LABORAL Y DESEMPENO LABORAL
INDIVIDUAL
Tabla 13

Correlacion de estrés laboral y desempefio laboral individual de la DIRCETUR Puno

) Desempefio laboral
Rho de Spearman Estrés laboral o
individual
Coeficiente de 1 -.761"

correlacion

Estrés laboral
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Sig. (bilateral) 0.038
N 6 6
Coeficiente de - 761" 1

Desempefio laboral ~ correlacion
individual Sig. (bilateral) 0.038
N 6 6

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.

En latabla 13 se observa la correlacion de las variables estrés y desempefio laboral
individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno, en tiempos de COVID-
19; el coeficiente Rho de Spearman que al igual que el coeficiente de correlacion de
Pearson varia en un intervalo de -1.00 a +1.00, a un nivel de significancia de 0.05, en la
investigacion dicho coeficiente o r=-0.761 lo cual indica una correlacion negativa
significativa entre ambas variables, concluyendo que, existe bajo nivel de desempefio laboral

individual cuando es mayor el nivel de estrés que presentaran los trabajadores en la entidad.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Objetivo general

Determinar la relacion de estrés laboral y desempefio laboral individual del personal

administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, 2021.
Hipétesis general

Existe relacion significativa entre estrés laboral y desempefio laboral individual del

personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, 2021.

Para la contrastacion de la hipotesis se determind el coeficiente de correlacion
segun Rho de Spearman, segun los rangos de esta medida tenemos como se observa en la

tabla 13 es r=-0.761:
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Se aplicé una t para el coeficiente de correlacion y determinar si la correlacion
r=0.761 se debid o no a una casualidad.

Donde:

Ho: La correlacién en la poblacion es cero.
Ho: Pxy =0

Ha: La correlacion en la poblacion es diferente de cero.
Ho: Pxy #0

Haremos una prueba de dos colas para el coeficiente de correlacion, la férmula para el

estadistico de t-student es:

Donde:
- n-2 = grados de libertad = 10-2=8

- Nivel de significancia = 0.05

Valor critico = +/-2.306 (para 4grados de libertad)

r=-0.761 (coeficiente de correlacion)

Grafica de distribucion
T; df=8

Densidad
o
N

0.025 0.025

-2.306 2.306

Xo
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Figura 18 Grafica de distribucion segun estadistico t-suden para 8 grados de libertad

Fuente: Elaboracion propia

Entonces:

—0.761V10 =2  —2.152
t = = = —2.67
J1-(=0.761)2  0.649

El valor de t calculado (tc=-2.67) se encuentra en la zona no rechazo el cual
tiene un nivel de significancia de 0.05; esto significa que la correlacion entre la
poblacién no es cero y/o es diferente de cero por ello se rechaza la hip6tesis nula 'y
se acepta la hipdtesis alterna, por lo que puede inferir que a mayor desempefio laboral

individual se da mayor estrés laboral.

4.5. DISCUSION

Habiéndose determinado los resultados de la presente investigacion se ha
comprobado que existe relacion significativa entre estrés laboral y desempefio laboral
individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de
COVID-19, 2021; en la tabla 12 el coeficiente Rho de Spearman o r = -0.761 lo cual
indica correlacion negativa significativa entre las variables estrés laboral y
desempefio laboral individual, los resultados fueron obtenidos en base a los
instrumentos de evaluacion aplicados para las dos variables determinando el grado
de confiabilidad y validez alto siendo el Alfa de Cronbach para estrés laboral o=
0.798 y 0=0.785 para la variable desempefio laboral individual. Los resultados
obtenidos tienen similitud con otras investigaciones, que han analizado las mismas

variables.
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En cuanto a los resultados de la relacion de estrés laboral y desempefio laboral
individual se coincide con Ching (2019) y Egoavil y Mamani (2013), quienes
determinaron en sus trabajos de investigacion que las variables estrés laboral y
desempefio laboral individual se correlacionan positiva y significativamente; Isla
(2016), concluye que a mayor presencia de estrés laboral en los colaboradores sera
menor el desempefio laboral individual en la entidad; por otra parte Pachari et al.
(2020), indica segun los resultados de su investigacion que al relacionarse
significativamente estrés laboral y desempefio laboral individual provocan problemas
de ausentismo laboral donde es necesario plantear nuevas estrategias para el logro de
los objetivos y metas de la entidad; aceptando dichas afirmaciones ya que nuestro
coeficiente de correlacion fue igual a r=-0.761 representando una correlacion

negativa significativa entre las variables.

Del andlisis de resultados de la relacion de carga laboral y estrés laboral se
coincide con Fernandez (2010) y Usma (2020), quienes afirmaron segun sus
resultados de sus investigacion que debido al confinamiento y aumento de carga
laboral en la entidad, el estrés laboral y ansiedad aumento en los colaboradores por
lo que las sobrecargas laborales intervienen de manera significativa en la salud y
productividad de los trabajares en una entidad, donde se deberia cambiar las formas,
politicas y horas dentro de una entidad que no permita desarrollar demasiada carga
laboral para un colaborador dentro de la entidad, se aceptan dichas afirmaciones ya
que de los resultados de carga laboral y desempefio laboral el coeficiente de
correlacion r=-0.781 demostrando relacion significativa fuerte, infiriendo que a
mayor carga laboral menor desempefio laboral y mayor estrés en los colaboradores

de la entidad.
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Del anélisis de relacion de estrés laboral y rendimiento en el contexto se
coincide con Duran (2010), quien segln sus resultados de su investigacion afirmo
que el estrés laboral produce resultados negativos que afectan el rendimiento en el
contexto, produciendo elevados costos para una entidad, ademas infiere que se debe
adoptar estrategias claras y constantes para reducir el estrés en una entidad puablica,
también Huacho y Nufiez (2019), determino que existe relacion significativa entre
las variables, determinando que el conocer el grado de relacién de estrés laboral y
rendimiento en el contexto permite que los jefes y/o gerentes realicen evaluaciones
y seguimientos constantes a los colaboradores de una entidad; se acepta dichas
afirmaciones ya que el coeficiente de correlacion r=-0.721 representado relacion

significativa y negativa entre estrés laboral y rendimiento en el contexto.

De los resultados del nivel de estres laboral se determin6 que el 80% de los
trabajadores representa alto estrés laboral y el 10.00% un estrés moderado,
coincidiéndose con Ticona (2017), ya que en su trabajo de investigacion se determind
segun sus resultados un nivel alto y/o moderado de estrés laboral en una entidad dado
porque los colaboradores presentaron estrés por la implementacion de la tecnologia
en su 60%, viéndose afectado su desempefio laboral individual ya que no cumplen
eficaz y eficientemente su jornada de trabajo; asi mismo Achahuanco y Fuentes
(2019), afirman que debido a un nivel de estrés alto y moderado el nivel de
desempefio laboral se ve afectado mostrando poca eficiencia en sus colaboradores en
una entidad; aceptandose dichas afirmaciones ya que en la entidad el personal
administrativo de la DIRCETUR Puno son personas adultas que se vieron afectadas
por el confinamiento a causa de la pandemia COVID-19 aumentando el nivel de

estrés laboral, afectando el desarrollo de sus actividades ya que tuvieron que
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desarrollarlas de manera remota utilizado tecnologia y otras aplicaciones a las que no

estaban acostumbrados lo que dificulto el rendimiento de sus habilidades.
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V. CONCLUSIONES

Primera. Existe relacion significativa entre estrés laboral y desempefio laboral individual

del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19,
2021, siendo el coeficiente de relacion Rho de Spearman r=-0.761; a un nivel
de significancia de 0.05; donde se concluye que el nivel desempefio laboral
individuales es menor, cuando el estrés laboral es mayor en los colaboradores
en la entidad, ademas, el estrés laboral influye negativamente en el desempefio
laboral individual de los colaboradores en la DIRCETUR Puno en tiempos de

COVID-19.

Segunda. La relacion entre carga laboral y desempefio laboral individual del personal

Tercera.

administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, es
significativa siendo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman o r=-0.781,
por lo que se puede inferir que a mayor carga laboral disminuira el desempefio
laboral individual, la carga laboral aumenta el estrés en los colaboradores de la
entidad, generando poca efectividad en su trabajo y presentando riesgos

psicosociales en el colaborador.

La relaciéon entre estrés laboral y rendimiento en el contexto del personal
administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, es
significativa siendo Rho de Spearman o r=-0.751 por lo que se puede inferir que
amayor estrés laboral disminuira el rendimiento en el rendimiento en el contexto
de los colaboradores de la entidad, es decir el estrés laboral genera un efecto
negativo en la planificacion del trabajo y la participacion Optima generando
comportamientos contraproducentes como la deficiencia de resolucion de

problemas y baja asertividad laboral en los colaboradores de la entidad.
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Cuarta. El nivel de estrés laboral es significativo en el personal administrativo de la
DIRCETUR Puno, en tiempos de COVID-19, donde el 80.00% de los
colaboradores alto estrés, el 10.00% de colaboradores presente estrés moderado
y el 10.00% presenta bajo estrés, entonces se puede inferir que el nivel de estrés
laboral es significativo en la DIRCETUR Puno ya que el 80.00% de

colaboradores presentan estrés alto.
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V1. RECOMENDACIONES

1. Segun los resultados de la existencia de relacion significativa entre estrés y
desempefio laboral individual del personal administrativo de la DIRCETUR Puno en
tiempos de COVID-19,2021; se recomienda al director regional a traves del area de
recursos humanos del Gobierno Regional de Puno que pueda elaborar capacitaciones
y a la vez tomar mejoras estrategias para que el personal no tenga dificultades con el
uso de la tecnologia y no se vean afectadas sus relaciones interpersonales en la
entidad y tomar medidas colectivas para prevenir el estrés laboral en la entidad.

2. Al determinar el grado de relacién de carga laboral y desempefio laboral del personal
administrativo de la DIRCETUR Puno en tiempos de COVID-19, se recomienda que
la Oficina de Técnica Administrativa tome estrategias referentes a la forma de
realizar el trabajo remoto sin sobrecargar a los colaboradores de la entidad, para
reducir el nivel de estres laboral en los colaboradores.

3. De los resultados de la relacion de estrés laboral y rendimiento en el contexto se
recomienda a la DIRCETUR Puno realizar evaluaciones y seguimiento constante de
los colaboradores en la entidad, ya que el estrés afecta la participacion optima y
eficiente del colaborador, se recomienda implementar talleres donde se pueda
mejorar la comunicacion asertiva entre los colaboradores.

4. De los resultados del nivel de estrés en la entidad se recomienda a la DIRCETUR
Puno, que de los efectos que genero la pandemia COVID-19, se puedan evaluar las
modalidades de trabajo, y que, al presentar mayoria de edad, se les pueda capacitar
mejor en el uso de la tecnologia como aplicaciones y otros softwares que les ayuden
a mejorar su rendimiento laboral y por ende mejoren sus habilidades respecto a su

trabajo en la entidad.
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Anexo 2. Cuadro de Asignacion de Personal 2006 (Ocupado y Previsto)

Cargo estructural TOTAL
I Primera Unidad Organica
Director de programa sectorial Ill
Abogado IV
Secretaria V
Chofer 11l
Técnico en seguridad Il
Total
Il Segunda Unidad Organica - Oficina Técnica Administrativa
Director de Sistema Administrativo |
Experto en Sistema Administrativo |
Experto en Sistema Administrativo |
Especialista Administrativo Il
Técnico Administrativo 111
Técnico en Seguridad |1
Total
Il Tercera Unidad Organica - Direccion de turismo
Director de Programa Sectorial 11
Arquitecto IV
Planificador 11
Economista 111
Especialista en Turismo Il
Técnico en Turismo Il
Técnico en Seguridad Il
Total
IV Cuarta Unidad Orgénica - Direccion de Comercio Exterior
Director de Programa Sectorial 11
Experto en Sistema Administrativo |
Especialista en Comercializacion 1l
Técnico en comercializacion |
Total
V' Quinta Unidad Organica - Direccion de Artesania
Director de Programa Sectorial |
Promotor Artesanal |
Promotor Artesanal |
Instructor de Artes y Oficios Il
Total
VI Sexta Unidad Orgéanica - Direccion Zonal de Juliaca
Director de Programa Sectorial 11
Experto en Sistema Administrativo |
Planificador I11
Promotor Artesanal |
Técnico en Seguridad Il
Total
TOTAL OCUPADO Y PREVISTO
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de informacion

CUESTIONARIO ESTRES LABORAL

Estimado Sr. Sra.

Personal administrativo de la Direccion Regional del Comercio Exterior y Turismo
DIRCETUR -Puno

El presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial, tiene como finalidad
recabar informacion acerca del nivel de estrés que perciben los colaboradores a efecto de
la pandemia COVID-19 en la entidad; los datos que proporcione son parte de una

investigacion con fines estrictamente académicos.

Se le agradece llenar de la manera méas objetiva y sincera posible cada una de las
preguntas, marcando con una "*X"" el espacio correspondiente a la alternativa que mejor
la describe. Utilice en cada caso una sola alternativa, procure responder a todos los items

del instrumento de estrés laboral.

Las opciones de respuesta son :(1) Muy en desacuerdo; (2) En desacuerdo; (3) Indeciso;
(4) De acuerdo; (5) Muy de acuerdo.

Itém ESTRES LABORAL Valoracion
Sobrecarga laboral 1 2 3 45
1 Tengo mucho trabajo y temo que muy poco tiempo para

hacerlo.
5 Me siento tan agobiado que incluso un dia sin trabajo me

parece malo.

3 Siento que nunca me tomo un descanso.

Mucha gente en mi oficina esta cansada de la demanda de la
entidad.

5 Mi trabajo me pone nervioso.

6 El efecto de mi trabajo sobre mi es demasiado alto.

7 Muchas veces, mi trabajo se convierte en una gran carga.

A veces, cuando pienso en mi trabajo tengo una sensacion de

opresion en el pecho.

9 Me siento mal cuando me tomo una licencia.

91

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



[

UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

Expectativas de rol

No soy capaz de satisfacer las diferentes demandas de varias

10 personas por encima de mi.

No soy capaz de satisfacer las demandas conflictivas de mis
H colegas y comparieros.

No soy capaz de satisfacer las demandas de los clientes y de
L2 los demas, porque son opuestas.

Las expectativas de mis superiores son diferentes a las de mis
s subalternos.
1 Me preocupan las diferentes expectativas de las distintas

personas.

Relaciones interpersonales - Apoyo de los comparieros de trabajo

¢Las personas que trabajan conmigo me han dado alguna vez

o informacién o consejo?
¢Las personas que trabajan conmigo me han comprendido y
10 aconsejado alguna vez?
17 | ¢Alguien me ha dado una opinion claray til sobre mi trabajo?
18 | ¢Me ha ayudado alguien en mi trabajo?
Equilibrio entre el trabajo y la vida privada
Soy capaz de equilibrar el tiempo en el trabajo y el tiempo en
o otras actividades.
Tengo dificultades para equilibrar mi trabajo y otras
20 actividades.
’1 Creo que el trabajo y otras actividades estan actualmente
equilibrados.
- En general, creo que mi trabajo y otras actividades estan

equilibrados.

iMuchas gracias por su ayuda!
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CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL INDIVIDUAL

Estimado Sr. Sra.

Personal administrativo de la Direccion Regional del Comercio Exterior y Turismo
DIRCETUR -Puno

El presente cuestionario es de caracter andnimo y confidencial, tiene como finalidad
recabar informacion para medir el desempefio laboral en los colaboradores que trabajan
de manera remota a efectos del COVID-19 en la entidad, los datos que proporcione son

parte de una investigacion con fines estrictamente académicos.

Se le agradece llenar de la manera méas objetiva y sincera posible cada una de las
preguntas, marcando con una "*X"" el espacio correspondiente a la alternativa que mejor
la describe. Utilice en cada caso una sola alternativa, procure responder a todos los items
de la escala de rendimiento laboral que evalla el desempefio laboral individual en los

colaboradores.
Las opciones de respuesta son:

1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4

= de acuerdo; 5= totalmente de acuerdo.

CONTENIDO DEL ITEM Valoracion

Responda a todos los items respecto su desempefio laboral en los

altimos tres meses.

Factor 1: Rendimiento de la tarea

1. Fui capaz de hacer bien mi trabajo porque le dediqué el tiempo y

el esfuerzo necesario.

2. Se me ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos

problemas.

3. Cuando pude realicé tareas laborales desafiantes.

4. Cuando terminé en el trabajo, tuve en mente los resultados que

debia lograr.

5. En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia lograr.

6. Trabajé para mantener mis conocimientos laborales actualizados

7. Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo.
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Factor 2: Comportamientos contraproducentes

8. Me queje de asuntos sin importancia en el trabajo

9. Comencé aspectos negativos del trabajo, en lugar de enfocarme

en las cosas positivas.

10. Agrandé los problemas que se presentaron en el trabajo.

11. Me concentré en los aspectos negativos del trabajo, en el lugar

de enfocarme en las cosas positivas.

12 comenté aspectos negativos de mi trabajo con gente que no

pertenecia a la empresa.

Factor 3: Rendimiento en el contexto

13. Planifiqué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en tiempo
y en forma.

14. Trabajé para mantener mis habilidades laborales actualizadas.

15. Participé activamente de las reuniones laborales

16. Mi planificacion laboral fue optima.

iMuchas gracias por su ayuda!
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Anexo 4. Plan de control de estrés laboral

PLAN DE CONTROL DE ESTRES LABORAL EN LA DIRCETUR PUNO

« Control: Asignar la cantidad de personal adecuado para cada area de la
PASO DIRCETUR Punoy, permitir que opinen sobre las funciones asignadas
en el ROF Y MOF.

1
.
« Carga Laboral: Evaluar regularmente los plazos, y equipamiento
PASO | necesario para trabajo virtual.
2 Y
-
» Apoyo social: En base a un adecuado clima organizacional tanto en la
PASO  sede Puno como en la Oficina Zonal Juliaca.
3 J
.
 Adaptando el trabajo y el trabajador: Asignar tareas conforme a la
PASO especializacion y experiencia del servidor publico.
4 J

« Formacion y educacion: Fomentar el desarrollo de capacidades en las
PASO  unidades organicas de la DIRCETUR Puno.

« Transparencia y justicia: Lograr instrumentos de gestion debidamente
PASO actualizados.

« Ambiente fisico de trabajo: Proporcionar infraestructura y equipamiento
PASO que se adapte al tiempo actual.

7

Figura 19 Plan de control del estrés laboral
Fuente: Elaboracion propia.

El Plan estaria a cargo de la Oficina Técnico Administrativa y su ejecucion se
tiene que adecuar al Plan Operativo Institucional (POI) y Presupuesto Inicial de Apertura

(P1A) de la DIRCETUR Puno.
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Programa de alto desempeio laboral para mejorar el clima organizacional en la

DIRCETUR Puno

En vista de la comprobada influencia directa y negativa del clima laboral de la
DIRCETUR en la sostenibilidad empresarial de las empresas agremiadas a la APAVIT
Puno, comprendiendo que una estructura organizacional bien definida y cultura
organizacional solida, estrategias flexibles y una politica de trabajo a la medida son
factores clave para un alto desempefio laboral en la institucion estudiada y por ende mayor
rentabilidad en las empresas, es que sustentamos el objetivo que nos planteamos
proponer, de un programa de alto desempefio laboral dirigido a los servidores publicos
estudiados, que es la variable que si mejoramos, mejora la sostenibilidad de las agencias
de viajes y turismo y otras empresas turisticas de la Regién Puno conforme los resultados
de la Tabla 5; para la propuesta del programa, se han tomado en cuenta las respuestas a
las preguntas abiertas hechas en las encuestas a los servidores publicos y a los agentes de
viajes (Anexo 2), la observacion directa, analisis de datos recogidos, y analizando las
debilidades y en base al establecimiento de metas, planteamos un modelo de alto
desempefio laboral, tomando en consideracion las treinta y cinco funciones de la

DIRCETUR.

Segun Hellriegel y Slocum (2004), entre las razones mas importantes para

formular metas estan:

Las metas sefialan y dirigen el comportamiento. Favorecen la claridad al centrar
el esfuerzo y la atencion en direcciones especificas, con lo que se reduce la
incertidumbre en la toma de decisiones cotidianas.

Las metas brindan retos y estandares contra los cuales se puede evaluar el
desempefio individual, departamental, de equipos o de la organizacion.

Las metas justifican diversas actividades y el uso de recursos para realizarlas.
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Las metas definen la base para el disefio de la organizacion. Determinan, en parte,
los patrones de comunicacion, las relaciones de autoridad, las relaciones de poder
y la division de trabajo.

Las metas obedecen a una funcion de organizacion.

Las metas reflejan lo que los jefes y empleados consideran importante y, de esta

forma, proporcionan una estructura para las actividades de planeacion y control.

Las respuestas mas frecuentes encontradas en el presente estudio respecto a
debilidades que propician un mal clima organizacional en la DIRCETUR, las resumimos

en la Espina de Ichikawa siguiente:

FALTADE | INADECUADOS
AUSENCIADE ~ AUSENCIA DE
HOTACON, - espeaurs O (OREETE
DEFICIENTE
M  CLIMA
ORGANIZACIONAL
ESCASO
FALTADE FALTA" | |RESISTENCIA| | PRESUPUESTO
PLANIFICACION| LIDERAZGO| | AL CAMBIO PUBLICO

Figura 20. Debilidades del clima organizacional de la DIRCETUR

Fuente: Encuestas en Anexo 2, Elaboracion propia
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Tabla 14. Impacto de las metas en el desempefio

Cuando las metas son El desempefio tendera a ser
Especificas y claras Mas alto
Vagas Mas bajo
Dificiles y motivadoras Mas alto
Féciles y aburridas Mas bajo

Fijadas con la participacion de los Mas alto
empleados

Fijadas por la administracibn Mas bajo
(impuestas desde arriba)

Aceptadas por los empleados Mas alto
Rechazadas por los empleados Més bajo
Acomparfiadas con premios Mas alto

No tengan relacion con los premios ~ Mas bajo

Fuente: Hellriegel y Slocum (2004)

Analizando la importancia del establecimiento de metas para un alto desempefio
laboral de los servidores publicos de la DIRCETUR, la Tabla 6, la Figura 24 donde
exponemos las debilidades que conllevan a la actual existencia de un mal clima
organizacional por motivos principalmente de estructura organizacional, conflicto,
complejidad en la organizacion, y responsabilidad proponemos el siguiente programa
para mejorar estos aspectos, en base a un alto desempefio de los trabajadores de la
institucion publica estudiada, que no solo mejorara el servicio al usuario, también influird
en la vida personal del trabajador dandole una vida sostenida, con vitalidad, felicidad y

mejoramiento de su proposito de vida:
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eFocalizar: Conocer el talento real e impulsar el talento potencial para que el
trabajador logre sus propositos.
PASQ 1 ‘trabajadorlogre sus prop

eAutoevaluacidn: Entenderse a si mismo y mejorar sus relaciones con los demas.

PASO 2
J
~
eConcentracidn: Estar al maximo en cada actividad desarrollada y disfrutar una a
PASO3 " )
~
eConfianza: Enfrentar los miedos y la resistencia al cambio, logrando superarla.
PASO 4 J
~

ePlaneacidn: Priorizar las tareas y toma de decisiones que ayuden a sentirse bien en
el trabajo, logrando administrar su propio talento y el tiempo .
PASO 5 )

eProactividad: Lograr tomar iniciativa en el trabajo y liderar para un buen ambiente
PASO 6 laboral, influyendo en al menos un compafiero de la DIRCETUR.

*Mente sana en cuerpo sano: Fortalecer el crecimiento personal, profesional y
mejorar el aspecto fisico, sentirse bien hara que contagien un espiritu vigoroso en

PASO 7 los demas.

eAjuste: Determinar los niveles de productividad en si mismos, comenzando por
PASO 8 tareas factibles poniendose mayores retos gradualmente.

eAutorrealizacion: Sentir que les gusta trabajar en el sector turismo y comercio, y
PASO Q9 due esto es parte de una vida personal plena.

Figura 21. Pasos del programa del alto desempefio laboral para los trabajadores de la DIRCETUR

Puno

Fuente: Elaboracion propia
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PROGRAMA DE ALTO DESEMPENO LABORAL PARA LOS
TRABAJADORES DE LA DIRCETUR PUNO
Tabla 15. Distribucion de recursos y techo presupuestal de la DIRCETUR Puno
Etapa Presupuesto  Especifica de Area Seguimiento 0
P enS/. Gasto Responsable  Control
2.3.2.7.11.99 Unidad 4 Ofici Téeni
nida e icina écnica
Pasol  1800.00 (servicios Personal Administrativa
diversos)
2.3.2.7.10.1
Paso?  1600.00 (seminarios, Unld_afj 5 de OflCl_na_ _Tecnlca
talleres y Planificacion  Administrativa
similares)
2.3.2.7.11.99 Unidad e Ofici Téeni
nida e icina écnica
Paso 3 1200.00 (servicios Personal Administrativa
diversos)
Paso4  2800.00 (incentivos Técnica Direccion Regional
laborales) Administrativa
2.3.15.1.2
(papeleria en _ )
general y dtiles) Direccion Gerencia Reg_lonal
Regional de  Planeamiento,
Paso5  7000.00 2'3_'2'_1'2'2 _g . y Presupuesto y
(Viaticos y Direcciones de - ndicionamiento
Asignaciones por Linea Territorial
comision de
servicio)
2.3.1.99.1.14
Paso 6  1100.00 (s_lrr)bo.los, Unidad de D'lreccmnes de
distinciones y Personal Linea
condecoraciones)
?vzstuzarllol Direccion Gerencia Regional
Paso7  1400.00 . . de Desarrollo
accesorios y Regional

prendas diversas)

Econdmico
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2.6.3.2.2.1 (gastos

de capital) Oficina
Paso8  2000.00 2.3.2.7.11.99 Técnica Direccion Regional
(servicios Administrativa
diversos)
2.3.2.7.11.99 Unidad de Ofici Técni
nida e icina écnica
Paso9  1200.00 (SferV'C'OS Personal Administrativa
diversos)

TOTAL 20100.00 - - -

Fuente: POI DIRCETUR y encuestas en Anexo 2, Elaboracion propia

Los datos de la Tabla 15, se consideraron en base a la distribucion de recursos y
techo presupuestal de la DIRCETUR Puno; asimismo se tomo en cuenta las funciones

transferidas del MINCETUR al Gobierno Regional de Puno.

La cantidad de horas o sesiones para aplicar este programa, dependeran de los
resultados que vayan teniendo los trabajadores y la asignacion presupuestal, y una vez
logrado un paso se procedera con el siguiente, para saber los aspectos que debemos ajustar
en un trabajo personalizado al existir variedad de niveles culturales y educativos como en
la DIRCETUR, se puede tomar en cuenta la evaluacion de desempefio laboral del Anexo
5, para establecer las necesidades que optimicen la satisfaccion de los trabajadores y asi
refinar el rendimiento laboral; los beneficios para la DIRCETUR, que ademas contribuira

con las empresas turisticas en base a la investigacion, son los siguientes:
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Programa alineado Fomentodela

con los objetivos confianzay el Egg:ggs odse
de la institucion. respeto mutuo. gos.
/ v /
/
Mejoramiento del A\%g?g % é?s Aprendizaje
clima laboral. trabajador. contindo.
AN v AN / A /
Explotacion del ( f
xplotacion de -
potencial de los Crecimiento Sl\golrj::;)ir gr?tg
servidores personal y laboral. cgnstante
publicos. :
- / Q v Q 4

Figura 22. Beneficios de la implementacion del programa de alto desempefio en la
DIRCETUR Puno

Fuente: Elaboracion propia

PUNTOS DE COMPROBACION PARA CONTROLAR LOS ESTRESORES
LABORALES Y REDUCIR EL ESTRES EN EL TRABAJO SEGUN LA OITY
LA OMS

1. Con respecto a el liderazgo y la justicia en el trabajo
El liderazgo y la justicia en el trabajo son requisitos importantes para abordar la
prevencion del estrés en el trabajo, es importante tomar medidas preventivas sobre la
base de una politica clara y de estrategias para garantizar el trabajo decente y la mejora

de las condiciones de trabajo y la organizacion del trabajo en la DIRCETUR Puno.

Es esencial establecer procedimientos concretos para tratar las intervenciones
relacionadas con el estrés y crear un clima de trabajo para resolver los problemas en el

trabajo con prontitud.
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El liderazgo y el trabajo conjunto de directivos y colaboradores son indispensables,

donde los medios de actuacion sean los siguientes:

Comunicar la politica y las estrategias para el trabajo decente;

e Establecer procedimientos para prohibir la discriminacion;

e Fomentar la comunicacion informal entre los directivos y los trabajadores
e  Proteger la privacidad

e Abordar los problemas en el trabajo con prontitud.

Establecer una politica para el centro de trabajo bien definida indicando el compromiso de la
direccion de la DIRCETUR PUNO, para la prevencion del estrés en el trabajo, esta declaracion

de la politica debe ser comunicada por todos los trabajadores.

-/

Figura 23. Estar metas concretas para reducir el estrés laboral.,

Fuente: OIT (2013).
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2. Con respecto a el control del trabajo

Los colaboradores cuando pueden controlar la forma en que hacen su trabajo,
disfrutan trabajar y son més productivos.

Alentar a los colaboradores de la DIRCETUR Puno en la toma de decisiones
sobre la organizacion de su trabajo es importante en la prevencion del estrés en el lugar
de trabajo.

El trabajo es mas estresante cuando los colaboradores de la entidad no pueden
influir en el ritmo y los métodos de trabajo, es importante dar a los colaboradores
mayor libertad y control sobre las tareas que desarrollan ayuda a la motivacion, la
calidad del trabajo y a reducir aumentar el estrés laboral.

Las medidas correctas que se deben tener como sugieren la OIT Y OMS son:
¢ Incluir alos trabajadores en la toma de decisiones sobre la organizacion del trabajo
e Dar alos trabajadores mayor libertad y control sobre su trabajo;

e Organizar el trabajo de modo que los trabajadores desarrollar nuevas habilidades
y conocimientos;
e Fomentar la participacion de los trabajadores para mejorar el trabajo;

e Organizar reuniones regulares para discutir problemas en el lugar de trabajo.

Los colaboradores que pueden decidir cbmo y cuando hacer su trabajo, pueden
incrementar sus habilidades y experiencia y ser mas productivos. Por lo tanto,
aumentar el control sobre el trabajo, se traduce en una organizacion de trabajo mas

eficaz.

3. Con respecto al apoyo social

Un apoyo social amplio es esencial para prevenir el estrés en el trabajo, se

deberia tener en cuenta el uso tanto formal como informal de apoyo social para reducir
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los efectos de los factores de estrés en la entidad, proporcionar ayuda psicoldgica por
parte del area de Recursos Humanos del Gobierno Regional Puno es esencial para los
colaboradores, los cuales deben buscar asistencia para hacer frente a los problemas

dificiles relacionados a la vida social en pandemia y familiar.

El apoyo social proporcionado por gerentes, supervisores y compafieros de

trabajo ayuda a los trabajadores a hacer frente a las presiones y al estrés en el trabajo.

El apoyo social también mejora las habilidades para afrontarlo, la manera que

nos recomienda el OIT y OMS son:

e Afianzar la relacién de gerentes y colaboradores
e Brindar ayuda mutua
e Hacer uso externo de asistencia social

e Prestar ayuda directa cuando sea necesario

Las medidas pueden constituir apoyo social practico y oportuno en la
DIRCETUR Puno, dejar claro a todos los colaboradores que la administracion esta
comprometida a proporcionar apoyo de forma activa a los colaboradores en mejora a

las condiciones de trabajo y reduccion del estrés laboral en la entidad.
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Figura 24. Buscar ayuda psicoldgica adecuada para la entidad
Fuente: OIT (2013)

3. Equilibrio entre vida, trabajo y tiempo de trabajo

La adopcion de medidas multiples que reflejen las necesidades y las
preferencias tanto de la entidad como de los colaboradores de la DIRCETUR PUNO,
es importante para mantener el equilibrio entre la vida familiar y la laboral, respetar

las horas de descanso, actividad fisica y trabajo.

Las medidas préacticas recomendadas por la OIT y la OMS son las siguientes:

- Buscar la participacion de los colaboradores de la entidad en el disefio de las horas
de trabajo.

- Satisfacer las necesidades de los colaboradores y del trabajo en la entidad.

- Evitar las horas de trabajo extra.

- Facilitar el cumplimiento de las responsabilidades familiares

- Ajustar la pausas y tiempos de descanso
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Figura 25. Respetar los horarios de los colaboradores en la entidad

Fuente: OIT (2013)

Figura 26. Asegurar pausas breves durante el turno de trabajo
Fuente: OIT (2013).
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Anexo 6. Registro fotografico desde el inicio de la pandemia muchos servidores

publicos no laboran en la entidad.
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