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INTRODUCCION

El presente trabajo titulado “estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la financiera
Credinka en la provincia de Abancay 2019, es un tema fundamental en la actualidad por qué ya
la globalizacién econdmica y la tecnologia han producido transformacién en aspectos laborales. El
talento humano constituye uno de los principales recursos de la organizacidn; sin embargo,
multiples factores generan estrés laboral lo que consecuentemente repercute en la salud del

trabajador, y en la merma de la productividad y la rentabilidad de la institucion.

La presente investigacion tiene por objetivo conocer qué relacion que existe entre el estrés laboral
y satisfaccion en los trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay 2019 a fin

de generar nuevos conocimientos y proponer alternativas de solucion.

Por tanto, la importancia de realizar el estudio de estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores
de la financiera Credinka, es una opcion que brindara informacién Gtil y servird como herramienta
de conocimiento en tanto que permitird que los jefes directos, implementar ciertas estrategias para
manejar mejor el estrés y su repercusion en la satisfaccion, y asi no afecte en la productividad de

los colaboradores.

Finalmente, esta preocupacion ha permitido realizar la investigacion que esta estructurada en la

forma que describiremos a continuacion.

Capitulo I: Planteamiento del problema, se presenta la descripcion del problema de investigacion,

enunciado del problema y la justificacion.

Capitulo 11 Objetivos e hipotesis, se muestra los objetivos de la investigacion, las hipotesis y la

operacionalizacion de las variables.

Capitulo I11: Marco teorico referencial, esta compuesto por los antecedentes de la investigacion,

marco tedrico y marco conceptual referidos al estrés laboral y satisfaccion
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Capitulo IV: Metodologia, se muestra el disefio metodoldgico que contiene tipo, nivel y disefio de
la investigacion. Etica, poblacion y muestra, asi como procedimiento técnicas instrumentos y

finalmente estadisticas de la investigacion.

Capitulo V: Resultados y discusion, en el cual se puede encontrar el analisis de resultados, la
contratacion de las hip6tesis y la interpretacion de los resultados, sustentando en los antecedentes

de la investigacion

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones.

Por ultimo, podemos encontrar las referencias bibliogréaficas y los anexos.
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RESUMEN

La importancia de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y la
satisfaccion de los trabajadores de financiera Credinka, 2019. Metodologicamente la investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional, disefio no experimental de corte
transaccional; la técnica empleada fue la encuesta, cuyo instrumento con la cual se recogio los
datos es el cuestionario, el cual estuvo constituido por 9 items para cada variable, siendo un total
de 18 items para ambas variables en escala de Likert de cinco puntos, la poblacion estuvo
comprendida por un total de 45 trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de Abancay.
Estudio que nos permitié encontrar los siguientes resultados: el 66.7% de los trabajadores a veces
mostraron tener estrés laboral, seguido por 13.3% casi siempre y un 4.4% siempre. Por otro lado,
en cuanto, la satisfaccion laboral un 44% mostraron a veces su satisfaccion, 31.1% casi nunca y el
4% nunca. La conclusion a la cual se llego fue, se determind que existe relacion inversa entre el
estrés laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores en la financiera Credinka, 2019. Esto,
considerando el valor “P.” (0.000) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de modo que se
rechaza la hipdtesis nula (Ho), y se acepta la hipétesis alterna, con el 95% de nivel de confianza,
se afirma que existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion de los trabajadores de
de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el coeficiente de
correlacion es Rho Spearman de -0.585 nos indica que dicha relacion es negativa de nivel moderada

entre ambas variables.

Palabras claves. Estrés, satisfaccion y laboral
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ABSTRACT

The importance of the research was to determine the relationship between job stress and job
satisfaction of the employees of Financiera Credinka, 2019. Methodologically, the research had a
quantitative approach, basic type, correlational level, non-experimental design of transectional cut
; The technique used was the survey whose instrument with which the data was collected is the
questionnaire, which consisted of 9 items for each variable, a total of 18 items for both variables,
on a five-point Likert scale; The population was comprised of a total of 45 workers from the
Credinka financial company in the city of Abancay. Therefore, it allowed us to find the following
results where 66.7% of the workers sometimes showed they have work stress, followed by 13.3%
almost always and 4.4% always. On the other hand, in terms of job satisfaction, 44% sometimes
showed satisfaction, 31.1% almost never and 4% never. The conclusion reached was that it was
determined that there is a relationship between job stress and job satisfaction of workers in the
financial company Credinka, 2019. This, considering the value "P." (0.000) which is less than
(0.05) significance level, so that the null hypothesis (Ho) is rejected, and the alternative hypothesis
is accepted, with a 95% confidence level, it is stated that there is an inverse relationship between
the Work stress and the satisfaction of the workers of the financial Credinka workers in the province
of Abancay, 2019. Likewise, the correlation coefficient is Rho Spearman of -0.585 indicates that

this relationship is negative at a moderate level between both variables.

Keywords. Stress, satisfaction and work
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Las empresas de estos tiempos apuestan por el talento humano, a pesar de que existen
constantes cambios que la sociedad condiciona, es por ello que preparar, entrenar y cuidar al
trabajador es de vital importancia, considerando que esta es una inversion y no un gasto.

Ademas, estas organizaciones se preocupan y les dan las condiciones, recursos y materiales
necesarios para gque se desempefie de manera eficiente, eficaz y efectivo. Por tanto, ellos ven
que funcione de manera armonica e interrelacionada todas las areas y puestos de dicha
organizacion, a pesar, que estan muchas veces con exceso de demanda laboral lo que genera
un desgaste y no resistan a dichas presiones lo que afecta seriamente en la salud y se ve

reflejado en estrés laboral.

Teniendo en cuenta lo anterior en todo entorno laboral, existen trabajadores con estres que
se manifiesta en el desarrollo de sus actividades y su rendimiento, mostrando asi
comportamientos y actitudes negativas que afectan la actividad y rendimiento en el trabajo
de la persona que la padece y también en la vida personal. Asimismo, Flores (2010) da a
conocer que en toda organizacion existen politicas que no se ajustan a las capacidades,

necesidades y expectativas de tal manera que esto produce el estrés laboral.

En ese mismo sentido, dando una mirada internacional el estrés laboral, en China se
manifiesta, de la siguiente manera el 8.1% del total de la poblacion sufre estrés laboral que
va desde moderado a severo. (Lozano Vargas, 2020). Ademas, la Organizacién Mundial de
la Salud (2019), sefiala que el 45 % de trabajadores espafioles sufren de estrés laboral, esta

manifestacion se dio por el desgaste que realizan, lo que afectaria en su salud mental y fisico.
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En esa misma linea, en el Perl de acuerdo al diario La Republica (2019), teniendo en cuenta,
un estudio realizada por la Pontificia Universidad Catolica del Pert (PUCP) pudo hallar como
resultado que “el 80% de peruanos sufren o han sufrido estrés” (p.1). Confirmando asi que
la poblacién peruana ha tenido de alguna forma, esta enfermedad que afecta la emociones,
modificando asi el comportamiento de las personas y mostrando asi en las acciones y

expresiones negativas.

Esto debido a la sobre carga en su trabajo, la depresion e insomnio como factores causantes.
Por lo tanto, las personas con estrés estan sujetas a patrones donde sus reacciones
psicoldgicas, cognitivas, emocionales y conductuales se relacionan con el trabajo que
realizan dia a dia, lo que ocasiona un extremo de exigencia dentro de una institucion,
ambiente de su puesto laboral y a responder a sus funciones que se les asignan, es alli donde
estos experimentan la tension, mostrando su angustia a no poder responder a las

circunstancias de ciertas situaciones.

Varela y Salinero (2003), indica que las empresas que ayudan a sus trabajadores a enfrentar
al problema del estrés, son los que facilmente alcanzan las metas que se propusieron. Esto
considerando las pérdidas que ocasiona el estres laboral, generando ausentismo, reduccion
de la productividad, decrecimiento en su motivacion y que presentan mas vulnerabilidad a

los accidentes, lo que perjudica la salud fisica y psicologia del trabajador.

Con relacion a la Satisfaccion de un colaborador con su entorno laboral, es relevante sea cual
sea su profesion, ya que se trata de su bienestar laboral, que esta asociada con su desempefio
esta reflejado en la productividad y la calidad de las mismas. Asimismo, hablar de estrés en
el colaborador significa que la organizacion, debe enfocarse en las necesidades, dandole
condiciones favorables, herramientas, técnicas y métodos para su desenvolvimiento y asi

pueda responder con resultados positivos que incrementara su productividad.

Entonces, Morillo (2006) da a conocer que la satisfacion es el productos de la diversidad de
actitudes, que estan realcionados con la condicion de trabajo, incentivos economicos como
los no economicos, las relacions entre colaboradores, entre otros aspectos que son

importantes.
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Gamboa (2010) manifiesta que la satisfaccion es el resultado de muchos factores que inciden
en el colaborador y estos son desde los factores ambientales, hasta el estado psicolégico,
comprendiendo ademas caracteristicas que surgen en su entorno laboral, la carga laboral y el
contexto en la cual se desempefia. Por lo tanto, segun Morillo (2006) enfatiza que un

colaborador es productivo y si este esta satisfecho con su trabajo que realiza.

El presente trabajo de investigacion acude a la situacidn actual que viven los trabajadores de
financiera Credinka, con respecto al estrés laboral debido a que muchos de ellos han podido
manifestar ciertos comportamientos y actitudes como la irritabilidad, frustraciones en sus
acciones y logros, algunos de ellos no confian en sus capacidades lo que conlleva las malas
decisiones, este malestar se puede dar debido al exceso de carga laboral, por la misma razén
gue asumen responsabilidades y funciones que exceden a sus capacidades. Asimismo, los
colaboradores pueden sentir que la capacidades y habilidades que ellos tienen no es suficiente
para poder desempefiarse adecuadamente. Ademas de eso, se puede observar las escazas
relaciones sociales debido la escaza comunicacion entre compafieros, jefes y otros integrantes
que constituyen la organizacién financiera, y a que existen pocos reconocimientos y
valoracion del esfuerzo por lograr las metas, pero si la organizacion es exigente con el logro
de metas, y hasta en ciertos momentos hasta existe la amenaza de despedir o hacer que

renuncien sin no son productivos para la entidad.

Por otro lado, con respecto a la satisfaccion laboral de los trabajadores ellos muestran una
actitud que no favorece en su desempefio mas por lo contrario lo hacen por cumplimiento, y
se observa que muchas veces no se brindan las condiciones laborales como las herramientas
necesarias para poder llevar a cabo todas las tareas asignadas, Habria que decir, también en
cuanto a las recompensas y beneficios laborales, se observa que lo trabajadores no se
muestran de acuerdo con las bonificaciones y lo salarios que perciben y ademas muestran su
malestar porque en la entidad no da oportunidades para que el colaborador se desarrolle, y
pocas veces hay ascensos se pudo observar también que la situacion laboral para muchos de
los colaboradores es inestable, existe contratos permanentes y el reconocimiento de los
derechos se da, pero solo de manera tedrica, mas no existe acciones, Por lo expuesto
anteriormente, es de gran interés realizar esta investigacion donde se pretende responder al

interrogante.
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1.2 Enunciado del Problema

1.2.1 Problema general
¢ Qué relacion existe entre el estrés laboral y la satisfaccion en los trabajadores de la

financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019?

1.2.2 Enunciado de problemas especificos
e ;Cual es la relacion que existe entre carga laboral y la satisfaccién en los

trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019?

e ;Cual es larelacion que existe entre las relaciones sociales y la satisfaccion en los

trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019?

e ;Cudl es la relacion que existe entre los factores organizacionales y la satisfaccion

en los trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019?

1.3 Justificacion

La importancia de la investigacion, se justifica debido a que los trabajadores de la financiera
Credinka en la provincia de Abancay, manifiestan indicios de estrés laboral, y es uno de los
trastornos con mayor frecuencia que presentan los colaboradores en las instituciones
financieras debido a las responsabilidades asignadas, las decisiones tomadas, la
insatisfaccion en cuanto a las condiciones ambientales, el entorno laboral, el clima laboral
son causas que pueden iniciar a que cualquier trabajador padezca de estrés laboral, la
organizacién debe de estar al tanto, de estos indicios, donde se trate de hacer diagnostico que
permita evitar o prevenir este mal silencioso que puede dafar al colaborador.

La investigacion se centra en los problemas que se han venido observando respecto al estrés
laboral en trabajadores que prestan servicio en empresas financieras de la ciudad de Abancay.
Del mismo modo la preocupacién nace de la escasa satisfaccion laboral que muestran los

servidores de las empresas financieras de Abancay.

El desarrollo de la investigacion, tendra un aporte tedrico, porque permitird reflexionar en
los integrantes de la entidad financiera, respecto al estrés laboral y la satisfaccion en el

trabajo, se imbuiran sobre temas vinculados a las variables y dimensiones de estudio. Cada
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una de estas definiciones se extraera de textos, articulos, trabajos de investigacion, entre

otros.

Los resultados de la investigacion permitiran contribuir aportando informacion que podrian
tomar para la solucion del problema del estrés laboral y satisfaccion, reforzar las prioridades
de colaborador con el fin que este satisfecho dentro de la entidad financiera, es partir de este
conocimiento que se promoveran estrategias que vele por el bienestar y la salud del
colaborador, que si este no esta en condiciones saludables simplemente su rendimiento sera
afectado y aun que decir de la eficiencia, la eficacia y la efectividad en la responsabilidades

que desarrolla.

La investigacion también tendrd una utilidad metodologia porque servira para poder seguir
ampliando en futuras investigaciones, donde la metodologia sea parecida y asi permitan hacer
una mejor apreciacion critica a este tema de gran importancia para todas las organizaciones

sean estos pequefias, medianas o grandes.

La investigacion es viable, pues se dispone con los recursos necesarios para su realizacion.
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CAPITULO II

OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

2.2.1

2.2.2

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y la satisfaccion en los

trabajadores de la financiera Credinka, en la provincia de Abancay 2019.

Objetivos especificos
e Determinar la relacién que existe entre la carga laboral y la satisfaccién en los
trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.

e Establecer la relacidén entre las relaciones sociales y la satisfaccion en los

trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.

e Conocer como se relacionan los factores organizacionales y la satisfaccion en los

trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019

2.2 Hipdtesis de la investigacion

2.2.1

2.2.2

Hipotesis general
Existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion en los trabajadores de

la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.

Hipotesis especificas
e Existe relacion inversa entre la carga laboral y la satisfaccion en los trabajadores

la de financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.
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e Existe relacion inversa entre las relaciones sociales y la satisfaccion en los

trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.

e Existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la satisfaccion

laboral de los trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay,

2019.

2.3 Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. . . . Escala
Variables Dimensiones Indicadores .
Valoracion
Responsabilidades laborales
Carga laboral Demanda excesiva
Capacidades y habilidades de trabajo
Comunicacion entre el personal 1= Nun.ca
L . . 2 = Casli nunca
) ) Comunicacion entre los jefes y trabajadores _
Relaciones sociales . . 3= A veces
) reconocimiento y valoracion de las tareas .
Estrés laboral 4 = Casi siempre
5= Siempre
Cumplimiento de metas y tareas.
Factores Condiciones fisicas laborales
organizacionales Amenaza laboral
Herramientas laborales
Condiciones ambientales
Condiciones Condiciones sociales
laborales
Bonificaciones y Salarios 1 = Nunca
. ., i 2 = Casi nunca
Satisfaccion Recompensas y Ascensos_, y oportunidades 3= A veces
laboral beneficios laborales Expectativas laborales e
4 = Casi siempre
5= Siempre

Situacion laboral

Estabilidad laboral
Contratos permanentes
Reconocimientos de derechos.

Nota. Elaboracién propia
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CAPITULO Il1I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

Existen diversas investigaciones que han abordado el problema del estrés laboral y la

satisfaccion laboral en trabajadores de diversas empresas financieras

3.1.1 Internacionales

a)

b)

Mejia Cdrdova (2017) quien materializo la investigacion intitulada “Relacion
entre Estrés Financiero y el Bienestar de los Empleados” publicado con
autorizacion del Instituto Politécnico Nacional de México; la metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal; la poblacion estuco conformado por 183 empleados; el objetivo
central fue relacionar el nivel de bienestar financiero con el estrés causado por
problemas financieros; de tal manera que logro llegar las siguientes conclusion:
el bienestar en la entidad financiera se relaciona negativamente con el estrés

financiero, dicha asociacion es de 60%.

Santizo (2014), ejecuto la investigacion que llevo por titulo: “Estrés Laboral en
los Empleados de las Instituciones Bancarias™ en el departamento de San Marcos
de la municipalidad de Tacand; tesis cuyo fin fue la obtencion del grado
académico de licenciada en Psicologia, impartida por la Universidad Rafael
Landivar; metodologicamente la investigacion fue de disefio descriptivo; el
objeto de estudio estuvo constituido por 40 sujetos cuya edad comprendian entre
20y 50 afios de ambos sexos; el instrumento utilizado fue la prueba psicométrica
A.E. (apreciacion de estrés); el objetivo formulado para dicha investigacion fue
determinar el grado de estrés laboral que presentan los empleados de las
instituciones bancarias; por lo tanto, logrd llegar a las siguientes conclusiones:

los trabajadores que integran a las instituciones bancarias manifiestan un nivel
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medio estres laboral, siendo los principales causantes la presion, competitividad
y el horario en su labor, esto considerando ademas a la frecuencia de los viajes
que se tiene que hacer. Por otro lado, los trabajadores sefialaron que como

medidas preventivas recurren las técnicas como la relajacion.

c) Zapata (2015), efectuo la tesis que llevo por titulo “Estrés laboral en los empleados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riachon Ltda. Del Municipio de Amalfi”;
dicha investigacion tuvo como fin optar el grado de titulo; impartida por la
Universidad de Antioquia; la metodologia empleada para esta investigacion fue de
enfoque empirico analitico, disefio cuantitativo y tipo descriptivo; la poblacion
estuvo conformada por 42 trabajadores; el instrumento a la cual se recurrié fue el
Cuestionario de Maslach de Burnout (MBI); el prop6sito de la investigacion fue
medir el nivel de estrés en los empleados; de manera que arribo la siguiente
conclusion: Partiendo desde los resultados encontrados en género, los del sexo
femenino fueron quienes obtuvieron puntajes mas comprometedores que los del
género masculino; en cuanto al estado civil, las solteras fueron quienes resaltaron
con el puntaje que los separados. En cuanto a la edad, para trabajadores con 20 afios
fueron quienes mas puntaje obtuvieron (agotamiento emocional y realizacion
personal). Seguidamente, segun el nivel de escolaridad, los individuos con estudios
tecnoldgicos son quien manifiestan altos puntajes en despersonalizacion y
realizaciéon personal que los individuos que tienen posgrado; estos datos fueron

obtenidas segun el cuestionario de Maslach de Burnout. (MBI.

3.1.2 Nacionales
a) Vilca Ccoa (2016) informe de tesis titulada “Clima organizacional, el estrés y la
satisfaccion laboral de los colaboradores en la agencia 2 Juliaca del banco de la
nacion periodo 2015”; cuyo proposito fue lograr el titulo; en la Universidad
Nacional del Altiplano; en cuanto a la metodologia fue de método inductivo-
deductivo, disefio no experimental de corte transeccional, tipo descriptivo; la
poblacion estuvo constituida por 40 personas; el objetivo principal de dicha
investigacion fue determinar el clima organizacional, estrés y la incidencia existente
de dichos factores en la satisfaccion laboral de los colaboradores, de tal sentido

arribo a la siguiente conclusion: El estrés laboral afecta directamente a la
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satisfaccion de los colaboradores en su trabajo, este estrés esta considera desde el
agotamiento emocional, cansancio fisico y la realizacion del colaborador y es de
alli que el 42% de los integrante de la entidad no logran cumplir con las metas.

Aunque un 58% sefialan que el ambiente de trabajo es bueno.

b) Araujo y Diaz (2016), materializo el informe de investigacion que llevo por titulo

“El estrés laboral y su influencia en la productividad de los trabajadores del area
comercial de financiera confianza - agencia Cajamarca, 2016, el fin de obtener el
grado de licenciado, impartida por la Universidad Privada del Norte. En cuanto a la
metodologia empleada para la investigaciéon fue. tipo descriptiva, correlacional-
causal, disefio no experimental, transversal; la poblacion fue integrada por 13
trabajadores, la técnica e instrumento fue la encuesta — cuestionario; el propdsito de
dicha investigacion fue determinar la influencia del estrés laboral en la
productividad de los trabajadores; de modo que arribo a la siguiente conclusion: El
estrés laboral se relaciona con la productividad de los trabajadores, esto
considerando el p-valor (0.040) de la prueba de Chi cuadrado. Por tanto, se pone en
consideracién para el estrés negativo, generar pensamientos y motivacionales que
sean positivos, hacer actividades recreativas y ademas es importante que se les

brinde apoyo profesional cuando ellos requieran.

Iparraguirre (2017), concreto su informe de investigacion que titula “El estrés
laboral y su relacion con el desempefio laboral en los trabajadores de la empresa JC
Transerv, Cajamarca 2016; tesis para lograr el grado de licenciado; impartida por
la Universidad Privada del Norte; la metodologia en la cual se acogié fue de tipo
descriptivo-correlacional y disefio no experimental- y transversal; la poblacion
estuvo constituido por un total de 22 trabajadores especificamente del area de
administracion, mantenimiento, conductores y seguridad; la técnica e instrumento
utilizado fue la encuentra- cuestionario que estuvo integrado por 27 items; el
objetivo planteado paradicha investigacion fue determinar la relacion entre el estrés
laboral con el desempefio laboral de los trabajadores; de | forma que se arribo la
siguiente conclusion: se determino que el estrés laboral tiene una relacion que es
negativa con el desempefio laboral, esto teniendo en cuenta el p valor (-0.048) de es
inferior al nivel de significancia planteada (0.05). ademas, se pudo corroborar que
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la respuesta fisiologica (p= 0.021); psicoldgica (p=0.015) y ambiente laboral
(p=0.027) que son dimensiones del desempefio laboral se relacion con el estrés

laboral, esto considerando que el nivel de significancia (o = 0.05) es menor.

Mansilla (2014), tesis llevada a cabo cuyo titulo fue “Nivel de satisfaccion laboral
de los trabajadores de Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. 582.
Agencia principal — Huancavelica”; el fin de dicha investigacion fue la obtencion
de grado de licenciatura, impartida por la Universidad Nacional del Centro del Perd;
en cuanto a la metodologia de investigacion segun el tipo y nivel este tuvo el
caracter descriptivo-explicativa y el medo empleado fue deductivo — inductivo; la
poblacidn se integr6 por un total de 30 trabajadores; las técnicas utilizadas fueron
la observacion directa, entrevista y encuesta; el objetivo principal de la
investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion laboral en la Cooperativa; es
de ahi que se logro arribar a la siguiente conclusiones: Los trabajadores en un 43.3%
muestran satisfaccion lo que favorece a la cooperativa Ahorro y Crédito
Huancavelica, esto considerando sus logros en la realizacion de su trabajo, el 53.3%
manteniendo las relaciones interpersonales, el 33.3% estando conforme con las
politica y la administracion que se lleva a cabo dentro de la cooperativa, 43.3% con
el reconociendo de labor que reciben dentro de la entidad, 60% por la confianza
que les brindan en cuanto a la desarrollo de sus responsabilidades. De tal manera
que también se sefiala que los factores motivacionales, de crecimiento, higiénicos
influyen de manera directa en la satisfaccion laboral del colaborador en la

cooperativa de ahorro y crédito.

3.1.3 Locales

a)

Ortiz (2011), tesis que lleva por nombre “La calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A agencia Abancay
en el afio 20107, otorgado por la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac; metodolégicamente fue aplicada, nivel relacional, disefio no
experimental, de corte transeccional; el objeto de estudio estuvo integrado por un
total de 620; el propdsito fundamental de la investigacion fue determinar la calidad

de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente”; de manera que arribo a la
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siguiente conclusion: La calidad de servicio incide con la satisfaccion de los

clientes.

Agrada (2010), tesis con el fin de lograr el Titulo Profesional “La satisfaccion
laboral y su incidencia en la productividad de los trabajadores de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito de la ciudad de Abancay 2010”’; impartido por la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac; metodologicamente estd bajo la
perspectiva del tipo aplicada, nivel explicativo, disefio no experimental de corte
transeccional; la poblacidn estuvo integrado por 52 trabajadores; el objetivo central
de la investigacion fue analizar la satisfaccion y su incidencia en el nivel de
productividad; de manera que arribé a la siguiente conclusion: La satisfaccion
incide en un nivel moderado con la productividad. Ademas, las condiciones,

relaciones y estrés laboral inciden en la productividad.

tedrico

Estrés Laboral

En toda organizacion se presenta estrés en cualquier integrante, esto pude generase
por diversos factores sean estos externos o internos; lo que muchas veces es un
problema que puede generar costos la organizaciéon y una gran enfermedad para el

colaborador.

Considerando a, Robbins y Coulter (2010) quienes indican que el estrés laboral
representa a la presién del exceso de carga laboral y a la restriccion de las

oportunidades por parte de una organizacion en la cual labora.

De acuerdo a Cano (2002) el estrés laboral se debe a las demandas que ofrece el
entorno y con qué recursos el individuo los da como respuesta. Por tanto, si una
empresa apuesta por el bienestar del colaborador pues este debe brindar los recursos
necesarios para poder responder sin ninguna dificultad a las demandas que el
colaborador estd expuesto. Que para la mayoria de los trabajadores se puede convertir
un una sobre carga o exceso de trabajo dentro sus funciones si las demandas superan

a los recursos de individuo.
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Desde la posicion de Robbins y Judge (2009) indica que el estrés laboral también
puede tener origen en la condicién del colaborador ya que esto segun sus actividades
son dindmicas los cuales pueden favorecer o desfavorecer su desarrollo normal dentro

de la organizacion.

Ciertamente la organizacion mundial de la salud (OMS) y la Union Europea, cada vez
nos pone en conociendo sobre la alarmante crecida de trabajadores expuestos al
exceso de demandas, donde dicho colaborador no cuenta con recursos necesarios. Lo
que ocasiona pérdidas muy elevados para la organizacion y malestar para el personal
que es afectado en su bienestar. Por ello, estas organizaciones indican que las
empresas deben apostar por politicas y estrategias de prevencién y control de estrés

laboral, si quieren lograr sus objetivos y metas fijadas.

Ahora bien, Martinez (2009) considera que el estrés esta ligado directamente con las
capacidades y las condiciones que el colaborador acarrea en su puesto laboral, lo que
puede afectar su bienestar en el aspecto fisico, psicolédgico, especifico y duradero de
manera negativa. Siendo asi, un colaborador que no cuente con las condiciones
necesarias en su area de trabajo, posiblemente muestre un sinfin de anomalias que
produciran consecuente mente acciones o actitudes negativas, que limitarian sus
capacidades para poder responder a las exigencias y ademas podria afectar la vida
profesional y personal de dicho integrante.

De acuerdo con, Amaru (2009) el estrés de debe a la capacidad que el colaborador

tiene para adaptarse con las exigencias y el responder a ellas.

Stephen y Timothy (2009) argumentan que cuando un colaborador esta expuesto a
una condicion dinamica en la que se ve confrontado con una oportunidad, demanda o
los recursos con que quiere contar, y estos no son considerados como un hecho,
entonces de cierta manera estos se sentiran con la tension psicolégica y también fisica
que es ocasionado por el desbalance entre las demandas que ofrece la organizacion y
su entorno laboral, lo que ademas se podria predecir que si esto se mantiene por un
periodo de largo plazo puede de seguro que el estrés se presente en los empleados o

trabajadores de la organizacion eh ir en aumento.
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3.2.1.1 Teoriay modelos del estrés laboral

Tal como sefiala, Lucefio, et al. (2004) indican que ciertamente existen

teorias que ayudan a entender el origen del estrés sin embargo estos estan

relacionados directamente con el colaborador y su contexto laboral, de modo

que no existe un equilibrio donde el trabajador se sienta compensado por

una institucion u empresa, es de alli que se tratara de explicar ciertas teorias

que nos permitirdn comprender mejor el estrés laboral:

a)

b)

Teoria del ajuste persona- entorno

Lucefio, et al. (2004) sostiene que el bienestar laboral deber ser evaluado
desde la interaccion de los colaboradores y con relacion al trabajo que
ralizan. Por otro lado, estos autores afirman que el maximo exponente
de esta teoria es French y col (1974), quienes han podido sostener que
un mal ajuste entre el trabajador y su entorno laboral genera un
desequilibrio que desencadena en satisfacer las necesidades que
demandan capacidades y habilidades, segln exige su contexto laboral,
también esto se puede dar desde las exigencias del cargo en el cual es
responsable y el grado de capacidad y conocimientos para poder hacer
frente y asi desempefiarse, de modo que este puede traer como

consecuencia bienestar o malestar segun sea el resultado.

Modelo demanda- control

Lucefio, et al. (2004) expresa que, los maximos representantes de este
modelo son (Karasek, 1979; Karasek y Theorell, 1990; Johnson y
Johansson, 1991), quienes indican que existe dos caracteristicas basicas
por el cual se genera el estrés y estos son: a) la demanda psicoldgica
(imposicion de plazos, carga mental, conflictos, etc) del trabajo, sin
embargo no se toma en consideracion las demandas fisicas, aunque se
sabes que estos son los también conllevan a las demandas psicolégica y
b) el control que se tiene del mismo (tareas y capacidades) el cual
permite que actué con autonomia en el cumplimientos de las funciones,
de modo que estos de relacionan con las capacidades que empleara para
llevar a cabo.
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Entonces es de alli la explicacion que cuando existe reacciones con
tension negativa como (fatiga, ansiedad, depresion y enfermedad fisica)
son ocasionados por las exigencias de las demandas psicoldgicas del
puesto de trabajo elevado, y el colaborar cuenta con un deficiente
control sobre la toma de decisiones. Es por ello, que es necesario
considerar las demandas de tal manera que al colaborador se motiven,
promuevan su aprendizaje y apoye en su crecimiento personal de
manera que puedan responder a las situaciones mas adversas que se le
pueda presentar, cuyos resultados incrementara su productividad. Caso
contrario no suceda lo antes sefialado se mostrara repercusiones que
directamente afectaran a los colaboradores y eso tendra consecuencias

negativas para la organizacion.

Modelo de desequilibrio esfuerzo- recompensa (Effort-Reward
Imbalance model) (Siegrist, 1996, 1998)

Lucefio, et al. (2004), indica que eeste modelo nos hace ver la
importancia de los “costos y las ganancias, el cual se puede comprender
como, el esfuerzo que el colaborador hace y de la recompensa que el
recibe por ello” (p. 102). Por lo tanto, si la recompensa que recibe un
colaboradorno esta acorde a lo que se desempefia, es posible que se
genere un tension. Este esfuerzo se pude percibir de dos manera uno a
nivel extrinseco, que esta referida las demandas de de la labory el
esfuezo intrinseco, que esta relacionado con la motivacion, enla cual se

asume.

Teorias de las demandas y los recursos laborales

Bakker y Demeruti (2013) estos expertos haciendo una mirada sobre las
causas del estrés laboral, proponen la teoria de las demandas y los
recursos, lo cuales consisten en que estos siempre se van a encontrar en
un puesto laboral, es de alli que se puede dar un deterioro de la salud del
colaborador y pueda a su vez afectar el estado motivacional, de tal
manenra que estos se interrrelacional mutuamente y puede afectar al

individuo en su bienestar, logrando cambiar el ambiente de trabajo que
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genera un caracter dinamico entre las vinculaciones de el ambiente y el
bienestar. Por tanto se muestra la siguiente figura:

Figura 1l
Teoria de las demandas y los recursos laborales
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Nota. Extraido desde Bakker y Demeruti (2013). La teoria de las demandas y los recursos laboralesp.108

En ese sentido, Bakker y Demeruti (2013). nos indican que este modelo
nos permite comprender, explicar y pronosticar el bienestar de un
trabajador, ademas este modelo se puede adaptar a cualquier tipo de

organizacion o caracteristicas que tienes los puestos de trabajo.

El modelo comprende especificamente de las demandas laborales que
esta referido a la aspecto fisico, psicoldgico, organizacional social de la
labor, que pueden generar costos fisioldgicos o psiquicos, estos pueden
ser la presion en el trabajo o la relacion de la emocion con las demandas.
Por otro lado, en cuanto a los recursos laborales estos comprenden el

aspecto fisico, psicoldgico, organizacional o social de la labor que puede
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generar un decrecimiento con su desempefio y de modo que estos
también incitan a costos fisiolégico y psicoldgico, ya que los
colaboradores siempre deben alcanzar los objetivos de la labor, también
estos deben estimular su realizacion, su aprendizaje y desarrollo.
entonces estas herramientas no solo deben estar para cubrir las
demandas y, sino que es de alli que pueda tener efecto. Por otro lado, la
demandas laborales son predictores del estrés como el agotamiento y los

recurso son predictores de la satisfaccion, motivacion y engagement.

Ademas, Robbins y Judge (2009) sostienen que el estrés esta asociado
con la demanda y el recurso que tiene para poder desempefiarse dentro

de una organizacion.

3.2.1.2 Fuentes de estrés laboral

Si tratamos de las fuentes de estrés laboral el tema, entonces podemos sefialar

una diversidad. Asi, como, Martinez (2009) nos indica a continuacion:

a) Lademanda o carga de trabajo y la sobre carga, son una de las principales

fuentes que frecuentemente generan estrés, sin embargo, este puede ser
traducido de manera cuantitativa si hablamos de exceso de demanda, y
puede ser reflejada en la calidad. En esa misma linea, si se habla de carga
laboral posiblemente es cuestion de un arduo trabajo del dia a dia que en
muchas ocasiones termina agotando al colaborador lo que puede
conllevara a una fatiga laboral. Pero, la sobre carga es muy dificil de
poner en juicio. Debido a la subjetividad que presenta, es muy complejo
determinar las responsabilidades de manera adecuada las personas que
podrian esta entrenados, capacitados, que tengan habilidades, destrezas y
conocimientos para poder responder a las exigencias de las demandas que
puede repercutir en el incremento de la productividad y la calidad de
servicio, consideran que existe cambios frecuentemente como es la
tecnologia, nuevos retos, nuevos procedimiento, politicas, lo que requiere
la adaptacion a estos constantes cambios que se pueden dar, segun se

presente el contexto en la cual se desenvuelve dicha organizacion.



b)

d)

-22 de 91-
Sin embargo, existen fuentes como las condiciones fisicas que nos
permiten poner en tela de juicio el estrés, debido a que estos se pueden
manifestar en los estados de &nimo que presenta el colaborador, es aqui
donde se deben establecer medidas de prevencion e inspeccion de los
diversos indicadores que nos garanticen la salubridad y los riesgos de

peligrosidad.

El nivel ocupacional también es una fuente, que a veces en la
organizacion no contempla las funciones de manera clara en cuanto las
tareas que debe realizar, lo que genera cierta confusién o ambigliedad en
los roles, que al colaborador pueda conllevarle malestar y no responda
como debe ser las exigencias que demanda la organizacion. Ademas, aqui
es donde se puede observar el conflicto de roles, lo que podria afectar en
la relaciones interpersonales y sociales, donde de cierta manera lograra
reprimir el comparierismo o trabajo en equipo, que se contradicen con los
valores que se establecen dentro de la organizacion, que sinceramente
conlleva a situaciones de estrés, donde los lazos emocionales son
perjudicados y dafiados que afectaran al desarrollo de las capacidades,

destrezas y habilidades cuya consecuencia es el estrés laboral.

También existen las relaciones sociales donde el colaborador necesita que
dentro de una organizacion exista la comunicacion que este distribuido
desde los altos directivos superior hasta los operarios y que este fluya de
manera viceversa de la tal manera que la informacion dotada tenga méas
credibilidad, caso contrario no se lleve también seria una fuente del estrés.
Asi mismo, es importante que la empresa o entidad reconozca el trabajo
que realiza sus trabajadores y los valore de tal forma que ellos estén
siempre motivados y sean leales con la organizacion que es un refuerzo
especial. En ese mismo contexto es fundamental las relaciones
personales, porque es de alli que depende el grado de intercambio de

informacion y la interdependencia entre los trabajadores.
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e) Adicionalmente, estas fuentes a las organizaciones les puede ocasionar
pérdida irreparable, iniciando asi desde la presencia del ausentismo,
accidentes, improductividad y desercion laboral, que puede ser generado

por estrés que puede poseer el colaborador, siendo asi que pueda ser factor
individual u organizacional. Pero, podemos agregar que el aburrimiento

y las tareas que son tan repetitivas tan bien pueden incitar al estrés, por
ello es recomendable que el personal en ciertas ocasiones tenga que rotar

de la tal manera que este no se sienta programado para hacer solo ciertas

cosas que dia a dia son las mismas tareas.

3.2.1.3 Factores del estrés laboral
Guerra et al. (2017) mencionan que existe colaboradores que le dedican todo
el tiempo a su trabajo, todo con el propdsito de hacer de manera perfecta sus
tareas. Sin embargo, eso les ocasiona angustia y a la vez les agobia. Pero
también, en ese trayecto estos colaboradores hacen a un lado, a su entorno
social como sus familiares, amigos que es muy importante. De tal forma que

cuando tengan estrés laboral puedan superarlo con facilidad.

En ese mismo escenario, Robbins (2004) menciona gue existen dos tipos de
factores que a ocasionan el estrés laboral y estos pueden ser organizacional
y ambiental.

e Factores ambientales. Tiene que ver con el lugar donde el colaborador
desempefia de manera ardua las funciones, tareas o responsabilidad
asignadas, para el desarrollo o el buen funcionamiento de la
organizacion. Sin embargo, este puede influenciar directamente el
estrés. Como se sabe los nuevos cambios de estrategias, politicas son
factores ambientales que estan constituidos en base las normativas que
velan por el bienestar del trabajador, lo que dicho cambio pueda afectar

y generar malestar.

e Factores organizacionales. Tiene que ver con las exigencias que ofrece

la organizacion con su colaborador, generalmente esta dado en el
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cumplimiento de las tareas, metas en los tiempos establecidos, esa alli
donde pueda ocasionar el estrés, hasta decidir abandonas la entidad u
organizacién. Las exigencias y las presiones constantemente son
dificiles de controlar, pero, esto se da generalmente, por una
inadecuada gestion y las condiciones laborales inadecuadas que no
ayudan al colaborado a responder a las necesidades que ofrece la

organizacion.

3.2.1.4 Efectos del estrés laboral

Toda persona tiene una forma diferente de reaccion frente al estrés,

manifestandose en algunos a través de comportamientos y actitudes

negativas que pueda afectar su salud y asi conlleve al ausentismo. En otros

la manifestacion se da en acciones no habituales de su labor.

En ese sentido, el estrés puede generar altos costos para la organizacion y

también para el trabajador. Por tanto, Dolan (2005) menciona algunos

efectos como:

Salud fisica: que comprende con manifestaciones como el trastorno
gastrointestinal, cardiovascular, respiratorio, endocrino, dermatolégico,
muscular, el ritmo cardiaco y presion sanguinea, sudoracién, sequedad
de la boca, escalofrio, dilatacion de pupilas etc. Que son claramente
observables y se pueden identificar sin ningin problema.

Salud Mental (emocional/cognitivo): Estos aspectos también se pueden
manifestar en los comportamientos y actitudes como las frustraciones,
ansiedad/angustias, depresiones, enojol/irritabilidad, baja autoestima,
culpa, incapacidad para tomar decisiones y concentrarse, olvidos
frecuentes, hipersensibilidad, bloqueo mental. Por tanto, es importante
que los directivos estén al tanto, ya que, a los demas trabajadores pueda
mostrar como un patrén y asi se pueda repetir que manera constante y

perjudique el desarrollo de las actividades dentro de la organizacion.
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El aspecto social: en este aspecto el colaborador o integrante de una
organizacion solo quiere aislarse generando asi distanciamiento en sus
relaciones con su familia, pareja, amigos y compafieros de su labor. Es
alli donde existe un decrecimiento de la productividad, esto considerando
la eficiencia, eficacia y la efectividad, que puede ser producto lo
descoordinacion entre trabajadores, demandando asi peticién de cambio
de puesto, siendo asi que necesita la supervision constante del superior
para el desarrollado de sus actividades, incrementando asi sus quejas y
lo que lo convierte en conflictivo. Por otro lado, dicho colaborador estara
expuesto de mayor vulnerabilidad a los accidentes e incidentes lo que
proporcionaria a la empresa costos. En ese mismo contexto en cuanto al
rendimiento pues este bajard, logrando su distanciamiento con los
clientes y producira mayores demandas de rotacién. Lo que traduce

directamente en altos costos para la organizacion.

Por lo tanto, la Organizacion Mundial de Salud (2005) hace hincapié en

cuanto a la construccion de ciertas prioridades que contrarresten este

problema que aflora a nivel mundial en el campo laboral, siendo un riesgo

para las economias que estan vias de desarrollo e industrializados, esto

debido a las condiciones que ofrece el mercado y los retos que debe

asumirlos.

Asi mismo, Del Pino (2005). enfatiza que el estrés claramente repercute en

la competitividad y la productividad de las organizaciones, afectado asi la

salud mental y fisica de los colaboradores, el cual es una pérdida econémica

para las empresas y los colaboradores mismos.

3.2.2 Satisfaccion laboral

Seashore y Taber (1975) (citado en Bastardo, 2014) segun estos autores existe tres

aspectos por la cual se debe considerar estudiar la satisfaccion laboral. Por tanto, es

fundamental que la satisfaccion sea conocido como la actitud que el colaborador lleva

a cabo dentro de su trabajo, en ese sentido, la satisfaccidn es una evaluacién, juicio u
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opinidn acerca del como se desempefia y de las circunstancias del entorno que les
ofrece. Por otro lado, la satisfaccion es una alarma anticipada sobre las politicas que
se interponer como cambio y el tercer lugar este también es un predictor del

comportamiento de la entidad u organizacion.

Robbins y Judge (2009) indican que “la satisfaccion en el trabajo como el sentimiento

positivo que resulta de la evaluacion de las caracteristicas del que se desempeiia” (p.

83)

Resumiendo, dicha definicion de puede decir que la satisfaccion laboral es la actitud
del colaborador frente a su desempefio, ademas, este puede ser tomado como alarma
para el colaborador si se dan cambios repentinos, y del mismo modo, es puede ser un

predictor del comportamiento que mostraria una organizacion.

De acuerdo con Robbins (2004) considera que la satisfaccion laboral “Es la actitud
general del individuo hacia su puesto de trabajo” (p. 25).
Robbins y Judge (2009) indican que “la satisfaccion en el trabajo como el sentimiento

positivo que resulta de la evaluacion de las caracteristicas del que se desempefia” (p.

83)

Resumiendo, dicha definicion de puede decir que la satisfaccion laboral es la actitud
del colaborador frente a su desempefio, ademas, este puede ser tomado como alarma
para el colaborador si se dan cambios repentinos, y del mismo modo, es puede ser un

predictor del comportamiento que mostraria una organizacion.

Es por eso que el colaborador debe tener una ardua conexién entre su puesto de
trabajo, lo que le convertiria en compatible, para ello se requiere que exista
condiciones de trabajo que sean favorables, el apoyo con respecto a sus comparieros
sea constante, los retos que la organizacion se plantee sea tomados de manera positiva,
los sistemas de recompensas y beneficios sean acciones que motiven y generen
confianza en cuanto a sus rendimiento, y ademas considerando estos aspecto el
colaborador fortalece el componente afectivo , lo que hace que los integrantes estén

comprometidos en todos los sentidos con referencia a la organizacion.




3.2.2.
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Por otro lado, Bastardo (2014) sefiala que las actitudes de los colaboradores que estan
de acuerdo a su personalidad y el trabajo en cual se desempefian, esta referida
claramente a la satisfaccion laboral que comprende su sueldo, su beneficio, las

condiciones y la relacion con sus compafieros de trabajo.

Por ende, la satisfaccion laboral esta relacionada con las condiciones que tiene el
trabajador, con las actitudes del mismo, frente a ciertos estimulos sean positivos o
negativos para este. Es de alli, que el colaborador podra ser mas productivo,
mostrando su autonomia en la resolucion de problemas, lo que le convierte en

eficiente, eficaz y efectivo.

Por tanto, Chiavenato (2001) indica que “El trabajo puede ser una fuente de
satisfaccion y recompensa” (p. 287). Desde el punto de vista de Mufioz Adanes (1990)
la satisfaccion laboral es la relacion del colaborador con las tareas que realiza, siendo
una motivacion del que disfruta y por tanto el colaborador sigue dentro de la empresa,
porque se siente parte de ella y ademas le resulta muy atractivo las condiciones que

le brindan, debido a que cumple con las expectativas que él lo pide.

1 Factores determinantes que repercuten en la satisfaccion laboral del

colaborador

Factores determinantes de la satisfaccion

Factores Aspectos asociados

Compatibilidad Alto acuerdo entre personalidad y ocupacion; lo que esta referido a que el colaborador posee las

entre la habilidades, cualidades, capacidades y destrezas para un determinado cargo, y asi cumplir con cabalidad
personalidady  las demandas, lo que hara que se sienta muy como ejecutarlos.
el puesto de
trabajo
En cuanto al reto del trabajo existen cinco aspectos que se asocian directamente como son:
a) Variedad de habilidades. Para poder responder lasas demandas de un puesto, un colaborador debe
contar con diversas habilidades.
Reto del b) Identidad de la tarea. Aqui es donde el colaborador debe asumir su responsabilidad con el total
trabajo compromiso, de tal forma que inicie una tarea este puede terminarlo, y su resultado sea significativo y

visible.

c) Significacion de la tarea. El colaborador debe darle importancia a la tarea que realiza, ya que, debe
tener en conocimiento que dichas tareas, generan impacto en otras personas como puede ser en el
trabajo de sus compafieros o en el ambiente mismo.
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d) Autonomia. Esta referida a la libertad de tomar decisiones, usar herramientas o recursos, a la
independencia de resolver problemas que este bajo su supervisién o responsabilidad que asumen, de
tal manera que ellos son los que determinan su planeacion de las actividades que realizara.

e) Retroalimentacion del puesto mismo, el colaborador para manejar mejor las situaciones debe reforzar
sus conocimientos, habilidades y destrezas, de tal manera que sera mas eficiente, eficaz y efectivo.
a) Ambiente de trabajo: esta referido a la infraestructura de la organizacién cuyo requerimiento deben
estar acorde las tareas que se realiza, también se le puede conocer como el ambiente fisico.
Condiciones de
trabajo b) Ambiente psicoldgico: en cuanto al ambiente psicoldgico tiene que ver con el clima organizacional
y la cultura organizacion si este es favorable el colaborador facilmente podré adecuarse y familiarizarse
con sus compafieros.
Necesidades de interaccion social. Es importante que el colaborador asuma una interaccién con sus

i%(;)e/;aie compafieros de.bido q.ue exi§te un sin fin de oportunidades de por apr.ender, especialmente esto debe darse
con los supervisores inmediatos. En resumen, aqui se trata sobre el liderazgo informal.
a) Satisfaccion con el salario: Esta referida al que el colaborador debe recibir un salario justo, a cambio
de las tareas que realiza dentro de la organizacion.

Sistema de . L . . . .
recompensas b) Satisfaccion con el s!stema de,p_)romocmnes y ascensos: Es donde_colgbora}dor tiene Ig oportunldaq
y beneficios de poder escalar seggn las politicas que_se fas_tablecen dentro de la institucién y del mismo modo si

se trata de la promocidn, eso por ser de justicia.
laborales

c) Satisfaccion con el sistema de beneficios laborales producto de los convenios laborales y los
establecidos en basamento legal

Nota. En base a Robbins (1999).

Considerando oportuno se desarrollaré individualmente los factores que determinan

la satisfaccion del colaborador y estos son:

a) Compatibilidad entre la personalidad y el puesto
Holland (s/f) menciona que, si existe un alto acuerdo de personalidad del
colaborador con la ocupacion, se produce mayor satisfaccion. Esto partiendo que
los trabajadores que cuenten con habilidades, talento para lograr con la misién
asignada, puedan desempefiarse mejor, cuyo s resultados sean favorables siendo
asi reconocidos por la organizacion y sus comparfieros, de tal manera que
retroalimentaran y otros factores que podran agregar en manera positiva para su

desarrollo profesional y personal.

b) Reto del trabajo
En cuanto al reto del trabajo, es necesario poner como relevantes ciertos factores

que tiene que ver con las caracteristicas del puesto, siendo la naturaleza misma
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que ofrece y que genera satisfaccion. Para ello se hara una breve referencia de

los siguientes aspectos:

Identidad de la tarea, es cuando el trabajador toma como iniciativa para poner en
marcha acciones que contemplen un resultado que sean visibles, cuyo proceso
tiene un inicio y un fin, esto considerando el grado que requiere el puesto.

Significacion de la tarea, se sabe que toda responsabilidad que tiene que ver con
el puesto en la cual se labora recae de manera positiva o negativa en el trabajo de
otras personas o0 quizas también el sobre otras vidas que no pertenecen la
organizacién o en caso contrario si son parte de la organizacion. Es de alli que

darle significado a la tarea que se realiza en un puesto de trabajo.

Autonomia, toda persona para poder llevar cabo con sus responsabilidades
necesita privacidad, libertad en tomar decisiones, en resolver problemas, en hacer
uso de los recursos y herramientas, lo que se traduce que con autonomia un
individuo puede gestionar mejor su tiempo. Es por lo que es necesario tener un
grado de autonomia dentro del puesto en la cual se desempefia.

Retroalimentacion del puesto mismo, todo colaborador tiene habilidades y
destrezas para poder desempefiar en su puesto, pero, sin embargo, esta habilidad
tiene que ser perfeccionada, a través de capacitaciones, entrenamientos, y otras
acciones o actividades. Ademas, la importancia de una informacion clara y
directa logra mantener al tanto de lo que sucede, lo que permite que las decisiones

optadas sean adecuadas, causando asi satisfaccion en su trabajo.

Robbins (1999) argumenta bajo el reto de trabajo, a la oportunidad que el
colaborador haga uso de los conocimientos, habilidades y destrezas; para poder
llevar a cabo la realizacion de una diversidad de tareas asignadas, cuya libertad
este presente y ademas se pueda reforzar a través de la retroalimentacion. Dicho
argumento, generara placer y la vez satisfaccion.

Considerando el reto en el trabajo es necesario que este sea moderado como lo
sefiala dicho autor, si el reto es un extenso, puede generar al colaborador

frustracion y sensacion de haber fracasado, conllevando asi a una insatisfaccion.
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c) Condiciones de Trabajo.
De acuerdo con, Navarro (2012), la importancia de la salud del colaborar, esta
primero, sea esto en aspecto fisico o mental, por ello, es recomendable verificar
la actividad que realizara y el ambiento donde ejecuta sus tareas, esto con el fin

de prevenir los riesgos que puede ocasion accidentes e incidentes.

Por ende, el ambiente de trabajo esta determinado por tres las condiciones como
son:

i. ambiental que comprende la iluminacion, ruido y temperatura;

ii. De tiempo, que comprende la jornada laboral, periodo de descanso, horas
extra; y

iii.  Sociales que es conformado por el estatus y la organizacion informal. Siendo
asi, en la condicion ambiental es fundamentar remarcar que la iluminacién
de puesto de trabajo, es importante, esto debido que el colaborador tenga

mayor visibilidad para ejecutar sus tareas.

También, la organizacion debe controlar el factor del ruido, ya que, si su
colaborador estd expuesto por un largo tiempo posiblemente afecte su sistema

auditivo, esto considerando la intensidad, frecuencia y variacion.

Ademas, es importante saber que el medio ambiente humano y fisico, contribuye
al buen desarrollo de las tareas cotidianas, lo que proporciona satisfaccion,
creando asi, interaccion con la organizacion, las acciones propias del colaborador
y el uso de las herramientas y equipos, como requiere dicho puesto.

En ese mismo escenario las condiciones fisicas esta referidas a la condiciones o
caracteristicas donde se desarrollan las actividades, por lo que esta constituido
por factores que favorecen el buen desempefio y estos son: el sonido,
iluminacion, ubicacion, herramientas y la distribucion de los espacios, con la
finalidad de velar por el bienestar del colaborador y asi no repercuta en la calidad

de vida de sus labores cotidianas.
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d) Sistemas de recompensas y beneficios laborales.

Toda organizacion cuenta con politicas claras en cuanto a los salarios y ascensos.
Es alli donde se establecen los grados y montos que debe percibir un colaborador.
Esto obviamente considerando las demandas que ofrece el puesto y habilidades

del individuo. Con el fin que el colaborador este satisfecho.

Entonces, la compensacion de los trabajadores como la gratificacion, sueldo e
incentivo, es debido al arduo trabajo que realiza en su labor. Garantizando asi la
organizacion, desde el departamento de gestion de talento humano la satisfaccion

de los trabajadores, esto considerando atraer, mantenerlo y retenerlos.

3.2.2.2 Importancia satisfaccion laboral

3.2.2.3

Las personas que estan satisfechas laboralmente, son las que disfrutan hacer su
trabajo, estan motivadas, son leales con la organizacion, ademas, estos estan
comprometidos en lograr resultados favorables, alcanzado asi las metas, objetivos

que se establecieron.

Por otro lado, la satisfaccion laboral también genera un sentimiento de orgullo
frente a otras personas, como puede ser la familiar, vecinal y comunal. Es de alli
su importancia de la satisfaccion laboral, caso contario no suceda, lo dicho
anteriormente, entonces posiblemente el colaborador recurra a comportamientos y
actitudes negativas que afecte individualmente como persona y asi mismo a la

organizacion.

Efectos de la insatisfaccion laboral
Con respecto a los efectos de la insatisfaccion sefialaremos tres aspectos
importantes que puedan suceder, dentro de la organizacion como a nivel del

colaborador, y estos son:

a) Ausentismo
El ausentismo es un problema causada por la insatisfaccion del colaborador

en su puesto de trabajo, generando asi costos muy elevados para la
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organizacion. Los gastos incurridos son generalmente gastos médicos,
decrecimiento de la productividad, y la presencia de costos en cuanto a la
busqueda de nuevo personal. Por tanto, el ausentismo, generalmente se puede
dar por razones desagradables que su trabajo le provoca, actividades ajenas a
la organizacion que le atraen con mayor intensidad como el deporte u otras

actividades. (Pelaiza y Saavedra, 2015)

Rotacion

Hacer rotaciones en una organizacion que necesita, es una estrategia que
puede ayudar en cuanto a la productividad. Pero si la rotacién se da de manera
frecuente y por razones de insatisfaccion puede provocar la empresa su mal
funcionamiento y generando asi altos costos de tiempo y dinero, ya que, para
poder establecer al personal adecuado para cada puesto requiere de una
seleccion y ademas segun los trabajadores estén mas capacitados estos se
convierten mas capacitados exigiendo asi mas jerarquia. También en ese
lapso, puede afectar seriamente el nivel de productividad, las relaciones
interpersonales y otros aspectos. Adicionalmente un colaborador en esta
situacién empieza a considerar ciertas posibilidades de retiro, de tal manera
que inicia a analizar la situacion del mercado, buscando asi alternativas de

empleo y si su objetivo es logrado cierta posibilidad es real.

Salud de la persona

Un colaborador insatisfecho con el trabajo que realiza, esta expuesto a padecer
de ciertos sintomas y enfermedades, que afecten el coraz6n como los
problemas cardiacos, o estar deprimidos, donde los estados de animo sean
desfavorables. Ademas, estos pueden presentar dolores cabeza, malestares
estomacales entre otros sintomas. Por otro lado, segun estudios la
insatisfaccion laboral es un indicador predictor de los afios de vida del
colaborador, suponiendo su salud fisica y mental, ay que estos estan

relacionados de manera interactiva. (Pelaiza y Saavedra, 2015)
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3.2.2.4 Principales teorias relacionadas con la satisfaccion laboral.
Las teorias que estan relacionadas con la satisfaccion laboral, se desarrollan a
continuacion como se presenta:
a) Teoria bifactorial de Herzberg
Esta teoria motivacional de Herzberg, consiste que la satisfaccion e
insatisfaccién, producto de los dos tipos de factores como son: a) factores de
motivacion o intrinsecos y b) los factores de higiene o extrinsecos. Estos
primeros factores, tiene que ver con el reconocimiento del colaborador,
independencia de su labor, los resultados o logros que alcanzan, la
responsabilidad que asume y promociones que ofrece la organizacion. De tal
manera que se trata de la naturaleza misma de la labor que realiza el
colaborador, es de esta forma que se establece sus sentimientos con su

autorrealizacion y su desarrollo personal.

En cuanto la insatisfaccion estos son provocados por la carencia de los factores
de higiene o extrinsecos, que son propios del ambiente del trabajo, estos no
producen satisfaccion méas por lo contrario estos evitan la insatisfaccién. Los
factores exdgenos o de higiene estd constituido por las relaciones de
colaborador con sus compafieros de trabajo, el sueldo y reconocimientos de la
empresa hacia su personal, la politica de la organizacion, el ambiente donde
se desarrolla las actividades, la supervision que se hacen y la seguridad y salud

ocupacional. Herzberg (s/f) citado por (Boada, 2019).

En ese sentido, Herzberg (s/f) nos indica que los factores de higiene son los
que previenen la insatisfaccion, a | mismo tiempo también sefiala que estos
también no producen satisfaccion, esto debido a que no se trata de la
naturaleza misma del trabajo, pero esta relacionado con el desarrollo personal.
Por tanto, es importante considerar la dinamica misma de la realizacion de las

actividades, si se quiere abordar a cerca de la satisfaccion.

b) Teoria de la discrepancia Intrapersonal
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Segun Ovejero (2006), esta teoria consiste en la discrepancia de las
necesidades que el colaborador pueda tener, respecto a lo que podria obtener
de su labor, cuyo resultado produce satisfaccion o insatisfaccion, esto
considerando la correspondencia, segin sea el tipo. En resumen, las
habilidades del colaborador, si estan acorde a los requerimientos de un puesto
es posible que se produzca satisfaccion, del mismo modo, podria suceder en
el caso de las recompensas 0 compensaciones que se otorga por la labor
realizada con los valores y necesidades del individuo. Por tanto, es importante
considera las principales variables como son: la satisfaccion laboral, la

antigliedad del puesto y los resultados satisfactorios.

Teoria de la discrepancia interpersonal

De acuerdo a Lawler (1973) citado por (Ovejero, 2006) esta teoria consiste en
que el colaborador deber hacer un juicio acerca del desempefio y capacidades
que emplea dentro de la organizacion, y si estos hacen merito a las
compensaciones que percibe. En ese sentido, es importante que el colaborador
sea consciente de la faceta que realiza cotidianamente de la tal manera que la
retribucion que percibe justifica. En otras palabras, el colaborador analiza lo
que los demas dan y por ello es correspondido de lo que recibe de su trabajo.
Es aqui donde se puede incitar a la insatisfaccion, debido a que todo empleado
hoy en dia tiene una percepcion que merecen mucho mas de lo dan, aunque

no obtengan resultados.

Teoria de eventos situacionales

Con base en Ovejero (2006), la satisfaccion laboral se produce por las
caracteristicas y los eventos situacionales. Por tanto, las caracteristicas
situacionales tienen que ver con los aspectos que son evaluados por el
colaborador al establecer su aceptacién en el puesto en que se desempefiara,
los cuales comprenden como: las condiciones trabajo, las politicas, las
compensaciones, las oportunidades que pueda tener, el contexto social en la
cual se interrelacionard, etc. En cambio, los eventos situacionales tienen que
ver con los factores que no fueron considerados y estos ocurrieron después de

haber aceptado en puesto en la cual el colaborador se desempefia y estos
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pueden ser como por ejemplo fallas de los equipos 0 maquinarias (negativo)

y los tiempos libres al terminar una tarea (positivo).

e) Teoriadel Ajuste en el trabajo
Teniendo en cuenta, Ovejero (2006), un colaborador mostrara con mayores
posibilidades de satisfaccién, si este por el arduo trabajo que realiza es
reforzado a través de premios, que este acorde lo que él cree que se merece y
estos pueden ser el estatus, la comodidad que requiere, su seguridad,
reconocimiento de los logros y la autonomia en la toma de decisiones y la
resolucién de problemas. Es aqui donde el empleador asume la
responsabilidad de brindar y atender a las necesidades que el colaborador
requiere por los resultados que obtiene, o las habilidades que esta emplea

segun sea necesario para el buen funcionamiento de la organizacion.

3.3 Marco conceptual.

a)

b)

d)

Estrés laboral. Es un problema provocado por el exceso de carga laboral, que afecta

al estado fisico, mental y ambito de su vida cotidiana del colaborador.

Satisfaccion laboral. Es un sentimiento afectivo y emocional que tiene un colaborador

con respecto a acciones dentro de su trabajo.

Condiciones laborales. Esta referida al ambiente fisico, que esta constituido por los
“instrumentos, herramientas, equipos, la distribucién de estas”, que el colaborador
dispone para desempefiarse. (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la

administracion, 2006).

Carga laboral. Es la exigencia que tiene el colaborador en el desempefio de sus tareas
y como estos muestran sus capacidades para lograr dicha actividad. del sujeto para
realizar su actividad laboral.

Relaciones Sociales. Esta referido las interrelaciones que existe dentro de una
organizacion entre todos los colaboradores, es alli donde se da el respeto, confianza 'y

se genera la comunicacion.
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Factores organizacionales. Esta referida al cumplimiento de metas y tareas, las
condiciones fisicas laborales y al hostigamiento laboral.

Situacion Laboral. Esta referida la vinculacion de elementos con el trabajo sea este

fisica o intelectual que es remunerado.

Responsabilidades laborales. Las son los deberes que se cumplen dentro del trabajo

o tareas asignadas.

Demanda excesiva. Son situaciones en la cual la demanda supera a la oferta

disponible.

Habilidades del trabajo. Es el caracter de la persona de alli que se denomina como
inherentes al individuo mismo, de tal manera que se diferencian de los otros

trabajadores técnico.

Cumplimiento de metas. Esta referido al logro que se alcanza dentro de una area u

organizacion.

Herramientas laborales. Esta referido a los instrumentos que ofrece una organizacion

a sus colaboradores de manera que estos puedan lograr con las tareas.

Condiciones ambientales. Son las caracteristicas o circunstancias fisicas donde el

colaborador ocupa un espacio al asumir un cargo en una entidad.

Condiciones sociales. Son aspectos que estan referidos al ambiente de trabajo vy el

clima laboral.

Bonificaciones y Salarios. Son remuneraciones complementarias por el tipo de

servicio que se logra hacer.
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p) Ascensos y oportunidades. Son una estrategia de impulsar al desarrollo profesional

de los trabajadores dentro de una organizacion.

g) Contratos permanentes. Es un tipo de contrato en el cual el colaborador acepta por

un salario es fijo, es de alli que este se comprometa.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

Tipo y nivel de la Investigacion

El tipo de investigacion que se ha considerado, es el basico, de acuerdo a (Mendoza, 2007)
esto debido a que se presentard informacion basica proveniente de textos, investigaciones,
articulos cientificos, paginas web, portales cientificos, que ya estan validadas y serviran para
poder conceptuar las definiciones fundamentales de temas y sub temas que se consideran en
el estudio, se preocupa de recoger informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento

teorico, y solo se ampliaran y profundizaran los conocimientos.

El nivel de investigacion, se refiere a la profundidad con que se va a realizar la investigacion,
en este caso pertenece a un nivel descriptivo correlacional, vale decir se encontrara el nivel
de acercamiento que existe entre las variables de estudio y entre las dimensiones con las
variables, segun estan planteados en los objetivos de la investigacion.

Segln (Sampieri & Plilar Baptista, 2014) Sera correlacional, porque permitira establecer la
relacion que existen entre las variables y las dimensiones. Se presentara un coeficiente de
correlacion, teniendo en cuenta el tipo de informacion que se viene manejando en el estudio

y para cada variable de estudio.

Disefio de investigacion

Se tendrd en cuenta el disefio no experimental de corte transversal, (Sampieri & Plilar
Baptista, 2014) porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables, y la
investigacion se centra en determinar cual es la relacion entre las variables en un momento

determinado, esto quiere decir, que se recolectaran datos en un momento Unico.
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Etica de la investigacion.
En cuanto a la ética de investigacion para la presente investigacion, se toma las referencias
bibliogréficas, segun lo estipula las normas de la Asociacion Americana de Psicologia
(APA), esto con la finalidad de no apropiarse el derecho intelectual de otros, investigadores,
expertos que trataron, ademas cabe recalcar que la informacion del cual se recogeran los

datos, guarda la confidencialidad de su identidad.

Poblacion y Muestra

Considerando que una poblacion viene a ser un conjunto de individuos que tienen una
caracteristica en comin y pertenecen a un mismo contexto de estudio, la investigacion,
considerara a 45 trabajadores de la empresa financiera Credinka de la provincia de Abancay,
y la muestra de 45 utilizando la muestra censal “la muestra censal es aquella donde todas las

unidades de investigacién son consideradas como muestra” (Rivero, 2008)

Procedimiento.

El procedimiento que se siguié en la investigacion comprende ciertos puntos que a
continuacién presentamos: se logro plantear el enunciado al problema percibido, se recurrié
a una exhaustiva revision referencial, luego se procedio a seleccionar las referencias méas
importantes para sostener la investigacion, asimismo, se estructuro la operacionalizacion de
las variables, se lleg6 al delimitar el objeto de estudio, se redact6 segun la estructura impuesta
por la universidad, se logré definir la metodologia.Se elabord el instrumento para la
recoleccion de los datos, para ello se validd con expertos, y se logré aplicar una prueba piloto
para poder corroborar el alfa de cronbach, se recurrié a encuestado y luego al tratamiento de
datos para por Gltimo procesar y asi representar los resultados en tablas y figuras, y las tablas
de correlaciones para contrastar la hipétesis. Que permito hacer la discusion, conclusiones y

recomendaciones.

Técnicas e instrumentos.

4.6.1 Técnica
La técnica empleada para la recoleccion de la informacion sera la encuesta, ya que,
nos permite acceder de manera mas confiable a nuestra poblacion, y ademés la
informacion se obtendra sin intervenir a la percepcidn que ellos tiene acerca del estrés

laboral y la satisfaccion dentro de la entidad financiera Credinka.
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Munch y Angeles (1990) enfatiza que una encuesta “es una técnica que consiste en
obtener informacion acerca de la poblaciébn o muestra, mediante el uso del

cuestionario” (p. 55).

Instrumento

El instrumento empleado para la investigacion sera el cuestionario, ya que nos
permite recoger los datos de manera individual de nuestra poblacion — muestra acerca
del estrés laboral y la satisfaccion. Ademas, en un cuestionario los items estan

estructurados y ordenados.

De acuerdo con, Herndndez et al. (2010) “Un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser congruente con el

planteamiento del problema” (p. 217).

El cuestionario estard constituido por 18 items de cinco puntos en escala de Likert

siendo las respuestas de la siguiente manera:

Escala de Likert

Escala de Likert
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Elaboracion propia

4.7 Técnicas Estadisticas

Para la presentacion de datos descriptivos, se utilizara la estadistica descriptiva, en este caso

en las tablas se visualizaran los datos descriptivos de frecuencias y porcentajes. Se utilizaran

las tablas cruzadas para poder interpretar el comportamiento de las apreciaciones de las

unidades de estudio, sobre las variables de estudio. Finalmente se tomara en cuenta las tablas

de correlaciones para poder verificar el valor de significancia y el coeficiente de correlacion

de Spearman. Para el recojo de informacién de las unidades de estudio se considerara el

cuestionario de preguntas, distribuidos por dimensiones.
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Cabe indicar que el instrumento, antes de su aplicacién sera sometido al juicio de expertos y
la prueba de confiabilidad estadistica, para este efecto se tendra en cuenta una prueba piloto
de 15 unidades de andlisis, después de su procesamiento se determinara el coeficiente

correspondiente al Alfa de Crombach que debe oscilar entre 0,75 a menor que 1.

Estadistico de investigacion

4.8.1 Estadistico
Estadisticos descriptivos, tablas de contingencia con frecuencia y porcentaje,
correlacion de Spearman, alfa de Crombach, figuras estadisticas simples y

compuestas.

4.8.2 Nivel de significancia
5% igual a 0,05.

4.8.3 Regiodn critica o regla de decision
Se tomara en cuenta que el p-valor sea menor al 0,05 que pertenece al margen del

error.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 Analisis de resultados

5.1.1 Analisis de los resultados a nivel de dimensiones
Para poder hacer el analisis de los resultados se recurri6 al SPSS donde se introdujo
los datos recogidos a través del cuestionario, de tal manera que nos permitié obtener
las siguientes tablas y figuras.

Teniendo dichas tablas y figuras se presenta a continuacion de manera ordenada y
clasificada con la finalidad que se entienda la interpretacion de nuestro analisis para
cada dimension y variables.

Los datos se agruparon para tener una informacion mas generalizada, de tal manera

gue nos permitié asociar entre variables. Por lo tanto, se presenta:
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a) Dimension carga laboral — estrés laboral
Tabla 4
Trabajadores segun Carga laboral Financiera Credinka en la provincia de Abancay

n %
Carga laboral Nunca 0 0
Casi nunca 0 ,0
A veces 3 6,7
Casi siempre 19 42,2
Siempre 23 51,1
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 2
Porcentaje de trabajadores segun Carga laboral Financiera Credinka en la
provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la figura N°2 se observa que el 51.1% de trabajadores, de una poblacién de
45 colaboradores manifiestan que la Carga laboral esta en un nivel Siempre, el
42.2% opina que la Carga laboral esta en un nivel Casi siempre y sélo el 6.7% de
trabajadores indica que la Carga laboral esta en un nivel A veces. En conclusion,
la gran mayoria de los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de
Abancay, perciben que siempre y casi siempre existe carga laboral, esto debido
a las responsabilidades que asumen y a las demandas laborales excesivas; a pesar,
que se cuentan con capacidades y habilidades de trabajo para enfrentar dichas
situaciones, situacion que esta estrechamente ligada con el estrés laboral de los

colaboradores.
b) Dimension relaciones sociales— estrés laboral
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Trabajadores segun Relaciones sociales Financiera Credinka en la provincia de Abancay

n %
Relaciones sociales Nunca 1 2,2
Casi nunca 13 28,9
A veces 18 40,0
Casi siempre 11 244
Siempre 2 44
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 3
Porcentaje de trabajadores segun Relaciones sociales Financiera Credinka en
la provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se aprecia que el 40% de trabajadores indica que la relacion social
estd en un nivel A veces. Mientras que el 28.9% de trabajadores respondié que
las relaciones sociales estdn en un nivel casi nunca y sélo el 24.4% de
trabajadores indica que las relaciones sociales estan en un nivel casi siempre. En
conclusion, la mayoria de los trabajadores de la Financiera Credinka en la
provincia de Abancay, perciben que a veces y casi nunca se dan las relaciones
sociales en el entorno laboral, situacion que influye en el estrés de los
trabajadores, debido a la falta de comunicacién entre el personal, jefes y que no

se reconocen ni valoran las tareas logradas.

c) Dimension factores organizacionales— estrés laboral
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Tabla 6
Trabajadores segun Factores organizacionales Financiera Credinka en la provincia de
Abancay
n %
Factores organizacionales Nunca 2 4.4
Casi nunca 11 244
A veces 22 48,9
Casi siempre 10 22,2
Siempre 0 ,0
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 4
Porcentaje de trabajadores segun Factores organizacionales Financiera
Credinka en la provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se observa que el 48.89% de trabajadores indica que los factores
organizacionales estan en un nivel a veces. Mientras que el 24.4% de trabajadores
respondio que los factores organizacionales estan en un nivel Casi nunca y so6lo
el 22.2% de trabajadores indica que los factores organizacionales sociales estan
en un nivel casi siempre y el 4.44% se ubica en nivel nunca. En conclusion, la
gran mayoria de los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de
Abancay, perciben que a veces y casi nunca se dan los factores organizacionales,
debido a ellos perciben que las tareas son muy excesivas y complejas; la
financiera no brinda las condiciones fisicas laborales adecuadas para el

cumplimiento de funciones; y existe amenaza laboral respecto a su desempefio.
c) Dimension condiciones laborales— Satisfaccion laboral

I MICAELA BASTIDAS k
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Tabla 7
Trabajadores segun Condiciones laborales Financiera Credinka en la provincia de Abancay

n %
Condiciones laborales Nunca 0 ,0
Casi nunca 0 ,0
A veces 30 66,7
Casi siempre 11 24,4
Siempre 4 8,9
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 5
Porcentaje de trabajadores segun Condiciones laborales Financiera Credinka

en la provincia de Abancay

L=l o)

A0

Porcentaje

20%

0%

runca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre

Condiciones laborales

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se percibe que el 66.66% de trabajadores indican que las condiciones
laborales estdn en un nivel A veces. Mientras que el 24.44% de trabajadores
respondio que las condiciones laborales estan en un nivel Casi siempre y solo el
8.9% de los trabajadores indica que las condiciones laborales estan en un nivel
siempre. En conclusién, la gran mayoria de los trabajadores de la Financiera
Credinka en la provincia de Abancay, perciben que solo A veces se da las
condiciones laborales al trabajador como son las herramientas, condiciones
ambientales necesarias para poder llevar a cabo todas las tareas asignadas,
situacion que influye en el desenvolvimiento favorable de los trabajadores.

c) Dimension recompensas y beneficios— Satisfaccion laboral

I MICAELA BASTIDAS k
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Trabajadores segun Recompensas y beneficios laborales Financiera Credinka en la

provincia de Abancay

%

Recompensas y beneficios laborales Nunca 0
Casi nunca 22
A veces 12
Casi siempre 7
Siempre 4
Total 45

48,9
26,7
15,6
89
100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 6

Porcentaje de trabajadores segin Recompensas y beneficios laborales Financiera

Credinka en la provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se observa que el 48.9% de trabajadores perciben que las recompensas y

beneficios laborales estan en un nivel casi nunca. Mientras que el 26.7% de

trabajadores respondié que la estan en un nivel a veces, seguido por el 15.6% casi

siempre y solo el 8.9% de trabajadores se encuentran en nivel siempre. En conclusion,

la gran mayoria de los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de

Abancay, perciben que casi nunca y a veces se da las recompensas y beneficios

laborales como son los salarios referida a que el colaborador debe recibir un salario a

cambio de las tareas que realiza dentro de la organizacion, el sistema de ascensos en

donde el colaborador tiene la oportunidad de poder escalar segun las politicas de la

entidad y el sistema de los beneficios
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Dimensién Situacion laboral- Satisfaccién laboral

Trabajadores segun Situacion laboral Financiera Credinka en la provincia de Abancay

n %
Situacion laboral Nunca 0 ,0
Casi nunca 3 6,7

A veces 30 66,7

Casi siempre 6 13,3

Siempre 6 13,3

Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 7
Porcentaje de trabajadores segun Situacion laboral Financiera Credinka en la
provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se observa que el 66.7% de trabajadores en cuanto a la situacién
laboral se encuentra en un nivel de a veces. Mientras que el 13.3% se encuentran
en nivel casi siempre y siempre, aungue existe un 6,7% que se encuentran en
nivel casi nunca. En conclusion, mas del 50% de trabajadores de la Financiera
Credinka en la provincia de Abancay tienen una percepcion dudosa, debido a que
solo a wveces la situacion laboral favorece para por desarrollarse
profesionalmente, ademéas no existe una estabilidad laboral donde los contratos
brindan seguridad laboral de modo que no se reconoce los derechos laborales

como como debe ser.

5.1.2 Analisis de los resultados de las variables

a)

Analisis de los resultados variable estrés laboral
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Tabla 10
Trabajadores segun Estreés laboral Financiera Credinka en la provincia de Abancay

N %
Estrés laboral Nunca 0 0
Casi nunca 7 15,6
A veces 30 66,7
Casi siempre 6 13,3
Siempre 2 4.4
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 8
Porcentaje de trabajadores segun Estrés laboral Financiera Credinka en la
provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se aprecia que el 66.7%% de trabajadores muestran a veces estrés
laboral. Mientras que el 15.6% de trabajadores Casi nunca. Aunque existe un
13.3% que casi siempre fueron afectados por el estrés laboral y solo un 4.4%
siempre el estrés se apodera de los trabajadores. En conclusién, en su gran
mayoria de los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de Abancay
sienten que a veces, casi siempre y siempre han podido sufrir de este mal, esto
por el mismo hecho del trabajo que realizan el cual se manifiesta en la carga
laboral que ellos sienten, las relaciones sociales entre comparieros y jefes que no

favorece a generar confianza y los factores dentro de la organizacion.
b)  Analisis de los resultados variable Satisfaccion laboral

Tabla 11
Trabajadores segun Satisfaccion laboral Financiera Credinka en la provincia de Abancay
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n %
Satisfaccion laboral Nunca 4 8,9
Casi nunca 14 31,1
A veces 20 44,4
Casi siempre 7 15,6
Siempre 0 ,0
Total 45 100,0

Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

Figura 9
Porcentaje de trabajadores segun Satisfaccion laboral Financiera Credinka
en la provincia de Abancay
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Nota. Datos obtenidos desde el procesamiento de datos

En la tabla se observa que el 44.4% de trabajadores muestran una satisfaccion
laboral que solo a veces se da. Mientras que el 31.1% de trabajadores casi nunca
percibieron una satisfaccion laboral, aunque el 15.6% percibieron una
satisfaccion casi siempre y solo el 4% de trabajadores nunca lograron la
satisfaccién laboral. En conclusién, en su gran mayoria de los trabajadores de
la Financiera Credinka en la provincia de Abancay mostraron que solo a veces,
y casi nunca han podido manifestar satisfaccion dentro de sus labores
cotidianas, esto considerando, las condiciones, las recompensas, beneficios y la

situacion que brinda la entidad financiera.

5.2 Contrastacion de hipotesis

5.2.1 Contrastacion de la hipoétesis general

a)

Hipotesis nula y alterna
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Ho: No existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion de los

trabajadores de financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019

H1: Existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion de los
trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de
Abancay, 2019

b)  Nivel de significancia

La probabilidad de error o nivel de alfa («) es de 0.05

c) Region critica o decision
Si: P < 0.05 = se rechaza la hip6tesis nula.
Si: P> 0.05 = Se acepta la hipotesis alterna
Tabla 12

Correlaciones entre el estrés laboral y la satisfaccién laboral

Satisfaccion

Estrés laboral laboral
Rho de Spearman Estrés laboral Coeficiente de correlacion 1,000 -,585™
Sig. (unilateral) . ,000
N 45 45
Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion -,585™ 1,000
Sig. (unilateral) ,000 .
N 45 45

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

De la tabla se tiene que el valor “sig.” Es 0.000 menor a 0.05 nivel de significancia, entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por ende, se puede afirmar con un nivel de confianza del
95% que existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion de los trabajadores
de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el
coeficiente de correlacion es de -0.585 lo cual indica una moderada correlacion negativa

entre ambas variables.

5.2.2 Contrastacion de las hipotesis especificas

a)  Hipdtesis especifica 01
i) Hipotesis nulay alterna
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Ho: No existe relacion inversa entre la carga laboral y la satisfaccion laboral

de los trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la
provincia de Abancay, 2019.

H1: Existe relacion inversa entre la carga laboral y la satisfaccion laboral de
los trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la
provincia de Abancay, 2019.

ii) Nivel de significancia
La probabilidad de error o nivel de alfa (o) es de 0.05

iii) Region critica o decision
Si: P < 0.05 = Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Si: P> 0.05 = Se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis alterna
Tabla 13

Correlaciones entre la carga laboral y la satisfaccion.

Satisfaccion

Carga laboral laboral
Rho de Spearman Carga laboral Coeficiente de correlacion 1,000 -,466™
Sig. (unilateral) . 0,007
N 45 45
Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion -,466™ 1,000
Sig. (unilateral) ,007 .
N 45 45

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

De la tabla se tiene que el valor “sig.” Es 0.007 menor a 0.05 nivel de significancia, entonces
se rechaza la hipdtesis nula (Ho). Por ende, se puede afirmar con un nivel de confianza del
95% que existe relacién inversa entre la carga laboral y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es de -0.466 lo cual no indica una moderada
correlacién negativa entre ambas.

b)  Hipotesis especificas 02
i) Hipotesis nulay alterna
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Ho: No existe relacion inversa entre las relaciones sociales y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka

en la provincia de Abancay, 2019.

H1: Existe relacion inversa entre las relaciones sociales y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka
en la provincia de Abancay, 2019.

ii) Nivel de significancia
La probabilidad de error o nivel de alfa (o) es de 0.05

iii) Region critica o decision
Si: P < 0.05 = Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Si: P> 0.05 = Se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis alterna

Tabla 14
Correlacion de la satisfaccion laboral y las relaciones sociales
Satisfaccion Relaciones
laboral sociales
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 -,423"
Sig. (unilateral) . 0,015
N 45 45
Relaciones sociales Coeficiente de correlacion -, 423" 1,000
Sig. (unilateral) ,015
N 45 45

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (1 cola).

De la tabla se tiene que el valor “sig.” Es 0.015 menor a 0.05 nivel de significancia, entonces
se rechaza la hipdtesis nula (Ho). Por ende, se puede afirmar con un nivel de confianza del
95% que existe relacion inversa entre las relaciones sociales y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es de -0.423 .610 lo cual no indica una moderada
correlacion negativa.

c) Hipdtesis especificas 03
i) Hipdtesis nulay alterna
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Ho: Existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la

satisfaccion laboral en los de los trabajadores de los trabajadores de la
financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.

H1: Existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la
satisfaccion laboral en los de los trabajadores de la financiera Credinka
en la provincia de Abancay, 2019.

ii) Nivel de significancia
La probabilidad de error o nivel de alfa (o) es de 0.05

iii) Region critica o decision
Si: P < 0.05 = Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Si: P> 0.05 = Se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis alterna
Tabla 15

Correlacion entre la satisfaccion laboral y los factores organizacionales

Factores

Satisfaccion  organizacionale

laboral S
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 -,453™
Sig. (unilateral) . 0,009
N 45 45
Factores organizacionales Coeficiente de correlacion -,453™ 1,000
Sig. (unilateral) ,009
N 45 45

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

De la tabla se tiene que el valor “sig.” Es 0.009 menor a 0.05 nivel de significancia, entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por ende, se puede afirmar con un nivel de confianza del
95% que existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la satisfaccion laboral
en los de los trabajadores de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de
Abancay, 2019. Asi mismo el coeficiente de correlacion es de -0.453.285 lo cual no indica

una moderada correlacion negativa.

5.3 Discusion
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Habiendo alcanzado con los resultados logrados se recurre a hacer las comparaciones con
investigacion previas y el marco tedrico de tal manera que el objetivo central de la
investigacion fue determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y la satisfaccion de

los trabajadores de financiera Credinka, de la provincia de Abancay 2019.

Y la hipotesis general probada nos proporciond que existe relacion inversa entre el estrés
laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores en la financiera Credinka, 2019. Esto,
considerando el valor “P.” (0.000) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de modo que
se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna, con el 95% de nivel de
confianza, se afirma que existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion de los
trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el
coeficiente de correlacion es Rho Spearman de -0.585 nos indica que dicha relacion es
negativa de nivel moderada entre ambas variables. Coincidiéndose asi, con Iparraguirre
(2017), en su investigacion determind que el estres laboral se relaciona negativamente con el
desempefio, que mas del 50% presentaron estrés Vilca Ccoa (2016) quien afirma que el estrés
laboral afecta directamente a la satisfaccion de los colaboradores en su trabajo, este estrés
estd considerada desde el agotamiento emocional, cansancio fisico y la realizacion del
colaborador y También Araujo y Diaz (2016), en su investigacion pudieron corroborar que
el estrés también se relaciona negativamente con la productividad, lo que afecta al
colaborador y también a la empresa fundamentalmente; En esa misma linea, coincide con el
fundamento de Cano (2002) quien sefiala que el estrés laboral se debe a las demandas que
ofrece el entorno y con qué recursos el individuo los da como respuesta. Y adicionalmente,
con Martinez (2009) quien sustenta que el estrés esta ligado directamente con la experiencia
y las condiciones que el colaborador acarrea en su puesto laboral, lo que puede afectar su
bienestar en el aspecto fisico, psicoldgico, especifico y duradero de manera negativa.

En cuanto a la primera hipétesis especifica 01, se pudo determinar que existe relacion inversa
entre la carga laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la financiera Credinka
en la provincia de Abancay, 2019. Esto, considerando el valor “P.” (0.007) que es menor a
(0.05) nivel de significancia, de modo que se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta la
hipétesis alterna, con el 95% de nivel de confianza, se afirma que existe relacién inversa
entre la carga laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la financiera Credinka
de la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el coeficiente de correlacion es Rho Spearman
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de -0.466 nos indica que dicha relacién es negativa de nivel moderada. De tal manera que
estamos de acuerdo con la investigacion de Santizo (2014), sustento que los trabajadores que
integran a las instituciones bancarias manifiestan un nivel medio estrés laboral, cuyas
principales causas fue la presion, competitividad y el horario en su labor, esto considerando
ademas a la frecuencia de los viajes que se tiene que hacer. Por otro lado, los trabajadores
sefialaron que como medidas preventivas recurren las técnicas como la relajacion. Que es
una estrategia a nivel institucional. Por otro lado, Stephen y Timothy (2009) argumentan que
cuando un colaborador estd expuesto a una condicion dinamica como una oportunidad,
demanda o los recursos con que quiere contar, y estos no son considerados como un hecho,
entonces de cierta manera estos se sentiran con la tension psicolégica y también fisica. Es de

alli que pueda afectar en la satisfaccion de sus labores.

Con respecto a la hipotesis especifica 02, se pudo establecer que existe relacion inversa entre
las relaciones sociales y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la financiera Credinka
en la provincia de Abancay, 2019. Esto, considerando el valor “P.” (0.015) que es menor a
(0.05) nivel de significancia, de modo que se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se acepta la
hipétesis alterna, con el 95% de nivel de confianza, se afirma que existe relacién inversa
entre las relaciones sociales y la satisfaccion laboral de los trabajadores en la financiera
Credinka de la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el coeficiente de correlacion es Rho
Spearman de -0.423 nos indica que dicha relacion es negativa de nivel moderada. Es de alli,
gue segun Robbins (2004) menciona que existen dos tipos de factores que a ocasionan el
estrés laboral y estos pueden ser organizacional y ambiental. Los estresores ambientales estan
vinculados las labores que realiza el colaborador mismo, el cual comprende las funciones,
tareas, obligaciones y responsabilidades que demandan, ademas de eso ellos no tienen buenas
relaciones interpersonales dentro de la institucion, lo que muchas veces enes que existe
confianza, trabajo en equipo, apoyo mutuo, puede solo se ve indiferencia entre los

colaboradores.

Por ultimo con respecto a la hip6tesis especifica 03, donde se pudo conocer que los factores
organizacionales y la satisfaccion laboral de los trabajadores de financiera Credinka en la
provincia de Abancay, 2019, se relacionan de manera inversa.Esto, considerando el valor
“P.” (0.009) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de modo que se rechaza la hipétesis

nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna, con el 95% de nivel de confianza, se afirma que
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existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la satisfaccion laboral de los
trabajadores en la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019. Asi mismo el
coeficiente de correlacion es Rho Spearman de -0.453 nos indica que dicha relacion es
negativa de nivel moderada. Es importante considerar los factores organizacionales para que
el colaborador puede desenvolveré de manera exitosa en las tareas que se le encomienda,
pero muchas veces las empresa u organizacion no le dan las condiciones que favorezcan en
su rendimiento, desempefio, eficiencia. Sin embargo, son exigentes, esto también es una
causa de generar estrés, que repercutira de manera negativa en la satisfaccion dentro del
ambiento de trabajo. Asi como, Mansilla (2012), en su investigacion pudo corroborar que los
colaboradores en 43.3% pudieron auto realizarse, en la institucion el 53.3% mantiene
relaciones interpersonales, el 33.3 estan de acuerdo con las politicas que ofrece la entidad y
el 60% se sienten que el trabajo que realizan es reconocido. Estos aspectos mencionados son
muy fundamental para el ser humano ser reconocido por el buen desempefio dentro de una
organizacion, impulsa el individuo a seguir logrando las metas a nivel organizacional. de ese
mismo modo, cabe recalcar que Bastardo (2014) manifiesta que la satisfaccion laboral “La
actitud del trabajador ante su trabajo toda vez que sienta agrado por la compatibilidad entre

su personalidad y el trabajo realizado™” (p. 20)
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Ya habiendo analizado los resultados y contrastado las hipdtesis se pudo llegar a siguientes

conclusiones:

1.

Se determind que existe relacion inversa, entre el estrés laboral y satisfaccion en los
trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019.Esto,
considerando el valor “P.” (0.000) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de modo
que se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna, con el 95% de nivel
de confianza, se afirma que existe relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion
de los trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019, dicha

relacion es negativa de nivel moderado.

Se determind que existe relacion inversa entre la carga laboral y la satisfaccion laboral
en los trabajadores de la financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019. Esto,
considerando el valor “P.” (0.007) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de modo
que se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna, con el 95% de nivel
de confianza, se afirma que existe relacion inversa entre la carga laboral y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019,
dicha relacién es negativa de nivel moderado.

Se establecid que existe relacion inversa entre las relaciones sociales y la satisfaccion
laboral de los trabajadores en la financiera Credinka de la provincia de Abancay, 2019.
Esto, considerando el valor “P.” (0.015) que es menor a (0.05) nivel de significancia, de
modo que se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna, con el 95%

de nivel de confianza, se afirma que existe relacion inversa entre las relaciones sociales
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y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la financiera Credinka de la provincia de

Abancay, 2019, dicha relacion es negativa de nivel moderado.

4. Se conocid que, existe relacion inversa entre los factores organizacionales y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de financiera Credinka en la provincia de
Abancay, 2019.Esto, considerando el valor “P.” (0.009) que es menor a (0.05) nivel de
significancia, de modo que se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipétesis
alterna, con el 95% de nivel de confianza, se afirma que existe relacion inversa entre los
factores organizacionales y la satisfaccion laboral de los trabajadores en la financiera
Credinka de la provincia de Abancay, 2019, dicha relacion es negativa de nivel
moderado.

6.2 Recomendaciones
1. Considerando la primera conclusion, es importante que la entidad financiera considere
de gran relevancia el problema del estrés laboral, ya que esta puede afectar de manera
negativa la satisfaccion laboral de los colaboradores, Por ende, se debe plantear nuevas
estrategias para reducir la carga laboral, fomentar las relaciones sociales y brindar

factores organizacionales que favorezcan el desempefio de estos colaboradores.

2. Habiendo llegando a la conclusion secundaria, se recomienda a la entidad y a
responsables de las diferentes areas, tomar con mucha seriedad poder distribuir mejor las
responsabilidades que asumen los colaboradores, gestionar el exceso de demanda de
manera adecuada brindandole capacitaciones, talleres, entrenamientos, de tal manera que
fortalezcan sus capacidades, habilidades y destrezas. De manera que logren con los
objetivos propuestos. Ya si se sientan satisfechos con lo que ellos hacen.

3. Con respecto a la tercera conclusion, se recomienda a la entidad y los jefes de cada area,
promover, fomentar, generar confianza entre todos los miembros de la entidad financiera
Credinka, esto a través de la comunicacion, de modo que si requieran ayuda, estos puedan
recurrir sin ningun problema, ya que todo colaborador, no siempre puede conocer todo y

necesita la aprobacién de jefe superior.




-60 de 91-

4. Por ultimo, con respecto a los factores organizacionales, se recomienda a los jefes y la
entidad financiera brindar a los colaboradores las condiciones fisicas adecuada para que

se desemperfien de manera eficaz, eficiente y a la vez sean efectivos; también sefiala r que

es muy importante que los jefes apoyen con sus subordinados en mejorar sus capacidades,

de tal manera que no tenga que recurrir a hacer amenazas con ellos.

I MICAELA BASTIDAS k



-61 de 91-
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Agrada Valenzuela, J. (2010). la satisfaccion laboral y su incidencia en la productividad de los
trabajadores de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Abancay 2010.
Abancay- Apurimac: Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac. Obtenido de
https://repositorio.unamba.edu.pe/bitstream/handle/UNAMBA/290/T_0121.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Amaru, A. C. (2009). Fundamentos de administracion. Teoria general y el proceso administrativo.

México: Pearson educacion.

Ancco Utano, M. 1. (2013). Nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores en la minicipalidad

distrital de Chacoche en el afio, 2013". Apurimac: Universidad Nacional Micaela Bastidas

de Apurimac. Obtenido de
https://repositorio.unamba.edu.pe/bitstream/handle/UNAMBA/512/T_0242.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Araujo Arteaga, E. D., & Diaz Lifan, V. (2016). El estrés laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores del area comercial de financiera confianza - agencia
Cajamarca, 2016. Cajamarca: Universidad Privada del Norte. Obtenido de
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/9882/Araujo%20Arteaga%20Elvis
%20David%20%20D%c3%adaz%20Li%c3%b1an%20V%c3%adctor%20Alberto%20%2
8Tesis%20Parcial%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bakker, A. B., & Demeruti, E. (2013). La teoria de las demandas y los recursos laborales. Journal
of Work and  Organizational Psychology, 107-115. Obtenido  de
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1576596213700161?token=D3130BF656B614
ACC22BEE19EDC7C86FC87A0872DFF8703F351FB1A72C8F3EB297F821D56914BF
A6B00A96F2F3AE2F38&o0riginRegion=us-east-1&originCreation=20210728000345

Bastardo, N. J. (2014). Satisfaccion laboral del personal administrativo de la universidad nacional

experimental de Guayana. venezuela.




-62 de 91-
Cano, A. (2002). LA NATURALEZA DEL ESTRES. Obtenido de
https://webs.ucm.es/info/seas/estres_lab/index.htm

Chiavenato, I. (2001). Administracion. Proceso administrativo. MCGRAW-HILL: Colombia.

Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la teoria general de la administracién. Mexico: McCGRAW-
HiL.

Financiera Credinka. (2021). Quienes somos. Obtenido de https://www.credinka.com/:

https://www.credinka.com/Default2.aspx

flores. (2010). INFAD revista de psicologia. international journal , 509.

Fuentes Navarro, S. (2012). SATISFACCION LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA
PRODUCTIVIDAD. Quetzaltenango.

Gamboa Ruiz, E. (2010). Satisfaccion laboral: descripcion teorica de sus determinantes. Revista
Psicologia Cientifica, 48. Obtenido de https://www.psicologiacientifica.com/satisfaccion-

laboral-determinantes/

Guerra, P., Santander, S., & Rodriguez, P. (2017). Satisfaccion Laboral y su realcion con el Estres.

CienciAmerica, 33.

Herzberg citado por Boada Llerena Natalia. (2019). Satisfaccion laboral y su relacion con el

desempefio laboral de trajadores operativos de de una pyme de seguridad Tesis. Lima.

Iparraguirre Santillan, Z. (2017). El estrés laboral y su relacion con el desempefio laboral en los

colaboradores de la empresa JC Transerv, Cajamarca 2016. Cajamarca.

La Republica. (28 de Mayo de 2019). El estrés, ese enemigo silencioso que afecta al 80% de
peruanos. Obtenido de https://larepublica.pe/: https://larepublica.pe/sociedad/1218645-¢el-

estres-ese-enemigo-silencioso-que-afecta-al-80-de-peruanos/?ref=Ire




-63 de 91-
Lozano Vargas, A. (2020). Impacto de la epidemia del Coronavirus (COVID-19) en la salud mental
del personal de salud y en la poblacion general de China. Revista de Neuro-Psiquiatria, 51-

56. Obtenido de http://www.scielo.org.pe/pdf/rp/v83n1/1609-7394-rnp-83-01-51.pdf

Lucefio Moreno, L., Martin Garcia, J., Rubio Valdehita, S., & Diaz Ramiro, E. (2004). Factores
psicosociales en el entorno laboral, estrés y enfermedad. EduPsykhé, 95-108. Obtenido de
https://blogs.imf-formacion.com/blog/prevencion-riesgos-laborales/actualidad-

laboral/modelos-de-investigacion-del-estres-esfuerzo-recompensa-de-siegrist/

Mansilla , P. (2012). Nivel de satisfaccion labroal de los trabajadores de la cooperativa de ahorro

y credito huancavelica. Huancavelica.

Martinez, J. (2009). ESTRES LABORAL: GUIA PARA EMPRESARIOS Y EMPLEADOS. En
J. M. MARTINEZ SELVA, ESTRE S LABORAL: GUIA PARA EMPRESARIOS Y
EMPLEADOS. ESPANA: MADRID: PEARSON EDUCACION D.L.

Mejia Cdrdova, G. (2017). Relacién entre Estrés Financiero y el Bienestar de los Empleados.
Investigacion Administrativa. Obtenido de
https://www.redalyc.org/jatsRepo/4560/456050279003/html/index.html

Mendoza, S. V. (2007). pasos para elbaorar proyectos y tesis de investigacion cientifica. peru: San
MarcosE.I.R.L.

Morillo Mronta, 1. (2006). Nivel de satisfaccion del personal academico del instituto pedagogico
Miranda Jose Manuel Siso. revista de investigacion universitaria, 43-57. Obtenido de

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=41070104
Mufoz Adanes, A. (1990). Satisfaccion e Insatisfaccion el el trabajo. Dialnet.
Ortiz Quispe, E. M. (2011). La calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la caja

municipal de ahorro y credito Cusco S.A agencia Abancay en el afio 2010. Abancay -

Apurimac: Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac. Obtenido de




-64 de 91-
https://repositorio.unamba.edu.pe/bitstream/handle/UNAMBA/466/T_0072.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Ovejero, B. A. (2006). PSICOLOGIA DEL TRABAJO EN UN MUNDO GLOBALIZADO: COMO
HACER FRENTE AL MOBBING Y AL ESTRES LABORAL. Espaiia: Biblioteca nueva.

Pelaiza Salvador, C., & Saavedra Aliaga , J. (2015). LA RELACION DEL ESTRES LABORAL Y
LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES NINO JESUS. HUANCAYO.

Rivero, B. (2008). Metodologia de la investigacion p53.

Robbins. (1999). Comportamiento Organizacional 8tva Edicion. Mexico: Marisa de Anta.

Robbins, E., & Judge, T. (2009). Comportamiento organizacional. México: Pearson educacion.

Robbins, S. (2004). Comportamientom organizacional. Mexico: Pearson Educacion .

Robbins, S. P., & Coulter, M. (2010). Administracion. México: Pearson educacion.

Sampieri, R. H., & Plilar Baptista, I. (2014). metodologia de la investigacion. mexico: Mc GRAW

Santizo Gonzales, A. L. (2014). Estres laboral en los empleados de las institucionaes bancarias.
Quetzaltenango: Universidad Rafael Landivar. Obtenido de

http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/22/Santizo-Alma.pdf

STEPHEN, R., & TIMOTHY , J. (2009). COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL. MEXICO:
PEARSON EDUCACIONV.

Sthepen, R. (1999). Comportamiento Organizacional 8tva Edicion. Mexico: Marisa de anta.

Varela Arjona, G., & Salinero Aroca, J. (2003). estres laboral. Guia LUCES para emprendedores,
168.




-65 de 91-

Vilca Ccoa, R. (2016). Clima organizacional, el estrés y la satisfaccion laboral de los
colaboradores en la agencia 2 Juliaca del banco de la nacion periodo 2015. Puno:
Universidad Nacional del Altiplano. Obtenido de
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/2981/Vilca_Ccoa_Rosmery.pdf?se
quence=1&isAllowed=y

Zapata Rodas, M. Y. (2015). Estres laboral en los empleados de la cooperativa de ahorro y credito

Riachon Ltda tesis. Amalfi.




-66 de 91-

ANEXOS




-67 de 91-
Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de Abancay, 2019
Problema Obijetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Responsabilidades laborales

¢Qué relacion existe
entre el estrés laboral y
la satisfaccion de los
trabajadores de la
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019?

Problemas especificos

Determinar la relacion
que existe entre el estrés
laboral y la satisfaccion
en el trabajo de los

trabajadores de
financiera Credinka,
20109.

Objetivos especificos

¢Cual es la relacion que
existe  entre  carga
laboral y la satisfaccion
de los trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019?

¢ Cudl es la relacion que
existe entre las
relaciones sociales y la
satisfaccion de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019?

¢Cudl es la relacion que
existe entre los factores
organizacionales y la
satisfaccion de  los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019?

Determinar la relacion
que existe entre la carga
laboral y la satisfaccién
en el trabajo de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Establecer la relacion
entre las relaciones
sociales y la satisfaccion
en el trabajo de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Conocer como  se
relacionan los factores
organizacionales y la
satisfaccion  en el
trabajo de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019

Existe relacion inversa
entre el estrés laboral y
la satisfaccion de los
trabajadores de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Hipdtesis especificas

Existe relacién inversa
alta entre la carga
laboral y la satisfaccion

laboral de los
trabajadores de los
trabajadores de

financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Existe relacion inversa
media entre las
relaciones sociales y la
satisfaccion laboral de
los trabajadores de los
trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Existe relacion inversa
medio entre los factores
organizacionales y la
satisfaccion laboral en
los de los trabajadores
de los trabajadores de
financiera Credinka en
la provincia de
Abancay, 2019.

Estrés laboral

Carga laboral

Demanda excesiva

Capacidades y habilidades
de trabajo

Relaciones
sociales

Comunicacion entre el
personal

Comunicacidn entre los jefes
y trabajadores

reconocimiento y valoracion
de las tareas

Factores
organizacionales

Cumplimiento de metas y
tareas.
Condiciones fisicas laborales

Amenaza laboral

Satisfaccién
laboral

Herramientas laborales

Condiciones - .
ndiciones ambiental
laborales Condiciones ambientales
Condiciones sociales
Recompensas y Bonificaciones y Salarios
beneficios .
laborales Ascensos y oportunidades
Expectativas laborales
Estabilidad laboral
Situacion
ntr rmanen
laboral Contratos permanentes

Reconocimientos de
derechos.

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo

Tipo de
investigacion:
Bésica

Nivel de la
investigacion:
descriptivo-
correlacional

Disefio de
investigacion:

no experimental de
corte transversal

Poblacion: 45
trabajadores

Muestra: 45
trabajadores de la
entidad  financiera
Credinka

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Situacion Laboral

e Reconocimiento de derechos

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA VALORACION
e Nunca
o Responsabilidades laborales e Casi nunca
Carga laboral ¢ Demanda Excesiva e A veces
o Capacidades y habilidades de trabajo e Casi siempre
e Siempre
e Nunca
e comunicacion entre personal e Casi nunca
ESTRES Relaciones Sociales e Comunicacidn entre los jefes y trabajadores o A veces
OCUPACIONAL e reconocimiento y valoracion de tareas e Casi siempre
e Siempre
e Nunca
e Cumplimiento de metas y tareas e Casi nunca
Factores organizacionales | e Condiciones fisicas laborales e A veces
e Amenaza laboral o Casi siempre
e Siempre
e Nunca
o Herramientas laborales e Casi nunca
Condiciones Laborales o Condiciones ambientales e A veces
o Condiciones Sociales o Casi siempre
Siempre
e Nunca
Recompensas y beneficios e Bonificaciones y Sa_larios e Casi nunca
o Ascensos y oportunidades e A veces
laborales. . S
o Expectativas laborales e Casi siempre
Siempre
] e Nunca
SATISFACCION o Estabilidad laboral e Casi nunca
LABORAL « Contratos permanentes o Aveces

o Casi siempre
e Siempre
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS DE LA VARIABLE 01: ESTRES LABORAL
DIMENSIONES INDICADORES PESO | Nro. ITEMS/REACTIVOS VALORACION
ITEMS
Carga laboral ¢ Responsabilidades ¢En la institucion financiera Credinka se asumen muchas responsabilidades | e Nunca
laborales respecto a las labores que realizan? e Casi nunca
; ¢Considera que la demanda es excesiva en el puesto en el cual se desempefia? | o A veces
* gemar_léja dExceswa 50% 3 ¢Usted cuenta con las capacidades y habilidades para responder al | o Casi siempre
. c ;é)i?ic(;agesz Z trabaio requerimiento del puesto en el cual se labora? o Siempre
e comunicacion entre * Nunca
Relaciones personal ¢En la entidad financiera se da una comunicacion entre el personal de manera | e Casi nunca
Sociales e Comunicacion entre correcta y armonica? - o . * A veces
los jefes y 2504, 3 ¢Considera que Existe coordinacion y buena comunicacion entre los jefes y | o casi siempre
trabajadores trabajadores? . * Siempre
o ¢En la entidad te hacen reconocimientos y valoran el esfuerzo por los
* reconocimiento y resultados obtenidos?
valoracion de tareas
Factores e Cumplimiento de e Nunca
Organizacionales metas y tareas ¢Percibe Ud. que las tareas que le asignan son muy excesivas y complejas? | e Casi nunca
e Condiciones fisicas ¢Considera usted que la financiera brinda condiciones fisicas laborales | o A veces
laborales 25% 3 adecuadas para el cumplimiento de funciones? « Casi siempre
¢Consideras que existe amenaza laboral respecto a las labores que se realizan? Siempre

e Amenaza laboral

TOTAL

100%
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS DE LA VARIABLE 02: SATISFACCION LABORAL

TOTAL

DIMENSIONES | INDICADORES | PESO | Nro. ITEMS/REACTIVOS VALORACION
ITEMS
eHerramientas ¢Ensu institucion se cuenta con las herramientas necesarias para poder poder llevar | e Nunca
.. Laborales a cabo todas las tareas asignadas? e Casi nunca
Condiciones «Condiciones 50% g |¢Existen condiciones ambientales que favorecen el buen desempefio de las tareas? | o A veces
Laborales ambientales ¢En la entidad existen condiciones sociales donde puedes intercambiar tus ideas, | o Casi siempre
. opiniones con libertad? Si
e Condiciones iempre
Sociales
Recompensas 'y | eBonificaciony ¢ Nunca
benefici salarios ¢Considera que el otorgamiento de bonificaciones y salarios en su institucién son | e Casi nunca
enerticios o ASCEnsos y ajustados de acuerdo a las responsabilidades y actividades que se asume? o A veces
laborales oportunidades 25% 3 ¢En la entidad existen oportunidades donde se puede ascender y asi mejorar | o Casi siempre
. profesionalmente? Siempre
¢ :E)t()pec;[atlvas ¢En la entidad el puesto en el que te desempefias logro llenar tus expectativas?
aborales
e Estabilidad Laboral ¢ Nunca
Sj ., eContratos ¢Existe una estabilidad laboral que le ayuda a crecer y aspirar mas en su | e Casi nunca
laboral . ¢Considera que los contratos permanentes en la entidad le brindan la seguridad de | o Casi siempre
* Reconocimientos tener un trabajo fijo? Si
de derechos . - iempre
¢La entidad hace reconocimientos de los derechos laborales que el colaborador
tiene?
100% 20
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El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como finalidad recoger informacion

sobre Estrés laboral y satisfaccién en los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de Abancay,

2019, el mismo que requiere de informacion veraz y objetiva que permita aproximarnos a la realidad y facilitar el logro

de los objetivos de la investigacion.

Coloque una (x) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los enunciados.

Gracias por su colaboracion.

Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia de Abancay, < %’_
2019 e £ | o
=} 0 Q pus
S| E|8|a|a
cS|a| 2|3 E
N° S| ® Q| .3
Z OO |®%
112 |3|4]5
VARIABLE 01: Estrés laboral
Dimension Carga laboral
1 ¢En la institucion financiera Credinka se asumen muchas responsabilidades respecto a las labores que realizan?
2 ¢ Considera que la demanda es excesiva en el puesto en el cual se desempefia?
3 ¢Usted cuenta con las capacidades y habilidades para responder al requerimiento del puesto en el cual se
labora?
Dimension Relaciones sociales
4 (En la entidad financiera se da una comunicacion entre el personal de manera correcta y arménica?
5 ;Considera que Existe coordinacién y buena comunicacién entre los jefes y trabajadores?
6 ¢En la entidad te hacen reconocimientos y valoran el esfuerzo por los resultados obtenidos?
Dimensién Factores organizacionales
7 ;Percibe Ud. que las tareas gue le asignan son _muy excesivas y complejas?
8 ¢;Considera usted que la financiera brinda condiciones fisicas laborales adecuadas para el cumplimiento de
funciones?
9 ¢;Consideras que existe amenaza laboral respecto a las labores que se realizan?
VARIABLE 02: Satisfaccion laboral
Dimensién Condiciones laborales
10 ¢Ep su institucion se cuenta con las herramientas necesarias para poder poder llevar a cabo todas las tareas
psignadas?
11 Existen condiciones ambientales que favorecen el buen desempefio de las tareas?
12 ¢En la entidad existen condiciones sociales donde puedes intercambiar tus ideas, opiniones con libertad?
Recompensas y beneficios laborales
13 gConsiderfa_que el otor_ge_lmiento de bonificaciones y salarios en su institucion son ajustados de acuerdo a las
esponsabilidades y actividades que se asume?
14 }En la entidad existen oportunidades donde se puede ascender y asi mejorar profesionalmente?
15 [En laentidad el puesto en el que te desempefias logro llenar tus expectativas?
Situacion laboral
16 |¢Existe una estabilidad laboral que le ayuda a crecer y aspirar mas en su_institucion?
17 | Considera que los contratos permanentes en la entidad le brinda la seguridad de tener un trabajo fijo?
18 | ¢(Laentidad hace reconocimientos de los derechos laborales que el colaborador tiene?
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. INFORMACION GENERAL

1.1. DEL (LOS) EXPERTOS
Apellidos y Nombres: Valer Montesinos Rosario Leticia

1.2.

DEL AUTOR DE INVESTIGACION

Proyecto de Investigacion: “Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la financiera credinka en la
provincia de Abancay 2019

Responsable/s: Morales Aragén Zulma
HermMEHNAa. ...t eaaeaeeeeeieeaeeeeeaaaae

Instrumento:

Cuestionario (x) Formato de Entrevista () Otros ()

1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

5 ; Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
N INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
(0-20%) | (21-40%) | (41-60%) | (61-80%) (81-100%)

1 CLARIDAD Formulacién con 80%
lenguaje apropiado

2 OBJETIVIDAD Se expresa en 83%
conductas observables

3 ACTUALIDAD Acorde al avance de la 80%
ciencia y tecnologia

4 ORGANIZACION Muestra una 82%
organizacién logica

5 SUFICIENCIA Alcanza los aspectos 81%
en cantidad y calidad

6 INTENCIONALIDAD Apropiado para 80%
valorar aspectos de las
estrategias

% CONSISTENCIA Sustenta aspectos 83%
tedricos y cientificos

8 COHERENCIA Entre dimensiones, 80%
indicadores e indices

9 METODOLOGIA Responde al proposito 80%
del problema

10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado 82%
y oportuno

TOTAL 81.10%
II. OPINION DE EXPERTO

Vistos el instrtumento disefiado en relaciéon con las variables, dimensiones, indicadores e indices y en cumplimiento
con los Art. 25° y 35°gjecucion dentro de los marcos de metodologia de investigacion cientifica del Reglamento
General de Grados y Titulos — UNAMBA, el presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de
levantamiento de informacion

(X)) Se valida
( ) No se valida

Firma y Sello del Experto:

DNI: 24388610

Teléfono: 923402129

Abancay,12..de junio.del 2021.
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
. FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. INFORMACION GENERAL
L.I. DEL (LOS) EXPERTOS
Apellidos y Nombres: MOLLOCONDO FLORES WILSON

1.2. DEL AUTOR DE INVESTIGACION
Proyecto de Investigacién: “Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la financiera credinka en la
provincia de Abancay 2019™
Responsable/s: Morales Aragén Zulma
HEFMBIINAR. .. oo cconmsmsssnssssansonimsssasinsossssnsssnrsossssnsi s sinsssssonsaysrssrosssamserunsass s sesisososnavasssne
Instrumento:
Cuestionario (x) Formato de Entrevista() Otros ()

1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Ne INDICADORES CRITERIOS Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
(0-20%) | (21 -40%) | (41-60%) | (61-80%) (81-100%)
1 CLARIDAD Formulacion con X
lenguaje apropiado
2 OBIJETIVIDAD Se expresa en X
conductas observables
3 ACTUALIDAD Acorde al avance de X
la ciencia y tecnologia
4 ORGANIZACION Muestra una X
organizacion logica
5 SUFICIENCIA Alcanza los aspectos X
en cantidad y calidad
6 INTENCIONALIDAD | Apropiado para X

valorar aspectos de las
estrategias

7 CONSISTENCIA Sustenta aspectos X
tedricos y cientificos

8 COHERENCIA Entre dimensiones, X
indicadores ¢ indices

9 METODOLOGIA Responde al propésito X
del problema

10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado X
y oportuno

TOTAL

1. OPINION DE EXPERTO
Vistos el instrumento diseiiado en relacién con las variables, dimensiones, indicadores ¢ indices y en cumplimiento
con los Art. 25° y 35%jecucion dentro de los marcos de metodologia de investigacion cientifica del Reglamento
General de Grados y Titulos — UNAMBA, el presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de
levantamiento de informacién

( X ) Se valida
( ) No sc valida
Abancay, 25..de junio del 2021.

CIONAL
= APURIMAC

T Moliocondo” Fiores
Firma y Sello del Experto:
DNI: 01322422

Teléfono: 943229306
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION i
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. INFORMACION GENERAL
1.1. DEL (LOS) EXPERTOS
Apellidos y Nombres: Mg. César Eduardo Cuentas Carrera

1.2. DEL AUTOR DE INVESTIGACION
Proyecto de Investigacion: “Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la financiera credinka en la
provincia de Abancay 2019”
Responsable/s: Morales Aragon Zulma Hermelinda
Instrumento:
Cuestionario (x) Formato de Entrevista () Otros ()

1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

No INDICADORES CRITERIOS i Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
(0-20%) | (21-40%) | (41- 60%) | (61-80%) (81-100%)

1 CLARIDAD Formulacion con X
lenguaje apropiado

2 OBJETIVIDAD Se expresa en X
conductas observables

3 ACTUALIDAD Acorde al avance de la X
ciencia y tecnologia

4 ORGANIZACION Muestra una X
organizacion logica

5 SUFICIENCIA Alcanza los aspectos X
en cantidad y calidad

6 INTENCIONALIDAD Apropiado para X
valorar aspectos de las
estrategias

7 CONSISTENCIA Sustenta aspectos X
tedricos y cientificos

8 COHERENCIA Entre dimensiones, X
indicadores e indices

9 METODOLOGIA Responde al propésito X
del problema

10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado X
Yy oportuno

TOTAL 95%

II. OPINION DE EXPERTO
Vistos el instrumento disefiado en relacion con las variables, dimensiones, indicadores e indices y en cumplimiento
con los Art. 25° y 35°jecucion dentro de los marcos de metodologia de investigacion cientifica del Reglamento
General de Grados y Titulos — UNAMBA, el presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de
levantamiento de informacion

(X ) Sevalida
( ) No se valida

Abancay 11.de Junio.del 2021.

ar Cuenia
DOCENTE

Firma y Sello del Experto:
DNI: 29352290
Teléfono: 941469036
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Anexo 04: Aplicacion de la encuesta

Distinguido trabajador(a).

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacién (tesis) que tiene como finalidad recoger
informacién sobre Estrés laboral y satisfaccién en los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia
de Abancay, 2019, el mismo que requ6iere de informacion veraz y objetiva que permita aproximarnos a la realidad
y facilitar el logro de los objetivos de ta investigacion.

Coloque una (x) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los erunciados.

Gracias por su colaboracién.

2
Estrés laboral y satisfaccion en los trabajadores de la Financiera Credinka en la E E‘ o
provincia de Abancay, 2019 s| 2 8| %| &
Slz|2|3|3
N° Z| Ol |0l @
1|2(3|4]5
| | VARIABLE 01: Estrés laboral
Dimension Carga laboral
.En 1a institucién financiera Credinka se asumen muchas responsabilidades respecto a
las labores que realizan? X
;Considera que la demanda es excesiva en el puesto en el cual se desempeiia? A
;Usted cuenta con las capacidades y habilidades para responder al requerimiento del g
puesto en el cual se labora? >L
Dimension Relaciones sociales
4 (En la entidad financiera se da una comunicacién entre el personal de manera correcta
y armoénica? X
5 ;Considera que Existe coordinacién y buena comunicacién entre los jefes y
trabajadores? >(
6 (En la entidad te hacen reconocimientos y valoran el esfuerzo por los resultados .
obtenidos? 7‘

Dimensiéon Factores organizacionales

;Percibe Ud. que las tareas que le asignan son muy excesivas y complejas?
;Considera usted que la financiera brinda condiciones fisicas laborales adecuadas para
el cumplimiento de funciones?

9 | ;Consideras que existe amenaza laboral respecto a las labores que se realizan?
VARIABLE 02: Satisfacciéon laboral

Dimensién Condiciones laborales

"En su institucion se cuenta con las herramientas necesarias para poder poder llevar a

% A

™

10 gabo todas las tareas asignadas? 70

11 | Existen condiciones ambientales que favorecen el buen desempefio de las tareas? 3
¢(En la entidad existen condiciones sociales donde puedes intercambiar tus ideas, )

1= opiniones con libertad? ?Q
Recompensas y beneficios laborales s

; Considera que el otorgamiento de bonificaciones y salarios en su institucién son .

13 hjustados de acuerdo a las responsabilidades y actividades que se asume? 7(

14 'En la entidad existen oportunidades donde se puede ascender y asi mejorar ?Q
rofesionalmente?

15 |En la entidad el puesto en el que te desempeiias logro llenar tus expectativas? b
Situacion laboral pnd

16 | Existe una estabilidad laboral que le ayuda a crecer y aspirar mds en su_institucion?
17 : Considera que los contratos permanentes en la entidad le brinda la seguridad de tener
n trabajo fijo?

18 | ¢La entidad hace reconocimientos de los derechos laborales que el colaborador tiene?

w6
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Distinguido trabajador(a).

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como finalidad recoger
informacion sobre Estrés laboral y satisfaccién en los trabajadores de la Financiera Credinka en la provincia
de Abancay, 2019, el mismo que requGiere de informacién veraz y objetiva que permita aproximarnos a la realidad
y facilitar el logro de los objetivos de la investigacion.

Coloque una (x) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los enunciados.

Gracias por su colaboracion.

Estrés laboral y satisfaccién en los trabajadores de la Financiera Credinka en la

= E
£ E| o
provincia de Abancay, 2019 s | 2 gl = =
AEIEIELY
Ne Z| 0|« |0 l@
1|12|3|4]|5
VARIABLE 01: Estrés laboral
Dimension Carga laboral
1 ¢En la institucién financiera Credinka se asumen muchas responsabilidades respecto a
las labores que realizan?
; Considera que la demanda es excesiva en el puesto en el cual se desempeiia? ><
3 ;Usted cuenta con las capacidades y habilidades para responder al requerimiento del
puesto en el cual se labora?
Dimensién Relaciones sociales
4 ¢En la entidad financiera se da una comunicacion entre el personal de manera correcta
y armonica?
;Considera que Existe coordinacién y buena comunicacién entre los jefes y
S trabajadores?
6 .En la entidad te hacen reconocimientos y valoran el esfuerzo por los resultados
obtenidos?

Dimension Factores organizacionales
7 | ¢Percibe Ud. que las tareas que le asignan son muy excesivas y complejas?
; Considera usted que la financiera brinda condiciones fisicas laborales adecuadas para ><

el cumplimiento de funciones?

;Consideras que existe amenaza laboral respecto a las labores que se realizan?
VARIABLE 02: Satisfaccién laboral

Dimensi6on Condiciones laborales

FEn su institucion se cuenta con las herramientas necesarias para poder poder llevar a
tabo todas las tareas asignadas?

11 | Existen condiciones ambientales que favorecen e} buen desempeiio de las tareas?

¢(En la entidad existen condiciones sociales donde puedes intercambiar tus ideas,

10

12 P .
opiniones con libertad?
Recompensas y beneficios laborales
13  Considera que el otorgamiento de bonificaciones y salarios en su institucién son

hjustados de acuerdo a las responsabilidades y actividades que se asume?

14 FER “la entidad existen oportunidades donde se puede ascender y asi mejorar
rofesionalmente?

15 [ En la entidad el puesto en el que te desempeiias logro llenar tus expectativas?
Situacién laboral

16 | Existe una estabilidad laboral que le ayuda a crecer y aspirar mas en su_institucion? >
17 ;, Considera que los contratos permanentes en la entidad le brinda la seguridad de tener
un trabajo fijo?

18 | ;La entidad hace reconocimientos de los derechos laborales que el colaborador tiene?
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Anexo 05: Alfa de cronbach

N %

Casos Valido 45 97.8
Excluido? 1 2.2

Total 45 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.848 18
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Anexo 06: Base de datos de la variable 01

¢Considera
usted que
la
financiera
brinda
condiciones

¢ Consider
as que
existe

amenaza
laboral

¢Percibe
uUd. que
las tareas
que le
asignan

¢Enla ¢Enla

institucion , Considera , Usted cuenta con entidad
financiera ¢ ¢ financiera

- que la las capacidades y coordinacié hacen
Credinka se L se da una L
demanda es habilidades para - .| nybuena | reconocimien
asumen - comunicaci N -
muchas excesiva en el responder al 6n entre el | comunicaci tos y valoran son mu fisicas respecto a
o puesto en el requerimiento del onentre los | el esfuerzo Y jaborales P
responsabilida personal de . excesivas las
cual se puesto en el cual jefesy por los adecuadas
des respecto a

- manera . y labores
desempefia? se labora? trabajadore | resultados . ara el
las labores que p correctay SJ,, obtenidos? compleja P que se

- P cumplimie -
realizan? arménica? s? p realizan?
nto de

funciones?
3

¢Considera ¢Enla
que Existe entidad te

Wih|AOINWWRLABRRWW WA~

gAMWW OIRMBA DDA DDA AP O D OOO|RAWWIROMWA™O
AMla|lhjlOjOwWa|RWOOW_MRWWIARWWIRROWO|_ PP OAORPWWWWOOAW|ARlWWW(IRIRORWWOIO
Al (DO OO DD DD OO OO0 DO O|MOID DO DD D
WIN|WININWINARW WA BRI IWIAINRWWWWWWWIWIW|R|lW(A(RWW|W|dMO|O|WOIWOITOTOT|W (W
NINIEBININWIN(A R WWIA BRI NDNINW|IA BB WNW|A AW ROOID W W
WIWARIWIWINWWWININWININIA IR IFRPWINWINININININDINWWWWIARNWINWWWWWWW [ WNN
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Anexo 07: base de datos de la variable 02

) ¢Enla ¢Considera
_¢Ensu o entidad queel ¢Existe
institucion | ¢Existen - - ) ) .

o existen otorgamiento . . ¢Enla una . . ¢Laentidad

se cuenta | condicion o ¢En laentidad - o ¢Considera que

con las es condl_cmne ) _de ) existen entidad el | estabilida los contratos hac_e )

. . s sociales | bonificaciones - puestoenel | dlaboral reconocimient
herramient | ambiental . oportunidades permanentes en
donde y salarios en su que te que le - 0s de los
as es que AR donde se puede o la entidad le
necesarias | favorecen | . puedes ) |ns_t|tuC|0n son ascender y asf desempefia | ayudaa brinda la derechos
intercambi | ajustados de . s logro crecery . laborales que
para poder | el buen mejorar A seguridad de
o ar tus acuerdo a las - llenar tus aspirar . el

llevar a desempefi ideas responsabilida profesionalmen expectativa | mas ensu tener un trabajo colaborador

cabo todas | odelas S P te? P PR fijo? .
opiniones desy s? institucio tiene?
las tareas tareas? . -
asignadas? _con actividades que n?
) libertad? se asume?
3 3 2

WWWWIWWWW(_WWwdlOOWW|AIRRWWBR WA B_PWO|IRlWINOWWOO|ARARlWOIAIBRWAB™D

AW WWWWIA BRI PADRPAPRWWRPRWW WA |RWW[A|R(PW(RIW(A (| W|R(W|W

NIN|WININWIN[AR(WWWw WP WPRWWINR DR WWINWINWW| OOV WV DI PWRR W W
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Anexo 08: Documentos

SOLICITO: PERMISO PARA APLICACION DE
ENCUESTAS AL PERSONAL QUE LABORA EN SU
INSTITUCION.

Seiior: ADMINISTRADOR DE LA FINANCIERA CREDINKA S.A.A
CURAHUASI

Yo Zulma Hermelinda Morales Aragén identificada con
DNI 71795175 con domicilio legal en la Av. Tamburco s/n
ante usted de forma atenta me presento y digo.

Mediante la presente me dirijo a su despacho con la
finalidad solicitar su autorizacion para la aplicacién del cuestionario adjunto que serd
aplicado a los trabajadores de la institucion a la que usted representa para realizar un
trabajo de investigacion titulado “ESTRES LABORAL Y SATISFACCION EN
LOS TRABAJADORES DE LA FINANCIERA CREDINKA EN LA
PROVINCIA DE ABANCAY, 2019” El cual ser4 presentado como trabajo de tesis
establecido en el reglamento general de grados y titulos de la universidad, para el
otorgamiento del titulo profesional mediante la modalidad de presentacién,
aprobacién y sustentacion de tesis.

Desde ya agradezco su disposicién y colaboracion, lo cual es muy importante para el
éxito de nuestra investigacion.

Atentamente.

Curahuasi 21, de junio del 2021

'@ﬂ}:fn\
Zulma Hermelinda Morales Aragén

Faslig |
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Unaempresa DIVISO

Financiera

CREDINKA

Abancay, 29 de junio del 2021.

CARTA NRO 1045-UAU-FINANCIERA CREDINKA S.A

A

Srta. Zulma Morales Aragon.

Av. Tamburco s/n Abancay, Abancay, Apurimac

Ref. RESPUESTA A SOLICITUD
Recepcionada el 21 de junio 2021.

De mi consideracion;

Me dirijo a Ud.; con la finalidad de dar respuesta al documento detallado en la
referencia, por el cual nos peticiona autorizar a su persona a aplicar encuestas para un
trabajo de investigacion en nuestra institucién Ag Curahuasi.

Asi, damos conformidad a su peticién de acuerdo a lo detallado lineas arriba.

Sin otro particular, quedamos de Ud.

Atentamente.
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