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Resumen

El estrés es un tema de gran importancia para todas las organizaciones, si esta
no se controla puede ocasionar perjudicar de manera fisica o psicolégica al colaborador,
el presente trabajo tiene como objetivo: Determinar de qué manera el estrés laboral
influye en la productividad dentro del area de marketing en el instituto tecnologico
superior Arzobispo Loayza S.A.C, ubicada en la av. Garcilaso de la Vega 1022 —
1064 — Psje. Nueva Rosita 140 - 160 — Cercado — en el afio 2019, quienes brindan
servicios de educacion. EI método de la investigacion fue de enfoque cuantitativo. El
tipo de la investigacion es correlacional de disefio no experimental, teniendo como
instrumento el cuestionario, con las dos variables de escala de cinco categorias (siempre,
casi siempre, a veces, rara vez y nunca) y la técnica de la encuesta para la recoleccion
de informacion por parte de los colaboradores. La poblacion y muestra esta compuesta
por 20 personas. La validez y la confiablidad del instrumento fueron por férmulas

matematicas, por lo tanto, son confiables y consistentes.

Los resultados de esta investigacion, demuestran que existe relacion entre las
variables presentadas y estudiadas, se determind una correlacion directa, concluyendo
que el estres es una enfermedad por el cual los colaboradores sufren padecimientos que
le impiden tener adecuados resultados al no cumplirse las condiciones y conductas

necesarias para la efectividad de su trabajo.

Palabras clave: Estrés laboral; Productividad, Marketing.



ABSTRACT

Stress is a subject of great importance for all organizations, if it is not controlled
it can cause physical or psychological harm to the employee, the present work aims to:
Determine how work stress influences productivity in the area of marketing at the
Arzobispo Loayza SAC Higher Technological Institute, located at av. Garcilaso de la
Vega 1022 - 1064 - Psje. Nueva Rosita 140 - 160 - Cercado - in 2019, who provide
education services. The research method was quantitative approach. The type of research
is correlational of non-experimental design, having as an instrument the questionnaire
with the two scale variables, five categories (always, almost always, sometimes, almost
never and never) and the survey technique for collecting information. by collaborators.
The population and sample is made up of 20 people. The validity and reliability of the

instrument were by mathematical formulas; therefore, they are reliable and consistent.

The results of this research show that there is an influence between the
variables presented and studied, a direct correlation was determined, concluding that
stress is a disease in which employees suffer conditions that prevent them from having
adequate results when the necessary conditions and behaviors are not met. for the

effectiveness of your work.

Keywords: Work stress; Productivity, Marketing.
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Introduccion

El estrés es un término de uso comin en la actualidad y se encuentra
estrechamente relacionado con la fatiga, miedo, ansiedad o depresion, pero hasta hoy, es
dificil decir con exactitud, que significo tiene, las consecuencias y los alcances que
puede desencadenar, es por ello que lo definimos en este trabajo como la respuesta del
cuerpo tales como tensiones, rigidez de los masculos y de los tejidos cuando se excede
de su funcionamiento normal; sin embargo, esta condicién desencadena enfermedades
graves, que de no ser tratadas pueden acabar con la vida del que lo padece.

En este contexto, se presenta el siguiente estudio, en donde, se tomé como
referencia mi periodo como trabajadora dentro del &rea de marketing de la organizacion,
asi mismo la entrevista con los 20 colaboradores entre hombres y mujeres, se prepararon
las herramientas para medir las variables, estas mismas se utilizaron para la toma de
informacion para esta investigacion, cada capitulo de este trabajo tendrd como fin
determinar conceptos para plantear soluciones a los colaboradores, asi como de los
antecedentes y los resultados de otras investigaciones relacionadas. Se desarrolld el
marco tedrico con las variables influyentes, finalizando con las hipétesis y los resultados

del mismo.

Dentro del area de marketing se ha presenciado actitudes de cambio,
especialmente cada fin de mes, debido a las exigencias del personal por cumplimiento
de las metas en las ventas propuestas por el equipo, un dato importante es que la
organizacion ya tiene la licencia otorgada por la MINEDU, esto es un punto a favor, por
el prestigio que le otorga. Dentro de la organizacion existen jefes y supervisores quienes

constantemente estan evaluando los resultados de los colaboradores.



Capitulo I: Problema De La Investigacion

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

El estrés es el padecimiento del siglo, el cual deteriora la salud fisica,
mental y social del ser humano, causado por grandes tensiones que se viven en la
vida cotidiana y méas aln en nuestro centro laboral, provocando con el tiempo
graves problemas de salud como patologias o deficiencias en la productividad;
estas tensiones poseen diferentes intensidades de acuerdo al grado de
responsabilidad, si hablamos de las presiones laborales podemos indicar que esta
partiria desde el contrato laboral, las condiciones al que el colaborador se enfrenta,
el salario, los beneficios, la distancia, la familia, el grado de instruccion, etc. Es
importante considerar que no todos tiene las mismas actitudes frente al estreés.

Segan, Antezana (2010) en la “Revista stakeholders” alude que, en Pert
hoy en dia, los empleados se encuentran grandes cambios importantes en el
entorno, naturaleza y estructura del trabajo; toleran mayores vidas aceleradas,
altamente competitivo y con fuertes horas de agotamiento, ansiedad y estrés.

Los colaboradores del Instituto tecnolégico superior Arzobispo Loayza se
encuentran en situaciones de estrés laboral, debido a que, se le asignan metas de
ventas que deben de ser alcanzadas en un periodo mensual, se presencio poca
motivacion, la comunicacion con el jefe inmediato es minima y no hay
implementacion de programas como el CRM ni equipos telefonicos dados a las
ejecutivas de venta en los modulos para el uso en sus labores diarias, en la
comunicacion con los futuros clientes, generando sobreesfuerzo, cansancio,
agotamiento que terminan teniendo efectos psiquicos negativos como

(desmotivacion, desconcentracion, ansiedad, dificultades para tomar las acciones



correctas, depresion, entre otras). Es estrés afecta a la salud y actitudes del
colaborador, pero a la vez, la organizacion en estudio, se esta viendo afectada en
el nivel de competitividad, rendimiento y productividad, pudiendo generar
ausentismo y rechazo de los colaboradores, deficiencia en su productividad y
compromiso de los mismos. Los colaboradores, pueden verse afectados, ya que de
no ser tratado a tiempo puede desencadenar multiples enfermedades, como el
Sindrome de burnout el cual “‘se caracteriza por un progresivo agotamiento mental
y fisico.

De lo anterior, se encuentra una situacion que amerita ser investigada.
Tomando en cuenta los cambios la produccion en esta organizacion es de manera
individual, por lo que, si existen dificultades en el ambiente laboral, también
pueden verse afectados los procesos productivos, es importante tener en cuenta
que la falta de organizacion o planificacion, ya que existen tiempos muertos en la
atencion a los futuros clientes, lo cual genera que el personal no tenga un ritmo de

produccién personal adecuado.



1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1. Formulacién del problema general

¢Como el estrés laboral influye en la productividad en el &rea de
marketing en el Instituto Superior Tecnologico Arzobispo Loayza

en el 2019?

1.2.2. Problemas especificos

o ¢Colmo la carga laboral influye en la productividad en el area de
marketing en el Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo Loayza

en el 2019?

o ¢Como el desempefio laboral influye en la productividad en el
area de marketing en el Instituto Superior Tecnol6gico Arzobispo

Loayza en el 2019?

o ¢Como el clima laboral influye en la productividad en el area de
marketing en el Instituto Superior Tecnologico Arzobispo Loayza en

el 2019?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General:

Determinar la relacion entre el estrés laboral en la productividad en el
area de marketing en el Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo

Loayza en el 20109.

1.3.2 Objetivos Especificos:

o Determinar como la carga laboral influye en la productividad en el
area de marketing en el Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo

Loayza en el 2019.

o Determinar como el desempefio laboral influye en la productividad
en el area de marketing en el Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo

Loayza en el 2019.

o Determinar como el clima laboral influye en la productividad en el
area de marketing en el Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo

Loayza en el 2019.



1.4. Justificacion e Importancia

La presente investigacion beneficiard a los trabajadores, mejorando su
productividad y el clima organizacional del area.

De esta manera, la institucion conocera las principales afecciones y podran
planificar, organizar, dirigir y efectuar una serie de acciones para mejorar e incrementar
sus ventas, detectando los factores estresantes dentro de la empresa, como inferencia se
elevara la productividad, generando mejor rentabilidad para la empresa. El fruto de esta
investigacion servira para conocer la situacion de los colaboradores y proponer mejoras
en los procedimientos.

Se analizo los procesos utilizados por la empresa para brindar posibles soluciones
a los problemas mas cotidianos, en el proceso de la investigacién, concluimos que los

factores que provocan el estrés pueden ser de caracter interno y externo a la empresa.

1.5 Limitaciones

Para realizar la presente investigacion, se tuvo en primera instancia las siguientes
dificultades: EIl tiempo del personal, el horario de trabajo, que puedan proporcionar
informacién falsa o que esta sea limitada, miedo que pueda tener alguna represaria al
contestar las preguntas de la encuesta.

Finalmente, la toma de informacion de los encuestados, se ha enviado de manera

virtual.



Capitulo I1: Marco Teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Anaya, L.y Valbuena, S. (2017) en su tesis “Analisis situacional y
propuesta para el fortalecimiento del modelo de teletrabajo orientado a la mejora
continua en la universidad EAN”, tuvo como finalidad elaborar un diagnostico de
la situacién del modelo de teletrabajo aplicado en la Universidad EAN que permita
realizar una propuesta para el fortalecimiento de su implementacion, orientado a

la mejora continua en la Universidad EAN. El estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, con alcance cualitativo, disefio no experimental y la muestra estuvo
conformada por 68 trabajadores. Se elabord un instrumento de evaluacion propia.
Se report6 que la modalidad del teletrabajo entre los colaboradores de la
Universidad EAN, alcanzaron los objetivos propuestos logrando una mejora
continua en los procesos de la universidad. Como recomendacion, el investigador
sugiere consolidad las competencias de gestion de tiempo, socializar, divulgar y
actualizar el procedimiento GDH- 408f1, el manual de condiciones de teletrabajo

y seguridad informatica, capacitando a los lideres.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion ya que aporta
evidencia sobre propuestas de fortalecimiento en la implementacion de la mejora
continua de una organizacion educativa mejorando asi los factores estresantes y

el clima laboral.



Teran, A. (2019) en su tesis “Estrés laboral en los docentes de educacion
basica seccion primaria de la Unidad Educativa San Luis Gonzaga”, tuvo como
finalidad sefialar la razon del estrés laboral en los docentes de educacion bésica
seccion primaria en la Unidad Educativa Gonzaga. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, con alcance descriptiva de disefio no experimental y la
muestra fue de 40 docentes. Se elaboro un instrumento propio.

Se reportd que el estrés en el trabajo para los docentes, se encuentra en un
nivel constante con un 75,00%, asimismo los factores que han alcanzado los
porcentajes positivos mas altos son clima laboral, la motivacion y la comunicacion
y los factores con menor incidencia son: la institucion educativa y tecnologia de
informacidén para aprender. Como recomendacion, el investigador propone una
concientizacion a nivel de las maximas autoridades y del cuerpo docente sobre la
importancia de mantener una cultura de salud en el trabajo, lo que provocara ante
todo una estrategia antiestrés para los docentes; sefialando los riesgos del estrés
gue muchas veces pasan desapercibidos.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion, ya que aporta
conceptos del estrés, en donde los principales afectados de un entidad pueden
sufrir desde cansancio hasta enfermedades que generen padecimientos mas
agudos, dentro de la tesis se busca las causas del estrés dentro de la unidad
educativa san Luis Gonzaga, en donde se entrevisto a los docentes y se encontrd
que la mayor influencia esta dentro del clima organizacional, la autora considerd

estrategias para afrontar de manera mas arménica esta variable.



Alvarez, M. y Morales, P. (2021) en su tesis “Analisis de clima
organizacional y gestion administrativa de algunas entidades de educacién
superior que encuentran bajo la modalidad de teletrabajo en la ciudad de Santiago
de Cali”, tuvo finalidad analizar el clima organizacional y gestiéon administrativa
de algunas entidades de educacidn superior que se encuentran bajo la modalidad
de teletrabajo en la ciudad de Santiago de Cali. El estudio tuvo un enfoque
cualitativo, con alcance exploratorio de disefio documental y la muestra estuvo
conformada por 25 personas. se elabord un instrumento propio que evalué el clima
organizacional y la gestion administrativa de algunas entidades de educacién
superior bajo la modalidad del teletrabajo.

Se lograron identificar los factores relevantes de las dos universidades
presentadas en el trabajo, considerando que el clima organizacional son muy
diferentes entre si, mediante la recoleccién de informacidn para la universidad A,
se encontraron las variables de equidad y cohesion, mientras que para la
universidad B, se obtuvo dos escenario de implementacion en liderazgo y
cooperacion , finalmente dentro de la universidad C y D, por la implementacién
del teletrabajo han presentado menos presencia estudiantil debido a la poca
implementacién de tecnologia. Como recomendacion, el investigador menciona
que es indispensable una propuesta de inversién, pero esta vez de manera mas
contundente para gestionar y proyectar mejor al talento humano para lograr
satisfaccion laboral.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion, debido a que brinda
ventajas y desventajas para los colaboradores de las entidades superiores con el
teletrabajo, en cuanto al clima organizacional, marcando la definicion del

desarrollo de gestion administrativa.
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Flores, M. (2019) en su tesis “Estrés, Incentivo Y Satisfaccion Laboral En Los
Trabajadores Del Instituto Miguel De Cervantes”, Su objetivo fue describir el grado de
relacion entre la satisfaccion laboral, el incentivo laboral y el estrés laboral entre el
personal administrativo, docente y de servicios de esta institucion. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo, disefio no experimental y la muestra estuvo
conformada por 37 trabajadores. El instrumento que se utilizo fue el Test de Salud Total
(TST), elaborado por un médico y psicélogo, asi mismo se complementdé con un
cuestionario de elaboracién propia donde se presentaron las variables.

Se ha reportado que existe un nivel de correlacion muy significativo entre la
satisfaccion laboral, el incentivo y el estrés, con la aplicacion de correlacion del personal
se pudo confirmar las tres hipétesis alternativas de recomendacion, el investigador sugiere
seguir estudiando los problemas de la satisfaccion laboral ya que afectan
significativamente el desempefio y la productividad laboral, tanto profesional como
empresarial, estos aspectos contribuyen a tener actitudes de lealtad, motivacién y
eficiencia en el trabajo diario, de lo contrario se provocaria el descuido del trabajo, el
ausentismo o el abandono del trabajo.

Esta tesis es relevante para esta investigacion porque aporta definiciones y
evidencia empirica sobre el estrés y como este afecta el desempefio de los trabajadores
del Instituto Miguel Cervantes, bajando asi los indicadores de productividad, marcando

una estrecha relacion con la satisfaccion laboral.
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Villacis, C (2018) en su tesis “Estrés y su influencia en la motivacion en
los docentes del Colegio Menor Indoamérica”, Su objetivo fue medir el estrés y
su influencia en la motivacion de los docentes del Colegio Menor Indoamérica.
El estudio tuvo enfoque cuanti- cualitativo con alcance exploratorio —
descriptivo y la muestra estuvo conformada por 33 docentes. El instrumento que
se utilizé Maslach Burnout Inventory (MBI), para diagnosticar la presencia de
estrés; y el Cuestionario de Motivacion del trabajo (CMT).

Se reportd la presencia del Sindrome de Burnout en un porcentaje
minoritario de los docentes, reflejando Caracteristicas reflexivas del desgaste
emocional, la liberacion y la resolucion de la realizacion personal, ademas de las
condiciones de motivacidn interna y externa para la compensacion en el trabajo.
Como recomendacion, El investigador se propone desarrollar una investigacion
cientifica que permita establecer la relacion entre variables, fomentar el interés,
estudiar posibles soluciones a partir del conocimiento, por su importancia en el
equilibrio mental, fisico, emocional y laboral de los seres humanos.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion porque aporta
evidencia entre las variables presentadas, pero enfocando a brindar planes para
mejorar su motivacion y asi puedan contribuir de una manera mas equilibrada

sin afectar su estado fisico, mental de los educadores.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

Casas, P. (2017) en su tesis “La motivacion y su influencia en el desempefio
laboral del personal administrativo en la escuela de posgrado de la universidad Nacional
de Piura”, tuvo como finalidad Implementar un proceso adecuado y necesario de talleres
capacitaciones para aumentar la motivacion para el personal administrativo de la escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional de Piura. El estudio tuvo enfoque cuantitativo,
con disefio transaccional — correlacional y la muestra estuvo conformada por 80

trabajadores. Se elaboré un instrumento propio que evalué el desarrollo las variables.

Se reporto que la motivacion y el desempefio laboral del personal administrativo
de la escuela de Posgrado de la universidad Nacional de Piura es Bajo. Como
recomendacion, el investigador sugiere el director de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional de Piura debe de enfocarse en la motivacion de todos los
trabajadores en dicha institucion, para obtener el mejor desempefio laboral del personal.
Esta tesis es relevante para la presente investigacién, porque aporta evidencia
empirica de las variables donde se demuestra que los trabajadores de la Escuela de
Posgrado de la universidad Nacional de Piura, no se encuentran totalmente motivados a
pesar que expresan que la institucion si realiza estrategias para motivarlos, asimismo
ellos sefialan que una buena estrategia de motivacion seria que la institucion dicte cursos
de crecimiento personal y que se creen mas ascensos y promociones para los

trabajadores.
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Tavara, C. (2015), en su tesis “Grado de satisfaccion laboral de los
directores de las instituciones educativas de educacion basica regular vinculadas
al programa de educacion rural de Fe y Alegria N°48 De Malingas —
Tambogrande”, tuvo como finalidad identificar el grado de satisfaccion laboral de
los directores de las instituciones educativas de Educacion Bésica Regular
vinculadas al Programa de Educacién Rural de Fe y Alegria N° 48 de Malingas —
Tambogrande. El estudio tuvo una investigacion exploratoria, descriptiva -
correlacional, cuya metodologia se enmarca dentro del paradigma positivista
también conocido como empirico-analitico y la muestra estuvo conformada por
25 directores. Se elabor6 un instrumento propio.

Se reportaron altos indices de satisfaccion laboral, destacandose el

desempefio laboral, las relaciones interpersonales, la evaluacién del trabajo
realizado, los factores organizacionales, la promocién del equipo, las condiciones
de trabajo, el ambiente fisico y la participacién de mayor a menor rango; lo que
demuestra el éxito del modelo de gestién y la capacidad del equipo de promocién.
Esta tesis es relevante para la presente investigacion, porque aporta
informacidn sobre la satisfaccion y las variables con la que la investigacion trabajo
son directamente relacionadas para generar la produccion de manera mas efectiva

ademas que crea un gran ambiente laboral y buen desempefio personal.

Tellez, R. (2016), en su tesis “Efectos Del Estres Laboral En El
Rendimiento Del Personal Docente, Administrativos y Auxiliares de la Institucion
Educativa “Alfonso Ugarte” — San Isidro”, tuvo como finalidad determinar los
efectos que genera el estrés laboral, en el rendimiento del personal docente,

administrativos y auxiliares de la institucién educativa “Alfonso Ugarte — San



14

Isidro - Lima”. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con alcance correlacional
y la muestra estuvo conformada por 165 docentes. Se elaboré un instrumento
propio.

Se ha informado que la rotacion laboral afecta el logro de las metas y
objetivos de la institucion educativa. personal docente, administrativo y auxiliar,
hechos que ayudarian en el trabajo que realizan en esta organizacion educativa,
cuyos esfuerzos deben extenderse desde el personal directivo a los demas niveles
de la organizacion.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion, porque aporta
informacién académica y conceptual de las variables, determinando que los
efectos generados por el estrés laboral, en la ensefianza del desempefio, el personal

administrativo y auxiliar son directos.

Visitacion, M. (2017), en su tesis “Estrés laboral y satisfaccion laboral en
los colaboradores de la Direccion de Apoyo a la Gestion Educativa
Descentralizada del Ministerio de Educacion, 2016”, uvo como objetivo
determinar la relacién entre el estrés y la satisfaccion laboral entre los funcionarios
del Departamento de Apoyo a la Gestion Educativa Descentralizada del Ministerio
de Educacion, 2016. El estudio tuvo un enfoque correlacional, con alcance
explicativo con disefio no experimental y la muestra estuvo conformada por 60
colaboradores. Se elabord un instrumento propio.

Se inform6 que existe un nivel medio de estrés laboral y satisfaccion
laboral, para lo cual se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov, los
supuestos fueron contrastados con el método estadistico inferencial de Spearman

(Rho), con una correlacion negativa baja y sin significacion (correlacion 0,124, p
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=0,344, p > 0,05), por lo que se concluye que existe una correlacion entre el estrés
laboral y la satisfaccion laboral entre los empleados de la poblacién de estudio. A
modo de indicacidn, el investigador estima que los directores y coordinadores que
realizan reuniones de coordinacion, reparto de puestos, entrevistas colectivas,
capacitaciones, que incluyen propuestas de mejora que conducen a una mayor
satisfaccion en el trabajo con el fin de reducir el estrés laboral en el seno del
Departamento de Apoyo para la Gestion Descentralizada de la Educacion del
Ministerio de Educacion.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion, porque brinda
informacidn académica y conceptual sobre las variables de estrés laboral y el nivel

promedio de satisfaccién laboral de los colaboradores en el &mbito educativo.

Vargas, K. (2019) en su tesis “Estrés laboral en los docentes de la
Institucion Educativa Secundaria Politécnico Regional Los Andes de Juliaca -
20197, tuvo como finalidad determinar los niveles de estrés en los docentes de la
Institucion Educativa Secundaria Politécnico Regional Los Andes de Juliaca -
2019. El estudio tuvo enfoque descriptivo comparativo con disefio no
experimental y la muestra estuvo conformada por 98 docentes. Se elaboro un
instrumento propio que evaluo el desarrollo las variables.

Se reporto que el 81,6% y el 93,9% de los docentes del turno marafia y
tarde respectivamente presentan un nivel medio de estrés laboral, no encontrando
diferencias significativas en el estrés laboral por horario laboral, por lo que se
comunica que los docentes del horario laboral del equipo vespertino no tienen
mayores niveles de estrés laboral que los docentes del equipo matutino del

Instituto de Educacion Media Superior Politécnico Regional de Los Andes de
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Juliaca 2019. Como recomendacidn, el investigador sugiere de manera regular se
procure tomar realizar actividades entre docentes, de igual manera que las
autoridades motiven a los docentes a que realicen actividades fisicas y de esa
manera reducir el estrés por ansiedad y asi tengan una mejor labor en la Institucion
Educativa Secundaria Politécnico Regional Los Andes de Juliaca.

Esta tesis es relevante para la presente investigacion, porque aporta
evidencia empirica de las variables, en donde se confirma la hipotesis planteada a
nivel de la institucion educativa y cuanto afectan las variables en la productividad

de sus funciones.
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2.2 Bases Teobricas

2.2.1 Estrés

Segun Mondy y Bandy (2010) definen que: “el estrés es una reaccion no especifica
del cuerpo humano a cualquier exigencia que se haga sobre él. Afecta a los
individuos en maltiples formas, por lo tanto, es una condicion altamente

individualizada” (p.351)

El estrés un término muy usado, hay muchas definiciones que guardan
relacion entre si, pues es un proceso emocional, inducido por niveles de tension
altos que puede sufrir una persona a causa de un evento o esfuerzo que sobrepasen
sus capacidades, esto genera cambios en el organismo, por lo que afecta al sistema
inmunoldgico causando enfermedades fisicas, sensoriales o emocionales como

respuesta a un evento estresante.

Segun la Revista Internacional de Psicologia (R.1.P) (2002), indicaron
que el término estrés es popular pero no esta del todo claro su definicién. Lo cierto
es que mientras mas responsabilidades tenga una persona y poca sea su capacidad
de tolerancia mas facil sera que esta pueda sufrir un evento estresante. Hay que
entender que el estrés es una respuesta de nuestro cuerpo como defensa hacia el
evento que lo ocasiona y que debe de ser enfrentada correctamente, de lo
contrario puede llevarnos a enfermedades degenerativas que nos conduzcan a la

muerte, de ahi de su importancia de saber lidiar con ellas.
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2.2.2 Estrés laboral

Segun la O.M.S. (2004); indica que “El estrés laboral es la reaccion que
tiene el ser humano ante presiones laborales que no se ajustan a sus capacidades,
y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion.”, el estrés laboral
se desarrolla de diferentes maneras y esto suele ocurrir cuando el colaborador

tiene una excesiva carga laboral, adicionando a ello el factor tiempo.

Es inevitable que exista la presién laboral, actualmente muchas
empresas piden especificamente que los futuros colaboradores tengan alta
tolerancia a la presion, pero ello debe de ser compensado ya sea con motivacion
de bonos por cumplimento, mejorar las condiciones laborales, un encargado o

jefe confiable y un adecuado clima laboral.

Por tanto, podemos suponer que el estrés resulta de un desequilibrio
entre las exigencias y presiones a las que debe enfrentarse el empleado, por un

lado, y sus conocimientos y habilidades, por el otro.

Segun Chiavenato (2015), define al estrés como “una condicion inherente a la
vida moderna”, la cuales son “causadas por diversas necesidades,
exigencias, urgencias, atrasos, plazos por cumplir, metas y objetivos”.

(p. 378).

Para el presente trabajo he considerado 2 tipos de estrés que son los mas
comunes y que presenta el personal dependiendo de los eventos y la actitud de

con la que el individuo se enfrenta.
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Eutrés: llamado también estrés positivo, este nos ayuda a mantener
creativa, preparada y abierta favoreciendo al sistema con emociones positivas,
generando que el colaborador se sienta motivado cuando desarrolla sus
actividades.

Distrés o estrés negativo: este estrés cauda desequilibrio no solo
psicoldgico sino fisiolégico que perjudican al trabajador bajando su
productividad y generando la aparicion de enfermedades ya que el acumulo de
tension logra que el colaborador desarrollo patologias e incluso acelera el
proceso de envejecimiento.

Para el presente trabajo se ha considerado estos tipos de estrés ya que se
presentan de acuerdo a las condiciones que la organizacion, es decir que las
empresas de acuerdo al ambiente laboral que ofrecen a sus colaboradores

determinaran a cual de los dos estreses mencionados se inclinara.

Causas del estrés laboral

Suelen ser en su mayoria la carga excesiva de trabajo sumado con
la presion, responsabilidad del cargo que tiene el colaborador, y la poca o
nula ayuda por parte de los supervisores o jefes inmediatos de la
organizacion, asimismo el hecho de no delegar funciones correctamente
puede ocasionar tensiones laborales y molestias con los comparieros de
trabajo, ya que el colaborador se sentira frustrado. A continuacion, una
lista con algunos factores que producen estreses mas comunes dentro del

area:
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*Volumen y ritmo de trabajo: Los colaboradores suelen estar
bajo presiones laborales y plazos ajustados, esto resalta mas durante los
cierres de mes, ya que es ahi donde se contabilizan las matriculas
realizadas.

* Exposicion a situaciones peligrosas: Tomando como referencia
la ubicacion del local central, la situacion peligrosa a la que se enfrentan es
cuando hay juegos deportivos en el estadio nacional y las barras pasan
generando conflictos, esto genera ansiedad, panico, incertidumbre y temor
a las trabajadoras, quienes se encuentran en modulos a las afueras de la
institucidn, los cuales no se cierran por estos sucesos.

* Falta de apoyo: A menudo, el nuevo empleado solo se ve frente

a actividades poco conocidas debido a la falta de capacitacion.

Consecuencias del estrés laboral

Segun Robbins (2004) el estrés se manifiesta en diferentes
maneras, una persona sujeta a mucha presién o carga laboral puede
generar enfermedades como: hipertension, Ulceras, aumento de la
irritabilidad, pérdida de apetito, tendencia a los accidentes, etc. Los sintomas
se pueden clasificar en tres categorias generales: fisiologicos, psicoldgicos

y conductuales.
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2.2.3 Dimensiones del estrés

Las dimensiones que utilizaremos seran tres criterios, que mayormente
se usan dentro de la evolucion del desempefio personal, las cuales tienen relacion

directa con el estrés.

2.2.3.1 Carga laboral
Segun Santibafiez y Sanchez (2015) definen a la carga de trabajo
“como el conjunto de exigencias que debe satisfacer un trabajador para

realizar sus actividades profesionales en una jornada laboral”.

Se puede definir como el esfuerzo que se realiza en las actividades
de una organizacién, existen actividades pesadas por la carga fisica, otras
de manera psicoldgica y/o emocional, esto esta ligado a la complejidad
de latarea, el ritmo de trabajo y la necesidad de adaptarse a los cambios,
un trabajo de venta implica que el cerebro recibira estimulos constantes
ante preguntas de los clientes, a los que se debe de dar respuesta de
manera rapida y oportuna, lo que supone una actividad que se representa
la cantidad de informacion en un tiempo corto, por lo tanto estas
presiones sumadas a las capacidades individuales, el salario, las malas
relaciones laborales y en ocasiones poca informacion de una actividad o

tarea desencadenan tensiones y fatiga.

Horas de trabajo, estd determinada al total de horas trabajadas

durante un periodo de tiempo puesto por laempresa, pero también existen
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las horas extraordinarias, es decir aquellas que no estan dentro del
contrato laboral. La jornada laboral se refiere a “los periodos de tiempo
durante los que un trabajador viene obligado a poner su actividad laboral
a disposicion del empresario”. (Rosa, Lopez & De La Rosa, 2008).

El trabajo estimula la actividad cerebral y ayuda a mantener
funciones cognitivas, su exceso puede ocasionar estrés, para el Peru se
toma la jornada laboral como maximo 8 horas diarias, es decir 48 horas

semanales, pero puede existen convenios unilaterales del empleador.

2.2.3.2 Desempefio laboral

Segln Palmar, Valero, y Jhoan. (2014) el desempefio laboral se define
como “el desenvolvimiento de cada individuo que cumple su
jornada de trabajo dentro de una organizacion, el cual debe estar
ajustado a las exigencias y requerimientos de la empresa, de tal
manera que sea eficiente, eficaz y efectivo, en el cumplimiento de
las funciones que se le asignen para el alcance de los objetivos

propuestos, consecuente al éxito de la organizacion”. Pag 166.

Es una evaluacion a nivel individual, una medida basada en el
esfuerzo, el compromiso que asume el colaborador dentro de la
organizacion, el cumpliendo de la resolucion de problemas, su nivel de
tolerancia, cooperacion con los comparieros, etc. Se muestra como la
capacidad de desenvolverse para llegar a los objetivos utilizando los
recursos de la empresa, participar en el desarrollo del crecimiento de la

organizacion siendo puntual y contar con un adecuado aseo personal.
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2.2.3.3 El clima laboral

Segun Bohorquez (2015) lo define como el espacio en donde los
trabajadores ejecutan su labor diariamente, a la interaccion que

surge entre ellos, ademas de la relacion con el empleador. Pag32.

Es el ambiente donde se desarrollara el trabajo incluyendo la
satisfaccion del personal. Es el conjunto de condiciones que influenciaran
en la productividad y el buen desempefio, tener un buen clima laboral es
esencial, para tener ventajas que repercuten, directa e indirectamente, en la
empresay sus empleados. Entre las ventajas destacamos las siguientes:

e Incremento de la productividad.

e Ahorro econémico.

e Facilidad de toma de decisiones.

e Mejoralarelacion entre los colaboradores.

o Refuerzala satisfaccion laboral.

o Desarrollala creatividad.

e Facilitael trabajo en equipo.

e Mejoralasalud en laempresa.

o Favorece el cumplimiento de los objetivos.
Es importante generar un buen clima laboral que favorezca la mejora continua
considerando que no existe un camino definido, sin embargo, un buen climaen la
empresa consiste en la realizacion de una serie de acciones que, en cierta forma,
producen satisfaccion a colaboradores generandoles la motivacion para conseguir
llegar a los objetivos planteados. Dentro de los indicadores se toma en cuenta los

siguientes:


https://economipedia.com/definiciones/productividad.html
https://economipedia.com/definiciones/trabajo-en-equipo.html
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Motivacion
Segun Robbins y Coulter (2014) lo define como, las actividades que
influyen en el desempefio, &nimo y direccion en la funcion que

ejerce una persona para lograr alcanzar su objetivo. (p.506).

La poca o nula motivacion hacia los esfuerzos que realiza el
colaborador cuando se lo merece, puede generar que el colaborador no
se sienta valorado. Recordar que la motivacion no solo es econdémica,
puede ser con unas felicitaciones, un mensaje, una llamada, un gesto

amable, etc.

Condiciones laborales

Son los factores del entorno dados por la organizacion donde
comprende la motivacién, la satisfaccion o insatisfaccion laboral, asi
como menciona Chiavenato (2009)

Pueden definirse como el conjunto de factores que determinan
la situacion del colaborador donde realiza sus actividades, y entre las
cuales se incluyen el horario de trabajo, la organizacion y el contenido
del mismo, una inadecuada gestion de recursos puede determinar el
estado en el que se encuentra el colaborador dentro de su puesto de

trabajo.
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2.2.4 Productividad

Segun Guillermo (2018) "La productividad laboral es un objetivo y un
indicador. Es la mejora continua del logro colectivo, la consecuencia de

la eficiencia con que se administra el talento humano en su conjunto”

(p. 34).

La productividad representa el esfuerzo que realizan los colaboradores
para producir, sin la necesidad de aumentar los recursos, es decir se debe de
optimizar el uso de los recursos, mejorando el proceso productivo entre los
recursos utilizados, la cantidad de bienes y los servicios producidos. En
términos generales es considerado como la capacidad de medir y calcular el

total de bienes y servicios que se producen en un determinado tiempo.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (O.L.T.), hace
referencia a la eficiencia que se emplea en el uso de los recursos. La
productividad evalla la capacidad de un sistema para la organizacion, es una
variable apreciada y necesaria para los ingresos econémicos de la empresa, se
determina como un grado de valor que da el colaborador de manera peculiar de
a la empresa, sin embargo, es necesario que se administre correctamente la
eficiencia del talento humano. En el presente trabajo se tomara como
productividad a la mayor cantidad de matriculas con pagos de primera pension
que realicen las colaboradoras de la organizacion sea de manera individual y

por local.
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2.2.5 Productividad laboral

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espariola
(RAE, 2017), la Productividad es la: Capacidad o grado de produccion por
unidad de trabajo, cualidad de productivo.

Belcher (1991), en su libro titulado Productividad Total lo define
como la relacion entre lo que produce y los recursos requeridos. La
productividad laboral es una manera de medir la eficacia, eficiencia y
efectividad mediante indicadores, permitiendo tener resultados con menor

esfuerzo y tiempo.

Para la Organizacion Arzobispo Loayza en el area de Marketing la
productividad se mide a través de las matriculas que cada trabajador realiza
durante la jornada laboral, la productividad, esta liga con los resultados
que se obtiene en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos
empleados para generarlos. En este trabajo considerd lo propuesto por
Gaither Frazier quien definid esta medicion de productividad de la

siguiente manera:

Productividad = Cantidad de productos o servicios
realizados

Cantidad de Recursos utilizados

Segun esta medicién podemos considerar que la productividad
dependera de la cantidad ventas que realizara la ejecutiva entre la cantidad

de recursos que la empresa le brinde para cerrar y /o concretar la venta.
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2.2.6 Dimensiones de la Productividad

Las dimensiones que utilizaremos seran tres criterios, que mayormente
se usan dentro de la evolucion del desempefio personal, las cuales tienen relacion

directa con la productividad.

2.2.6.1 Eficacia

El Ministerio de Economia y Finanzas del Pert, 2009 — (MEF)
establece a la eficacia como el grado de cumplimiento en una
determinada variable de la programacion, es decir lo enfoca como
resultados de ejecucion de los recursos, se considera a la capacidad de

cumplir con los objetivos.

Se conoce este término como el nivel de cumplimientos
establecidos dentro de un plan, no se tiene en cuenta los medios
empleados para alcanzar los objetivos, se valora los resultados

obtenidos.

Dentro de estos conceptos la institucion educativa, tiene como
eficacia evaluar el nimero de matricula realizadas cada mes, las
atenciones y el seguimiento a las personas que buscan la informacion
de las carreras técnicas. Es importante que estas informaciones estén
enlazadas para indicar, que el colaborador tiene eficacia en su trabajo,
estd estrechamente ligado a la eficiencia, por lo que es habitual
relacionar los conceptos, pero la diferencia esta en el aprovechamiento

de sus capacidades o en el control de los recursos.
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2.2.6.2 Eficiencia
Farrel (1957) lo definié como un estandar empirico de referencia

que es la frontera de la produccion, y que la poseen las buenas empresas.

Es un fendmeno estudiado en el factor econdmico, hace referencia
a la relaciéon de los recursos y como se aprovechan hasta llegar al
producto final, se trata de un reparto de recursos, otorgando el mayor
nivel de utilidad, es decir se logran mas, con los mismos recursos, es

conseguir mucho por menos, el arte de usar la menor energia.

El objetivo de la empresa es prestar servicios de educacion,
cumpliendo los indicadores de namero de felicitaciones que ha tenido
por un buen desempefio, asi como el numero de quejas por las
atenciones realizadas. La eficiencia comienza cuando el colaborador
estudia las posibilidades para ejecutar la venta, si es posible alcanzar los
objetivos y metas programadas con el minimo de tiempo y recursos, en
ventas el recurso méas preciado es el tiempo, por lo tanto, debe generar
mayores ventas minimizando su tiempo, teniendo estrategias de
publicidad y distribucion de la informacion, utilizando el mercado y la
base de datos. Este punto establece a su vez la capacidad
de competitividad frente al resto. Su importancia es brindar una vision
clara de los objetivos, adicionalmente permite optimizar y lograr el
mejor aprovechamiento de los recursos esenciales como son el tiempo,

el presupuesto y el esfuerzo.


https://economipedia.com/definiciones/competitividad.html
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2.2.6.3 Efectividad

Definida por Chiavenato (1994),”es la relacion costos y beneficios, de
modo que esta enfocada hacia la busqueda de la mejor manera
como las cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin de que los

recursos se utilicen de modo mas racional posible” (p. 28)

El concepto de efectividad es subjetivo, da lugar a una actitud
optimista, requiere de mucho esfuerzo, implica el desarrollo de ventas,
siendo la capacidad de incrementarlas implementando herramientas de
venta, con periodos de aprendizaje y tolerancia para alcanzar niveles
altos. La efectividad del proceso de ventas esta asociada a los resultados,

dentro de esta dimensién se consideran los indicadores de:

Ingresos generados: Cuando dinero produce el colaborador.

Numero de ventas perdidas: Es decir, si todas del total de personas
atendidas, cuantas se matriculan.

Tiempo de cada venta: este indicador medira el tiempo promedio para
cerrar una venta, asi como el tiempo que transcurre entre una venta y
otra. El objetivo de los indicadores es tener una vision clara del
desempefio, para mejorar los resultados a traves de la medicion, analisis
y adecuacion de las estrategias. Es importante considerar que dentro de
la productividad se estan tomando un conjunto de indicadores para
determinar el concepto en si, para el presente trabajo se tomaran la
eficacia, eficiencia y efectividad; considerando aquellos que sirven para

medir de forma integral la productividad.
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2.2.7 Factores asociados a la Productividad

La productividad siempre esta relacionada con los resultados de un trabajo
y los medios que se emplean para su ejecucion. Sin embargo, cuando hablamos de

productividad, es necesario incluir algunos elementos que estan relacionados:

La satisfaccion laboral, para esta investigacion se definira como las
actitudes que muestren los colaboradores hacia su trabajo y ambiente laboral,
tomando como factores determinantes a la organizacion, el salario, los
supervisores 0 jefes y la relacion de los compafieros dentro del area, si el
colaborador no se siente estable, valorado, sus ganas de trabajo solo se limitaran
al sueldo y estara en constante busqueda de trabajo, ocasionandole ansiedad,
inseguridad, depresion es por ello que el colaborador debe de sentir
satisfaccion en la realizacion de su trabajo, para mejorar el ambiente laboral y

la buena relacidn con sus compafieros.

Factores variantes, como resultado, aparecen dos tipos de categorias, que asocian

dos factores:

a) Factores internos:

En este caso nos referimos a todos los elementos que se generan dentro
de la empresa y que inciden directamente en los niveles de productividad de sus
empleados, los mas significativos son:

. Excelencia de los recursos.
. Empleo de equipos y tecnologias

. Objetivo
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b) Factores externos:
En esta categoria, se colocan todos estos elementos que no dependen
directamente de la empresa, sino que estan conectados al exterior. Entre ellos

podemos mencionar los siguientes:

. Los cambios en el sector dicen que se producen todas las relaciones,
dindmicas, vinculos y negociaciones en el entorno en el que se utilizan las

empresas Yy que es necesario asimilar.

« El contexto macroeconémico Todo lo que rodea a la actividad empresarial es
importante, aunque a primera vista pueda parecer distante, factores como el precio
de las acciones, los niveles de inversion y la situacién econémica general pueden

afectar el desempefio del negocio en el activo y en el mal de cualquier negocio.
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2.3 Definicion de Términos Basicos

Rigidez: Capacidad de resistencia, firmeza en el cumplimento de normas.
OMS: organizacion Mundial de la Salud, ofrece liderazgo en temas de salud,
produce directrices de salud.

Gestion educativa: Conjunto de estrategias para dirigir una institucion educativa
de manera creativa e integral.

Ambiente laboral: Factor relevante del desarrollo de una empresa.

Burnout: Agotamiento fisico, emocional o mental a causa del elevado estrés
laboral, se pierde interés en la realizacion de las tareas, asi como en el sentido de
responsabilidad.

CRM: Customer Relationship Management y se refiere al conjunto de practicas,

estrategias de negocio y tecnologias enfocadas en la relacion con el cliente.
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Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion

3.1 Enfoque de la investigacion

El presente trabajo busca obtener informacién numérica sobre la influencia del
estrés laboral en la productividad. La informacidn recolectada sera codificada y tabulada;
de esta forma se pretende conocer la posible relacion entre las variables. segun

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este trabajo tiene un enfoque cuantitativo.

3.2 Variables
Variable 01: Estrés laboral
Variable 02: Productividad
Las variables son variantes y pueden ser medidas, observadas y cambiantes de

acuerdo a los estudios

3.2.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla 01: Matriz de operacionalizacion de la variable Estrés laboral

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS
CONCEPTUAL
Se define como una Carga laboral Horas de 1-6
respuesta del trabajo
Variable 1: organismo ante una nivel de 7-9-10-
situacion de desafio Desemperio responsabilida | 11-12
Estrés laboral. | que puede sufrir una Laboral d

persona a causa de un Puntualidad 8
evento o esfuerzo que
sobrepasen sus | Clima laboral condiciones 13-14-
capacidades laborales 15-17
psicoldgica y Motivacion 16-18
fisioldgica del laboral
organismo.




Tabla 02: Matriz de operacionalizacion de la variable Productividad.
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
N° de matriculas
N° de atenciones
La productividad es un Eficacia seguimiento  de
objetivo, una meta que cartera
toda  empresa u N° de quejas
Variable 2: organizacion posee, es N° de
uno de los indicadores Eficiencia Felicitaciones
Productividad | fundamentales que N° de llamadas
mide el esfuerzo del Ingresos
colaborador 'y los generados
recursos  que la Efectividad N° de ventas
organizacion le brinda perdidas
Tiempo de cada
venta
3.3 Hipotesis

3.3.1 Hipotesis general.

Existe relacion entre el estrés laboral y la productividad en el area de marketing en

el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.

3.3.2 Hipdtesis Especifica.

H1: Existe relacion entre la carga laboral y la productividad en el area de

Marketing en el instituto tecnologico Arzobispo Loayza, afio 2019.

H2: Existe relacion entre el desempefio laboral y la productividad en el area de

Marketing en el instituto tecnologico Arzobispo Loayza, afio 2019.

H3: Existe relacion entre clima laboral y la productividad en el area de Marketing

en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.
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3.4 Tipo de investigacion

Segun Hernandez (2014), el presente trabajo tiene un alcance correlacional ya que
busca conocer el grado de influencia entre el estrés laboral en el area de marketing y su
productividad. Por lo que se analiza la correlacion entre las variables y dimensiones, este

estudio no busca establecer una relacion causa-efecto, solo el grado de correlacion.

3.5 Disefio de la investigacion

La investigacion no pretende manipular las variables estrés laboral y
productividad sino estudiarlas en su ambiente natural, asimismo, es importante reconocer
que los datos son recogidos sin interrumpir el normal desarrollo de las actividades. Segun

Hernandez (2014), el disefio de la investigacion es no experimental, del tipo transeccional.

3.6 Poblacion y muestra

3.6.1. Poblacion.

Segin Hernandez, Sampieri y Mendoza (2018), lo define como el
“Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”
(p.199). La poblacion en este estudio estd compuesta por 20 trabajadores del area

de marketing en el instituto tecnoldgico superior Arzobispo Loayza.

3.6.2. Muestra.

Segun Hernandez, Sampieri y Mendoza (2018), corresponde a un “Subgrupo del
universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser
representativo de esta, si se desean generalizar los resultados” (p.196). Por
ello, la muestra de estudio se conformara por el total de la poblacién, es

decirlos 20 colaboradores, en este sentido la muestra es de tipo censal.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién

3.7.1 Técnicas
Segun Bernal (2010) afirma que “La encuesta es una de las técnicas de recoleccion
de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor

credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas” (p.194)

Para este trabajo se utilizo la técnica de la encuesta, donde se recolecto la
informacion, con preguntas cerradas, correspondientes a las variables y
dimensiones investigadas, dando un total de 18 preguntas en cada variable, las
alternativas fueron mediante la escala de Likert: Siempre 1, Casi siempre 2, A veces

3, Raravez 4 y Nunca 5.

3.7.2 Instrumentos

Se utilizaron dos cuestionarios, orientados a variables y dimensiones, cuantificando
su comportamiento en la percepcion de los entrevistados, Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), argumentan que el cuestionario “Consiste en

un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir” (p.251).

3.7.3 Andlisis de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos.
se determinara la fiabilidad de los items formulados en los cuestionarios

mediante el método de consistencia interna Alfa de Cronbach.
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Escala de confiabilidad

ESCALA CATEGORIA
r=1 Confiabilidad perfecta

0,90<r<099 Confiabilidad muy alta
0,70 <r=<0,89 Confiabilidad alta
0,60 <r=<0,69 Confiabilidad aceptable
0,40<r=<059 Confiabilidad moderada
0,30<r<0,39 Confiabilidad baja
0,10<r<0,29 Confiabilidad muy baja
0,01 <r<0,09 Confiabilidad despreciable

R=0 Confiabilidad nula

Fuente: Valderrama (2018)

Resultado de la prueba de confiabilidad de estrés laboral

Resumen de procesamiento de

casos
Il 2
Casos walido 20 100,0
Excluido® 0 .0
Total 20 100,0

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

Figura 1: Resumen estrés laboral.
Fuente: SPSS version 25

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Zronbach elementos
,ran 18

Figura 2: Fiabilidad de estrés laboral.
Fuente: SPSS versién 25

Se calcula los valores del alfa de Cronbach superiores a ,7 son adecuados
para asegurar la fiabilidad, el coeficiente del alfa de Cronbach fue 700, por lo tanto

tiene una confiabilidad alta para su aplicacion.
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Resultado de la prueba de confiabilidad de la productividad laboral.

Resumen de procesamiento de

CaAS0sS
I %o
Casos walido 20 100,0
Excluido® [u] .0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se bhasa en
todas las variables del
procedimiento.

Figura 3: Resumen de productividad.
Fuente: SPSS version 25

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de e
Zronbach eleamantos
Bav 12

Figura 4 Fiabilidad de productividad laboral.
Fuente: SPSS version 25
Se calcula los valores del alfa de Cronbach superiores a ,7 son adecuados
para asegurar la fiabilidad, por lo tanto, el coeficiente del alfa de Cronbach fue

,697 es decir el instrumento tiene una confiabilidad aceptable.
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Tabla 03: Ficha Técnica N° 01 Cuestionario de estrés laboral.

FICHA TECNICA No 01

Nombre del Cuestionario de Variable: Estrés laboral
Instrumento

Autor Derliz Rebeca Chuco

Afo 2019

Tipo de Instrumento Cuestionario

Objetivo Determinar la relacion entre el estrés laboral en la

productividad en el &rea de marketing en el

Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo Loayza

en el 20109.
Muestra 20 colaboradores
N° items 18 items
Alternativas de Siempre 1, Casi siempre 2, A veces 3, Raravez 4y
Respuestas Nunca 5.
Aplicacion Directa y Andnima
Tiempo de 10 minutos

Administracién

Normas de Aplicacion | El colaborador marcaréa con un aspa “X” la casilla de

acuerdo con lo que se describe en cada pregunta.



Nombre del
Instrumento

Autor

Afo

Tipo de Instrumento

Obijetivo

Muestra

N° Items
Alternativas de
Respuestas
Aplicacion
Tiempo de
Administracion

Normas de Aplicacion
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Tabla 04: Ficha Técnica N° 02 Cuestionario de Productividad.

FICHA TECNICA No 02

Cuestionario de Variable: Productividad

Derliz Rebeca Chuco

2019

Cuestionario

Determinar la relacion entre el estrés laboral en la
productividad en el area de marketing en el
Instituto Superior Tecnoldgico Arzobispo Loayza

en el 2019.

20 colaboradores

18 Items

Siempre 1, Casi siempre 2, A veces 3, Raravez 4y
Nunca 5.

Directa y Anénima

10 minutos

El colaborador marcara con un aspa “X” la casilla de

acuerdo con lo que se describe en cada pregunta.
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Capitulo 1V: Resultado

4.1 Analisis de Resultados

CUESTIONARIO 01: ESTRES LABORAL
Para la presente investigacion se aplico la estadistica descriptiva a través de la
distribucion de frecuencias, se elabor6 una tabla de datos en Excel, graficos, barras
estadisticas, después de la aplicacién de los instrumentos y la obtencién de los datos en
ambas variables (estrés laboral y productividad), en ese sentido se procede a realizar el

analisis.

ftem 01: Trabajas con mucho esfuerzo

Tabla 05: Esfuerzo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Walido RARANWEL 2 10,0 10,0 10,0
AWECES 1 50 50 15,0
CAS| SIEMPRE 10 50,0 50,0 65,0
SIEMPRE 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

RARA WEZ ANECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 05: Esfuerzo.
Interpretacion:
Podemos apreciar que 20 de los colaboradores encuestados, un 10% indican que

rara vez trabajan con mucho esfuerzo, el 5% manifiesta que a veces trabajan con mucho
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esfuerzo, mientras que el 50% indica que casi siempre trabajan con mucho esfuerzo,

finalmente el 35% de los colaboradores refieren siempre trabajar con esfuerzo.

item 02: Consideras que las horas trabajadas son las correctas.

Tabla 06: Carga laboral.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  CAS|I SIEMPRE 10 0,0 50,0 50,0
SIEMFPRE 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

50

40

30

Porcentaje

20

CASISIEMPRE SIEMPRE

Figura 06: Carga laboral.
Interpretacion:

Podemos apreciar que 20 de los colaboradores encuestados un 50% indican que
casi siempre estan de acuerdo con las horas trabajadas, mientras que el 50 % de los

colaboradores refieren que siempre estan de acuerdo.
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Item 03: Realizas horas extras con frecuencia a fin de alcanzar tus metas de venta.

Tabla 07: Horas Extras.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido RARAWEZ 3 15,0 15,0 15,0
AVECES 5 250 25.0 40,0
CAS| SIEMFRE 8 40,0 40,0 a0,0
SIEMFRE 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

RARA WVEZ

Figura 07. Horas extras.

Interpretacion:

CASI SIENMPRE

ANVECES

SIEMPRE

Podemos apreciar que 20 de los colaboradores encuestados, un 15% indican que

rara vez realiza horas extra, el 25% manifiesta que a veces realizan frecuentemente horas

extras, mientras que el 40% indica que casi siempre realizan horas extras, finalmente el

20% de los colaboradores refieren siempre realizan horas extras para alcanzar sus metas

de venta.

ftem 04: Te sientes agotado emocionalmente por tu trabajo.

Tabla 08: Fatiga.

Faorcentaje

Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido RARANWEZ 1 5,0 5.0 5,0
AVECES 4 20,0 20,0 25,0
CAS|I SIEMPRE 12 60,0 60,0 85,0
SIEMFRE 3 15,0 15,0 100,0

Total

20 100,0 1

00,0
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Porcentaje

RARA WVEZ ANECES CASI SEMFRE SIEMFRE

Figura 08. Fatiga.
Interpretacion:

Podemos apreciar que 20 de los colaboradores encuestados, un 5% indican que
rara vez se siente agotado emocionalmente, el 20% manifiesta que a veces se siente
agotado emocionalmente, mientras que el 60% indica que casi siempre se siente agotado,
finalmente el 15% de los colaboradores refieren siempre sentirse agotados

emocionalmente por su trabajo.

item 05: Considera que trabajas de mas y no reconocen tu esfuerzo.

Tabla 09: Horas extras y esfuerzo.

FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
wWalico I, 1 5.0 5.0 5.0
RARAWEZ 4 20,0 20,0 25,0
AVECES 10 50,0 50,0 75,0
CASI SIEMFPRE 5 250 25.0 100,0
Total 20 100,0 100,0

MUMNC A RARA VEZ ANVECES CASI SIEMPRE

Figura 09. Horas extras y esfuerzo.
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Interpretacion:

Podemos apreciar que 20 de los colaboradores encuestados, un 5% indican que
nunca considerd que trabaja demas, el 20% manifiesta que rara vez sienten que trabajan
demas, mientras que el 50% indica que a veces sienten que trabajan demas, finalmente el
25% de los colaboradores refieren que casi siempre consideran que trabajan demas y no

reconocen sus esfuerzos.

item 06: Durante tu jornada laboral has tenido fatiga mental.

Tabla 10: Fatiga metal.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valide AWECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS| SIEMFRE 11 55,0 55,0 75,0
SIEMPRE 5 250 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

&0

Porcentaje

ANECES CAS|I SIEMPRE SIEMPRE

Figura 10: Fatiga mental.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indican que a
veces ha sentido fatiga metal, mientras que 55% indican que casi siempre siente fatiga
mental, finalmente el 25% manifiesta que siempre han sentido fatiga mental dentro de su

jornada laboral.



item 07: Resuelves frecuentemente problemas.

Tabla 11: Resolucién de Problemas.

46

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
“alido ANWECES 2] 40,0 40,0 40,0
CAS| SIEMFRE 10 50,0 50,0 S0,0
SIEMPRE 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

AVECES

Figura 11: Resolucion de Problemas.

Interpretacion:

CASI SIEMFPRE

SIEMPRE

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 40%, indica que a veces

resuelve problemas, mientras que el 50% menciona que casi Siempre resuelven

problemas, finalmente el 10% refiere siempre resolver problemas con frecuencia.

Item 08: Cumples con la entrega de reportes de venta en el tiempo establecido.

Tabla 12: Responsabilidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido SIEMPRE 20 100,0 100,0 100,0
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80

B0

Porcentaje

40

20

SIEMPRE

Figura 12: Responsabilidad.
Interpretacion:
Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 100% indican que

siempre cumplen con la entrega de reportes de venta.

item 09: Demuestras tomar medidas correctivas en el caso de no desarrollar el

proceso establecido por la Empresa.

Tabla 13: Medidas correctivas.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  CASISIEMPRE 7 35,0 35,0 35,0
SIEMPRE 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

CASI SEMPRE SIEMPRE

Figura 13: Medidas correctivas.



48

Interpretacion:
Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 35% manifiesta que
casi siempre toma medidas correctivas, mientras que el 65% indican que siempre toman

medidas correctivas cuando no se cumple el proceso establecido por la empresa.

ftem 10: Simplificas los elementos que atrasan el desarrollo de las actividades.

Tabla 14: Simplificacion.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulacdo
Walido AWECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS| SIEMPRE 4] 30,0 30,0 50,0
SIEMFRE 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 14: simplificacion.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indica que a veces
simplifican los elementos que retrasan sus actividades, mientras que el 30% manifiesta
que casi siempre minimizan elementos, finalmente 50% refiere que siempre minimizan

los elementos que atrasan las actividades en el trabajo.
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ftem 11: Cumples con las tareas encomendadas por tu jefe inmediato durante el

tiempo establecido.

Tabla 15: Tareas encomendadas.

Farcentaje Farcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walida  CASISIEMPRE 11 55,0 55,0 55,0
SIEMPRE 9 450 450 100,0
Total 20 100,0 100,0

60

S0

40

30

Porcentaje

20

CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 15: Tareas encomendadas.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 55% indican que casi
siempre cumplen con las tareas encomendadas, mientras que el 45% refiere que siempre

cumplen con las tareas encomendadas por su jefe inmediato durante el tiempo establecido.

ftem 12: Demuestras asumir responsabilidad plena en todas las actividades que
realiza tu puesto de trabajo.

Tabla 16: Responsabilidad del puesto.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido CASI SIEMPRE 10 50,0 50,0 50,0
SIEMFPRE 10 50,0 50,0 100,0

Total 20 100,0 1000
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Figura 16: Responsabilidad del puesto.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 50% indican que casi
siempre demuestran asumir responsabilidad, mientras que el 50 % restante siempre lo

demuestra.

item 13: Consideras que el Clima laboral influye positivamente en tu trabajo.

Tabla 17: Clima laboral.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia FPaorcentaje valido acumulado
Walido AWECES 5] 30,0 30,0 30,0
CAS|I SIEMPRE 7 35,0 35,0 65,0
SIEMPRE Fi 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

ANVECES CASI SIEMPRE SIEMFRE

Figura 17: Clima laboral.
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Interpretacion:
Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 30% indican a veces el
clima laboral influye, 35% refiere que casi siempre influye, mientras que el restante 35%

menciona que siempre el clima organizacional influira en su trabajo.

ftem 14: Tus compafrieros realizan sus actividades con ruido y eso suele incomodarte.

Tabla 18: Ruido.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido RARAWEZ g 25,0 25,0 25,0
ANWECES 9 450 450 70,0
CAS| SIEMPRE 4 20,0 20,0 90,0
SIEMPRE 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

S0

Porcentaje

RARA VEZ A VECES CASI SIEMPRE SEMPRE
Figura 18: Ruido.
Interpretacion:

Podemaos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 25% menciona que rara
vez sus comparfieros realizan ruidos en sus actividades, el 45% indican que a veces sus
compafieros realizan sus actividades con ruido, mientras que el 20% manifiesta que casi
siempre sus comparieros hacen sus actividades con ruido, finalmente el 10% siempre se

incomoda con el ruido que hacen sus compafieros al realizar sus actividades.
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ftem 15: Tu jefe y compafieros muestran respeto por ti, en tus labores diarias.

Tabla 19: Respeto.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido AWVECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS| SIEMFPRE 7 350 350 55,0
SIEMPRE g 450 450 100,0
Total 20 100,0 100,0

50

Porcentaje

AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 19: Respeto.
Interpretacion:

Podemaos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indica que a veces
su jefe y compafieros muestran respeto, el 35% menciona que casi siempre su jefe y
compafieros muestran respeto en sus labores, finalmente el 45% indican que siempre su

jefe y comparieros muestran respeto en sus labores diarias.

item 16: Sientes que puedes hablar honestamente sobre los problemas que le afectan.

Tabla 20: Confianza.

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
wWalido AWECES ¥ 35,0 35,0 35,0
CAS| SIEMFRE a8 40,0 40,0 75,0
SIEMPRE 5 25,0 25,0 100,0

Total 20 100,0 100,0




53

Parcentaje

ANVECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

Figura 20: Confianza.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 35% indican que a
veces puede hablar honestamente de los problemas, mientras que el 40% mencionan que
casi siempre siente que puede hablar honestamente, finalmente el 25% refiere que siempre

pueden hablar honestamente de los problemas que le afectan.

ftem 17: Te sientes satisfecho con las condiciones ambientales de tu puesto de
trabajo.

Tabla 21: Condiciones ambientales.

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido AVECES ] 30,0 30,0 30,0
CAS| SIEMFRE 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

&0

40

Porcentaje

20

o

ANVECES CAS|I SIEMPRE

Figura 21: Condiciones ambientales.
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Interpretacion:
Se puede sefialar que, de 20 empleados encuestados, el 30% declara que a veces
se siente satisfecho con las condiciones ambientales, mientras que el 70% declara que

casi siempre se siente satisfecho con las condiciones ambientales de su trabajo.

item 18: La organizacion te ofrece todas las facilidades y libertad para ejecutar tus

actividades.

Tabla 22: Libertad de ejecucién de actividades.

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido AWECES 5 25,0 250 250
CAS| SIEMPRE 13 65,0 650 90,0
SIEMPRE 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 1000

Porcentaje

ANVECES CAS|I SIEMPRE SIEMPRE

Figura 22: Libertad de ejecucion de actividades.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 25% indica que a veces
la organizacion ofrece facilidades para ejecutar sus labores, mientras que el 65%
mencionan que casi siempre la organizacion ofrece las facilidades y la libertad para que
realicen sus labores, finalmente el 10% refiere que siempre la organizacion ofrece libertad

y facilidades en la realizacién de sus labores.
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CUESTIONARIO 02: PRODUCTIVIDAD LABORAL

item 1: Consideras que los procesos que empleas para atender a los clientes son los

adecuados.

Tabla 23: Procesos.

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido RARAVEZ 1 5,0 5,0 5,0
AWECES 4 20,0 20,0 250
CAS| SIEMFRE 12 60,0 60,0 850
SIEMFRE 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100.0 100.0
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50

40

30

Porcentaje

20

RARA VEZ AWVECES CASI SIEMPRE SEEMPRE

Figura 23: Procesos.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 5% indican que rara
vez consideran que los procesos que emplean son adecuados, el 20% menciona que a
veces consideran que los procesos son adecuados, mientras que el 60% refiere que casi
siempre los procesos que emplean son los adecuados, finalmente el 15% manifiesta que

siempre consideran que los procesos empleados en la atencion son los adecuados.
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ftem 2: con qué frecuencia recibes observaciones por tus ventas.

Tabla 24: Observaciones por Venta.

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia  Forcentaje yalido acumulado
Valido  NUNCA 1 5,0 5,0 5,0
RARAVEZ 11 55,0 86,0 60,0
AWVECES g8 40,0 40,0 100,0
Taotal 20 100,0 100,0

&0

Porcentaje

FUMNC A

Figura 24: Observaciones por Venta.

Interpretacion:

RARA VEZ

ANVECES

Podemaos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 5% indican que nunca

reciben observaciones de sus ventas, mientras que el 55% menciona que rara vez reciben

observaciones por sus ventas, finalmente que el 40% refiere que a veces recibe

observaciones en sus ventas.

ftem 3: Cumples con los estandares que determina la empresa en el momento de

atender al cliente.

Tabla 25: Estandares.

Forcentaje

Forcentaje

Frecuencia Forcentaje wvalicdo acumulado
Walido ANVWECES 1 5.0 5.0 5,0
CAS|I SIEMPRE 5 25,0 25,0 30,0
SIEMFPRE 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
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Porcentaje

ANWECES CASI SIEMPRE SIENMPRE

Figura 25: Estandares.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 5% indican gque a veces
cumplen con los estandares que determina la empresa, mientras que el 25% menciona que
casi siempre cumplen con los estandares, finalmente que el 70% refiere que siempre
cumplen con los estandares que determina la empresa al momento de atender a sus

clientes.

item 4: Siempre que atiendes a un cliente termina siendo este una matricula

consolidada.

Tabla 26: Matriculas.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
walido CAS| SIEMFPRE 7 350 350 35,0
SIEMPRE 13 55 0 55 0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

CAS| SIEMPRE SIEMFRE

Figura 26: Matriculas.
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Interpretacion:
Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 35% indica que casi
siempre que atiende a un cliente termina siendo una matricula mientras que el 65%

refieren que siempre que atiende a un cliente, esta termina siendo una venta consolidada.

ftem 5: Utilizas frecuentemente otros medios para difundir el servicio y asi obtener
ventas.

Tabla 27: Uso de medios de difusion.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido CAS| SIEMPRE 7 350 35,0 350
SIEMFRE 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

CAS|I SIEMPRE SIEMFPRE

Figura 27: Uso de medios de difusion.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 35% indica que casi
siempre utilizan otros medios para difundir los servicios, mientras que el 65% menciona

que siempre utilizan otros medios para difundir los servicios y asi obtener mayores ventas.
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ftem 6: Terminas tu jornada laboral con mas de una venta al dia.

Tabla 28: Venta.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje wvalido acumulado
walico ANVECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS| SIEMPRE 51 30,0 30,0 50,0
SIEMFRE 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

ANECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE

Figura 28: Venta.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indica que a veces
terminan su jornada laboral con mas de una venta, mientras que el 30% menciona que
casi siempre terminan su jornada laboral con mas de una venta, finalmente el 50% refieren

que siempre que atiende a un cliente, esta termina siendo una venta consolidada.

ftem 7: Sueles escuchar los intereses del cliente y asi ofrecer un servicio de acuerdo

a sus necesidades.

Tabla 29: Servicios.

Paorcentaje Paorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulaco
Valido  CAS|ISIEMPRE 11 55,0 55,0 55,0
SIEMFRE ] 450 450 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Figura 29: Servicios.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 55% indican que casi
siempre suelen escuchar los intereses del cliente, mientras que el 45% refieren que
siempre escuchan los intereses de sus clientes y asi ofrecen un mejor servicio.
item 8: Recibes con frecuencia a los clientes dentro de tu modulo y estos son

atendidos de manera inmediata.

Tabla 30: Atencion.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido CAS| SIEMPRE 10 50,0 50,0 50,0
SIEMPRE 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

so0

40
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Porcentaje

20

CcASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 30: Atencion.
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Interpretacion:
Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 50% indican que casi
reciben a los clientes dentro de los médulos de venta mientras que el 50% menciona que

siempre reciben a los clientes en modulo y son atendidos de manera inmediata.

ftem 9: Sueles terminar toda la data que te entregan durante tu jornada laboral del

dia.
Tabla 31: Reporte de Ilamadas.
FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje wvaliclo acumulado
walido AWVECES 5] 30,0 30,0 30,0
CASI SIEMPRE T 35,0 35,0 65,0
SIEMFRE T 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

AWECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 31: Reporte de Ilamadas.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 30% indican que a
veces terminan la data que se le entrega en un dia de trabajo, mientras que el 35%
mencionan que casi siempre terminan la data y finalmente el otro 35% menciona que

siempre terminan la data dentro del dia laboral.



62

ftem 10: Realizas llamadas frecuentemente a tu cartera de clientes para brindar

informacidn del curso o carrera que se solicito.

Tabla 32: Frecuencia de llamadas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulacdo
Walido  AWECES i) 250 25,0 250
CAS| SIEMPRE 4 20,0 20,0 450
SIEMFRE 11 550 55,0 100,0
Total 20 1000 100,0

60

Porcentaje

ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 32: Frecuencia de llamadas.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 25% indican que a
veces realizan llamadas a su cartera de clientes, mientras que el 20% manifiesta que casi
siempre llaman a su cartera de clientes, finalmente el 55% refieren que siempre realizan

Ilamadas a su cartera de clientes para brindarles informacion de los servicios.

ftem 11: Con qué frecuencia utilizas solo las herramientas que te ofrece la empresa.

Tabla 33: Herramientas.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valico acumulacdo
Walido CAS| SIEMFRE 11 55,0 55,0 55,0
SIEMFRE =] 450 450 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Figura 33: Herramientas.

Interpretacion:

63

SIEMPRE

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 55% indican que casi

siempre utilizan las herramientas ofrecidas por la empresa mientras que el 45% menciona

que siempre utilizan solo las herramientas de la empresa para las ventas.

item 12: Realizas preguntas a los clientes para medir tu calidad de atencion.

Tabla 34: Calidad de atencion.

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Walide  AVECES [&] 30,0 30,0
CASI SIEMPRE 7 350 65,0
SIEMFRE T 350 100,0
Total 20 100,0

40

30

20

Porcentaje

ANVECES

Figura 34: Calidad de atencion.

CASISIEMPRE

SIEMPRE
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Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 30% indican que a
veces realizan preguntas a los clientes para medir su atencion, mientras el 35% refiere
que casi siempre lo realiza mientras que el otro 35% manifiesta que siempre realizan

preguntas con mini-encuestas para medir la calidad de su venta.

ftem 13: Llegas al objetivo planteado por el departamento de marketing.

Tabla 35: Objetivos.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido ANWECES 13 65,0 65,0 65,0
CAS| SIEMFPRE 7 35,0 350 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

ANECES CASI SIEMPRE

Figura 35: Objetivos.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 65% indican que a
veces llegan al objetivo mientras que el 35% menciona casi siempre llegar a los objetivos

planteados por el departamento de marketing.



ftem 14: Tu area toma las medidas preventivas para simplificar procesos que

retrasan los objetivos laborales.

Tabla 36: Medidas preventivas.

Forcentaje

Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
walido ANVECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS|I SIEMPRE 7 35,0 35,0 55,0
SIEMFPRE =] 450 450 100,0
Total 20 100,0 100,0

s0

Porcentaje

ANECES

Figura 36: Medidas preventivas.

Interpretacion:

CASI SENMPRE

SIEMPRE

65

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indican que a

veces toman medidas preventivas para simplificar retrasos de los objetivos, mientras que

el 35% menciona que casi siempre toman medidas preventivas, finalmente el 45% refiere

que siempre toma medidas preventivas para simplificar los procesos que retrasan los

objetivos.

item 15: Brindas la informacién adecuada a los clientes cuando realizas tus ventas.

Tabla 37: Informacion en ventas.

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido AVECES 4 20,0 20,0 20,0
CAS| SIEMPRE 11 55,0 55,0 75,0
SIEMPRE 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
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Porcentaje

ANVWECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 37: Informacion en ventas.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 20% indican que a
brindan la informacion adecuada, mientras que el 55% menciona que casi brindan la
informacion adecuada cuando realizan sus ventas, finalmente el 25% refiere que siempre

brinda la informacion adecuada al cliente cuando realizan sus ventas.

ftem 16: Haces actividades extras para aumentar tus porcentajes de matriculas.

Tabla 38: Actividades adicionales.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje walido acumulado
“Walido AVECES 3 15,0 15,0 15,0
CAS|I SIEMPRE 15 75,0 75,0 90,0
SIEMPRE 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
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Porcentaje
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o

ANECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 38: Actividades adicionales.
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Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 15% indican que a
veces hacen actividades extras, mientras que el 75% menciona que casi siempre hace
actividades extra, finalmente el 10% refiere que siempre hacen actividades extras para

aumentar su porcentaje de matriculas.

ftem 17: Consideras que la empresa se siente satisfecha con tus resultados.

Tabla 39: Satisfaccion de resultados.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido AVWECES 11 55,0 55,0 550
CAS| SIEMFRE =] 450 450 100,0
Total 20 1000 100,0
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ANVECES CAS|I SIEMFPRE

Figura 39: Satisfaccion de resultados.
Interpretacion:

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 55% indican que a
veces consideran que la empresa se siente satisfecha con sus resultados, mientras que el

45% refiere que casi siempre consideran que la empresa esta satisfecha con sus resultados.
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item 18: Implementan frecuentemente la mejora continua para la atencion al cliente.

Tabla 40: Mejora continua.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido ANVECES 2 10,0 10,0 10,0
CAS| SIEMPREE ¥ 350 35,0 450
SIEMFRE 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 1000 100,0

&0

Porcentaje

ANWVECES

Figura 40: Mejora continua.

Interpretacion:

CAS|I SIEMPRE

SIEMPRE

Podemos apreciar que de 20 colaboradores encuestados el 10% indican que a

veces implementan la mejora continua para la atencion, mientras que el 35% menciona

que casi implementa la mejora continua, finalmente el 55% refiere que siempre

implementan la mejora continua para la atencion al cliente.



69

VARIABLE: ESTRES LABORAL

En esta Variable se busca identificar el nivel estrés laboral de los colaboradores,

de acuerdo a las dimensiones de carga laboral, desempefio laboral y clima

Tabla 41: Nivel de estrés laboral de los colaboradores en el area de Marketing en el

instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza.

Faorcentaje Farcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido REGLULAR 2 10,0 10,0 10,0
ALTO 18 50,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25

100
80

60

Porcentaje

40

20

REGULAR ALTO
Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25

o

Figura 41: Nivel de Estrés laboral.
Interpretacion:

De la tabla 41 y figura 41, se demuestra que el estrés laboral tiene 90.00 % es
decir un nivel alto de estrés y 10.00 % muestra un nivel regular, lo que refiere que los

colaboradores padecen de estrés laboral alto.
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DIMENSION CARGA LABORAL

Esta dimension trata de identificar el nivel de la carga de trabajo de los colaboradores,

segun la jornada laboral.

Tabla 42: Nivel de Carga laboral de los colaboradores en el area de Marketing en el

instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 10 500 50,0 50,0
ALTO 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, SPSS versién 25
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REGULAR ALTO
Fuente: Elaboracion propia, SPSS versién 25

Figura 42: Nivel de Carga laboral.

De la tabla 42 y figura 42, se evidencia que, de 20 colaboradores, un 50% tiene
un nivel regular y el otro 50% posee un alto nivel de estrés laboral frente a la carga laboral,
lo que indica que los colaboradores padecen de estrés laboral a nivel regular y alto a partes

iguales frente a la carga laboral.
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DIMENSION DESEMPERNO LABORAL

Se busca reconocer el nivel de estrés laboral frente al desempefio del colaborador

en su trabajo y la actitud que tiene sobre estos.

Tabla 43: Nivel de Desempefio laboral de los colaboradores en el area de Marketing en

el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALTO 20 100,0 100,0 100,0

a0

&0

Porcentaje

40

20

ALTO

Figura 43: Nivel de Desempefio laboral.
De la tabla 43 y figura 43, se revela que, de 20 colaboradores, el 100% muestra
un nivel alto de estrés laboral frente al desempefio laboral, lo que indica que los

colaboradores padecen de estrés laboral a nivel bajo referente al desempefio laboral.
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DIMENSION CLIMA LABORAL

Esta dimension busca identificar el nivel del clima organizacional de los
empleados, segun aspectos relacionados con el espacio fisico en el que se
desenvuelven y/o realizan sus labores diarias, investigando las condiciones y

motivaciones.

Tabla 44: Nivel del Clima Organizacional de los colaboradores en el area de

Marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza.

Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
walido REGLILAR 11 55,0 55,0 55,0
ALTOD =] 450 450 100,0
Total 20 100,0 100,0
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Figura 44: Nivel del Clima organizacional.

De la tabla 44 y figura 44, se deduce que, de 20 colaboradores, el 55% tiene un
nivel regular mientras que el 45% es de nivel alto de estrés laboral en la dimension clima
organizacional, por lo que se concluye que los colaboradores muestran un nivel regular

de estres frente al clima que brinda la empresa.



73

VARIABLE PRODUCTIVIDAD

En esta Variable busca conocer el nivel de productividad en los colaboradores del

area de Marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza.

Tabla 45: Distribucion de frecuencia de la variable productividad

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 2 10,0 10,0 10,0
ALTO 18 80,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25
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Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25
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Figura 45: Distribucién de frecuencia de la variable productividad
De la tabla 45 y figura 45, se evidencia que, de 20 colaboradores, el 10% es de
nivel regular y el 90% de nivel alto de productividad los colaboradores en el area de

Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza.



74

4.1.1. Analisis Inferencial.

4.1.1.1. Prueba de Normalidad.
Planteamiento de la hipotesis de normalidad
H 1: Las variables estrés laboral y productividad son diferentes a la distribucion
normal.

H 0: Las variables estrés laboral y productividad tienen una distribucién normal

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de maximo grado de error. En este caso, la
prueba de Shapirowilk se ha tenido en cuenta porque la muestra es inferior a 50

empleados en la zona de comercializacion.

Tabla 46: Prueba de normalidad de las variables estrés laboral y productividad

laboral.
Kolrmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico al Sig.
ESTRES LABORAL 109 20 2007 (966 20 670
PRODUCTIVIDA 145 20 200" JHE1 20 a74
LABORAL

De acuerdo con la Tabla 46, se observa que el estrés laboral y la
productividad laboral tienen una distribucion normal ya que el p-valor de ambas
variables es >0.05, por lo que se acepta la hipétesis nula (H 0) y se rechaza la
hipétesis alternativa (H 1) de normalidad en el sentido de que: Las variables de
estrés laboral y productividad laboral tienen una distribucion normal Motivo por el

cual se aplicé la estadistica paramétrica Se sanciona con las siguientes cifras:
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Grafico Q-Q normal de ESTRES LABORAL

Normal esperado

G0 G5 70 75 a0

Valor observado

a5

Figura 46. Distribucion de los datos en la variable estrés laboral.

Gréfico Q-Q normal de PRODUCTIVIDA LABORAL

MNormal esperado

65 70 75 a0 a5

Valor observado

Figura 47. Distribucion de los datos en la productividad laboral.
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4.1.2. Contrastacion de hipotesis.
Para la contratacion de hipoétesis se planteé lo siguiente:
Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de maximo grado de error.
Regla de decision:
p > o — Se acepta la hipotesis nula (H 0)
p <a — Se acepta la hipotesis alterna (H 1)
Se procede a comprobar las hipdtesis, tomando en cuenta la siguiente escala de

Pearson:

Tabla 47: Escala de coeficiente de correlacién de Pearson.

ESCALA CATEGORIA
r=1 Correlacion perfecta
CORRELACION 0.81<r<0.99 Correlacion muy alta
POSITIVA 0.61<r<0.80 Correlacion alta
041<r<0.60 Correlacion moderada
0.21<r<0.40 Correlacion baja
0.01<r<0.20 Correlacion muy baja
r=0 Correlacion nula
r=0 Correlacion perfecta
CORRELACION -0.01<r<-0.20 Correlacion muy alta
NEGATIVA -0.21<r<-0.40 Correlacion alta
-0.41 <r<-0.60 Correlacion moderada
-0.61<r<-0.80 Correlacion baja
-0.81<r<-0.99 Correlacion muy baja
r=-1 Correlacion nula

Fuente: Valderrama (2013).
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4.1.2.1. Contrastacion de la hipotesis general.

H 1: Existe relacion entre el estrés laboral y la productividad en el area de
marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.

H 0: No existe relacion entre el estrés laboral y la productividad en el area

de marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de maximo grado de error.
Nivel de confianza: 95%.

Aplicacion del Coeficiente de Pearson.

Tabla 48: Correlacion entre estrés laboral y productividad.

EL PL
Rho de Spearman  EL Coeficiente de 1,000 7507
correlacion
Sig. (hilateral) . Ralaln}
I 20 20
PL Coeficiente de 7s0 1,000
caorrelacidn
Sig. (hilateral) oo .
I 20 20

** La correlacidon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la Tabla 48, se muestra que existe una correlacion de r=0.750**
que es una correlacion positiva significativa de alto nivel. El valor p es
0.000 el cual es < a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (H 0) y
se acepta la hipotesis alternativa (H1) en el sentido de que existe evidencia
estadistica para afirmar que: Existe una relacién entre el estrés laboral y la
productividad en el campo de marketing del instituto tecnolégico

Arzobispo Loayza, afio 2019.
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4.1.2.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 01.

H1: Existe relacion entre la carga laboral y la productividad en el area de
Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.

HO: No existe relacion entre la carga laboral y la productividad en el &rea de
Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de méaximo grado de error.

Nivel de confianza: 95%.

Aplicacion del Coeficiente de Pearson.

Tabla 49: Correlacion entre carga laboral y productividad.

D01: Carga Yariakle 2:

laboral FProductividad

D01 Carga laboral Correlacion de Pearson 1 ,553‘

Sig. (hilateral) 011

[+l 20 20

Variable 2: Productividad  Caorrelacidn de Pearson ,553‘ 1
Sig. (bilateral) 011

M 20 20

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

De la Tabla 49, se muestra que existe una correlacién de r=0.553*
que representa una correlacion positiva significativa de nivel moderado.El
valor p es 0.011 el cual es < a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula
(H 0) y se acepta la hipdtesis alternativa (H 1) en el sentido de que existe
evidencia estadistica para afirmar que: Existe una relacion entre la carga de
trabajo y la productividad en el campo de Mercadeo el instituto tecnolégico

Arzobispo Loayza, afio 2019.
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4.1.2.3. Contrastacion de la hipdtesis especifica 02.

H1: Existe relacion entre el desempefio laboral y la productividad en el area
de Marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.

HO: No existe relacion entre el desempefio laboral y la productividad en el
area de Marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.
Loayza, afio 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de méaximo grado de error.

Nivel de confianza: 95%.

Aplicacion del Coeficiente de Pearson.

Tabla 50: Correlacion entre desempefio laboral y productividad.

Doz2:
Desempefo Variable 2
labaral Productividad
D02 Desempefo laboral — Correlacion de Pearson 1 ,641“
Sig. (bilateral) a2
I+ 20 20
Variahle 2: Productividad Correlacidn de Pearson ,641“ 1
Sig. (hilateral) ooz
I 20 20

** L3 correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la Tabla 50 se muestra que existe una correlaciéon de r = 0,641 **
que representa una fuerte correlacion El valor p es 0,002 el cual es <a 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (H 0) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H 1) en el sentido de que existe evidencia estadistica para
afirmar que: Existe una relacion entre el desempefio en el trabajo y la
productividad en el campo de Marketing en el instituto tecnologico

Arzobispo Loayza, afio 2019.
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4.1.2.4. Contrastacion de la hipdtesis especifica 03.

H1: Existe relacion entre clima laboral y la productividad en el area de
Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.

HO: No existe relacion entre clima laboral y la productividad en el &rea de
Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.
Loayza, afio 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de méaximo grado de error.

Nivel de confianza: 95%.

Aplicacion del Coeficiente de Pearson.

Tabla 51: Correlacion entre clima laboral y productividad.

D03: Clima
organizaciona Yariable 2:
| Froductividad
D03: Clima Correlacidn de Pearson 1 ,?23“
organizacional ] ]
Sig. (hilateral) oo
I 20 20
Yariable 2: Productividad Correlacidn de Pearson ,TEE“ 1
Sig. (hilateral) 000
I 20 20

** |a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la Tabla 51 se puede ver que hay una correlacion de r = 0.723 **
que representa una fuerte correlacion. El valor p es 0.000 el cual es < a 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (H 0) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H 1) en el sentido de que existe evidencia estadistica para
afirmar que: Existe una relacion entre el ambiente laboral y la productividad
en el campo de Marketing en el instituto tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio

2019.
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4.2. Discusion

En la presente investigacion cuyo objetivo es ver la relacion entre estrés laboral y
la productividad de los colaboradores en el campo de Marketing del instituto tecnoldgico
Arzobispo Loayza, 2019, segiin Chiavenato (2015) menciona que es una “condicién
inherente a la vida actual, siendo las exigencias, los plazos, los retrasos, metas y
objetivos”, ello puede generar enfermedades muy graves y desgaste emocional que
conllevan a padecimientos cronicos. Por otro lado, define la productividad se define como
un objetivo, una meta que toda empresa u organizacion posee, es uno de los indicadores
fundamentales que mide el esfuerzo del colaborador y los recursos que la organizacion le
brinda. A continuacion, se procede a explicar y describir los resultados encontrados en la
presente investigacion:

Con respecto a los resultados con la relacion del estrés laboral y al nivel de
productividad de los colaboradores del area de Marketing en el instituto tecnolégico
Arzobispo Loayza, se reflejo un nivel alto de estrés laboral (90.00 %) y un nivel de
productividad del (90.00 %), lo que quiere decir que los colaboradores padecen de estrés
laboral a nivel alto, por lo tanto se sustenta en Téllez (2016), en el cual concluye que el
personal docente se encuentran estresados por el aislamiento y la falta de comunicacion
con el personal administrativo y auxiliares de la institucion educativa “Alfonso Ugarte —
San Isidro — Lima. Asimismo; los colaboradores muestran un nivel medio de estrés
laboral, por lo que se sustenta en Vargas (2019), el cual concluye que existe un nivel
medio (81,6%) de estrés laboral de los docentes de la Institucion Educativa Secundaria
Politécnico Regional Los Andes de Juliaca, turno mafiana y tarde lo que indican que no
existe diferencias significativas en el horario laboral por otro lado quien obtuvo un nivel
medio (81.67%) de estrés también fue en Visitacion (2017) en el cual concluye que, los

colaboradores de la Direccion de Apoyo a la Gestion Educativa Descentralizada del
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Ministerio de Educacion sufren de un grado de estrés medio frente a la satisfaccion
laboral.

En cuanto a la hipdtesis general, referente a la relacion entre el estrés laboral y la
productividad entre los empleados del area de Marketing del Instituto Tecnologico
Mons.Loayza, los resultados de la correlacion de Rho = 0.750, con p = 0.000 (p > 0.05),
con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se rechaza H1, es decir que existe una relacion
entre el estrés laboral y la productividad en marketing, por lo tanto se sustenta en
Visitacion (2017), quien concluy6 que a mayor estrés laboral menor satisfaccién laboral
en los colaboradores rechazando la hipotesis Ha y aceptando la nula por la correlacion de
ambas variables. Estos resultados son similares al de Casas (2017), Tavara (2015), Tellez
(2016), Vargas (2019), Alvarez y Morales (2021), Anaya y Valbuena (2017), Flores
(2019), Teran (2019) y Villacis (2018), en sus respectivas tesis de estrés, motivacion,
clima organizacional, gestion de la calidad y productividad.

Ademas, la investigacion tuvo como hipétesis especificas:

Existe relacion entre la carga laboral y la productividad en el area de
Marketing en el instituto tecnologico Arzobispo Loayza, afio 2019.

De acuerdo con la hipétesis especifica 01, observamos la tabla 42 figura 42, el
50% de los empleados cree que la carga de trabajo es alta y el 50% indica que la carga de
trabajo es regular; De igual forma, de la Tabla 49, se puede notar que existe una
correlacion de r=0.553* que representa una correlacion positiva significativa de nivel
moderado, por lo que si p=0.011 es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se rechaza
la hipétesis nula. Se acept6 la hipotesis alternativa en el siguiente sentido Existe relacion
entre la carga de trabajo y la productividad en el campo de la mercadotecnia en el instituto
tecnoldgico de Monsefior Loayza, afio 2019. Estos resultados no tiene similitud con la

investigacion hecha por Casas (2017) y Tavara (2015) en su tesis sobre la motivacion y
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su influencia laboral del personal administrativo en la escuela de post grado de la
universidad de Piura, en dichos trabajos no se presentaron correlaciones con las hipotesis

especificas.

Existe relacion entre el desempefio laboral y la productividad en el area de
Marketing en el instituto tecnologico Arzobispo Loayza, afio 2019.

De acuerdo a la hipétesis especifica 02, observando la tabla 43 figura 43, se puede
notar que el 100% de los encuestados cree gque existe un alto nivel de empleados indicando
un sentimiento de estrés en base al desempefio laboral, asi mismo, segun de la Tabla 50 ,
se puede observar que existe una correlacion de r=0.641** lo que representa una
correlacion positiva significativa de un nivel alto, por lo que si p=0.002 es menor a 0.05,
se rechaza la hipotesis nula (HO) y se sustituye la hipotesis aceptado (H 1) en el sentido
de que existe evidencia estadistica para afirmar que: Existe una relacion entre el
desempefio laboral y la productividad en el area de mercadeo en el Instituto Tecnoldgico
Arzobispo Loayza, afio 2019.

Este hallazgo es similar a los resultados obtenidos por Vargas (2019) en su tesis
determinante sobre Estrés laboral en los docentes de la Institucion Educativa Secundaria
Politécnico Regional Los Andes de Juliaca — 2019, en donde se determiné de acuerdo al
turno el cual para los resultados fue importante. También es similar a los resultados de
Flores (2019) en su tesis estrés, incentivo y satisfaccion laboral en los trabajadores del
instituto Miguel de Cervantes, en cuyas conclusiones dijo que existe un nivel de
correlacion altamente significativo entre satisfaccion (desempefio), incentivo y estrés
laboral, con la aplicacion de la Correlacion de Pearson se pudo confirmar la hipotesis

alterna.
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Existe relacion entre el clima laboral y la productividad en el area de
Marketing en el instituto tecnologico Arzobispo Loayza, afio 2019.

De acuerdo con la hipdtesis especifica 03, al observar la tabla 44, figura 44, se
puede observar gque el 55,00% de los encuestados cree que los procesos se gestionan a un
nivel regular y el 45,00% refiere que existe un proceso alto; De igual forma, de la Tabla
51, se puede observar que existe una correlacion de r=0.723** que representa una
correlacion positiva significativa de alto nivel, por lo que si p=0.000 es menor a 0.05, se
rechaza la hipotesis nula. (H 0) y se acepta la hipdtesis alternativa (H 1) en el sentido de
que existe evidencia estadistica para afirmar que: EXiste una relacién entre el clima
laboral y la productividad en el area de marketing en el instituto tecnol6gico de Monsefior
Loayza, afio 2019.

Este resultado es similar al hallazgo de Visitacién (2017) en su tesis Estrés laboral
y satisfaccion laboral en los colaboradores de la Direccion de Apoyo a la Gestion
Educativa Descentralizada del Ministerio de Educacion, 2016, en cuyas conclusiones
expresd que existe un nivel medio de estrés laboral y satisfaccion laboral (clima
organizacional), para la prueba de normalidad se aplicé Kolmogorov, se contrastaron las
hipbtesis con el método estadistico inferencial de Spearman (Rho), existiendo una
correlacion negativa débil y no hay significancia (correlacion -0,124, p=0,344, p>0,05),
por lo que se concluye que hay correlacion entre el estrés laboral y las satisfaccion laboral

en los colaboradores de la poblacion objeto de estudio.
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Conclusiones
Se encontro que existe una relacion positiva significativa entre el estrés laboral y
la productividad en el campo de la mercadotecnia en el Instituto Tecnoldgico Arzobispo

Loayza, afio 2019.

1. Se puede observar que existe una correlacion de r=0,750** que representa una
correlacion positiva significativa de alto nivel. El valor p es 0,000, el cual es 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (H 0) y se acepta la hipdtesis alternativa
(H1).

2. En la hipdtesis especifica n.1 se concluyo gue existe una correlaciéon de r=0,553*
lo que representa una correlacion positiva significativa de nivel moderado, el valor
p es 0,011 el cual es 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (H 0) y se
acepta la hipotesis alternativa (H 1) en el sentido de que existe evidencia
estadistica para afirmar que: Existe una relacion significativa entre el estrés en el
trabajo y la productividad con respecto a efectividad en el campo de la
comercializacion en el Instituto Tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.

3. En la hipdtesis especifica N°2 se concluyd que existe una correlacion de r =
0.641** lo que representa una fuerte correlacion, el p-valor es 0.002 el cual es
0.05, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (H 0) y se acepta la hipotesis
alternativa (H 1) en el sentido de que existe evidencia estadistica para afirmar que:
Existe una relacion entre el desempefio en el trabajo y la productividad en el
campo de la Marketing en el instituto tecnolégico Arzobispo Loayza, afio 2019.

4. En la hipdtesis especifica N°3 se concluyd que existe una correlaciéon de r =
0.723** lo que representa una fuerte correlacion, el p-valor es 0.000 el cual es

0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (H 0) y se acepta la hipotesis
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alternativa (H 1) en el sentido de que existe evidencia estadistica para afirmar que:
Existe una relacién entre el ambiente de trabajo y la productividad en el campo de
marketing en el Instituto Tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019.

Segun los resultados se concluye que existe una relacion directa y significativa
entre el estrés laboral y la productividad en el area de Marketing en el instituto
tecnoldgico Arzobispo Loayza, afio 2019, demostrando estadisticamente que los

colaboradores estan dentro de un cuadro de estrés.
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Recomendaciones
Segun la investigacion se encontro algunas deficiencias en el Instituto Superior

Tecnologico Arzobispo Loayza por esa razon se recomienda lo siguiente:

1. De acuerdo a los resultados expuestos se recomienda, monitorear los niveles de
estrés de los colaboradores, para asi diagnosticar los factores que puedan estar
afectando en su productividad y por defecto en su desempefio, con la finalidad
de mejorar, prevenir y minimizar los cuadros de estrés que atente con su
integridad y las tareas desempefiadas, mejorando asi la calidad del servicio que

brindan.

2. Se recomienda realizar capacitaciones constantes con cursos de Atencion al
Cliente, que les permita otorgar una buena experiencia de venta ya que ofrecen
un servicio educativo, impulsar estrategias destinadas a elevar los beneficios
laborales y remunerativos de los colaboradores, tales como el otorgamiento de
reconocimiento, bonos de productividad, crear espacios recreativos, crear de
promocion de puestos de trabajo mediante ascensos, de tal manera que los

colaboradores se sientan valorados por la empresa.

3. Se debe designar tareas de acuerdo a las competencias que sobresalga de cada
colaborador, asimismo se debe valorar las propuestas de mejora que surjan por
parte de los trabajadores, para que se sientan identificados con la empresa dando
lo mejor de si en sus actividades diarias; promover acciones que implique
mejorar los entornos de trabajo, a través de inspecciones en el area para

mantener y/o mejorar las condiciones del espacio y la disposicion de
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materiales necesarios para su desarrollo, generar planes de venta adaptado a la

realidad que se exponen con el crecimiento de nuevas instituciones.

Para que la empresa tenga una mayor productividad deberd implementar el
"Customer Relationship Management™ (Gestion de la Relacion con el Cliente
- CRM) ya que las ejecutivas de ventas manejan un cuaderno y no estan
utilizando adecuadamente este medio digital para realizar el seguimiento
correspondiente a los clientes, que ingresan a la pagina web, Facebook,
Instagram, Twitter y wasap, implementar también el uso de checklist de las
tareas que realizan, estableciendo prioridades para tener un mejor control de

tiempo, asi como también organizar adecuadamente su grupo de trabajo.

Por ultimo el instituto deberd de buscar mayor ingreso a las ferias de
Orientacion Vocacional dentro de los colegios, agregando el servicio de Post
venta, para mejorar la calidad de atencion, generando asi un sistema de
confianza siendo este un factor clave para incrementar la fidelidad y retencion

de clientes, obteniendo asi buenas referencias y mayores recomendaciones.
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APENDICES

Apéndice 01: Matriz de consistencia

El estrés laboral y su influencia en la productividad en el area de marketing en el Instituto Superior Tecnolégico Arzobispo Loayza, 2019

Problemas

Problema general
¢Como el estrés laboral influye en
la productividad en el &rea de
marketing en el Instituto Superior
Tecnoldgico Arzobispo Loayza en
el 2019?

Problemas especificos

¢Como la carga laboral influye en
la productividad en el &rea de
marketing en el Instituto Superior
Tecnoldgico Arzobispo Loayza en
el 2019?

¢Cémo el desempefio laboral
influye en la productividad en el
area de marketing en el Instituto
Superior Tecnoldgico Arzobispo
Loayza en el 2019?

¢Como el clima laboral influye en
la productividad en el area de
marketing en el Instituto Superior
Tecnoldgico Arzobispo Loayza en
el 2019?

Objetivos

Obijetivo general
Determinar la relacion entre el estrés
laboral en la productividad en el area
de marketing en el Instituto Superior
Tecnoldgico Arzobispo Loayza en el
2019.

Objetivos especificos
Determinar como la carga laboral
influye en la productividad en el area
de marketing en el Instituto Superior
Tecnoldgico Arzobispo Loayza en el
2019.

Determinar como el desempefio
laboral influye en la productividad en
el area de marketing en el Instituto
Superior  Tecnologico  Arzobispo
Loayza en el 2019.

Determinar como el clima laboral
influye en la productividad en el area
de marketing en el Instituto Superior
Tecnologico Arzobispo Loayza en el
2019.

Variables Categorias o

Dimensiones

Carga
laboral

Desempefio

Estrés laboral
laboral

Clima
laboral

Eficacia

Eficiencia
Productividad

Efectividad

Metodologia

Enfoque
Cuantitativo.

Alcance
Correlacional.

Disefio
No experimental.

Poblacién
Finita 20
Participantes.

Muestra
Censal.

Técnica
Encuesta.

Instrumento
Cuestionario
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Apéndice 02: Ejemplares de cuestionarios

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE ESTRES LABORAL

Instrucciones:

El presente instrumento pretende medir el nivel de Estrés Laboral, el cual es anobnimo y
su aplicacion seré de utilidad para desarrollar la investigacion planteada, es por ello que

pido tu colaboracion.

Marque con un aspa “X” la casilla, en respuesta de cada pregunta
Marcar sola una vez por pregunta
El desarrollo del presente instrumento es personal.

Sexo: M F Edad: Grado académico:
Siempre Casi Siempre A Veces Rara Vez Nunca
1 2 3 4 5

NO
01
02
03

04
05
06

NO
07

08
09

10
11

12
NO
13
14

15
16

17

18

Nivel de carga laboral

Trabajas con mucho esfuerzo
Consideras que las horas trabajadas son las correctas
realizas horas extras con frecuencia a fin de alcanzar tus metas de
venta.
Te sientes agotado emocionalmente por tu trabajo
Considera gue trabajas de mas y no reconocen tu esfuerzo
Durante tu jornada laboral has tenido fatiga mental.
Nivel de Desempefio Laboral

Resuelves frecuentemente problemas
Cumples con la entrega de reportes de venta en el tiempo establecido.
Demuestras tomar medidas correctivas en el caso de no desarrollar el
proceso establecido por la Empresa
Simplificas los elementos que atrasan el desarrollo de las actividades
Cumples con las tareas encomendadas por tu jefe inmediato durante
el tiempo establecido
Demuestras asumir responsabilidad plena en todas las actividades
que realiza tu puesto de trabajo.

Nivel de Clima Laboral

Consideras que el Clima laboral influye positivamente en tu trabajo
Tus comparfieros realizan sus actividades con ruido y eso suele
incomodarte.

Tu jefe y compafieros muestran respeto por ti, en tus labores diarias
Sientes que puedes hablar honestamente sobre los problemas que le
afectan

Te sientes satisfecho con las condiciones ambientales de tu puesto
de trabajo.

La organizacién te ofrece todas las facilidades y libertad para
ejecutar tus actividades
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PRODUCTIVIDAD

Instrucciones:
El presente instrumento pretende medir el nivel de Estrés Laboral, el cual es andénimo y
su aplicacion serd de utilidad para desarrollar la investigacion planteada, es por ello que
pido tu colaboracion.

e Marque con un aspa “X” la casilla, en respuesta de cada pregunta

e Marcar sola una vez por pregunta

e El desarrollo del presente instrumento es personal.

Sexo: M F Edad: Grado académico:
Siempre Casi Siempre A Veces Rara Vez Nunca
1 2 3 4 5

Nivel de Eficiencia

N° 1 2 3 4 5

01 Consideras que los procesos que empleas para atender a los clientes
son los adecuados

02 con qué frecuencia recibes observaciones por tus ventas.

03 Cumples con los estandares que determina la empresa en el
momento de atender al cliente

04 Siempre que atiendes a un cliente termina siendo este una
matricula consolidada.

05 Utilizas frecuentemente otros medios para difundir el servicio y asi
obtener ventas

06 Terminas tu jornada laboral con méas de una venta al dia.

Nivel de Eficacia

N° 1 2 3 4 5

07 Sueles escuchar los intereses del cliente y asi ofrecer un servicio de
acuerdo a sus necesidades.

08 Recibes con frecuencia a los clientes dentro de tu modulo y estos son
atendidos de manera inmediata.

09 Sueles terminar toda la data que te entregan durante tu jornada
laboral del dia

10 Realizas llamadas frecuentemente a tu cartera de clientes para
brindar informacion del curso o carrera que se solicito.

11 con qué frecuencia utilizas solo las herramientas que te ofrece la
empresa.

12 Realizas preguntas a los clientes para medir tu calidad de atencion.

Nivel de Efectividad

N° 1 2 3 4 5

13 Llegas al objetivo planteado por el departamento de marketing.

14  Tu area toma las medidas preventivas para simplificar procesos
gue retrasan los objetivos laborales.

15 Brindas la informacién adecuada a los clientes cuando realizas tus
ventas

16 Haces actividades extras para aumentar tus porcentajes de
matriculas

17 Consideras que la empresa se siente satisfecha con tus resultados

18 Implementan frecuentemente la mejora continua para la atencion
al cliente
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Apéndice 03: Bases de datos recolectadas

Variable 1: ESTRES LABORAL

TOTAL

75
78
82

68
82

72
75

B9
77

o8

a9
72
77
a7

70
77
71
70
23

73

Rara
Yez

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

=

ESTRES LABORAL
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Variable 2: PRODUCTIVIDAD

ITOTAL

77

77

81

67

63
77

71

77

71

76

72

73
72

76

74
70
71

66

63

A Veces

PRODUCTIVIDAD

D3

24
27

23

27
22
23

23

23

24
22

24
24
2

2

22
22
20
23




Apéndice 04: Ficha de validacion de expertos.

Ficha de Validacion de Experto N@ 01

Rogular “Buona Muy Buona Excalonto
INDICADORES CRITERIOS 1 2 3 a 5

: ‘con lenguaje apropiado, especifico y )e
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
| 3 ACTUALIDAD A i s vie X
4.SUFICIENCIA Compronds los on caniidad y d o
| S.EUEICIENCIA
5. ORGANIZAGION Presentacién ordenada )(

Adecuado las gi X
6.INTENCIONALIDAD los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico-clentificos x‘
| 5 conerencia Eniebe omse . J0e o X
= La gi al p ito del X

..METODOLOGIA

El instrumento es fi para &l propd de la x

10. PERTINENCIA investigacién.
PROMEDIO DE VALORACION: ............ OPINION DE APLICABILIDAD:

( )() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugaryfecha.......cccoocemmmimimieiintiecianacconiomeansancnacnns

Firg;:. WE’Z?Z o Informante.

Y900, . ...
Teléfono N°... Q2 GIYLG2F
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Ficha de Validacion de Experto N2 02

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

L DATOS GENERALES: S p—
Nombre y apellidos del experto: H Ui~ ?p/towz Nﬁw S
Grado/Cargo: ] = {ln

1L TITULO DE LA INVESTIGACION:

[IL. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION:

IV. OBSERVACION RESPECTO A:

1. Forma:
2. Contenido: wft"'oc
(4 e

3. Estructura:

V.APORTES Y/O SUGERENCIAS.

Luego de revisado el documento procede para su aplicacion?

SI NO D?eﬁ?e\concccioncs.

e

4

Firma y sello del Experto
Fecha:



Ficha de Validacion de Experto N2 03

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del experto: Docis F‘°‘ fow U°l Diuie

Grado/Cargo: JeFe Do '_)‘06{05 ¥ f\fu\\of

IL TITULO DE LA INVESTIGACION:

111 NOMBRE DFE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION:
CUfsTmuu. 0

IV. OBSERVACION RESPECTO A:
1. Forma: OF€
2. Contenido: OF

3. Estructura: C K

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS,

Luego de revisado el documento procede para su aplicacion?
Sl NO Debe hacer correcciones.

(=] =

- ——
A J

Firma y selld del Experto
Fecha:
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