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RESUMEN

El desarrollo del trabajo de investigacion tuvo como titulo el estrés laboral y la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo — 2018,
responde a la pregunta; ;Como se relaciona el estrés laboral y la calidad de servicio del personal
administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-Quirtrgico Daniel Alcides Carrién,
Huancayo — 2018?, tuvo el propdsito de evaluar como se relaciona el estrés laboral y la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion- Huancayo en el
afio 2018, del cual se desplego la hip6tesis siguiente: El estrés laboral se relaciona directamente
con la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirurgico Daniel Alcides Carriéon, Huancayo - 2018. En el aspecto metodolégico, se utilizd
como método patrén el método cientifico, la investigacion es de tipo basica, del nivel
descriptivo — correlacional y del disefio descriptivo — correlacional simple. Se aplicé como
instrumento el cuestionario y como muestra se encuesto a 70 trabajadores administrativos del
hospital. Los datos que se obtuvieron fueron mediante el software SPSS version 25, para
determinar la correlacion se uso el coeficiente de rho de Spearman donde se obtuvo el valor de
0,599 y un valor critico de 0,24; concluyendo que existe una correlacion directa entre el estrés
laboral y la calidad de servicio.

Palabras claves: Estrés laboral y calidad de servicio.
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ABSTRACT

The development of the research work had as title work stress and quality of service of
the administrative staff of the Daniel Alcides Carrién Hospital, Huancayo - 2018, answers the
question; How is work stress and quality of service of the administrative staff of the Hospital
Regional Docente Clinico-Quirargico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018 related, had
the purpose of evaluating how work stress and the quality of service of the administrative staff
of the Hospital Daniel Alcides Carrion- Huancayo in 2018 are related, from which the
following hypothesis was deployed: Job stress is directly related to the quality of service of the
administrative staff of the Hospital Regional Docente Clinico-Quirdrgico Daniel Alcides
Carrion, Huancayo - 2018. In the methodological aspect, the scientific method was used as the
standard method, the research is of basic type, descriptive-correlational level and simple
descriptive-correlational design. A questionnaire was used as an instrument and 70
administrative workers of the hospital were surveyed as a sample. The data obtained were
obtained using SPSS software version 25, to determine the correlation the Spearman's rho
coefficient was used, where a value of 0.599 was obtained and a critical value of 0.24;
concluding that there is a direct correlation between work stress and quality of service.

Keywords: Work stress and quality of service.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones se estan adentrando en un medio muy inestable debido a
varios factores como la expansion, que involucra al auge de la mercadotecnia, al creciente
desarrollo tecnoldgico y a los cambios econdmicos, sociales y politicos que se da en la
sociedad. El estrés laboral ha adquirido interés porque es algo muy comudn en las
organizaciones actualmente, se ha elevado notablemente adquiriendo caracteristicas que han
ocasionado problemas graves en la salud y en el entorno laboral.

La presente investigacion se enfoca en determinar la relacion que existe entre el estrés
laboral y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo en el afio 2018. Asi mismo se planted la hipotesis el estrés laboral se relaciona
directamente con la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides
Carrion, Huancayo; el cual se podra reconocer el nivel de trabajadores con estrés laboral y asi
poder ayudarles brindandoles informacion de como poder sobrellevarlo para que puedan lograr
una mejor calidad de servicio en su trabajo. El proyecto de investigacidn se constituye de cuatro
capitulos, los cuales son:

En el capitulo I: Contiene el planteamiento, sistematizacion y formulacion del problema;
se describe y se formula los problemas que estan afectando a la organizacion en estudio, con
su debido contexto se plantea los objetivos, la justificacidn y sus limitaciones.

En el capitulo Il: Se desarrolla el marco teérico en el cual se encuentra los antecedentes
de la investigacion, las bases tedricas que fundamenta cada variable de estudio, también se
encuentra las definiciones de conceptos, las hipétesis de la investigacion y la

operacionalizacion de las variables.
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En el capitulo I1l: Se detalla la metodologia utilizada, la misma que ha permitido elegir
el tipo de investigacion con su nivel y disefio; la poblacién y muestra; y las técnicas que se
utilizaron para obtener los datos de la informacién real de los aspectos investigados.

En el capitulo IV: Se detalla los resultados de la investigacion, donde se encuentra el
analisis y discusion de los resultados obtenidos.

Para finalizar con el proyecto de investigacion se expone las conclusiones, las

recomendaciones, las referencias bibliogréaficas y los anexos de la investigacion.

XV



CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL

PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad nos desenvolvemos en un entorno cambiante debido al aumento de la
competencia profesional y a los requerimientos que piden las organizaciones. Este
escenario ha generado que los niveles de presion aumenten convirtiéndose en parte de la
vida cotidiana en el entorno laboral y ha propiciado la aparicion de diversas enfermedades
en el ambito profesional como es el estrés laboral.

Un problema que esta afectando la salud mental y fisica de la personas a nivel
mundial es el estrés laboral, la exigencia en el trabajo ha provocado que las tareas a realizar
diariamente sean muchas mas exigentes y por el afan de cumplirlas todo eso se eleve en
una enorme carga, llegando a no ser eficaz como lo que se requiere.

En el Pert cada vez aumenta el nimero de personas que se ven afectadas por el
estrés laboral lo cual estd preocupando a las familias y a la vez a las organizaciones. La
atencion y prevencidon del estrés debe constituir un gran reto, el cual se debe manejar con
un cuidado especial para no agravar ain mas el entorno de cada individuo.

Uno de los lugares que viene afectando principalmente el estrés es en el ambiente
laboral, en este contexto el Hospital “Daniel Alcides Carrion” — Huancayo que es una
Institucion Pablica que pertenece al sector del Ministerio de Salud, Pliego 450 Gobierno
Regional Junin, Unidad Ejecutora 0824- Salud; cuya funcién es la administracién general
del Hospital, Jurisdiccion de la Provincia de Huancayo; cuenta con personeria Juridica.
Las funciones mas importantes del personal son: brindar atencién integral de la salud,

administrar los recursos publicos del Estado con eficiencia y transparencia en el campo de
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su competencia. El desarrollo de sus actividades comienza con atencion al publico con los
servicios de Medicina, Cirugia, Pediatria, Odontologia y Obstetricia; priorizando las
fichas de atenciones por ser de mayor demanda, actividades de recuperacion y
rehabilitacion, tiene como funcién la aplicacion de politicas, adecuacion, programas,
planes, dispositivos legales y normas vigentes pertenecientes al cuidado integral de la
salud, la democratizacion de la salud con la colaboracion activa de la sociedad y de todos
los sectores econémicos y sociales, la salud de las personas y la defensa de la vida, brindar
la atencidn integral de la salud de forma descentralizada a la poblacion referida y contra —
referida con los establecimientos de salud, fomentar la capacitacion y el desarrollo de las
personas del Hospital.

Por lo descrito estamos convencidos de que muchas de estas funciones que se
realizan pueden llegar a ser muy agotadores, por lo tanto, este problema tiene
consecuencias en la calidad de servicio que brinda el personal del hospital dentro de su
entorno laboral. Ademaés, se produce un desfavorable clima laboral, relaciones
interpersonales deterioradas, bajo rendimiento laboral y desmerito de la calidad del
servicio.

Para el Hospital “Daniel Alcides Carrion “de Huancayo es muy importante conocer
el estrés laboral al que esta sometido su personal para ello es necesario que los mismos
trabajadores sean quienes identifiquen las causas que producen el estrés y conocer si este
estd influyendo en su calidad de servicio. En conclusion, la presente investigacion se
orienta a comprobar la influencia del estrés laboral en la calidad de servicio que brinda el

personal.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

Problema General

¢Como se relaciona el estrés laboral y la calidad de servicio del personal

administrativo del Hospital Regional Docente Clinico - Quirdrgico Daniel Alcides

Carrion, Huancayo — 2018?

1.2.2.

1.

Problemas Especificos

¢Como se relacionan los estresores del ambiente fisico y la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018?

¢COmo se relacionan los estresores de la tarea y la calidad de servicio del
personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-Quirdrgico
Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018?

¢Como se relacionan los estresores de la organizacion y la calidad de servicio
del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-

Quirurgico "Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

Objetivo General

Determinar la relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicio del

personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-Quirdrgico Daniel

Alcides Carrién, Huancayo - 2018.

1.3.2.

1.

Objetivos Especificos
Establecer la relacion entre los estresores del ambiente fisico y la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-

Quirdrgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.
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2. Establecer la relacion entre los estresores de la tarea y la calidad de servicio
del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.

3. Establecer la relacion entre los estresores de la organizacién y la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Justificacion Tedrica

La presente investigacion permitio con la utilizacion de teorias y conceptos

diagnosticar la relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicios.

1.4.2. Justificacion Practica

La presente investigacion se realizé con el objetivo de identificar los factores
estresantes que se encuentran sometidos los trabajadores y presentar acciones que
puedan permitir disminuir los niveles de estrés para obtener el logro de objetivos,
mejorar las relaciones humanas, la satisfaccion del personal y la calidad de servicios

de los trabajadores.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

La presente investigacion es de tipo descriptivo, el cual sigue un protocolo
previamente establecido para su correcto desarrollo, en la que se empled la encuesta
como un instrumento de medicion, que se obtuvo por el autor de la presente
investigacion y del resultado de analisis de los tedricos y validos por juicio de
expertos metoddlogos, que dicho instrumento podra ser empleado en otras

investigaciones.
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1.5.

1.4.4. Justificacion Social

La presente investigacion se realizd con el objetivo de ofrecer aportes que
estén orientados a fomentar mayor conciencia en los factores de riesgo psicosocial
que podrian estar ocasionando consecuencias negativas en la vida de los
trabajadores, dado que el cansancio fisico y emocional puede aumentar los niveles
de accidentes, ausentismo y desinterés laboral, repercutiendo asi en su calidad de

servicio.

1.4.5. Justificacion de Conveniencia
La presente investigacion es conveniente su estudio por ser parte de la
realidad objetiva del personal administrativo del Hospital “Daniel Alcides Carrion”

— Huancayo.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Delimitacion Espacial
El trabajo de investigacion se llevo a cabo en el Hospital “Daniel Alcides

Carrion” de Huancayo.

1.5.2. Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion sobre el estrés laboral y la calidad de servicio del
personal administrativo se realizaron durante el periodo correspondiente al afio
2018, segun el cronograma de investigacion propuesta se realizé visitas al Hospital

“Daniel Alcides Carriéon” de Huancayo.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica
El trabajo de investigacion se desarroll6 en los términos de las bases teoricas

del estrés y la calidad de servicio.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En el &mbito local, nacional e internacional hay una gran variedad de trabajos de

investigacion que estan relacionados a la presente investigacion, pero con diferentes

puntos de analisis.

2.1.1. Anivel internacional

Quinchiguango (2016), realizé la siguiente investigacion: “El Estrés laboral
y su influencia en la Calidad de servicio que brinda los trabajadores de la Clinica
de los Riniones Menydial Quito”. Para optar el titulo de licenciada en psicologia
industrial, elaborado en la Universidad Central de Ecuador. Quito - Ecuador, la
investigacion llegd a la siguiente conclusion:

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la investigacion, se
determina que el estrés esta afectando directamente en la calidad de servicio que los
trabajadores brindaron en la clinica Menydal. EIl grado de estrés que presentaron
dichos trabajadores fue de un nivel bajo con el 49%, sin embargo se obtuvo
porcentajes del nivel intermedio con el 31% y 20% de estrés respectivamente, por
lo tanto aunque no presentaron un alto grado de estrés, los factores que fueron
revelados provocaron en su gran mayoria estrés laboral.

Garcia (2016), realizd la siguiente investigacion: “Estudio del estrés laboral
en el personal administrativo y trabajadores de la Universidad de Cuenca. Cuenca
2015 . Para optar el titulo de Magister en Seguridad e Higiene Industrial elaborado
en la Universidad de Cuenca. Cuenca - Ecuador, la investigacion lleg6 a la siguiente

conclusion:
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De acuerdo a los resultados que se obtuvieron segun el modelo utilizado se
determind que la poblacion de trabajadores y el personal administrativos de la
universidad estuvo formado en una gran parte por personal femenino, joven y
casados; en cuanto a la relacion laboral la mayor parte de los trabajadores son
hombres mientras tanto en el personal administrativo las mujeres son las que
predominan. Los efectos de estrés en el entorno laboral se determiné que el riesgo
estuvo acompariado con las situaciones de trabajo, pues se establecié que existe 2
veces mas posibilidades de desarrollar enfermedades fisicas - mental en el personal
que ostentan cargos administrativos a aquellos que desarrollaron cargos de
trabajadores.

Barrezueta (2013), realiz6 la investigacion: “El Estrés laboral en el personal
administrativo del sistema Hospitalario Docente de la Universidad de Guayaquil ”.
Para optar el titulo de licenciada en Psicologia Industrial elaborado en la Universidad
de Guayaquil. Guayaquil — Ecuador, la investigacion llegé a la siguiente conclusion:

De acuerdo a los resultados se concluyd que la mayoria del personal presentd
un grado de estres laboral que se encuentra dentro de los parametros de lo normal,
el cual estuvo relacionado a ciertos factores propios del trabajo que realizaron.

Acosta, Lasso & Pullido (2015), realizé la investigacion: “Condiciones del
entorno fisico del trabajo y su relacion con el estrés en empleados publicos del
sector educativo en algunas instituciones colombianas”. Para optar el titulo de
Magister en Gerencia en Talento Humano en la Universidad de Manizales.
Manizales — Colombia, la investigacion llego a la siguiente conclusion:

De acuerdo a los resultados demostraron que las buenas condiciones del
entorno fisico del trabajo no estan relacionados con la presencia del estrés. Ademas

se ha demostrado que la sensacion que tiene el personal docente frente a las
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condiciones del ambiente fisico del trabajo es diferente al acuerdo del tipo de
contrato. Al final se pudo observar que la poblacion en objeto de estudio present6

niveles altos de estrés.

2.1.2. A nivel nacional

Llapo (2015), realiz6 la siguiente investigacion: “El estrés laboral y su
efecto en el desempefio de los trabajadores del servicio técnico SOLE E.IL.R.L.,
TRUJILLO- 2015 . Para optar el titulo de licenciado en Administracion elaborado
en la Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo; la investigacion llegd a la siguiente
conclusion:

De acuerdo a los resultados se concluyeron que debido al estrés laboral los
trabajadores fueron afectados en cumplir con las metas propuestas, por la mala
relacion que existe entre los comparieros de trabajo y por la sobrecarga laboral. Se
descubrio que el origen del estrés laboral fue causada por los elevados niveles de
responsabilidad, cantidad, ritmo laboral y las situaciones profesionales en el lugar
de trabajo, debido a esto los resultados que se presentaron fueron el incremento de
reclamos de los clientes como de los mismos empleados, el deterioro de la imagen
de la institucion y la disminucion del desemperio laboral.

Segun Ramirez (2016), realizé la siguiente investigacion: “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema
de Yurimaguas, 2016 . Para optar el titulo de Magister en Gestion Publica elaborado
en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. Trujillo; la investigacion
llegd a la siguiente conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos se determiné que existe una relacion
directa y positiva con un coeficiente de 0,2705 entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios del area de farmacia del Hospital Santa Gema de
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Yurimaguas; esto quiere decir mientras el servicio que se brinda es mejor, es mayor
la satisfaccion de los usuarios.

Palomino (2017), realizo la siguiente investigacion “Estrés laboral y
desempefio laboral en evaluadores de certificaciones de DIGESA — 2017” Para
optar el titulo de Magister en Gestion Publica elaborado en la Escuela de Posgrado
de la Universidad César Vallejo. Trujillo; la investigacion llegé a la siguiente
conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos se determind la relacion entre el estrés
laboral y el desempefio laboral, obteniendo como principal resultado de la
investigaciéon la comprobacion de las hip6tesis planteadas para ambas variables,
dado que fue su valor de significancia p=0,000 es menor que 0,05 y el valor del
coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,673 de acuerdo a la escala de

Bisquerra de dicha correlacion fue positiva alta.

2.1.3. Anivel local

Segun Pelayza & Saavedra (2015), realizo la siguiente investigacion “La
relacion del estrés laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa de transportes Nifio Jesus Milagroso SCRL -2015”. Para optar el titulo de
licenciado en Administracion elaborado en la Universidad Nacional del Centro del
Peru, la investigacion llegd a la siguiente conclusion:

De acuerdo al resultado de investigacion se determind que la relacion entre
el Estrés laboral y Satisfaccion laboral, segun la correlacion de Spearman es de
0.735, lo cual indica que existio una relaciéon positiva media, con un nivel de
significancia de 0.006; con respecto al nivel de estrés laboral, en un 100% no fue
favorable ni desfavorable entre los trabajadores de la empresa de transportes Nifio

Jests milagroso SCRL y con respecto al nivel de satisfaccion laboral en un 75% no
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fue favorable ni desfavorable y en un 25 % fue favorable; sabiendo esto los
resultados motivo a que se tomen medidas necesarias con respecto al tema.

Chircca & Villanueva (2018), realizo la siguiente investigacion: “Relacién
entre estrés laboral y clima organizacional en trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huancayo - 2016”. Para optar el titulo de licenciado en
administracion elaborado en la Universidad Nacional del Centro del Perg, la
investigacion llego a la siguiente conclusion:

De acuerdo al resultado de investigacidn, se muestra que con un nivel de
significancia del 0.05 y un nivel de confianza del 95 %, no existe una correlacion
entre el estrés laboral y el clima organizacional en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huancayo en el periodo 2016, por tanto, el trabajo que
realizaron en esta Municipalidad es de manera adecuada.

Zuasnabar (2018), realizo la siguiente investigacion: “Relacion del estrés
laboral y satisfaccion laboral en el personal docente del nivel secundario de la
provincia de Huancayo”. Para optar el titulo de licenciada en Psicologia elaborado
en la Universidad Continental, la investigacion llegé a la siguiente conclusion:

De acuerdo al resultado de la investigacion se demostré que existe una
relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccion laboral en el personal docente
de nivel secundario de la provincia de Huancayo. Esto cabe indicar que si es mayor
el estrés laboral, es menor la satisfaccion laboral del personal docente; y si es menor

el estres laboral, es mayor la satisfaccion laboral del personal docente.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Estrés
A. Definicion

El estrés es descripto como una situacion de presion o sobrecarga que afecta
a las personas y que pueden experimentar diversos sintomas afectando la salud
tanto fisica como mental. Los siguientes autores definieron al estrés como:

Robbins & Coulter (2014), define “el estrés en la reaccion adversa que
presenta los individuos ante la presion excesiva a que se ven sometidos debido a
demandas, restricciones u oportunidades extraordinarias” (p. 198). El estrés no es
tan perjudicial como se ha creido siempre. Por lo general siempre se analiza de
una forma negativo, pero en realidad consigue llegar a ser todo lo opuesto, en
especial cuando puede llegar a tener una posible ventaja positiva. Como por
ejemplo el estrés funcional reconoce que los artistas, deportistas y los trabajadores
de una empresa eleven su desempefio a un nivel muy elevado en un momento
clave. Por lo general al estrés se le asocia con las demandas y restricciones.

Para Chiavenato (2009) “el estrés es una condicion inherente a la vida
moderna. Las exigencias, las necesidades, las urgencias, los plazos a cumplir, los
retrasos, las metas y objetivos, la falta de medios y recursos, las expectativas de
otros, las indefiniciones e infinidad de limites y exigencias provocan que las
personas estén expuestas al estrés” (p. 378). Hay momentos que uno no puede
coexistir con muchas exigencias ni mucho menos con tanta inquietud y con las
posibilidades de poder cumplirlas. El estrés persigue a las personas en las
organizaciones; algunos llegan a controlarlos correctamente logrando evitar sus
consecuencias y otras no lo logran sucumbiendo a sus efectos negativos que se

observan notoriamente en su conducta.
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Para Robbins & Judge (2013) “el estrés es una condicién dinamica en la que
un individuo se enfrenta a una oportunidad, una demanda 0 un recurso
relacionado con lo que desea y cuyo resultado se percibe tanto incierto como
importante” (p. 595). El estres se suele analizar como un concepto negativo, pero
precisamente no es algo tan malo de por si; igualmente posee un alto valor
positivo. Siempre y cuando se le brinda un aumento de potencial que represente
una buena oportunidad.

Por lo tanto, se relaciona al estrés con las demandas y los recursos. Las
demandas son las presiones, obligaciones, responsabilidades y la inseguridad que
las personas enfrentan en su lugar de trabajo. En cambio los recursos son los
ingredientes que las personas logran dominar y las utilizan para satisfacer las
demandas.

Para Fernandez (2010) “el estrés es el proceso que se inicia ante un conjunto
de demandas ambientales que recibe el individuo, a las cuales debe dar una

respuesta adecuada, poniendo en marcha sus recursos de afrontamiento” (p. 90).

B. Tipos de estres
Segun Fernandez (2010) se han clasificados diferentes tipos de estrés en base

a determinados criterios para su ordenacion y clasificacion.

a. Con relacion al efecto producido en la persona

Hoy en dia en nuestra sociedad en la que vivimos es necesario tener una cierta
cantidad de estrés para poder ejercer nuestra profesion. Para ello se distingue 2
tipos de estrés:
Eustrés o estrés positivo: Es la respuesta positiva y eficaz hacia el estrés por

parte del organismo, preparandose para afrontar situaciones nuevas que
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demandan mayor concentracion. Genera un incremento en el rendimiento y la
salud. Este tipo de estrés es beneficioso porque nos ayuda a superar nuevos
desafios. En la empresa el estrés positivo pude convertirse en una sefial para
mejorar el rendimiento y la productividad.

Distrés o estrés negativo: este tipo de estrés se asocia a desajustes entre el
trabajador y sus condiciones laborales que provocan situaciones insuficientes o
exageradas. Este tipo de estrés es dafiino y desmoralizante para el organismo, la
salud y reduce las capacidades del trabajador, por lo que conviene aprender a

cémo lidiar con él.

b. Por su duracion
Los tipos de estrés son:

Estrés agudo: es el estrés mas comudn y que mas personas experimentan. Se inicia
ante una violenta agresion fisica o emocional, limitada en el tiempo, dando lugar
a una respuesta rapida, intensa y probablemente violenta. Este tipo de estrés se da
por ejemplo en el despido de un trabajador.

Estrés crénico: Este tipo de estrés aparece en largos periodos de tiempo en forma
continua, no necesariamente intensa, pero necesitando una adaptacién constante.
Surge por la exposicion permanente a factores estresantes. Es mas frecuentes en
ambientes de trabajo inapropiado, en situaciones de sobrecarga laboral o al
contrario donde la realizacion del trabajo es lenta y rutinario, en forma de
organizacion que modifican los ritmos bioldgicos del trabajador en puestos donde
la responsabilidad es mayor. También se vincula donde las condiciones de trabajo

es precaria y no hay expectativas de mejorarlas. (Fernandez Garcia, 2010)
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C. Fases del estrés

Segin Melgosa (2006) desde que aparece hasta que alcanza su maximo
efecto el estrés pasa por 3 etapas como se puede observar en la figura 1.
Alarma: los cambios fisioldgicos empiezan en esta fase. “Se presenta cuando las
personas identifican y percibe la amenaza, sea fisica (dafio corporal) o psicoldgica
(la posibilidad de perder algo, como un empleo)” (Chiavenato, 2009, p. 381). La
manifestacion de estos sintomas se influye debido a factores como el nivel de
amenaza que se percibe, los pardametros fisicos del estimulo ambiental, factores
de la persona, y otros como el nivel de control sobre el estimulo o la aparicién de
otros estimulos ambientales que son influidas sobre diversas situaciones.
Resistencia: En esta fase “la persona se hace resistente a las presiones creadas
por la amenaza inicial. Los sintomas fisiologicos que se derivan de la fase de
alarma desaparecen, a pesar de que la causa del estrés persiste” (Chiavenato,
2009, p. 381). En esta fase las personas afectadas toman diferentes
comportamientos para hacerle frente al estrés, otros continGan viviendo sin interés
en corregir su estado o en tratar de evitar momentos que lo active. Se logra la
resistencia por el incremento de niveles de hormonas que son producidas por la
glandula pituitaria o las suprarrenales.
Agotamiento: en esta fase “cuando la exposicion a causa del estrés dura mucho
tiempo, la persona entra en la fase de agotamiento. La actividad de la glandula
pituitaria y de las suprarrenales disminuye y la persona no logra adaptarse al estrés
continuo” (Chiavenato, 2009, p. 381). En esta ultima fase vuelven aparecer los
sintomas de la primera fase. Si el estrés persiste la persona empezara a padecer
cansancio, entrando en un estado de agotamiento que le llevara a un deterioro

fisico y que ademas puede provocarle el fallecimiento por infarto u otras causas.
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FASES DEL ESTRES

DE RESISTENCIA

Figura 1. Fases del Estrés
Fuente: (Melgosa, 2006, pag. 22)

2.2.2. Estrés laboral
A. Definicion

Hoy en dia los trabajadores padecen extensas jornadas laborales, carga de
trabajo, preocupaciones financieras y sedentarismo que son las principales
fuentes de que surja el estrés laboral. Los siguientes investigadores definieron al
estrés laboral como:

Para Del Hoyo (2005), conceptualiza “El estrés laboral Surge cuando se da
un desajuste entre la persona, el puesto de trabajo y la propia organizacion. La
persona percibe que no dispone de recursos suficiente para afrontar la
problematica laboral y aparece la experiencia del estrés” (p. 6).

Para los autores Leka, Griffiths, & Cox (2004) definieron: “El estrés laboral
es la reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y presiones laborales
que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su

capacidad para afrontar la situacion” (p. 3).
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Figura 2. Fuentes potenciales y consecuencias del Estrés

Fuentes: (Chiavenato, 2009, pag. 382)

B. Causas del estrés laboral

Consecuencias

Sintomas fisicos:
Dolores de cabeza
Presion alta
Problemas cardiacos

Sintomas psicologicos

Ansiedad
Depresion
Disminucién de la

satisfaccion en el trabajo
-

Sintomas conductuales:

Baja productividad
Absentismo
Rotacion

¢Qué provoca el estrés? para Luthans citado por (Chiavenato, 2009)

identifica los siguiente factores que actian como fuentes potenciales de estrés

como se puede observar en la figura 2.

Factores extra organizacionales:

Estos factores son ambientales y externos que surten un efecto en las personas

y organizaciones. Por ejemplo.

a) El cambio vertiginoso en el trabajo y al estilo de vida de las personas.

b) El efecto de los medios de informacidn, como los programas de television,

la radio, las redes sociales que influyen sobre las personas.

c) Elefecto de la familia en la conducta de las personas.

d) Las variables sociologicas, como puede ser la raza, el sexo y las clases

sociales que consiguen transformarse en elementos de estrés porque crean

diferencias de valores, opiniones, percepciones y oportunidades.
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Factores organizacionales:

Estos factores estan relacionado con las organizaciones en si misma. Sin

embargo cuando una organizacion conformada por conjuntos de personas,

coexisten dimensiones macroscopicas que se ejecutan como factores estresantes:

a)

b)

d)

Las estrategias y las politicas de la organizaciones, como puede ser las reglas
burocraticas, las presiones laborales, las tecnologias avanzadas, el recorte del
personal, las remuneraciones basadas en los méritos y los cambios de puestos
de trabajo, etc.

El disefio y la estructura de la organizacién, como es la cultura organizacional
restrictiva, la distincion, la centralizacion y la formalidad, la imprecision de
las funciones, los conflictos entre el de apoyo a la alta direccion (staff) y el
personal de produccion, etc.

Los procesos organizacionales, como la comunicacion descendente, la toma
de decisiones centralizadas, las inspecciones, una insuficiente realimentacion
sobre el desempefio, sistemas punitivos en la valoracion, poca colaboracion
en las decisiones, etc.

Las condiciones de trabajo, como un lugar desagradable, con contaminacion
en el ambiente, con condiciones laborales peligrosas, con una insuficiente

iluminacion, etc.

Factores grupales:

La conducta de las personas influenciadas por el grupo también es un

potencial fuente de estrés. Estos factores grupales de estrés se clasifican en dos

subconjuntos:

a)

Falta de cohesion del grupo. El deseo de pertenecer a un grupo y la aspiracién

de trabajar en equipo desempefian una importante funcion en la actitud de las
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personas. Si una persona es rechaza por el grupo debido a la forma en que
estan disefiadas sus actividades o porque su supervisor le limita o le prohibe
sus relaciones. La falta de cohesion de grupo les puede producir demasiado
estrés.

b) Falta de apoyo social. Las personas necesitan la ayuda de uno o de varios
miembros de un grupo porque esto les permite compartir sus alegrias y
también sus problemas, y ademas de recibir una cooperacion o el apoyo de
los demaés. La necesidad de apoyo social es una fuente de estrés.

Factores individuales:

El estrés puede producir diferentes rasgos en la personalidad. Caracteristicas
como el absolutismo, la espontaneidad, la emotividad, la ansiedad, la
espontaneidad, la extraversion, la rigidez, la tolerancia a la inseguridad y el deseo

de realizacion son factores concluyentes de la tension.

C. Consecuencias del estreés laboral

Para Robbins & Judge (2013) “el estrés se manifiesta de varias maneras,
como presion sanguinea elevada, ulceras irritabilidad, dificultad para tomar
decisiones rutinarias, pérdida de apetito, propensién a sufrir accidente, etc” (p.
601).

Los sintomas del estrés pueden agruparse en tres clases generales como se
indica en la figura 3 y son las siguientes:
Sintomas fisiolégicos:
Anteriormente, el interés por el estrés se centralizo en los sintomas fisioldgicos
debido a que los investigadores eran expertos en las ciencias de la salud. El trabajo

de los investigadores concluyo que el estrés lograba acelerar la frecuencia
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cardiaca y respiratoria, provocar cambios en el metabolismo, aumentar la presion
en la sangre, genera dolor de cabeza y provoca ataques al corazon.

En la actualidad hay evidencias que sugieren que el estrés ha provocado
efectos fisiologicos perjudiciales hacia la salud. Una publicacion ha relacionado
a las demandas que son generadas por el estrés laboral con una susceptibilidad
alta hacia las enfermedades respiratoria y con un sistema inmunolégico en mal
funcionamiento, principalmente ante las personas con un sistema bajo de
autoeficacia. Otro estudio que se realizd con los trabajadores del servicio humano
de Dinamarca hallo una relacion entre los altos niveles de ausentismo debido a
enfermedades y los altos niveles de colapso psicoldgico en las unidades de
trabajo. Por ultimo otros estudios reportaron consecuencias similares al relacionar
el estrés en el trabajo con una gran diversidad de indicadores que se relacionan
con los problemas de la salud (Robbins & Judge, 2013).

Sintomas psicolégicos:

El estrés ocasiona insatisfaccion en el trabajo ya que es el efecto psicoldgico
mas simple y evidente. También se logra manifestar el estrés en forma de otros
estados psicologicos como: aburrimiento, ansiedad, rigidez, irritabilidad y
vacilacion. Como por ejemplo, una investigacion que habia registrado los
resultados fisioldgicos de los trabajadores durante un determinado periodo hallo
que el estrés habia sido causado por las demandantes cargas laborales y que se
habian estado relacionando con la elevada presion sanguinea y bajos niveles de
estado emocional.

Del mismo modo cuanto menor sea el control que obtienen los trabajadores

en su ritmo laboral, aumentara el estrés y la inconformidad laboral.
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Sintomas conductuales:

“Los sintomas conductuales del estrés incluyen reducciones en la
productividad, mayor ausentismo y rotacion, cambios en los hébitos alimenticios,
tabaquismo o consumo del alcohol, habla répida, inquietud y trastorno de suefio”

(Robbins & Judge, 2013, p. 602).

o

Cambios metabdlicos,
mayor frecuencia cardiaca
y respiratoria, presion
arterial mas alta, dolor de
cabeza y posibilidad
de sufrir ataques cardiacos.

Fisicos

Psicolégicos

N

Insatisfaccion en relacion

con el trabajo, ansiedad,

irritabilidad, aburrimiento
y negligencia.

Conductuales\

(Cambios en el nivel de productividad, ausentismo)
rotacion laboral, cambios en los habitos de
alimentacién, mayor consumo de alcohol o tabaco,
habla a gran velocidad, movimientos nerviosos
L y desérdenes del sueno. )

Figura 3. Sintomas del Estrés
Fuente: (Robbins & Coulter, Administracion, 2014, pag. 199)

D. Personalidades del estrés

Para Friedman y Roseman (1959) citado por (Guizar Montlfar, 2013)
definieron dos tipos de personalidades de acuerdo a los resultados que se obtiene
bajo un mismo ambiente de estrés:

Personalidad tipo A:

Los individuos del tipo A han sido de los mas estudiados por tener relacion
con el estrés y el sufrimiento. Estos individuos se caracterizan por ser
“impetuosos, competentes, se fijan normas de desempefio elevadas y se someten
constantemente a presiones de tiempo, debido a lo cual sufren presiones intensas
que les provocan una serie de desordenes fisicos” (Guizar Montufar, 2013, p.
268).
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Personalidad tipo B:

Los individuos del tipo B se distinguen por tener un comportamiento mas
relajado, aceptan los problemas como se les presenta y trabajan con ellos en vez
de resolverlos y son especialmente tranquilos en lo referente a las exigencias de
tiempo, por lo general ellos tienen poca predisposicion a que padezcan
dificultades ocasionadas por la presion. Generalmente los individuos del tipo B

son representados a menudo como desinteresados y apaticos por los individuos

del tipo A.

* Siempre esta en movimiento * No se preocupa por el tiempo

* Camina con rapidez * Es paciente

* Come muy rapido * No es nervioso

* Habla muy rapido * Juega por placer y no para ganar
* Es impaciente * Se relaja sin sentimiento de culpa
* Hace varias cosas al mismo tiempo * No tiene presiones ni preocupaciones
* No dedica mucho tiempo a leer * Siempre esta en el término medio
* Esta obsesionado con los nimeros * Nunca se aburre del todo

* Mide su éxito con base en la calidad

* Es audaz

* Es competitivo

* Siempre se siente presionado por el tiempo

Figura 4. Perfiles de personalidad tipo A y tipo B
fuente: (Chiavenato, 2009, pag. 383)

E. Dimensiones del estrés laboral

Del Hoyo (2005) define las siguientes dimensiones:
a. Estresores del ambiente fisico

Observatorio de riesgos psicosociales (2011) Cuando se habla de estresores
en el medio ambiente fisico se refiere a todo lo que esté disponible en el lugar de
trabajo con lo que los trabajadores realizan todas sus actividades y que pueden
provocar efectos negativos tanto en su desempefio como en su salud.

La iluminacion posee una importante influencia en el bienestar psicoldgico,
en el rendimiento y en la salud. La mala iluminacion no permite apreciar

correctamente los estimulos visuales teniendo efectos negativos en la vision y
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otras consecuencias negativas, ya que puede generar que las actividades sean mas
dificiles de realizar o imposible de realizarlas.

El ruido es un estresor especialmente cuando distrae, puede afectar
negativamente en la productividad, en la concentracion y ser propicio a tener
accidentes o cometer equivocaciones. Un largo tiempo al ruido puede causar
problemas como la fatiga y a un bajo desempefio laboral.

La temperatura, trabajar en un ambiente con una alta temperatura puede
producir problemas como la somnolencia, aumentando el esfuerzo para
mantenerse despierto y perjudicando a las labores que soliciten finas distinciones
y decisiones criticas. Al mismo tiempo trabajar en ambientes frios puede reducir
la destreza manual, lo que puede provocar incidentes y una baja calidad laboral.

El trabajo en ambientes contaminados, esta llegando a convertirse en un
serio problema. La percepcion sobre los lugares contaminados pude concurrir a
obtener mayor ansiedad afectando en el desempefio y en el bienestar psicologico

de los trabajadores.

b. Estresores de la tarea
Carga mental de trabajo, “la expresion carga mental designa a la obligacion
cognitiva del grado de movilizacion de energia y capacidad mental que la persona
pone en juego para desempeniar la tarea” (Del Hoyo Delgado, 2005, p. 34).
Control sobre la tarea, sucede cuando no se llegan a controlar las tareas, es
decir cuando no se adecuan nuestros conocimiento a las actividades que se deben

realizar.

c. Estresores de la organizacion
Conflicto y ambigtedad de rol, el conflicto sucede cuando existen

discrepancias entre lo que los trabajadores esperan obtener y lo que en realidad
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requiere la organizacion teniendo como resultado a un conjunto de indicadores
que se le denomina como conflicto de rol. Otro creador de estrés es laambigiiedad
de rol, es decir no hay conocimiento sobre las actividades que se realiza.

La jornada de trabajo, “el trabajo excesivo produce desgaste fisico y
mental e impide al individuo hacer frente a las situaciones estresantes” (Del Hoyo
Delgado, 2005, p. 37).

Las relaciones interpersonales, las malas relaciones que se pueden dar entre
los comparieros de trabajo, con los superiores o subordinados; la falta de
cooperacion entre los miembros del grupo, el pésimo clima laboral y las malas
decisiones del equipo de trabajo pueden propiciar altos niveles de estrés entre los
miembros de la organizacion.

Promocion o desarrollo de la carrera profesional, si la aspiracion
profesional del individuo no se le corresponde por la falta de valoracion real sobre
sus logros obtenidos, esto puede generar una fuente de ansiedad, preocupacion y

frustracion apareciendo el estrés.
2.2.3. Calidad de servicio

A. Historia de la calidad

En el siglo XX, se apresurd el paso por la llegada de una gran cantidad de
nuevas actividades e ideas que se originaron a través de nombres llamativos:
como la planeacion de la calidad, el mejoramiento continuo en la calidad, el
control de la calidad, el control estadistico de los proceso, la prevencion de
defectos, la ingenieria de confiabilidad, el cero defectos, el anélisis de costo de
la calidad, la auditoria de calidad, el control total de la calidad, los circulos de

calidad, la certificacion del proveedor, los métodos de Taguchi, la comparacion
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competitiva, el aseguramiento de la calidad y la funcion de despliegue de la
calidad. (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007)

Después de librarse la Segunda Guerra Mundial, aparecieron dos corrientes
importantes que tuvieron un profundo impacto en la calidad.

La primera corriente es el progreso de Japon en la calidad. Antes de que
empezara la segunda guerra mundial los productos japoneses eran percibidos a
nivel mundial como de baja calidad. Al hablar de productos fabricados en Japon
era sinbnimo de mala calidad, claro pero esto sucedia antes de que iniciara la
segunda guerra mundial.

Para poder vender los productos en todo el mundo, los japoneses tuvieron
que arreglarselas para efectuar nuevos pasos que ayuden a mejorar la calidad:
1. Los gerentes personalmente se hicieron cargo para poder llevar asi los

cambios que se requerian.

2. Todas las funciones y niveles serian entrenadas en las diferentes disciplinas
de calidad.

3. Los planes de mejoramiento en la calidad se pondrian en marcha con un
proceso continuo a una gran velocidad.

La segunda corriente trata sobre la importancia que tuvo la calidad de los
productos sobre la percepcion de las personas, algunas tendencias coincidieron
en esta corriente: los temas de denuncias sobre el producto, la preocupacion por
la naturaleza, algunas grandes catastrofes u otros casi catastrofes, la presion de
los consumidores y el conocimiento sobre el papel de la calidad en el comercio y
los diferentes mercados en el ambito internacional. (Gryna, Chua, & DeFeo,

2007)
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Estas dos importantes corrientes, se combinaron con algunas otras corrientes,
dando como respuestas para diversas organizaciones un cambiante escenario en

las propiedades del comercio que cae precisamente en el parametro de la calidad.

B. Definicion de Calidad

Existen varios conceptos para definir lo que realmente se entiende por
calidad. Algunos autores la definen como:

Para Edwards Deming (1989) la calidad es adecuarse la organizacion para el
cumplimiento de los objetivos. El objetivo principal de la empresa es la
permanencia en el mercado, asegurar los empleos, resguardar las inversiones y
ganar dividendos. La manera de conseguir una alta calidad es mejorar el producto
y adecuar los servicios a las especificaciones que piden los consumidores para
acortar la versatilidad en el disefio de los procesos productivos.

Para Philip Crosby (1998), define que la calidad es dar a los clientes
productos y servicios con cero defectos y entregarlos a tiempo.

Para Kaoru Ishikawa (1986), la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de alta calidad a un bajo costo y que sea muy satisfactorio
para los clientes.

Para Joseph Juran (1990), la calidad tiene varios conceptos pero dos de esos
conceptos son criticos. La primera define como la calidad es adecuarse al uso,
este concepto incluye un ajuste del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicion en el nivel en que el producto debe ser acorde con
mencionado disefio (calidad de fabricacion). La calidad del disefio se especifica
en los detalles necesarios que posee el producto para que las demandas de los
consumidores sean satisfechas y la calidad de conformidad anota a como el

producto final se acoge a las caracteristicas trazadas. La segunda definicién de la
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calidad se refiere a la ausencia de fallas que acoge los errores durante los
servicios, la forma de demora en las entregas, cuentas erroneas, anulacion de
contratos de ventas, etc.

Para los investigadores Frank Gryna, Richard Chua y Joseph Defeo (2007).
“Calidad empieza con la definicidon de la palabra cliente. Un cliente es cualquiera

que se ve afectado por el servicio, producto o el proceso” (p. 12).

C. Teorias de la calidad
Vargas & Aldana (2011), menciona las siguientes teorias de la calidad:

Teoria de Edwards Deming
Edward Deming, fue un estadistico y profesor estadounidense, experiment6

el progreso japonés de la calidad y elabor6 los 14 puntos para que las empresas

alcancen a ser productivos y competitivos; de igual manera trabajé en las siete
enfermedades mortales de la gerencia. Su trabajo ha sido reconocido en diversos
lugares y para muchos expertos es conocido como el padre de la administracion
moderna.

Los 14 puntos de Deming son los siguientes:

1. Crear constancias con el proposito de mejorar el producto y el servicio con
una idea clara que sirva para la competitividad y la permanencia en el
mercado.

2. Aceptar una filosofia nueva.

3. Finalizar con la dependencia de la inspeccion para lograr calidad.

4. Concluir con el objetivo de hacer negocios con la idea Unica en los precios
mas bajos.

5. Mejorar continua y permanente el sistema de produccion y servicio.

6. Hacer uso de los métodos de capacitacion para el trabajo.
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10.

11.

12.

13.

14.

Hacer uso de los métodos modernos sobre la supervision de la mano de obra
en la produccién.

Poner fin todo tipo de temor dentro de la organizacion para que los empleados
puedan trabajar efectivamente.

Eliminar las barreras que se encuentra en las diversas &reas de la
organizacion.

Eliminar los esl6ganes, anuncios y lemas dirigidos hacia la fuerza laboral que
solicitan cuotas de productividad sin ofrecer nada a cambio.

Eliminar las normas laborales que presente metas.

Eliminar las barreras que pueden impedir a los trabajadores a sentirse
orgulloso por su trabajo.

Establecer un buen programa de capacitacion y autodesarrollo.

establecer una base sélida con todos los trabajadores para asegurar que los

13 puntos anteriores se completen.

Teoria de cero errores (Philip B. Crosby)

Philip B. Crosby, En la década de los sesenta planteé una serie de 14 pasos

para obtener la perfeccion, que lo denomino el “cero defectos”.

En su trabajé de disposicion sobre la salud agrupada y la vacuna de la calidad.

Crosby también afirma que la calidad se calcula en cuatro elementos absolutos.

1.

2.

Calidad se detalla en el cumplimiento de los requisitos.
El sistema para salvaguardar la calidad es la prevencion.
La Unica norma de calidad son los cero defectos.

La calidad se mide por el precio de la no conformidad.
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En base a estos 4 elementos, Crosby pudo desarrollar 14 principios los cuales

son indicados a continuacion:

=

10.

11.

12.

13.

14.

Formar el compromiso en la direccion para mejorar la calidad.

Formar un equipo para el mejoramiento de la calidad.

Medir la calidad.

Evaluar los costos de la calidad y explicar su utilizacion como herramienta.
Ser consciente de la calidad.

Realizar accion correctiva

Planificacion del programa cero defectos.

Entrenamiento adecuado para los supervisores.

Establecer el dia “cero defectos”.

Fijar los objetivos.

Identificar las causas que impidan realizar el trabajo con calidad.

Entregar reconocimientos.

Instaurar un programa de consejos para quienes logren alcanzar los objetivos
en la calidad.

Comenzar nuevamente.

Teoria de la planificacion para la calidad de Joseph Juran

Joseph Juran, fue un abogado, ingeniero y asesor rumano, su enfoque es mas

conocido comdnmente como “la Trilogia de la Calidad” que tiene tres etapas: la

planificacion, el control y la mejora de la calidad. Ha publicado once libros, entre

los méas conocidos son: “Manual de control de calidad de Juran”, “Juran y la

planificacion para la calidad” y “Juran y el liderazgo para la calidad”. Sus ideas

pertenecen a la planificacion de la calidad alejada de la organizacion del producto.
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La calidad consigue formar una sucesion de pasos conocido como el “mapa de

planeacion de la calidad” (Vargas & Aldana, 2011). En él se utilizan los siguientes

aspectos:

1. Identificar quien es el consumidor.

2. Establecer cudl es la necesidad del cliente.

3. Traducir la necesidad del cliente al lenguaje de la organizacion.

4. Optimizar las caracteristicas del producto para que respondan a la necesidad
del cliente.

5. Elaborar una serie de pasos capaz de crear un producto con las descripciones
que necesiten los clientes.

6. Trasladar el proceso a la ejecucion.
El control de la calidad: Juran elaboro las siguientes etapas:

1. Implantar un sistema de retroalimentacion en cada nivel y para todas las
etapas.

2. Verificar que los trabajadores tengan un control sobre sus labores.

3. Implantar los objetivos de calidad teniendo una unidad de célculo para dichos
objetivos.

4. Suministrar a los sistemas operativos para que puedan encajar el
procedimiento de conformidad y los objetivos.

5. Trasladar las responsabilidades de control.

6. Calcular la conformidad del producto y el desempefio del proceso por medio
de un analisis estadistico.

7. Ejecutar varias medidas de correccion para reponer los objetivos de la calidad

con el estado de conformidad.
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La mejora de la calidad, se encuentra basada en los siguientes conceptos

como:

Realizar completamente las mejoras en todos los proyectos.

Definir un consejo de la calidad.

Establecer el proceso para seleccionar los proyectos.

Asignar un equipo que tenga entre seis a ocho miembros para cada proyecto
con el compromiso de cumplir dicho proyecto.

Entregar premios y reconocer a los equipos que hayan ganado.

Ampliar el volumen del parametro de calidad en la valoracion de desempefio
en cada nivel de la organizacion.

Participacion de los altos cargos en la inspeccion del desarrollo de las mejoras
de calidad.

Facilitar una capacitacion ardua al equipo administrativo en el proceso de

mejora de la calidad.

Definicion de servicios

Segun Lovelock & Wirtz (2009) ““Los servicios son actividades econémicas

que se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan desempefios

basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios

receptores, en objetos o en otros bienes de los que los compradores son

responsables” (p. 15).

Resumiendo, el servicio es una actividad econémica que involucra realizar

trabajos que se basan en términos de tiempo y que se logran consiguiendo valor

a cambio de esfuerzo o dinero sin que salga involucrado el traspaso de la

propiedad. Asimismo se incluye tres elementos que van con el servicio que son:

las acciones, las ejecuciones y los procesos.
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Segln Betancourt & Mayo (2010) afirman que el termino servicio procede
del latin servitum y lo definen como la accion y el efecto de servir. Asimismo se
puede dar a conocer a la prestacion que hacen las personas para satisfacer las
necesidades de la comunidad y que no necesariamente consiste en la produccién

de productos.

E. Caracteristicas de servicios
Las caracteristicas de los servicios, radica en que éstos no se pueden sentir,

oir, ver, oler ni probar antes de ejecutar la adquisicion.

Para Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) detallan que el servicio posee
las siguientes descripciones:

a) Intangibilidad: Se refiere a que los servicios no se pueden ver, al contrario
de los productos, no se le puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores
generalmente no tienen nada en tangible que colocar en sus bolsas de compra
al adquirir servicios. Cosas materiales como las tarjetas de crédito o los
cheques pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismo.

b) Heterogeneidad: Cada servicio es diferente porque se trata de una accion
Ilevada normalmente por las personas, los servicios son complicados de
analizar. Si realizar un servicio exige relacion y prestacion, es normal deducir
que cada prestacion sea diferente a otras lo que dificulta la estandarizacion y
el control de calidad en cada realizacion del servicio.

c) Inseparabilidad: Los servicios normalmente se consumen mientras son
ejecutados, con o sin los clientes se encuentren implicados en el proceso. Por
ejemplo la atencion en un restaurante puede ser estropeado por la mala

calidad de la comida o por mozos malhumorados, y una transaccién en una
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entidad financiera se puede echar a perder por un personal que no sabe

ejecutar bien su labor o ya sea porque hay una larga cola de espera.

F. Calidad de servicios

Segln Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) la calidad de servicio esta
basado en el ejemplo de la discrepancia y la definieron como el resultado dado
entre la percepcion por el servicio que se recibié contra la expectativa del cliente.
Para lograr sostener esta afirmacion, se tuvo que desarrollar un modelo
conceptual que detalle las causas de las deficiencias en el servicio, al cual se le
nombro como el Modelo del Analisis de las Deficiencias o de los GAPS que se

puede observar en la figura 5.
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Figura 5. Modelo conceptual de la calidad del servicio
Fuente: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, Calidad total en la gestion de servicios, 1993, pag. 52)
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G. Dimensiones de la calidad de servicio

Para Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) han identificado cinco

dimensiones que se utilizan en la calidad de servicio.

a.

Elementos tangibles: son las partes tangibles del servicio como las
instalaciones, los equipos, los materialesy los sistemas de comunicacion de
la organizacion. En otras palabras, se refiere a las partes fisica en la ejecucion
del servicio.

Fiabilidad: Es la habilidad de prestar servicios de forma precisa en el tiempo
prometido y de manera cuidadosa.

Capacidad de respuesta: es la capacidad de resolver rapidamente los
problemas, responder a los reclamos y tener la capacidad de atender a los
clientes de un modo réapido.

Seguridad: son las habilidades necesarias para atender a los clientes y lograr
ganar su confianza y credibilidad. Por ejemplo la transparencia en las
transacciones financiera que ejecutan los clientes.

Empatia: Es la atencion individual que vela por satisfacer las necesidades

de los clientes.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Estrés: Melgosa (2006), el estrés son reacciones psicolégicas y fisiologicas que percibe

el organismo cuando es sometida a fuertes demandas.

Estrés laboral: Duran (2010) el estrés Laboral es una inestabilidad percibida que se da

entre la capacidad de control, las demandas laborales, las aspiraciones personales, la

realidad de las condiciones laborales que se generan y la reaccion individual con la

percepcion del estresor laboral.

48



Calidad: Es el grado de perfeccion que una organizacion logra conseguir para que las
necesidades de sus clientes sean satisfechas. Representa de igual modo, el medio en que
se consigue la calidad. Descripcion que se asigna a aquellas formas que simbolizan la
efectividad, la eficacia y la excelencia Zeithaml & Bitner (2002).

Servicios: Es una sucesion de acciones que se encuentra esencialmente en un modo
intangible, que regularmente pero no obligatoriamente, tiene interacciones entre los
trabajadores de la empresa y los consumidores que desean satisfacer sus necesidades
Gronroos (1994).

Calidad de servicio: Es contar con todos los requisitos que exigen los consumidores sin
tener el mas minimo de defectos y errores. Es un componente esencial de la percepcion
del consumidor Zeithaml & Bitner (2002).

Empatia: es la capacidad de ofrecer al cliente una atencion individual y cortes.
Fiabilidad: Es la habilidad para efectuar el servicio ofrecido con formalidad y exactitud.
Seguridad: Es la amabilidad, capacidad y conocimiento de los trabajadores para dar
confianza y seguridad.

Capacidad de respuestas: Es la destreza que se perfecciona mediante la educacion
formativa, enfocandose primordialmente en el escuchar y hablar hacia las personas.
Elementos tangibles: Es la forma que tienen las instalaciones fisicas, los equipos, los
instrumentos de informacién y el personal. Todos aquellos son reproducciones fisicas o
de iméagenes sobre el servicio que usan generalmente los consumidores para medir la

calidad de servicio Zeithman & Bitner (2002).
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2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1. Hipotesis general
El estrés laboral se relaciona directamente con la calidad de servicio del
personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-Quirdrgico Daniel

Alcides Carridn, Huancayo - 2018.

2.4.2. Hipotesis especificas

1. Los estresores del ambiente fisico se relacionan directamente con la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente
Clinico-Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.

2. Los estresores de la tarea se relacionan directamente con la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirdrgico Daniel Alcides Carrién, Huancayo - 2018.

3. Los estresores de la organizacion se relacionan directamente con la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente

Clinico-Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 1
Variable 1
Instrumento
. Definicion . ., .
Variable etinicio Dimensién Indicadores de .,
conceptual recoleccion
de datos
La iluminacion
El ruido
La temperatura L
Estresores del Cuestionario

Estrés
laboral

Del Hoyo (2005),
define “El estrés
laboral Surge
cuando se da un
desajuste entre la

persona, el
puesto de trabajo
y la propia

organizacion. La
persona percibe
que no dispone

de recursos
suficiente  para
afrontar la

problematica
laboral y aparece
la experiencia del
estrés” (p. 6).

ambiente fisco

Estresores de
tarea

Estresores de
organizacién

la

la

El trabajo en
ambientes
contaminados

Carga mental

de trabajo
Control sobre
la tarea
Conflicto vy

ambigiiedad de
rol

La jornada de
trabajo

Las relaciones
interpersonales
Promociéon o
desarrollo de la
carrera
profesional

Cuestionario

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 2

Variable 2
Instrumento
. Definicién . ., . de
variable Dimension Indicadores .,
conceptual recoleccion
de datos
Infraestructura
Elementos Estado de los o
tangibles equ|pos _ Cuestionario
Apariencia del
Parasuraman, personal
Zeithami y Berry confiabilidad
(1993), La Fiabilidad Cumplimiento  Cuestionario
: calidad del Formalidad
Calidad servicio se
de produce en la i Rapidez en el
servicio interaccion entre  Capacidad de servicio Cuestionario
un cliente y los respuestas VoIL_m_tad de
elementos de la SErvicio
organizacién de Confianza
un servicio. Seguridad Per_spnal Cuestionario
calificado e
informado
Atencion
Empatia persor.wal izada Cuestionario
Horarios
flexibles

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IIl METODOLOGIA

I1l. METODOLOGIA

3.1. METODO DE INVESTIGACION

El método que se utilizarad serd el método cientifico, ya que ayuda a demostrar las
hipdtesis planteadas.
Eli De Gortari (1981) describe al método cientifico como una contemplacion de las
actividades que los investigadores realizan, teniendo toda su atencion en el proceso de

adquirir el conocimiento.

3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion pertenece a una investigacion basica porque se utilizaron
conocimientos de las ciencias administrativas con la finalidad de estudiarla en la situacion
que genera el Estrés Laboral y porque se busca la mejora de la calidad de servicios

mediante un modelo.

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es descriptivo — correlacional porque describe a las
variables en estudio y posteriormente se busca determinar un grado de relacion que pueda
existir entre ambas variables.

La investigacion descriptiva “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un andlisis” (Hernandez , Fernandez , & Batista , 2014, p. 98).

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION
Para contrastar la hipétesis se utilizo el disefio descriptivo — correlacional simple la

cual se grafica de la siguiente manera:
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Donde:

M = Muestra

X = Estrés laboral

Y = Calidad de servicio

r = relacion entre las dos variables

=
< |->[- ]|~

Figura 6. Disefio descriptivo correlacional simple del proyecto de investigacion
Fuente: Elaboracién propia

3.5. POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. Poblacion
Hernandez, Fernandez & Batista (2014) definen “la poblacion es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).
La poblacion para la investigacion esta constituida por 85 colaboradores

administrativos del Hospital "Daniel Alcides Carrion” Huancayo.

3.5.2. Muestra

Hernandez, Fernandez & Batista (2014) definen “la muestra es el subgrupo
de la poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
elegidos” (p. 175).

La muestra estd conformada por 70 colaboradores administrativos del
Hospital "Daniel Alcides Carrion “Huancayo.

Formula:

~INPQ
7PQ.+(N-DE’

N= Tamafio de la poblacion

Ny
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Z=paradmetro estadistico que depende del nivel de confianza
E= error de estimacién méaximo aceptado

P= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

Q= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

n=Tamafio de la muestra

Resultado:

N 1.96%x85x0.5x0.5
1.96x0.5x0.5 + (85—1)0.05°

Z=1.96
E =0.05
P=05
Q=05

n=69.75=70

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
La técnica que se utilizo en la presente investigacion es la encuesta que apoyo
en la recoleccion de datos.
Para Hernandez, Fernandez & Batista (2014) la encuesta “son consideradas

por diversos autores como un diseflo o0 método” (pag. 159).
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3.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
El instrumento que se manejo en la presente investigacion es el cuestionario
que se usé para el personal administrativo del hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo, el mismo que contiene 30 items. Para el variable estrés laboral se
considerd 18 items y para la variable calidad de servicio se consider( 12 items. Para
analizar el cuadro de respuestas se considerd el método valorativo de tipo Likert.
Para Herndndez, Ferndndez & Batista (2014) define el cuestionario como
“conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p. 217).
3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Se procesaron los datos utilizando los software Microsoft office Excel y SPSS
version 25, donde se elaboraron las tablas estadisticos utilizando el tipo de grafico de

barras segun corresponda para ilustrar los resultados.
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CAPITULO IV RESULTADO DE LA INVESTIGACION

IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Fiabilidad de los resultados
Para constatar la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se realizo la prueba de
confiabilidad utilizando la técnica de Alfa de Cronbach, para ello se utiliz6 el programa

de SPSS version 25 obteniendo la siguiente tabla:

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
] N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
844 851 30

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar en el alfa de Cronbach que fue de 0,844 indicando que el instrumento

de recoleccion de datos tiene una alta fiabilidad garantizando que el instrumento es fiable.

4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Las técnicas de procesamientos de datos se realizaron a través de las técnicas
estadisticas, utilizando los programas Excel y SPSS versidn 25. Los resultados estadisticos
se presentaron en tablas de frecuencias y en graficos de barras cada uno con sus respectivas
interpretaciones, también la media estadistica, la moda y la desviacion estandar.

Las tablas de frecuencias fueron procesadas por variables con la escala de valoracion
tipo baremo y por dimensiones con la escafia de valoracion tipo Likert. Para el contraste
de hipdtesis general y especifica se utilizd el coeficiente de correlacién de Rho de

Spearman.

4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS EN TABLAS, GRAFICOS, FIGURAS
De acuerdo a la investigacion realizada y la aplicacién del instrumento de

recoleccion de datos, se obtuvieron los siguientes resultados, los cuales me ayudaron a
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evaluar la relacion que existe entre el estrés laboral y la calidad de servicio del personal
administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo

Analisis de Variable 1 — Estrés laboral

Tabla 2
Estrés laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 22 31,4 31,4 31,4
Valido Medio 26 37,1 37,1 68,6
Alto 22 31,4 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Estrés laboral

Bajo Medio Alto

Grafico 1. Estrés laboral
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:
Como se observa en el grafico 1, del total de 70 encuestados el 37,14% que equivale a 26
encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés medio, el 31,43% que equivale a 22

encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés alto, mientras que el 31,43% que
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equivale a 22 encuestados afirmaron que posee un nivel de estrés bajo. En conclusion la

mayoria de los encuestados padecen de estrés en un nivel medio.

Tabla 3
Dimensidn 1. Estresores del ambiente fisico.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ] !

valido acumulado
Bajo 8 11,4 11,4 11,4
Valido Medio 30 429 429 54,3
Alto 32 45,7 45,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Estresores del ambiente fisico

Bajo Medio Alto

Grafico 2. Estresores del ambiente fisico.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico 2, del total de 70 encuestados el 45,71% que equivale a 32
encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés alto; el 42,86% que equivale a 30
encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés medio; asimismo el 11,43% que

equivale a 8 encuestados que poseen un nivel de estrés bajo.
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Tabla 4
Dimensidn 2. Estresores de la tarea.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ] !

valido acumulado
Bajo 15 21,4 21,4 21,4
Valido Medio 42 60,0 60,0 81,4
Alto 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Estresores de latarea

Bajo Medio Alto

Grafico 3. Estresores de la tarea.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico 3: Del total de 70 encuestados, 42 que representan al 60%
del total de encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés medio; frente a ellos 13
que representan el 18,6% del total de encuestados afirmaron que tienen un nivel de estrés

alto; y el 21,43% que equivale a 15 encuestados afirmaron tener un nivel bajo de estrés.
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Tabla 5
Dimension 3. Estresores de la organizacion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
véalido acumulado
Bajo 11 15,7 15,7 15,7
Valido Medio 22 314 31,4 47,1
Alto 37 52,9 52,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Estresores de la organizacion

Bajo

Gréfico 4. Estresores de la organizacion.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Medio

Como se observa en el grafico 4: Del total de 70 encuestados, el 52,86% que equivale a

37 encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés alto, el 31,43% que equivale a 22

encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés medio; el 15,7% que equivale a 11

encuestados afirmaron que poseen un nivel de estrés bajo.
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Analisis de Variable 2 — Calidad de servicios

Tabla 6
Calidad de servicio

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado

Bajo 3 4,3 4,3 4,3

. Medio 35 50,0 50,0 54,3

Valido Ay 32 45,7 45,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio

Bajo Medio Alto

Grafico 5. Calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico 5, Del total de 70 encuestados, el 50% de los encuestados
consideran que la calidad de servicio que brindan es de nivel medio, el 45,71% consideran
que la calidad de servicio que brindan es de nivel alto y el 4,29 consideran que la calidad
de servicio que brindan es de nivel bajo. En conclusion la mayoria del personal brinda un

buen nivel de calidad de servicio.
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Tabla 7
Dimension 1. Elementos tangibles.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ] !

valido acumulado
Bajo 6 8,6 8,6 8,6
Valido Medio 25 35,7 35,7 44,3
Alto 39 55,7 55,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Elementos tangibles

Bajo Medio Alto

Gréfico 6. Elementos tangibles.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico 6: Del total de 70 encuestados, el 55,71% que equivale a
39 encuestados consideran que los elementos fisicos son de alta calidad., el 35,71% que
equivale a 25 encuestados consideran que los elementos fisicos son de calidad media y el
8,57% que equivale a 6 encuestados consideran que los elementos fisicos son de baja
calidad. En conclusion a la mayoria del personal administrativo le agradan las

instalaciones de su centro laboral.
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Tabla 8
Dimension 2. Fiabilidad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Bajo 11 15,7 15,7 15,7
. Medio 43 61,4 61,4 77,1
valido  Ajio 16 229 22,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Fiablilidad

Bajo

Grafico 7. Fiabilidad.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Medio Alto

Como se observa en el gréafico 7: Del total de 70 encuestados, el 61,43%% que equivale a

43 consideran que hay una fiabilidad media en realizar su trabajo, el 22,86% que equivale

a 16 consideran que hay una fiabilidad alta en realizar su trabajo y el 15,71% que equivale

a 11 encuestados consideran que hay una fiabilidad baja en realizar su trabajo.
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Tabla 9
Dimension 3. Capacidad de respuesta.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
véalido acumulado
Bajo 16 22,9 22,9 22,9
Valido Medio 33 47,1 47,1 70,0
Alto 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de respuesta

Bajo Medio

Gréfico 8. Capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Alto

Como se observa en el grafico 8: Del total de 70 encuestados, el 47,14% que equivale a

33 encuestados consideran que la capacidad de respuestas es de nivel medio, el 30% que

equivale a 21 encuestados consideran que la capacidad de respuestas es de nivel alta y el

22,86% que equivale a 16 encuestados consideran que la capacidad de respuestas es de

bajo nivel.
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Tabla 10
Dimension 4. Seguridad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

véalido acumulado
Bajo 14 20,0 20,0 20,0
Valido medio 31 44,3 44,3 64,3
Alto 25 35,7 35,7 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Seguridad

Bajo

Gréfico 9. Seguridad.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

medio

Alto

Como se observa en el grafico 9: Del total de 70 encuestados, el 44,29% que equivale a

31 encuestados consideran que la seguridad en el trabajo es de nivel medio, el 35,71% que

equivale a 25 encuestados consideran que la seguridad en el trabajo es de alto nivel y el

20% que equivale a 14 encuestados consideran que la seguridad en el trabajo es de bajo

nivel.
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Tabla 11
Dimension 5. Empatia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

véalido acumulado
Bajo 8 11,4 11,4 11,4
Valido Medio 25 35,7 35,7 47,1
Alto 37 52,9 52,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Empatia

Medio Alto

Bajo

Gréfico 10. Empatia.
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico 10: Del total de 70 encuestados, el 52,86% que equivale a
37 encuestados consideran que la empatia en trabajo es muy alto, el 35,71% que equivale
a 25 encuestados consideran que la empatia en trabajo es de nivel medio y el 11,43% que
equivale a 8 encuestados consideran que la empatia en trabajo es muy bajo.

PROCESO DE CONTRASTE DE HIPOTESIS

Contraste de la hipétesis general

La investigacion se enfoca a establecer la relacion entre el estrés laboral y la calidad de

servicio del personal administrativo del hospital Daniel Alcides Carrion Huancayo — 2018.
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En el presente proyecto de tesis para determinar la correlacion entre ambas variables se
utilizé la correlacion de Rho de Spearman por ser la mas adecuada para datos cualitativos
de nivel ordinal no paramétricos, medidos en funcion de una escala de tipo Likert,

posteriormente se siguieron los siguientes pasos:

1. Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una correlacion significativa entre el estrés laboral y la calidad de servicio
del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo — 2018.

Ho: ps =0 (no existe correlacion)

H1: Existe una correlacion significativa entre el estrés laboral y la calidad de servicio del
personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo — 2018.

Hi: ps# 0 (existe correlacion)

2. Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba depende si coexisten igualdades entre los rangos de los valores de
las variables examinadas, en la investigacion como hay igualdades en los valores finales
de las variables, estos dan origen a rangos igualados, por lo tanto, se procedié a utilizar el

estadistico de prueba Rho de Spearman para rangos empatados que se expresa como:

o > xy= N Y)
G -0  InEy) -G y)?

Donde

X es la variable estrés laboral
- yes lavariable calidad de servicio.
- N es el tamafio de la muestra

- Zx: sumatoria de x
- Z x* : sumatoria de x al cuadrado
- z Yy : sumatoria de y

- Z y® : sumatoria de la y al cuadrado
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- )Xy : sumatoria de xy

3. Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo

Para la investigacion se utilizo un nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0,05; por ser el
maés recomendado.

Para establecer el valor critico se procedié a utilizar la formula para valores criticos rs
debido a que el tamafio de la muestra es mayor que treinta (n > 30) se obtuvo el siguiente

valor critico:

+ +
12 96 0o

r = =
o Jn=-1 J70-1

A partir de este resultado se determiné las zonas de rechazo y no rechazo del Ho usando

la siguiente regla de decision:
- Lahipotesis nula se rechaza si: rso <-rga2 0 rso > +rgan

- La hipotesis nula no se rechaza si: - ryu2 < rso < + rya2

Gréaficamente tenemos:

Zona de rechazo Zona de no rechazo de la Ho Zona de rechazo

-ras2= -0,24 +ra= 0,24

Figure 7. Zona de rechazo y no rechazo de la hip6tesis nula.
Fuente: Elaboracion propia
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4. Calculo del estadistico de prueba
El estadistico de prueba es el coeficiente de Rho de Spearman, se calcul6 utilizando el
programa estadistico SPSS versidn 25, como se puede aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 12
Correlacion entre el estrés laboral y la calidad de servicio

Estrés Calidad de
laboral servicio
Coeﬂme_rlte de 1,000 599"
Estrés laboral correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlacion 599 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Como se observar en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, , =0,599.

Para los resultado de correlacion se tom6 como referencia el siguiente cuadro de

equivalencia de Hernandez, Fernandez & Batista (2014).

Cuadro 3

Coeficiente de correlacion de la Hipdtesis general
-1,00 Correlacién negativa perfecta.
-0,90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0,75 Correlacion negativa fuerte.
-0,50 Correlacién negativa media.
-0,25 Correlacion negativa débil.
-0,10 Correlacién negativa muy débil.
-0,00 No existe correlacion alguna.
+0,10 Correlacién positiva muy débil.
+0,25 Correlacion positiva débil.
+0,50 Correlacion positiva media.
+0,75 Correlacion positiva fuerte.
+0,90 Correlacién positiva muy fuerte.
+1,00 Correlacion positiva perfecta.

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Batista, Metodologia de la
investigacion, 2014, pag. 305).

El rho de Spearman es de 0,599, entonces existe una correlacion positiva como observa
en el cuadro 3.
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5. Decidir si la Hipotesis nula (Ho) se rechaza o no se rechaza

Para la decision se tomd en consideracion la regla de decision, consiguiendo:
r,,=0,599>r, ,=0,24— Serechaza la hip6tesis nula general.

Gréaficamente se observa que el estadistico de prueba cae en la zona de rechazo de la

Hipétesis nula (Ho):

Zona de rechazo

Zona de reghazo
de laHo

dela I-ilc:

I I I I I I '

“rap= -0,24 +rap= 0,24 1s=0,599

Grafico 11. Decision de la hipétesis nula general.
Fuente: Elaboracién propia

Zona de no rechazo de la Ho

6. Conclusion

Por lo tanto, existe suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de
significancia del 0,05 que existe correlacion significativa entre el estrés laboral y la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo —
2018.

Contraste de hipotesis especifica 1

1. Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una correlacion significativa entre los estresores del ambiente fisico y la
calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo — 2018.

Ho: ps =0 (no existe correlacion)
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Ha: Existe una correlacion significativa entre los estresores del ambiente fisico y la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo —
2018.

Hi: ps# 0 (existe correlacién)

2. Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba depende si coexisten igualdades entre los rangos de los valores de
las variables examinadas, en la investigacién como hay igualdades en los valores finales
de las variables, estos dan origen a rangos igualados, por lo tanto, se procedié a utilizar el

estadistico de prueba Rho de Spearman para rangos empatados que se expresa como:

o > xy = N Y)
I -0 InEy) - )

Donde
— x es la variable estrés laboral
—y es la variable calidad de servicio.

— N es el tamaio de la muestra

— )X sumatoria de x

— Y x*: sumatoria de x al cuadrado

- Zy: sumatoria de y

- Z y® : sumatoria de la y al cuadrado

— >’ Xy : sumatoria de xy
3. Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo

Para la investigacion se utiliz un nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0,05; por ser el

mas recomendado.
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Para establecer el valor critico se procedio a utilizar la formula para valores criticos rs,
debido a que el tamafio de la muestra es mayor que treinta (n > 30) se obtuvo el siguiente

valor critico:

.o %z _#19%
o JUn=-1 J70-1

A partir de este resultado se determiné las zonas de rechazo y no rechazo del Ho usando

=10,24

la siguiente regla de decision:

- Lahipotesis nula se rechaza si: rso <-rga2 0 rso > +rgan

- La hipotesis nula no se rechaza si: - ry 02 < rso < + rya2

4. Célculo del estadistico de prueba

El estadistico de prueba es el coeficiente de Rho de Spearman, se calculé utilizando el

programa estadistico SPSS version 25, como se puede aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 13
Correlacion entre los estresores del ambiente fisico y la calidad de servicio

Estresores del Calidad de
ambiente fisico servicio
Coef|C|e.r1te de 1,000 312"
Estresores del correlacion
ambiente fisico  Sig. (bilateral) . ,009
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacion 312 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,009 .
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Como se observar en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, , =0,312.

Para los resultado de correlacion se tomd como referencia el siguiente cuadro de

equivalencia de Hernandez, Fernandez & Batista (2014).
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Cuadro 4
Coeficiente de correlacion de la Hip6tesis especifica 1

-1,00 Correlacion negativa perfecta.
-0,90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0,75 Correlacion negativa fuerte.
-0,50 Correlacién negativa media.
-0,25 Correlacién negativa débil.
-0,10 Correlacién negativa muy débil.
-0,00 No existe correlacion alguna.
+0,10 Correlacién positiva muy débil.
+0,25 Correlacion positiva débil.
+0,50 Correlacién positiva media.
+0,75 Correlacion positiva fuerte.
+0,90 Correlacién positiva muy fuerte.
+1,00 Correlacion positiva perfecta.

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Batista, Metodologia de la
investigacion, 2014, pag. 305).

El rho de Spearman es de 0,312, entonces es considerado como correlacion positiva débil
como se observa en el cuadro 4.

5. Decidir si la Hipotesis nula (Ho) se rechaza o no se rechaza

Para la decision se tomd en consideracion la regla de decision, consiguiendo:

r,,=0,312>r,,,=0,24 = Se rechaza la hipétesis nula general.

Gréaficamente se observa que el estadistico de prueba cae en la zona de no rechazo de la

Hipétesis nula (Ho):

Zona de rechazo Zona de no rechazo de la Ho Zona de reéhazo

-rasp= -0,24 +rgpp= 0,24 1= 0,312

Gréfico 12. Decision de la hip6tesis nula especifica 1.
Fuente: Elaboracién propia
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6. Conclusion

Por lo tanto, existe suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de
significancia del 0,05 que existe correlacion significativa entre los estresores del ambiente
fisico y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides
Carrién, Huancayo — 2018.

Contraste de hipdtesis especifica 2

1. Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una correlacion significativa entre los estresores de la tarea y la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo —
2018.

Ho: ps =0 (no existe correlaciéon)

Hi: Existe una correlacion significativa entre los estresores de la tarea y la calidad de
servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo —
2018.

Hi: ps# 0 (existe correlacion)

2. Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba depende si coexisten igualdades entre los rangos de los valores de
las variables examinadas, en la investigacion como hay igualdades en los valores finales
de las variables, estos dan origen a rangos igualados, por lo tanto, se procedié a utilizar el

estadistico de prueba Rho de Spearman para rangos empatados que se expresa como:

o DRTHORION)
) -0 InEy) - )

Donde
- xes la variable estrés laboral

- yes lavariable calidad de servicio.
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- N es el tamafio de la muestra

- ) X: sumatoria de x

- Z x* : sumatoria de x al cuadrado

- ).y:sumatoria de y

- z y® : sumatoria de la y al cuadrado

- )_Xy: sumatoria de xy

3. Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo

Para la investigacion se utiliz un nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0,05; por ser el
maés recomendado.

Para establecer el valor critico se procedio a utilizar la férmula para valores criticos rs
debido a que el tamafio de la muestra es mayor que treinta (n > 30) se obtuvo el siguiente

valor critico:

L o__%Z _ $19%
 Jn=1 J70-1

A partir de este resultado se determino las zonas de rechazo y no rechazo del Ho usando

=10,24

la siguiente regla de decision:
— La hipotesis nula se rechaza si: rso <-rgw2 0 Fso > +rgan
— La hipotesis nula no se rechaza si: - rga2 < rso < + rgan

4. Calculo del estadistico de prueba

El estadistico de prueba es el coeficiente de Rho de Spearman, se calculé utilizando el

programa estadistico SPSS version 25, como se puede aprecia en la siguiente tabla:
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Tabla 14

Correlacion entre los estresores de la tarea y la calidad de servicio

Estresores de la Calidad de
tarea servicio
Coeﬂme_rlte de 1,000 314™
Estresores de correlacién

la tarea Sig. (bilateral) : ,008
o N 0w
np Coeficiente de 314" 1,000

Calidad de correlacion ’ ’
Servicio Sig. (bilateral) ,008 :
N 70 70

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

Fuente: Elaboracién propia

Como se observar en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, =0,314.

Para los resultado de correlacion se tom6 como referencia el siguiente cuadro de

equivalencia de Hernandez, Fernandez & Batista (2014).

Cuadro 5

Coeficiente de correlacion de la Hipotesis especifica 2

-1,00
-0,90
-0,75
-0,50
-0,25
-0,10
-0,00
+0,10
+0,25
+0,50
+0,75
+0,90
+1,00

Correlacion negativa perfecta.
Correlacién negativa muy fuerte.
Correlacion negativa fuerte.
Correlacién negativa media.
Correlacion negativa débil.
Correlacion negativa muy débil.
No existe correlacion alguna.
Correlacion positiva muy débil.
Correlacion positiva débil.
Correlacién positiva media.
Correlacion positiva fuerte.
Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva perfecta.

Fuente: (Herndndez, Ferndndez, & Batista, Metodologia de la

investigacion, 2014, pag. 305).

El rho de Spearman es de 0,314, entonces es considerado como correlacion positiva débil

como se observa en el cuadro

5. Decidir si la Hipotesis nula (Ho) se rechaza o no se rechaza

Para la decisidn se tomo en consideracion la regla de decision, consiguiendo:
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r,, =0,314>r, ,, =0,24 — Se rechaza la hipotesis nula general.

Graficamente se observa que el estadistico de prueba cae en la zona de no rechazo de la

Hipotesis nula (Ho):

Zona de rechazo
de la Ho

Zona de recHazo
de la Hol
|

Zona de no rechazo de la Ho

“ras2= -0,24 +rqp= 0,24 1=0,314

Grafico 13. Decision de la hipdtesis nula especifica 2.
Fuente: Elaboracién propia

6. Conclusion

Por lo tanto, existe suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de
significancia del 0,05 que existe correlacion significativa entre los estresores de la tarea y
la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo — 2018.

Contraste de hipdtesis especifica 3

1. Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una correlacién significativa entre los estresores de la organizacion y la
calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo — 2018.

Ho: ps =0 (no existe correlacion)

H1: Existe una correlacion significativa entre los estresores de la organizacion y la calidad
de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo —
2018.
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Hi: ps# 0 (existe correlacién)

2. Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba depende si coexisten igualdades entre los rangos de los valores de
las variables examinadas, en la investigacién como hay igualdades en los valores finales
de las variables, estos dan origen a rangos igualados, por lo tanto, se procedié a utilizar el

estadistico de prueba Rho de Spearman para rangos empatados que se expresa como:

oo ORTHORION)
) - InEy) - )

Donde
— xes la variable estrés laboral
— yes lavariable calidad de servicio.

— N es el tamafio de la muestra

— ) _X: sumatoria de x

— Y. x*: sumatoria de x al cuadrado

- Z Yy : sumatoria de y

- Z y® : sumatoria de la y al cuadrado

— DXy : sumatoria de xy

3. Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo

Para la investigacion se utilizé un nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0,05; por ser el
mas recomendado.

Para establecer el valor critico se procedio a utilizar la formula para valores criticos rs,
debido a que el tamafio de la muestra es mayor que treinta (n > 30) se obtuvo el siguiente

valor critico:
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. +Z _ +19% _+0.24
“Jn=-1 J70-1

A partir de este resultado se determind las zonas de rechazo y no rechazo del Ho usando

la siguiente regla de decision:

— La hipotesis nula se rechaza si: rso <-rsa2 0 Fso > +l5q0

— La hipotesis nula no se rechaza si: - rga2 < rso < + rgan

4. Calculo del estadistico de prueba

El estadistico de prueba es el coeficiente de Rho de Spearman, se calculé utilizando el

programa estadistico SPSS version 25, como se puede aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 15
Correlacion entre los estresores de la organizacion y la calidad de servicio

Estresores Calidad de
de la .
., servicio
organizacion
Coefme_rlte de 1,000 522"
Estresores de la correlacién
organizacion Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacion 922 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Como se observar en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, , =0,522.

Para los resultado de correlacion se tomd como referencia el siguiente cuadro de

equivalencia de Hernandez, Fernandez & Batista (2014).

80



Cuadro 6
Coeficiente de correlacion de la Hipbtesis especifica 3

-1,00 Correlacion negativa perfecta.
-0,90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0,75 Correlacion negativa fuerte.
-0,50 Correlacién negativa media.
-0,25 Correlacién negativa débil.
-0,10 Correlacién negativa muy débil.
-0,00 No existe correlacion alguna.
+0,10 Correlacién positiva muy débil.
+0,25 Correlacion positiva débil.
+0,50 Correlacion positiva media.
+0,75 Correlacion positiva fuerte.
+0,90 Correlacién positiva muy fuerte.
+1,00 Correlacion positiva perfecta.

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Batista, Metodologia de la
investigacion, 2014, pag. 305).

El rho de Spearman es de 0,522, entonces es considerado como correlacién positiva
mediacomo se observa en el cuadro

5. Decidir si la Hipdtesis nula (Ho) se rechaza o no se rechaza

Para la decision se tomo en consideracion la regla de decision, consiguiendo:
r,,=0,522>r ,=0,23— Se Rechaza la hipdtesis nula general.

Gréaficamente se observa que el estadistico de prueba cae en la zona de no rechazo de la

Hipétesis nula (Ho):

Zona de rechazo

Zona de reghazo
de laHo

de la H'P

Zona de no rechazo de la Ho

I I | 1 ||
“Tap= -0,24 +rapp= 0,24 1s= 0,522

Gréfico 14. Decision de la hipotesis nula especifica 3.
Fuente: Elaboracién propia
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6. Conclusion

Por lo tanto, existe suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de
significancia del 0,05 que existe correlacion significativa entre los estresores de la
organizacion y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo — 2018.

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

Hernandez, Fernandez & Batista (2014) define “discusion involucra sefialar que
lecciones se aprendieron con el estudio y si los hallazgos confirman o no el conocimiento
previo, ademas de proponer acciones” (p. 522).

Para la presente investigacion se us6 como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, con el método de escala de Likert siendo uno de los métodos mas conocidos
para ayudar a medir las variables relacionadas a la investigacion.

En la investigacion se realiz6 los andlisis estadisticos de caracter descriptivo y
correlacional respecto al estrés laboral y la calidad de servicio del personal administrativo
del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018

En relacion a la hipotesis general:

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion entre el estrés laboral y la
calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Regional Docente Clinico-
Quirdrgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo — 2018, para ello se uso la prueba de
correlacion rho de Spearman para comprobar la hipétesis general planteada en base a dicho
objetivo general.

De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor critico de 0,24 y un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman 0,599; el cual indica que con este resultado la hipétesis

nula se rechaza. Con esto destacamos que existe una correlacion significativa entre el
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estrés laboral y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo.

Este resultado concuerda con la investigacion realizado por Chircca & Villanueva (2018),
titulado “Relacion entre estrés laboral y clima organizacional en trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huancayo - 20167, de la Universidad Nacional del Centro
del Peru, dicha investigacion concluye que no existié una correlacion significativa entre
el estrés laboral y el clima organizacional en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huancayo en el afio 2016, por tanto el trabajo que se realizd en la
Municipalidad fue de manera adecuada.

Al respecto Del Hoyo (2005), define que “el estrés laboral surge cuando se da un desajuste
entre la persona, el puesto de trabajo y la propia organizacion. La persona percibe que no
dispone de recursos suficiente para afrontar la problemaética laboral y aparece la
experiencia del estrés” (p. 6).

En relacion a la hipdtesis especifica 1:

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar la relacion entre los
estresores del ambiente fisico y la calidad de servicio del personal administrativo del
Hospital Regional Docente Clinico-Quirdrgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018.,
para ello se usé la prueba de correlacion rho de Spearman para comprobar la hipotesis
especifica planteada en base a dicho objetivo especifico.

De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor critico de 0,24 y un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman 0,312; el cual indica que con este resultado la hipétesis
nula se rechaza. Con esto destacamos que existe una correlacion significativa entre los
estresores del ambiente fisico y la calidad de servicio del personal administrativo del

Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo.
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Este resultado concuerda con la investigacion realizada por Acosta, Lasso & Pullido
(2015), titulada “Condiciones del entorno fisico del trabajo y su relacion con el estrés en
empleados publicos del sector educativo en algunas instituciones colombianas”, de la
Universidad de Manizales. Manizales — Colombia. Dicha investigacion concluye que las
buenas condiciones del entorno fisico no estan relacionados con la presencia del estrés.
Ademas se ha demostrado que la percepcion que tiene el personal docente frente a las
condiciones del entorno fisico del trabajo es diferente al acuerdo del tipo de contrato. Al
final se pudo observar que la poblacién en objeto de estudio presentd niveles altos de
estrés.

Al respecto el Observatorio de riesgos psicosociales (2011) define al medio ambiente
fisico de trabajo a todo lo que se encuentra en el medio fisico en que los trabajadores
realizan todas sus actividades y que puedan provocar efectos negativos tanto en su
desempefio como en su salud.

En relacion a la hipdtesis especifica 2:

El segundo objetivo especifico de la investigacion es determinar la relacion entre los
estresores de la tarea y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital
Regional Docente Clinico-Quirurgico Daniel Alcides Carridn, Huancayo - 2018., para ello
se usO la prueba de correlacion rho de Spearman para comprobar la hipotesis especifica
planteada en base a dicho objetivo especifico.

De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor critico de 0,24 y un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman es de 0,314; el cual indica que con este resultado la
hipdtesis nula se rechaza. Con esto destacamos que existe una correlacion significativa
entre los estresores de la tarea y la calidad de servicio del personal administrativo del

Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo.
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Este resultado concuerda con la investigacion realizada por Llapo (2015), titulada “El
estrés laboral y su efecto en el desempefio de los trabajadores del servicio técnico SOLE
E.l.LR.L., TRUJILLO- 2015”, en la Universidad Nacional de Trujillo. Dicha investigacion
concluye que debido al estrés laboral los trabajadores fueron afectados en cumplir con las
metas propuestas, por la mala relacion entre los compafieros de trabajo y las sobrecargas
laborales. Se descubri6 que los origenes del estrés laboral fue debido a los elevados niveles
de responsabilidad, cantidad, ritmo laboral y las situaciones profesionales en el lugar de
trabajo, debido a esto los resultados que se presentaron fue el incremento de reclamos de
los clientes como de los mismos empleados, el deterioro de la imagen de la institucion y
la disminucion del desempefio laboral.

Al respecto Robbins & Judge (2013) afirma “las demandas de la tarea se relacionan con
el puesto de un individuo, e incluyen el disefio del puesto (autonomia, variedad de la tarea,
grado de automatizacion), las condiciones laborales y la disposicion fisica del centro de
trabajo” (p. 398).

En relacion a la hipdtesis especifica 3:

El tercer objetivo especifico de la investigacion es determinar la relacion la relacion entre
los estresores de la organizacion y la calidad de servicio del personal administrativo del
Hospital Regional Docente Clinico-Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo - 2018,
para ello se usé la prueba de correlacion rho de Spearman para comprobar la hipotesis
especifica planteada en base a dicho objetivo especifico.

De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor critico de 0,24 y un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman es de 0,522; el cual indica que con este resultado la
hipdtesis nula se rechaza. Con esto destacamos que existe una correlacion significativa
entre los estresores de la organizacién y la calidad de servicio del personal administrativo

del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo.
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Este resultado concuerda con la investigacion realizada por Pelayza & Saavedra (2015),
titulada “La relacion del estrés laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa de transportes Nifio Jests Milagroso SCRL -2015” en la Universidad Nacional
del Centro del Pert. Dicha investigacion concluye que la relacion entre el Estrés laboral y
Satisfaccién laboral, segun la correlacion de Spearman fue de 0.735, lo cual indica que
existio una relacion positiva media, con un nivel de significancia de 0.006; con respecto
al nivel de estrés laboral, en un 100% no fue favorable ni desfavorable en los conductores
de la empresa de transportes Nifio Jestis milagroso SCRL y respecto al nivel de
satisfaccion laboral para un 75% no fue favorable ni desfavorable y para un 25 % fue
favorable; sabiendo esto los resultados motivo a que se tomen medidas necesarias con
respecto al tema.

Al respecto Robbins & Judge (2013) afirma que “en una organizacion no faltan los
factores que causan estrés. Ejemplos de ello son las presiones para evitar errores o finalizar
las tareas en un tiempo limitado, la sobrecarga de trabajo, un jefe demandante e insensible,

asi como comparieros desagradables” (p. 398).
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CONCLUSIONES

1. La investigacion comprobd que existe una correlacion significativa entre el estrés
laboral y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel Alcides
Carridn, Huancayo; el cual se contempla que el valor critico es de 0,24 y el coeficiente

de rho de Spearman es de 0,599 con un nivel de significancia de 0,05; el cual indica
I, =0,599>r, ,=0,24— que lahipétesis nula se rechaza. Esto significa que existe

una correlacion positiva media entre ambas variables.

2. Lainvestigacion comprobo que existe una correlacion significativa entre los estresores
del ambiente fisico y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital
Daniel Alcides Carrion, Huancayo; el cual se contempla que el valor critico es de 0,24

y el coeficiente de rho de Spearman es de 0,312 con un nivel de significancia de 0,05;
el cual indica I,,=0,312>r, ,,=0,24—>que la hipdtesis nula se rechaza. Esto

significa que se tiene una correlacion positiva débil entre los estresores del ambiente
fisico y la calidad de servicio.

3. Lainvestigacion comprobé que existe una correlacion significativa entre los estresores
de la tarea y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital Daniel
Alcides Carrion, Huancayo; el cual se contempla que el valor critico es de 0,24 y el
coeficiente de rho de Spearman es de 0,314 con un nivel de significancia de 0,05; el

cual indica r,, =0,314>r,,, =0,24 —que la hipotesis nula se rechaza. Esto

significa que se tiene una correlacion positiva débil entre los estresores de la tarea 'y la
calidad de servicio.

4. Lainvestigacion comprobo que existe una correlacion significativa entre los estresores
de la organizacion y la calidad de servicio del personal administrativo del Hospital

Daniel Alcides Carrion, Huancayo; el cual se contempla que el valor critico es de 0,24
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y el coeficiente de rho de Spearman es de 0,522 con un nivel de significancia de 0,05;
el cual indica I, =0,522>r, ,=0,23— que la hipotesis nula se rechaza. Esto

significa que se tiene una correlacion positiva media entre los estresores de la

organizacion y la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

1. El Hospital Daniel Alcides Carrion debe organizar un taller que ayude aliviar el estrés
en sus trabajadores, cuyo objetivo sea en brindar apoyo al personal administrativo para
que pueda sobrellevar el estrés laboral y asi pueda mejorar en la calidad de servicio
que brinda en su area de trabajo.

2. Se debe generar una Optima descripcion del trabajo que realiza el personal
administrativo, en la que se define las funciones y responsabilidades de cada
trabajador, de esta manera adecuar las condiciones ambientales, laborales y fisicas de
cada area de trabajo en que realizan dichas funciones para que puedan mejorar su
rendimiento y puedan brindar un mejor servicio.

3. Cada personal administrativo debe determinar sus propios objetivos y prioridades
elaborando un cronograma en que realizara sus propias actividades, en caso en que se
encuentren con sobrecarga de trabajo deben hallar la manera en que sus actividades se
distribuyan de una forma mas adecuada posible para liberar la carga de trabajo
proporcionado el tiempo suficiente para su propia realizacion.

4. Se debe ejecutar un plan de desarrollo del personal y/o de calidad de vida en el trabajo
que incluya en todas las areas administrativas, y que contemple temas como las
condiciones laborales, las relaciones sociales y los factores ambientales para que

puedan ser resueltas mejorando las situaciones en que conllevan mucho estrés.
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL DANIEL
ALCIDES CARRION, HUANCAYO - 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL Variable 1 o La iluminacion METODO GENERAL
GENERAL X = Estrés laboral . e El ruido Método cientifico
¢Como se relaciona el estrés Determinar la relacion entre el | El estrés laboral se relaciona Es“esorei_de' ambiente e Latemperatura TIPO
laboral y la calidad de servicio | estrés laboral y la calidad de directamente con la calidad de Hoyo (2005, p. 6), define Isco « El trabajo en ambientes Investigacion basica
del personal administrativo del servicio del personal servicio del personal El estrés laboral Surge NIVEL

Hospital Regional Docente
Clinico-Quirargico Daniel
Alcides Carrién, Huancayo -
2018?

ESPECIFICOS

- ¢Como se relacionan los
estresores del ambiente
fisico y la calidad de servicio
del personal administrativo
del Hospital Regional
Docente Clinico-Quirtrgico
Daniel Alcides Carrion,
Huancayo - 2018?

¢Coémo se relacionan los
estresores de la tarea y la
calidad de servicio del
personal administrativo del
Hospital Regional Docente
Clinico-Quirargico Daniel
Alcides Carrion, Huancayo -
2018?

¢Cbémo se relacionan los
estresores de la organizacion
y la calidad de servicio del
personal administrativo del
Hospital Regional Docente
Clinico-Quirargico Daniel
Alcides Carrién, Huancayo -
2018?

administrativo del Hospital
Regional Docente Clinico-
Quirdrgico Daniel Alcides
Carrién, Huancayo - 2018.

ESPECIFICOS

- Determinar la relacion entre
los estresores del ambiente
fisico y la calidad de servicio
del personal administrativo
del Hospital Regional
Docente Clinico-Quirdrgico
"Daniel Alcides Carrion,
Huancayo - 2018.

- Determinar la relacion entre
los estresores de la tarea y la
calidad de servicio del
personal administrativo del
Hospital Regional Docente
Clinico-Quirargico Daniel
Alcides Carrién, Huancayo —
2018.

- Determinar la relacion entre
los estresores de la
organizacion y la calidad de
servicio del personal
administrativo del Hospital
Regional Docente Clinico-
Quirdrgico Daniel Alcides
Carrién, Huancayo - 2018.

administrativo del Hospital

Regional Docente Clinico-

Quirdrgico Daniel Alcides

Carrién, Huancayo — 2018.

ESPECIFICOS

- Los estresores del ambiente
fisico se relacionan
directamente con la calidad
de servicio del personal
administrativo del Hospital
Regional Docente Clinico-
Quirdrgico Daniel Alcides
Carrién, Huancayo — 2018.

- Los estresores de la tarea se
relacionan directamente con
la calidad de servicio del
personal administrativo del
Hospital Regional Docente
Clinico-Quirdrgico Daniel
Alcides Carrion, Huancayo -
2018.

- Los estresores de la
organizacion se relacionan
directamente con la calidad
de servicio del personal
administrativo del Hospital
Regional Docente Clinico-
Quirdrgico "Daniel Alcides
Carrion, Huancayo — 2018.

cuando se da un
desajuste entre la
persona, el puesto de
trabajo y la propia
organizacion. La persona
percibe que no dispone
de recursos suficiente
para afrontar la
problematica laboral y
aparece la experiencia
del estrés.

contaminados

Estresores de la tarea

Carga mental de trabajo
Control sobre la tarea

Estresores de la
organizacion

Conflicto y ambigtiedad de
rol

La jornada de trabajo

Las relaciones
interpersonales

Promocién o desarrollo de la
carrera profesional

Variable 2
Y = calidad de servicio

La calidad del
servicio se produce en
la interaccién entre un
cliente y los
elementos de la
organizacion de un
servicio.

(Parasuraman,
Zeithami 'y Berry.
1988)

Elementos tangibles

Infraestructura
Estado de los equipos
Apariencia del personal

Fiabilidad

Confiabilidad
Cumplimiento
formalidad

Capacidad de respuestas

Rapidez en el servicio
Voluntad de servicio

e Confianza
Seguridad o personal calificado e
informado
Empatia e Atencion personalizada

Horarios flexibles

Investigacion descriptiva -
correlacional

DISENO

Disefo descriptivo - correlacional
simple

Y = Calidad de servicio
r = relacién entre las dos variables

POBLACION

La poblacion esta compuesta por 85
administrativos del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo
MUESTRA

Estara conformado por 70
administrativos del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo.
TECNICA

Encuesta.

INSTRUMENTOS

Cuestionario

TECNICAS DE
PROCESAMIENTO DE DATOS:
SPSS, Excel.
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ANEXO N° 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE 1: ESTRES LABORAL

percibe que no dispone de
recursos suficiente para
afrontar la problemaética
laboral y aparece la

experiencia del estrés” (p.
6).

fisico, estresores de la tarea
y estresores de la
organizacion.

INSTRUMENTO
DEFINICION DEFINICION - DE
VARIABLE | concEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES | pecoLECCION
DE DATOS
La iluminacion.
El ruido.
Estresores del II;IJI tertr:p_eratura. Cuestionario
i isi trabajo en
Del Hoyo (2005), define ambiente fisico ambientjes
“El gstrésdlaborgl Surge contaminados.
i S U0 SIS s e 1 e Cargamenal o
. de trabajo y la propia | 0 °S laboral me basare en | gy ocores de Ia tarea trabajo. Cuestionario
Estreés o sus dimensiones: Control sobre la
organizacion. La persona .
laboral Estresores del ambiente tarea.

Estresores de la
organizacion

Conflictoy

ambigledad de rol.

La jornada de
trabajo.

Las relaciones
interpersonales.
Promocion o
desarrollo de la

carrera profesional.

Cuestionario
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Horarios flexibles

INSTRUMENTO
DEFINICION DEFINICION - DE
VARIABLE | concePTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES | recoLECCION
DE DATOS
Infraestructura
Estado de los
Elementos tangibles equipos Cuestionario
Apariencia del
personal
Parasuraman, Zeithami y confiabilidad
Berry (1993), La calidad Para medir la variable | Eiapilidad Cumplimiento Cuestionario
. del servicio se produce en calidad de servicio me .
Calidad de lai - . . _ Formalidad
SerVicio a Interaccion entre un basare en sus dimensiones:
cliente y los elementos de Elementos tangibles, Rapidez en el
la organizacion de un fiabilidad, capacidad de | Capacidad de servicio Cuestionario
servicio. respuestas, seguridad y | respuestas Voluntad de
empatia. Servicio
Confianza
Seguridad Personal calificado Cuestionario
e informado
Atencion
Empatia personalizada Cuestionario
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ANEXO N°3
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CUESTIONARIO

Estimado sefior (a), el presente cuestionario tiene como finalidad una investigacion sobre el estrés
laboral en la calidad de servicio del personal administrativo en el Hospital Regional Docente
Clinico-Quirargico "Daniel Alcides Carrion"” — Huancayo, por favor considere proporcionar sus
respuestas con veracidad, su opinién sera anénima y reservada.

Instrucciones:

Marque con una (X) la opinién que mejor le represente de los siguientes items presentados:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES SIEMPRE

1 2 3 4 5

Ne | ITEMS ALTERNATIVAS

ESTRES LABORAL 1 |2 |3 |4 |5

Estresores del ambiente fisico.

1 | Existe suficiente iluminacion para realizar bien mi trabajo.

2 | Se producen niveles altos 0 molestos de ruido en mi area de trabajo.

3 | Latemperatura en mi area de trabajo es demasiada alta o demasiada baja
gue me incomoda.

4 | Hay corrientes u olores molestos en mi &rea de trabajo.

5 | Hay riesgos para mi salud por exposicion de elementos nocivos.

Estresores de la tarea.

6 | Mi trabajo exige realizar mucho esfuerzo mental.

7 | Me valoran el trabajo que realizo.

8 | Mi trabajo se desarrolla en condiciones de presion de tiempo, debido a los
plazos que hay que cumplir.

Estresores de la organizacion.

9 | Estoy suficientemente informado de los cambios producidos en mi lugar
de trabajo.

10 | Puedo decidir cuando tomar mis dias libre.

11 | Mi opinién es tomada en cuenta en la gestion diaria.

12 | Me siento demasiado vigilado por mis superiores.

13 | Esté bien planificado mi horario de trabajo y descanso.

14 | Tengo problemas para realizar horas extras.

15 | Hay un buen ambiente laboral en mi area de trabajo.

16 | Puedo recurrir a la ayuda de mis compafieros cuando surge un
inconveniente.

17 | Estd amenazado mi puesto de trabajo como resultado, por ejemplo de una
reorganizacion.

18 | Tengo suficientes oportunidades de desarrollo en mi carrera profesional.
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NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE

VECES SIEMPRE
1 2 3 4 5

NO

ITEMS ALTERNATIVAS

CALIDAD DE SERVICIO 1 |2 [3 |4 |5

Elementos tangibles

1 | Las instalaciones fisicas del hospital Daniel Alcides Carrion le brinda un
ambiente acogedor.

2 Los equipos del hospital Daniel Alcides Carrién con los que labora son

modernos.

3 | El personal del hospital Daniel Alcides Carrion tienen una presentacion
pulcra.

Fiabilidad

4 | Los directivos del hospital Daniel Alcides Carridn le promete hacer algo
en un determinado tiempo y lo cumple.

5 | Cuéndo Usted tiene un problema los directivos del hospital Daniel
Alcides Carrién, le muestran un sincero interés en resolverlo.

6 | El personal del hospital Daniel Alcides Carrién realiza bien su atencién
hacia el usuario.

Capacidad de repuestas

7 El personal del hospital Daniel Alcides Carridn atiende con rapidez

8 | Los directivos del hospital Daniel Alcides Carrion siempre se muestran
dispuestos a ayudarle en lo que necesita.

seguridad

9 | El comportamiento del personal del hospital Daniel Alcides Carrion le
trasmite confianza y seguridad.

10 | El personal del hospital Daniel Alcides Carridn tiene el conocimiento
sobre la informacion que usted requiere.

Empatia

11 | El personal del hospital Daniel Alcides Carrién, brinda una atencion
personalizada.

12 | El personal del hospital Daniel Alcides Carrion atiende en horarios
convenientes para los usuarios.
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ANEXO N° 4
BASES DE DATOS

-

VARIABLE ESTRES LABORAL

Estresores de la organizacion

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

Estresores de la tarea

P8

P7

P6

Estresores del ambiente fisico

PS

Pa

P3

P2

P1

N° de
encuesta

E1l
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
Ell
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
E51
E52
E53
E54
E55
E56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
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VARIABLE CALIDAD DE SEVICIO

empatia

P30

P29

seguridad

P28

P27

Capacidad de
repuestas

P26

P25

Fiabilidad

P24

P23

P22

Elementos tangibles

P21

P20

P19

N° de
encuesta

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
ES
E9
E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43

E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
E52
ES3

E54
ES5
ES56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63

E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
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ANEXO N°5
VALIDACION DEL INTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
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ANEXO N°6
CONSIDERACIONES ETICAS

Yo, GRIJALBA CUEVA, JUAN DIEGO, Bachiller de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, de la Carrera de Administracion y Sistemas, me presento para
manifestar que la investigacion intitulada EL ESTRES LABORAL Y LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL DANIEL
ALCIDES CARRION, HUANCAYO - 2018, se desarrollara tomando en cuenta la ética para
iniciar y concluir los procedimientos que solicita grados Y titulos de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion que se tomaran para incluir en el trabajo de investigacién sera fidedigna, a fin
de no cometer fallas éticas, tales como el plagio, falsificacién de datos, no citar fuentes
bibliograficas, etc., se estd considerando fundamentalmente desde la presentacion del proyecto,
hasta la sustentacion de la tesis.

Es asi que me someto a las pruebas respectivas de validacion del contenido del presente

proyecto.
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ANEXO N° 7
EVIDENCIAS
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