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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la
relacion entre el estrés laboral de los trabajadores con respecto a la atencién
al usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional post pandemia 2021.

El estudio es de tipo basica, nivel descriptivo correlacional, con disefio no
experimental y enfoque cuantitativo. La muestra fue de 30 trabajadores del
Centro de Atencion Independencia de la Oficina de Normalizacién Previsional,
la técnica aplicada fue la encuesta y de instrumento el cuestionario, para
ambas variables que estan compuestos por 2 dimensiones y comprendido de

15 items cada una de ellas, con respuesta tipo Likert.

La investigacion da como resultado que existe relacion significativa entre el
estrés laboral de los trabajadores con respecto a la atencion al usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional post pandemia 2021. Lo cual se verifica

con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.030 < 0.05; Rho = ,876).
Concluyendo que la atencién al usuario se ve afectado de manera alta
cuando el personal se encuentra con estrés generado a causa de la gran

carga laboral que es debido a lo que dej6 la pandemia por la que hemos

estado pasando.

Palabras Clave: Estrés laboral, Atencion al Usuario, Ansiedad
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the relationship between
the work stress of workers with the attention to the people who assist to the
Attention Center of the Post-pandemic 2021 in the Oficina de Normalizacion

Previsional.

The study is of a basic type, correlational descriptive level, with a non-
experimental design and a quantitative approach. The sample consisted of 30
workers from the Independence Attention Center of the Oficina de
Normalizacion Previsional, the technique applied was the survey and the
instrument was the questionnaire, for both variables that are composed of 2

dimensions and comprised of 15 items each, with a Likert-type response.

The research results that there is a significant relationship between the
work stress of the workers with the attention to the people who assist to the
Attention Center of the Post-pandemic 2021 in the Oficina de Normalizacion
Previsional. This is verified with the Spearman test (bilateral sig. = 0.030 <
0.05; Rho = .876).

Concluding that user service is affected in a high way when the staff
encounters stress generated due to the great workload that is due to what the

pandemic that we have been going through left.

Key Words: Work stress, User Support, Anxiety
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l. INTRODUCCION

Segun Salas (2018) El estrés es la respuesta fisica de un organismo en la que
intervienen diversos factores de defensa en una condicion denominada
intimidacién. Esta es una reaccidbn normal y necesaria, pero Si ocurre con
frecuencia puede causar problemas de salud crénicos. El estrés laboral ocurre
cuando los trabajadores se ven abrumados por las demandas ambientales y

provocan sintomas como depresion, nerviosismo, fatiga fisica y mental.

En la sociedad, para realizar determinadas actividades profesionales y
aumentar la satisfaccion laboral, es necesario vivir con algo de estrés, pero es
necesario exagerar y profundizar la condicion medica. En el trabajo, el estrés es
una de las dificultades que afecta la productividad que brinda a la organizacion
para atender las necesidades del publico y atenderlo de la mejor manera posible.

Oliver (2018) En un articulo titulado "La mayor epidemia en el trabajo” en el
Diario El Pais Digital, comenté que el estrés es un problema calificado como
pandemia. Puede desarrollarse o empeorar afecciones como depresion,
enfermedades cardiacas, trastornos cardiovasculares, dafio muscular, isquemia y
problemas de la piel. El estrés es una reaccion que nos despierta y nos anima a
afrontar los problemas. En algunos casos, es beneficioso para la creatividad y
ayuda a mantener una reaccion productiva en la vida. Los problemas surgen
cuando las exigencias del estrés superan los limites de lo que un individuo esta

preparado para afrontar.

Ramirez (2014) En un articulo titulado "Servicio al cliente" que encontré en el
sitio web de Free Digital Press. La audiencia es una de las principales razones
gue pueden conducir al éxito empresarial. El 82% de los clientes afirma que la
clave de un buen servicio es encontrar una solucion o respuesta a su problema.
La gente no necesita mas productos, lo que quiere es diversion, los clientes estan
donde quieren, quieren una experiencia agradable, no solo una necesidad.

La investigacion se realizara en el Centro de Atencion Independencia (CAl) de



la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) y asi poder obtener un diagnéstico
respecto a cdmo esta lidiando con el estrés laboral que puede causar la atencién
al usuario post pandemia debido a la exposicion que pueden tener y asi generar
mayor riesgo de contagios porque al tener que atender a personal de la tercera
edad que muchas veces no escuchan de la manera mas adecuada, hay que tener
gue acercarse a ellos y con eso toda la proteccion que pueda tener cada modulo
se reduce, ademas que el distanciamiento que deberiamos de tener no lo
podemos cumplir. Los resultados le serviran a la entidad como insumo para
elaborar planes de accién para poder sobrellevar el estrés que estan teniendo el
personal.

El problema principal del proyecto de investigacion es ¢De qué manera el
estrés laboral se relaciona con la atencion al usuario de la ONP post pandemia
2021? Y como problemas secundarios se considerd: ¢Cual es la relacion del
estrés laboral con la fiabilidad en la Atencion al usuario de la ONP post pandemia,
Independencia 2021-Lima?, ¢ Cual es la relacion del estrés laboral con la empatia

en la Atencion al usuario de la ONP post pandemia, Independencia 2021-Lima?,

La investigacion tendra una justificacion practica porque la informacion
trabajada ayudara a conseguir estrategias para mejorar el nivel de estrés que se
puedan generar a causa de la atencidn al usuario que se brinde en el CAl por las
exposiciones que se puedan generar. Se considerara una justificacion tedrica, ya
gue los resultados se utilizardn como un aporte tedrico y puede ser tomado por
investigadores que consideren en otros trabajos de investigacion. Justificacion

metodolégica porque permitira la comprobacion de los cuestionarios.

Esta investigacion servira como medio de recopilacion de datos para la
institucién, permitiéndonos determinar la situacion actual de los funcionarios
publicos en términos de estrés laboral y productividad. Los resultados que se
puedan obtener serviran para la instituciéon para profundizar los puntos que
considere criticos y asi poder darle la maxima atencion y posibles soluciones,
dado que actualmente no posee ninguna medicion en estos campos debido a que

el confinamiento por la pandemia nos tomé de sorpresa. Se espera que los



resultados permitan poder actuar de la manera mas rapida y necesaria y asi no
llegar a extremos que puedan afectar de manera irreversible a los servidores

publicos.

Como objetivo general tenemos: Determinar de qué manera el estrés laboral
se relaciona con la atencion al usuario de la ONP post pandemia 2021. Y los
objetivos especificos son: Determinar de qué manera se relaciona el estrés
laboral con la fiabilidad en la atencion al usuario de la ONP post pandemia,
independencia 2021-Lima, Determinar de qué manera se relaciona el estrés
laboral con la empatia en la atencion al usuario de la ONP post pandemia,
independencia 2021-Lima.

Como hipotesis general en el presente estudio se tiene: El estrés laboral se
relaciona significativamente con la atencion al usuario de la ONP post pandemia
2021. Y las hipotesis especificas son las siguientes: Existe relacion significativa
entre el estrés laboral con la fiabilidad en la atencién al usuario de la ONP post
pandemia, independencia 2021-Lima, Existe relacion significativa entre el estrés
laboral con la empatia en la atencion al usuario de la ONP post pandemia,

independencia 2021-Lima.



Il. MARCO TEORICO

Basado en un analisis de varios estudios de investigacién, el estrés laboral
tiene un gran impacto porque puede verse afectado el rendimiento en el
trabajo. Puede afectar el rendimiento y la capacidad para realizar las
actividades y funciones designadas, lo que genera problemas de procedimiento
e ineficiencias. Esto puede afectar a los grupos de trabajo restantes en el
proceso.

Sobre la base de la investigacion mundial, se menciona a Garcia (2016).
En su disertacion, buscé examinar el estrés laboral del area administrativa y
operativa de la Universidad de Cuenca para ofrecer ideas de prevencion y
promocion en 2015. Al respecto, concluye el impacto en su obra. Entonces
puedes decidir: Riesgo de enfermedad relacionado con las condiciones de
trabajo, es decir, el trabajo o lugar, y las variables relacionadas con el trabajo.
Se ha demostrado que los directivos tienen mayores posibilidades para poder
desarrollar enfermedades en comparacion con puestos de trabajo como las
relaciones laborales (LOSEP/laborales), pero el resto de las caracteristicas no
se han analizado. Este estudio incluyé un método transversal, descriptivo y

correlacionado.

De la misma manera, Pulluquitin (2019) En su tesis, investigo la relacion
entre el estrés laboral y la calidad de vida del personal de seguridad que
trabaja por turnos. Segun los factores investigados, la asociacién entre el
estrés laboral y la calidad de vida se evalia mediante un enfoque correlacional.
Se concluyé que los niveles de estrés fueron muy bajos, con una media baja de
57% y una mediana de 43%, es decir trabajo sin descanso. Para los
trabajadores en un lugar en particular, probablemente porque la empresa rota
las piezas todos los dias y cada dos semanas. Este estudio se clasifica como
un hibrido de las dos variables estudiadas, y su grado determina la relaciéon que

hay en la investigacion.

Por otro lado, Benavides (2020) su objetivo principal fue determinar el

nivel de bienestar mental de los policias, este estudio fue basal, cuantitativo y
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descriptivo con un disefio transversal no experimental y ademas incluyd una
muestra no probabilistica con una muestra de 602 policias evaluados mediante
un cuestionario de estado de salud mental. Los principales resultados
mostraron que la salud psicolégica subjetiva superé el 64%, la salud mental
general en segundo lugar con el 61% y finalmente la salud fisica con el 59%.

Flérez (2014) esperaba investigar la conexidn entre la presion
relacionada con la palabra y los factores de juego mental dentro y fuera del
entorno de trabajo de los trabajadores en unas organizaciones de ensamblaje
en Colombia focal. Sus métodos son los siguientes: No aparicidén y descripcion:
corte transversal e interpretacion. Se obtuvieron muestras de seis fabricantes
en la region del Medio Oeste de Columbia. Concluyo que prevenir el estrés
laboral a nivel organizacional requiere de diferentes acciones, las cuales

difieren segun el contenido y método de organizacion del trabajo.

Vélez (2018) se propuso evaluar el sentimiento de ansiedad del personal
autoritario de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil. En una investigacion comprometida con 163 personas del personal,
se evaluo la encuesta de la OIT/OMS sobre la presion jerarquica. Se infirio que

existe un elevado grado de estrés entre el personal directivo de la division.

Rupay (2018) investigo la asociacion estadisticamente significativa entre
el estrés laboral y el riesgo psicosocial entre los auxiliares de vuelo peruanos, a
partir de una investigacion realizada a nivel nacional. Los resultados de la
investigacion demuestran la presencia de un vinculo o correlacion (p 0,05)
entre todos los grados de estrés laboral y todos los aspectos del estrés
psicologico, apoyando la premisa del estudio. El disefio del estudio fue una
correlacién no experimental de transacciones, ya que buscaba proporcionar un

analisis oportuno de las relaciones no causales.

Dioses (2019) Esta investigacion descriptiva cuantitativa correlacional
con un disefio transversal no experimental se realizd con el propdsito principal
de determinar la asociacion entre el estrés laboral y la salud mental, ademas

tiene un cardcter intencional con posibilidad de no ocurrencia en una muestra
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de 218 empleados, quienes fueron evaluados mediante la Escala de Salud
Mental de Riff y el Inventario de Estrés de Coaquira y Sepillado. Los resultados
clave mostraron un nivel promedio de felicidad mental del 97 % y un nivel
promedio de estrés laboral del 48 %. Por dltimo, existe una correlacién negativa
entre bienestar psicologico y estrés laboral (Rho = -,141).

Gallardo (2019) Dado que determinar la asociacion entre los métodos de
afrontamiento y el estado mental era el objetivo principal de este estudio, se
trata de un estudio de correlacién cuantitativa, descriptivo con un disefio no
experimental de corte transversal, también cuenta con un tipo test
intencionalmente con la imposibilidad de 210 policias evaluada en la escala
CAE vy la escala de salud mental de Riff. El resultado que gener6 fue que el
78% de los encuestados utilizd estrategias de afrontamiento en un grado

moderado, mientras que el bienestar mental fue en promedio del 56%.

Cruz (2019) Su objetivo principal es determinar la asociacion entre el estrés
laboral y la salud mental utilizando una investigacion descriptiva, correlacional,
de base, con un disefio transversal no experimental y una muestra intencional
con la probabilidad improbable de evaluar a 100 empleados. El 54% informé de
niveles pobres de satisfaccion mental, mientras que el 78% informé de niveles
significativos de estrés laboral. Por dltimo, existe una correlacion negativa (Rho

= -.863) entre el bienestar psicologico y el estrés laboral.

Cruz (2019) Su obijetivo principal es determinar la asociacion entre el
estrés laboral y la salud mental utilizando una investigacion descriptiva,
correlacional, de base, con un disefio transversal no experimental y una
muestra intencional con la probabilidad improbable de evaluar a 100
empleados. El 54% informé de niveles pobres de satisfaccion mental, mientras
gue el 78% informé de niveles significativos de estrés laboral. Por ultimo, existe
una correlacién negativa (Rho = -.863) entre el bienestar psicolégico y el estrés
laboral, que es una relacion significativa porque el valor p de la significacion
asintdtica es inferior a 0,05, lo que significa que k niveles de trabajador
aumenta el estrés y disminuye el rendimiento en el trabajo, y esto se da en su

desempenio profesional.



Beehr (2001) logran dar algunas definiciones de tension y qué es. Por lo
tanto, se hace referencia a los estresores como rasgos o estimulos funcionales
u organizacionales que causan problemas a los trabajadores, y el término
estrés se ha utilizado como comportamientos fisiolégicos, cognitivos,

conductuales y/o inducidos por estresores.

Spector (2002) argumenta que el estrés laboral son factores presentes
en el lugar de trabajo que hacen que sea mas 0 menos probable que un trabajo

cause estrés.

Durante momentos de estrés, las personas utilizan mecanismos o
estrategias de afrontamiento cuando se enfrentan a situaciones estresantes.
Segun el enfoque de Lazarus y Folkman (1984; citado por (M., 2008)), el estrés
es visto como una transaccion entre las personas y el entorno que surge de
una serie de situaciones ambientales (factores) o individuos de las presiones

gue la persona percibe y evalla.

El estrés laboral es un hecho que los trabajadores pueden tolerar en
mayor o menor grado, y el nivel de vulnerabilidad dependera del caracter y el

tipo de trabajo a realizar. Fuertes (2016)

La clasificacion del estrés en el lugar de trabajo puede provocar ciertos
efectos fisicos o psiquicos en los trabajadores, pero a la vez también es
necesario en la medida adecuada, ya que permite la creacion de alguna
motivacion de los individuos para aceptar desafios, alcanzar metas y mejorar
ciertas habilidades; Por el contrario, su completa ausencia conduce a la

incompatibilidad con la propia vida.

Lidiar con el estrés ha definido como los individuos lidian con situaciones
estresantes cotidianas, lo que puede cambiar su percepcién de su capacidad
para controlar su entorno y, por lo tanto, estrategias de afrontamiento efectivas.

Puede cambiar su propio entorno.



Debido al estrés laboral, las personas pueden sufrir de insomnio,
alteraciones del sistema cardiovascular, presion arterial alta y otras

enfermedades que puedan afectar la salud. Olascoaga y Pinedo (2020)

Segun Pintado (2011), lo define como la respuesta del cuerpo a los
estimulos, situaciones fisicamente amenazantes o un estimulo abrumador. Las
manifestaciones del estrés pueden ser: trabajo, cambio tecnoldgico, familia,
enfermedad, incertidumbre, clima, frustracion, competitividad,

responsabilidades, estimulos externos y no humanos internos o externos.

Hay otros factores organizativos relacionados con el estrés que incluye:
tareas relacionadas (fatiga, incapacidad para completar tareas), roles de
trabajo poco claros, carga de trabajo excesiva, jornada laboral, ritmo de trabajo
y peligrosidad; Cuestiones relacionadas con datos personales (diferencia vs.
acoso y abuso), grupos de trabajo, cohesion grupal, apoyo grupal, conflictos

intra e intergrupales, alianzas ocultas y encubrimientos. Arciniega (2012)

Segun Robbins S. , (2010), lo defini6 como una respuesta humana
negativa al estrés excesivo causado por requisitos, limitaciones u
oportunidades inusuales. El estrés no siempre es malo. Si bien a menudo se
mencionan en un contexto negativo, también pueden ser positivos,
especialmente cuando representan un beneficio potencial. Por ejemplo, la
presion de un trabajo deportivo, un autor o incluso un empleado ayuda a rendir

al maximo en los momentos cruciales.

Esto significa que la presion se describe no solo como un valor negativo,
sino también como un valor positivo segun el entorno en el que se produzca.
Por ejemplo, en una situacion dificil en la que un atleta esta tratando de ganar
una carrera para ganar una competencia, haras lo mejor que puedas y usaras
la presiébn como un factor para lograrlo. Alcanzar el objetivo. También creceran
en su area de especializacion al asumir una cantidad significativa de trabajo
durante un periodo de tiempo. Se requiere la maxima capacidad de los
empleados y gerentes para capacitar a los desarrolladores de manera efectiva.

(Robbins, Comportamiento organizacional, 2013).



Causas de estrés por tipo de empleo: Por tipo de empleo, los
investigadores (Comin Anadon, s.f) clasifican las causas de estrés de la
siguiente manera:

e Estrés derivado del estrés fisico o mental.
e El estrés de asignar mas responsabilidades
e Estrés laboral repetitivo

e Presiones laborales inestables

Segun Garcia (2018) La calidad del servicio es un compromiso entre las
necesidades del consumidor, mas comodidad, mejor calidad, mas comodidad y
menor calidad. Ademas, la nostalgia por el servicio suboptimo es como se
explica cada diferencia en las necesidades y los deseos en términos de la
prestacion del servicio percibido y percibido y como también se expresa
externamente a los demas. Los clientes ven la experiencia real, de la cual hay

dos factores importantes.

Segun Pefa (2015) Se aplica en ambos casos, tanto en la practica y
conciencia, la consistencia real del servicio y la satisfaccion del consumidor se
explican en funcion de las expectativas de los servicios anteriores sobre las
necesidades actuales u otras configuraciones. Con respecto a los
consumidores potenciales. El nUmero de empresas aumenta porque tienen que

prestar mas atencién a los productos que proporcionan.

Actualmente, la mayor parte de la atencion al cliente se realiza por

teléfono, utilizando los centros de soporte.

Investigadores definen la satisfaccion del usuario como una respuesta al
juicio perceptivo emocional que tiene un efecto positivo o positivo directo sobre
la meta o propdsito que tienen los individuos y por ende hacia su lealtad
conductual. Alonso (2016)

Loreto (2014) hace mencion que “Los clientes vienen a cumplir con

algunas expectativas y buscan satisfacer sus necesidades a través del servicio
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prestado, incluida buena atencion y buen tratamiento.” (p. 89).

Construir una reputacion de excelente servicio al cliente requiere un
compromiso de toda la organizacion con un servicio consistente a largo plazo.
Los clientes no siempre estan satisfechos. Los empleados pueden aportar
nuevas perspectivas y creatividad a sus interacciones con los clientes todos los
dias. Estan involucrados y profundamente involucrados en el proceso de
satisfacer a los clientes todos los dias, por lo que pueden decirle cémo hacer
las cosas mejor, mas rapido, mas barato y mas facil. (Cook, 2002)

Segun Ward (2008) El buen servicio al cliente es la lealtad del cliente. Y
brindeles comentarios positivos sobre su negocio y hagalos felices y felices
para que pueda probar sus productos y servicios usted mismo y convertirse en

un cliente leal.
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1. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Segun Naupas, el objetivo de esta investigacion es recopilar y analizar
datos para responder a las preguntas de investigacion, de ahi que sea un
estudio cuantitativo con una metodologia cuantitativa (2014). Segun
Hernandez - Sampieri (2018), un disefio no experimental, transversal y
correlacional implica el seguimiento y medicibn de variables sin

manipularlas.

El proposito de este estudio correlacional-causal es investigar el impacto
de la cooperacion en la evaluacion formativa. De acuerdo con Sanchez et
al. (2018), el enfoque utilizado es hipotético-deductivo; se hacen hipoétesis y

luego se verifican practicamente para lograr hallazgos.

Segun Hernandez (2014), el proposito de este tipo de estudios es
investigar la conexion o grado de correlacion entre dos o mas variables
dentro de un contexto determinado. En los estudios de correlacion, que
examinan el grado de vinculacion entre dos 0 mas variables, se mide cada

variable y luego se identifica y analiza la asociacion.

Figura 1: Disefio Correlacional-Causal

Ox

r { Relacion

\Oy

Dénde:
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M = muestra
Ox = Atencion al Usuario
Oy = Estrés Laboral

r = Existe una correlacion entre estos factores.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Atencién al Usuario

Definicion conceptual

El estudio del cliente, segun Mendoza (2010), se debe hacer en dos
campos: la motivacion que él tiene por el servicio y su conducta en el

mismo.

Los consumidores son educados, informados y cada vez mas exigentes.
A medida que mejora el nivel de vida, el deseo de definir habitos de compra
generalmente se dirige hacia el valor agregado del producto, no hacia la
funcionalidad del producto. En un mercado altamente competitivo, hay
muchos grupos sociales cuyas reacciones afectan directamente nuestro
resultado final. (Muhiz, 2014).

Definicién operacional

Para el desarrollo de la Operacionalizacién de la variable atencion al
usuario es necesario tomar en consideracién a las siguientes variables:
fiabilidad y empatia.

Variable 2: Estrés Laboral

Definicién conceptual

El estrés laboral variable es la reaccién adaptativa de una persona ante

un estimulo que le provoca una excesiva exigencia psicoldgica o fisica, que

12



se desarrolla en un proceso continuo, constituyendo un sintoma engafioso.
(Griffin, 2010)

Definicion operacional

Para la creacion de la operacionalizacion de la variable estrés laboral, se

deben considerar las siguientes variables: nerviosismo y ansiedad.

3.3. Poblacion y muestra

Para Carrasco (2007) “Es un conjunto de todos los elementos (unidades
de analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el

trabajo de investigacion”.

Es asi que para la clasificacion de la muestra se consideré a los

trabajadores del CAI.

La investigacién contara con una poblacién de 80 personas que son las
gue laboran en el CAIl tanto los que estan de manera presencial y de
manera mixta (remoto y presencial). A la fecha debido a la pandemia y por
reduccion de aforo y seguridad en el CAIl se encuentran laborando 30
personas al 100% de manera presencial, como criterio de inclusion se
tomara en consideracion a dichas personas para poder realizar el siguiente
estudio debido a que ellos tienen que lidiar el dia a dia con la afluencia del
publico y hacer la atenciébn cara a cara corriendo riesgos de mayor
exposicidén a contagios. Como criterio de exclusién serian a las 50 personas
gue estan trabajando desde sus casas debido que no se exponen a la

afluencia del publico del dia a dia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En este estudio se utilizo el enfoque de cuestionario, que segun aupas
(2014) incluye una serie de preguntas sobre las variables y dimensiones,

asi como preguntas sobre la matriz de operacionalizacion de las variables.
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Asimismo, se ha utilizado como herramienta de recogida de datos las
encuestas, es decir, un conjunto de cuestionarios elaborados con el objetivo

de recoger informacién de las personas a las que se va a aplicar.

Escala de Likert

La escala de Likert mide la actitud o tendencia de un individuo en una
situacion social particular. Esta es una medida compleja, y el puntaje para
cada unidad de andlisis se calcula sumando las respuestas obtenidas para
cada item.

3.5. Procedimientos

Este trabajo de investigacion sigue un proceso organizado. El primero es
describir el estado actual del problema, luego, en ese momento, se
concentran en los trabajos anteriores, por ejemplo, la postulacion, los
diarios publicos y mundiales relacionados con dos factores de exploracion.
Luego se crean teorias y objetivos. Por ultimo, se cred una técnica para

abordar el tipo y el plan de la revision.

En el cuestionario habia 15 items para la variable "Atencién al cliente" y
15 para "Estrés laboral”. Los datos se recopilan en el area de servicio del
usuario del CAI de la ONP; para recopilar datos, esto se hace con la
aprobacion del jefe de area. La escala de Likert se aplica a una muestra de
30 asesores. Finalmente, se continuard con la aplicacion de la escala

durante 15 minutos.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos fueron procesados primeramente en el programa Microsoft
Excel. Se usé el método de coeficiente correlacional de Spearman. Este
indicador es utilizado para medir la relacion existe entre dos variables

cuantitativos en estudio.
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Antes de la investigacion, se llevdo a cabo una metodologia de calidad
ininterrumpida en los instrumentos y se dirigi6 una prueba piloto a 10
expertos con cualidades comparables a las que se concentraron en las
revisiones reales.

Alfa de Cronbach

K= 30
Vi= 0.13257567
Vt= 45.69
o= 1.03148107
1 2 3 4 5
0a0.2 0.2a20.4 0.4a0.6 0.620.8 0.8a1
Muy baja Baja Moderada Buena Alta

3.7. Aspectos Eticos

En cuanto a las humanidades (2014) Como rama de la filosofia, la ética
se encarga de examinar todos los aspectos de la moral y la conducta
humana. Para esta encuesta se realizd una prueba piloto utilizando el
cuestionario desarrollado, después de lo cual se solicitd permiso al
coordinador del CAIl para implementar el cuestionario durante la hora del
almuerzo. Por lo tanto, este estudio se comprometio a recopilar informacion
auténtica del personal del CAl, asi como a gestionar el anonimato de las
respuestas.

La beneficencia en este caso con la investigacion que se va a realizar se
va a poder descubrir cuales son los puntos débiles; es decir si debido a la
pandemia por la que hemos estado pasando se ha generado mayor estrés
laboral y como poder actuar ante cada uno de ellos para que no pueda

verse afectada la atencién al usuario.

La no maleficencia es la obligacion de no causar dafio intencionalmente.
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Las encuestas y los datos solo son procesados por el autor de la encuesta,
gue mantiene absoluta confidencialidad, se omite el nombre y en su lugar

se utiliza un cddigo para cada uno.

La autonomia es el reconocer el derecho de una persona a tomar
decisiones, tener opiniones y tomar medidas basadas en valores y
creencias personales. En la presente investigacion se considerd el permiso
para realizar la encuesta y el consentimiento informado oral para completar

cada cuestionario.
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V. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo
Variable 1: Atencién al Usuario
Tabla 1: Dimensién 1 - Fiabilidad

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension fiabilidad de la
variable atencion al usuario

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia PForcentaje .
I valldo acumulado

Totalmente

desacuerdo 0 0 0 0

En desacuerdo 0 0 0 ]

Mio acuerdo ni

desacuerdo 35 1 1 1
De acuerdo [ata] 32 32 49
Totalmente  de

acuerdo 107 51 51 100
Total 210 100 100

Fuente: Elabaraciaon Propia

La tabla 1 reune los datos que corresponden a la dimensién de la fiabilidad en
el CAIl, los servidores publicos estdn comprometidos en brindar la mejor

informacion y apoyo al publico que se recibe dia a dia.

Del 100% de la poblacién encuestada, el 51% manifiestan que estan totalmente
de acuerdo en que existe fiabilidad en la informacion que se brinda a los
afiliados con respecto a cualquier duda o consulta, seguido de un 32% que

manifiesta que estan de acuerdo con que hay fiabilidad en CAl.
Finalmente, un 17% de los encuestados manifiestan que no estan de acuerdo

ni en desacuerdo si existe o no fiabilidad en el Centro de atencién con lo cual

se pueda atender de la mejor manera a los afiliados.
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Tabla 2: Dimension 2 — Empatia

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension empatia de la
variable atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje Forcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente '
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo ] ] ] 0
M acuerdo  ni
desacuerdo 61 25 25 25
De acuerdo 98 41 41 6151
Totalmente de
acuerdo 21 34 34 100
Total 240 100 100

Fuente: Elaboracidn Progia

La tabla 2 reune los datos que corresponden a la dimension de la empatia en el
CAl, los servidores publicos estan comprometidos en poder satisfacer las

necesidades de cada uno de los afiliado s que asisten en el dia a dia.

Del 100% de la poblacién encuestada, el 34% manifiestan que estan totalmente
de acuerdo en que el personal cuenta con la empatia suficiente que se brinda a
los afiliados con respecto a cualquier duda o consulta, seguido de un 41% que

manifiesta que estan de acuerdo con que existe empatia suficiente en CAI.

Finalmente, un 25% de los encuestados manifiestan que no estan de acuerdo
ni en desacuerdo si existe 0 no empatia en el Centro de atencién con lo cual se
pueda atender de la mejor manera a los afiliados y despejar todo tipo de dudas

poniéndose en el lugar de ellos.
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Variable 2: Estrés Laboral

Tabla 3: Dimensién 1 — Ansiedad

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension ansiedad de la
variahle estrés lahoral

Frecuencia Porcentgje  orcentae  Porcentaje

walido acumuladao
Totalmente
desacuerdo 32 15 15 15
En desacuerdo 33 16 16 31
M acuerdn  ni
desacuerdo 41 20 20 o
De acuerdo 57 27 27 T8
Totalmente de
acuerdo 47 22 22 100
Total 210 100 100

Fuente: Elabaracidn F'rnpia

La tabla 3 reune los datos que corresponden a la dimensién de la ansiedad de
los trabajadores en el CAI post pandemia, poder demostrar que tanto llegé a

influir la pandemia en su estado de animo.

Del 100% de la poblacién encuestada, el 22% manifiestan estar totalmente de
acuerdo que después de la pandemia se vieron afectados en su estado de
animo generando un estado de ansiedad, el cual puede reducir el desempefio
de sus funciones, seguido de un 27% que manifiesta estar de acuerdo que se
generod una ligera ansiedad post pandemia con lo cual se vieron afectados en
cierta manera en su desempefio laboral, mientras que un 20% manifiesta que
no esta de acuerdo ni en desacuerdo con que la ansiedad sea un efecto post

pandemia.

El 15% y el 16% de los encuestados, respectivamente, respondieron que
estaban muy en desacuerdo y en desacuerdo con que la ansiedad sea una
consecuencia de la post-pandemia y que provoque una disminucion de su

rendimiento laboral.
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Tabla 4: Dimension 2 — Preocupacion

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimensién preocupacion de la
variable estrés laboral

Frecuencia Porcentaje ~orcentae  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente 29 19 17 17
desacuerdo
En desacuerdo 21 13 13 2
NI acuerdo  ni 73 30 30 55
desacuerdo
Ce acuerdo Fiel 27 27 a2
Totalmente de
Acuerdo 43 18 18 100
Total 240 100 100

Fuente: Elabaracidn Propia

La tabla 4 retne los datos que corresponden a la dimension de la preocupacion
de los trabajadores en el CAl post pandemia, poder demostrar que tanto llego a
influir la pandemia en su estado de animo y lo que pueda generar a nivel

laboral.

Del 100% de la poblacién encuestada, el 18% manifiestan estar totalmente de
acuerdo que después de la pandemia se vieron afectados en su estado de
animo generando un estado de preocupacion debido a la exposicion que tenian
dia a dia, el cual puede reducir el desempefio de sus funciones, seguido de un
27% que manifiesta estar de acuerdo que se generd un nivel de preocupacion
debido a la exposicion que tenian post pandemia al asistir a laborar
nuevamente de manera presencial con lo cual se vieron afectados en cierta
manera en su desempefio laboral, mientras que un 30% manifiesta que no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con que la preocupacion haya afectado en su

vida laboral o personal.

En conclusion, el 12% y el 13% de los encuestados respondieron que estaban
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muy en desacuerdo y en desacuerdo con que la ansiedad sea una
consecuencia de la post-pandemia y que provoque una disminucion de su
rendimiento laboral.

Prueba de Hipo6tesis

Hipotesis General

Ho. El estrés laboral se relaciona significativamente con la atencion al usuario
de la ONP post pandemia 2021.

Hi. El estrés laboral no se relaciona significativamente con la atencién al

usuario de la ONP post pandemia 2021.

Tabla 5
Correlacion entre el estrés laboral con la atencion al usuario
ATEQE'ON ESTRES
USUARIO LABORAL
Coeﬂmentg de 1,000 876
ATENCION AL correlacion
USUARIO Sig. (bilateral) . ,030
Rho de N 30 30
Spearman ici
p ) Coef|C|ent'e' de 876 1,000
ESTRES correlacion
LABORAL Sig. (bilateral) ,030 .
N 30 30

Fuente: SPSS 22

La tabla 5 demuestra una conexién sustancial, 876 una correlacion fuerte y
positiva, significacion (p = 0,030) 0,05, basada en el valor del resultado Rho
Spearman. Lo que significa que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis de investigacion.
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Hipotesis Especifica 1

Ho. Existe relacion significativa entre el estrés laboral con la fiabilidad en la

atencion al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima.

Hi. No existe relacion significativa entre el estrés laboral con la fiabilidad en la
atencion al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima.

Tabla 6

Correlacion entre el estrés laboral con la fiabilidad en la atencién al usuario

ESTRES

LABORAL FIABILIDAD
Coeficient'e; de 1.000 240
ESTRES correlacion ’ ’
LABORAL Sig. (bilateral) : ,201
Rho de N 30 30
Spearman Coeficient'e de 240 1.000
correlacion ’ ’
FIABILIDAD 4. (bilateral) 201 .
N 30 30

Fuente: SPSS 22

En la Tabla 6, Conforme el indicador realizado del resultado de Rho Spearman,
muestra una relacion critica, 240 una conexién positiva y baja, importancia (p =
0,201) < a 0,05. Lo que muestra que la razon invalida es reconocida y la

especulacion de revision es excusada.
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Hipotesis Especifica 2
Ho. Existe relacion significativa entre el estrés laboral con la empatia en la

atencion al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima.

Hi. No existe relacion significativa entre el estrés laboral con la empatia en la

atencion al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima.

Tabla 7

Correlacion entre el estrés laboral con la empatia en la atencién al usuario

ESTRES EMPATIA

LABORAL
ESTRES Coeficiente de
L ABORAL correlacion 1.000 876
Sig. (bilateral) . 030
Fhode I ag 30
Spearman . Coeficiente de
EMFPATIA corralacion BT6 1,000
=g, (bilateral) D30 .
[ an a0

Fuente: SPS5 22
En la Tabla 7, Conforme el medidor realizado del resultado Rho Spearman,

muestra una enorme relacion, 876 una conexion alta y positiva, importancia (p

= 0,030) < a 0,05. Lo que demuestra que excusa la razon invdlida y se

reconoce la especulacion de la revision.
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V. DISCUSION

La presente investigacion incluyé la evaluacion estadistica del estado
descriptivo del estrés laboral correlacional en relacion con la atencion al usuario

de la ONP después de la pandemia de 2021.

En relacién con la hipétesis general, los resultados de la prueba de
correlacion de Spearman indican un coeficiente de correlacion de 0,876, una
correlacion alta y positiva; la significacién (p = 0,030) es de 0,05, lo que permite
rechazar la hipotesis nula; y se infiere que existe una correlaciéon alta y positiva
entre el estrés laboral y la atencion al usuario. El estrés laboral de los
empleados esta ligado a la atencién al usuario de la ONP después de la
pandemia de 2021. En otras palabras, la atencion al usuario de la ONP
después de la pandemia de 2021 mejorara significativamente al disminuir el
estrés laboral de los empleados. En su estudio para determinar la relacion
entre el estrés laboral y el riesgo psicosocial en trabajadores de una fabrica de
envases industriales de polipropileno en Chiclayo, Castaeda (2015) encontré
gue el riesgo psicosocial Sociedad tiene un impacto negativo en la felicidad del

trabajador, y que el aumento del estrés empeora los indices laborales.

Segun Rodriguez (2011), el estrés es la reaccion del organismo ante la
percepcion de eventos peligrosos. Esta condicion es una respuesta natural y
necesaria del organismo para mantenerlo alerta con el fin de responder a una
variedad de situaciones y evitar el peligro; por lo tanto, si el estrés es
generalizado y alcanza niveles altos en todos los individuos, se considera un
problema porque puede ser estimulante fisica, mental y emocionalmente. En el
ambito fisico, esta condicion puede causar dolor abdominal, dolor de cabeza y
fatiga, asi como problemas crénicos como enfermedades cardiacas, obesidad y
diabetes. En las esferas emocional y mental, el estrés provoca mala memoria,
falta de concentracion, falta de energia, dificultad para dormir, estrés, ansiedad

y depresion.

Por otro lado, Alcalde (2010) menciona que el estrés laboral se presenta si

las tareas y tareas en el lugar de trabajo exceden la capacidad de desempefio
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del empleado; La incomodidad de una persona con el ambiente de trabajo, los
comparfieros de trabajo o el salario, lo que lleva a problemas fisicos y de
comportamiento. Hoy en dia en las empresas y organizaciones, el nivel de
tension gestionada entre los empleados es alto y creciente y esta situacidn
puede generar muchas dificultades como baja productividad, competitividad,

ausentismo, etc., multiples entornos, bajo rendimiento y quejas de los clientes.

Los empleados de la empresa pueden desarrollar sintomas de estrés
debido a diversas razones como problemas familiares, econémicos, sociales y
laborales. Entre los empleados del area de atencién al cliente de un
restaurante, las solicitudes de necesidades de los clientes pueden hacer que
los empleados se sientan presionados, creando asi una imagen de estrés, sin
importar si es de alto nivel, crénico o crénico.

Cuando no se respete lo puesto a disposicion del publico, el analista de
atencion al usuario no proporcione informacion veraz o no tenga pleno
conocimiento de los servicios que se brinda en la ONP y no responde a las
inquietudes que puedan surgir en el servicio del asegurado, lo que provoca

descontento, frustracion y malestar.

De esta manera, tener un mayor registro de presion y esfuerzo laboral para
realizar los ejercicios relegados en el trabajador permitira una expansion en su
kilometraje fisico y mental. Estos datos coinciden con los resultados obtenidos
por Ruiz y Vega (2016), que pretendian desmenuzar la conexidén entre la
presion laboral y la ejecucion en obreros gerenciales de una organizacion de
negocios en el Perd, los cuales aseguraron que la presién del puesto influye
negativamente en la presentacion del especialista, ya que la presion laboral
incluye un bache entre el individuo y el trabajo en la organizacion, debido a los
cambios constantes que tiene el lugar de trabajo en curso, el especialista esta

mas presentado a la presion.

Dentro de una asociacion, se pueden encontrar diversas variables o
circunstancias, por ejemplo, las circunstancias laborales, las largas jornadas de
trabajo que provocan angustia, carga, presion laboral o peligros psicosociales a

los representantes que repercuten en su progreso laboral, las relaciones con
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sSus superiores y compaferos de trabajo, a menudo en el escenario.
Actualmente estamos atravesando una pandemia que nos ha atacado
brutalmente. Cabe sefialar que estos eventos o circunstancias no afectan
significativamente la velocidad de los demas empleados debido a que estos
poseen habilidades o capacidades que les ayudan a mantenerse alerta ante

situaciones dificiles o dificultad en el trabajo.

Cuando los empleados tienen una gran carga de trabajo debido a una
programacién inadecuada por parte de sus supervisores, se ven obligados a
terminar las actividades en muy poco tiempo, lo que eleva los niveles de
cortisol, también conocida como la hormona del estrés, lo que provoca tension,
irritacion, altos niveles de ansiedad y una disminucién de la capacidad para
resolver cuestiones de forma logica. El proposito de la elaboracién de este
diagnostico fue doble: en primer lugar, crear un grado de evaluacion particular
para la recogida de las variables de la investigacion; y en segundo lugar,
investigar la relacion entre las dimensiones de las variables estrés laboral y

atencion al usuario.

Con respecto a la primera hipoétesis especifica, tenemos un coeficiente de
correlacién de 0,240, que indica una correlacion positiva y baja. Dado que el
nivel de significacion (p = 0,201) es inferior a 0,05, se acepta la premisa nula y
se rechaza la hipoétesis de estudio, es decir, se acepta que no existe una
correlacién positiva y baja entre el estrés laboral y la fiabilidad en la atencién al
usuario: “No se relaciona el estrés laboral y la fiabilidad en la atencion al
usuario de la ONP post pandemia 2021”. Es decir que a medida que se
reduzca el estrés laboral no presentara mayor significancia con respecto a la

fiabilidad en la atencion al usuario de la ONP post pandemia 2021.

Fiabilidad significa obtener el servicio correcto la primera vez. Todos los
elementos se incluyen aqui para que el cliente pueda determinar las
capacidades y conocimientos de cada asesor, es decir, indicar los pasos o lo
gue se debe hacer en cada caso, se pueden generar de la noche a la mafana,
porgque para cada uno de estos casos existe un manual correspondiente, en el

gue se dan completas instrucciones e informacién. Lo Unico que se necesita es
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poder determinar lo que quiere cada asegurado y asi orientarlo en el camino

correcto.

En base a lo mencionado anteriormente y al resultado de la correlacion
podemos decir que, al tener informacion a la mano sobre cada proceso, el
estrés laboral no interfiere mucho en la fiabilidad que se le puede brindar a los
asegurados en la atencion al publico, solo debemos identificar correctamente lo
gue cada uno quiere realizar en ese momento. Tal como lo vengo mencionando
lineas atras se requiere de una habilidad para identificar y poder ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

En cuanto a la segunda hipotesis especifica, tenemos un coeficiente de
correlacion de 0,876, lo que indica que es alto y positivo. La significacion (p =
0,030) es de 0,05, lo que nos permite rechazar la hipotesis nula y aceptar que
existe una correlacion alta y positiva entre las variables de estrés laboral y
empatia con la atencion al usuario.

La empatia es un acto de escucha activa, se trata de captar todo el
mensaje de la persona con la que estamos hablando, intentando interpretar la
informacion desde su punto de vista. Cuando te paras frente a la ventana, es
mejor escucharlos primero para entender lo que quieren hacer o preguntar, por
la edad les cuesta mas expresarse, entonces el motivo es ponerte en tu lugar. y

tratar de entenderlos.

Cuando los empleados no se sienten bien entre ellos, significa que estan
sufriendo demasiado estrés debido a su carga de trabajo existente, porque
ademas de atender el flujo diario del publico, también tienen que lidiar con los
casos virtuales, porque se ha visto el aumento de casos por dia. El aumento
del flujo del publico por el canal presencial, y también el canal virtual, se debe a
gue cambié la normativa antes se requeria 20 afios de aportaciones para poder

obtener una jubilacién, a la fecha solo se requiere de 10 afios de aportaciones.

Lo mejor que podemos hacer como asesores de servicio al cliente es
mostrar a nuestros clientes buen comportamiento y mejores sentimientos

cuando expresamos nuestras opiniones, lo que hace que cooperen, compartan
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pensamientos, dudas u opiniones que puedan tener en ese momento.

El estudio fue satisfactorio por medio de este resultado se conocieron
datos sobre los niveles de estrés que padecen los colaboradores del CAl de la
ONP debido al cambio que se generé luego de la cuspide de pandemia por el
Covid-19 ya que tuvo que haber una nueva adaptacion en la atencion al
usuario, inclusive en la manera como se sobrelleva a la fecha corremos mucho
riesgo a la exposicion debido a que son personas mayores que muchas veces

tienen problemas auditivos, vision u otros males que los aquejan.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se encontr6 una relacion fuerte y significativa entre el estrés laboral

de los empleados y la atencidn al usuario de la ONP tras la pandemia
de 2021. La prueba de Spearman (sig. bilateral = 0,030 0,05; Rho =
876) lo verifica (sig. bilateral = 0,030 0,05; Rho = 876), lo que indica
gue existe una asociacion sustancial entre el estrés laboral y la

atencion al usuario, que puede repercutir en su rendimiento diario.

. Se descubrié que existe una relacién positiva y baja entre el estrés

laboral y la dependencia en la atencién al usuario de la ONP tras la
pandemia de 2021. Por lo tanto, se utiliza el estadistico de Spearman
(sig. bilateral = 0,201 0,05; Rho = 240) para evaluar la hipotesis.
Dado que existen directrices para cada tratamiento que se debe
realizar, asi como folletos que se enviaran a cada asegurado, todos

tendran mas informacion sobre cada tema relevante.

. En consecuencia, se encontré una fuerte relacion positiva entre el

estrés laboral y la empatia en la atencion al usuario de la ONP tras la
pandemia de 2021. Asi lo demuestra la prueba de Spearman (sig.
bilateral = 0,030 0,05; Rho = 876). Al descubrir una asociacion
sustancial entre la empatia y el estrés laboral, podemos concluir que
la ausencia de uno de ellos repercutira tanto en la atencion (usuario)
como en el personal que suministra la informacion cuando se

presenta una queja por atencion inadecuada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Sobre la base de los resultados recogidos, se hacen las siguientes

sugerencias:

1. Dado que existe una correlacion alta y positiva entre el estrés laboral de
los trabajadores y la atencion a los usuarios de la ONP post pandemia
2021, se propone implementar acciones o actividades que puedan reducir al
maximo el estrés de los trabajadores para brindar una atencion de calidad a
los usuarios de la ONP post pandemia 2021; de lo contrario, el resultado

podria afectar a ambas partes.

2. A partir de la constatacion de que solo existe una correlacion positiva y
baja entre el estrés laboral y la confiabilidad en la atencion a los usuarios de
la ONP post pandemia 2021, se puede concluir que el estrés no aumenta ni
disminuye la confiabilidad respecto a la atencion de los usuarios, y que no

es un factor esencial cuando existe estrés en los trabajadores de la entidad.

3. Se identificd una asociacion fuerte y favorable entre el estrés laboral y la
empatia con la atencion al usuario de la ONP post pandemia 2021. Se
aconseja dar asesoria 0 seminarios para aliviar el estrés laboral de los

empleados para que sean capaces de empatizar con sus afiliados.
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ANEXOS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables e indicadores

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala de medicion Rangos
Cumplimiento
Se realiza para cumplir | El instrumento de del servicio Escala ordinal de Likert
i = > , ‘o Puntualidad 1.- Totalmente en Malo:
Fiabilidad g 1,2,3
co i sl e | eclecio s detos ser Atenion desacuerio - [6-14
Dependiente: teniendo en cuenta el | encuestas, y las 3 Ni ene::lﬁl: dooni en Reqular:
Atencion al conocimiento y las | dimensiones que se désacuerdo 159 3 ’
usuario expectativas de los | usaran seran fiabilidad, 4-D d
asegurados de la Oficina | capacidad de respuesta y Voluntad de 5 Tetalcuertod B .
de Normalizacién | empatia bajo la escala servicio -0 da mente de Zzlljen30(i
Previsional. ordinal de Likert. Empatia Conocimiento 456 acuerdo i
de los
procedimientos
Cordialidad
Se produce debido a la
excesiva presion que Q;?w?gcss de Escala ordinal de Likert: Malo:
tiene lugar en el entorno . i -0 1.- Totalmente en )
Independiente: de trabajo, en base a ello Sgr; cr)r?zlicijf Ir: rlzla?:ri]grl: %SLEZ Preocupacien Nerviosismo hs desacuerdo 6-14
; ) como lidiar con las p Tension 2.- En desacuerdo .
Estrés laboral de expectativas  de  los puede haber en el estrés 3- Nien acuerdo ni en Regular:
los trabajadores P - laboral de los . 15-23
asegurados de la Oficina : . desacuerdo
de Normalizacion | rabajadores — con la Fatiga 4.- De acuerdo
- - | atencion al usuario. itabili Bueno:
Previsional con el estrés Ansiedad Iritabilidad 4,56 5.- Totalmente de 24 - 30
que puedan tener los Tension acuerdo i
trabajadores. Muscular
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Estrés laboral y atencién al usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional post pandemia 2021 - Lima

AUTOR: Valerie Stefany Mateo Romero

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y
SUBCATEGORIAS

METODOLOGIA

Problema principal:

¢De qué manera el estrés
laboral se relaciona con la
atencion al usuario de la
Oficina de  Normalizacién
Previsional post pandemia
20217

Problemas secundarios:

PS1. ¢Cudl es la relacién del
estrés laboral con la fiabilidad
en la Atencion al usuario de la
Oficina de  Normalizacion
Previsional post pandemia,
Independencia 2021-Lima?

PS2. ¢Cudl es la relacién del
estrés laboral con la empatia
en la Atencién al usuario de la
Oficina de  Normalizacién
Previsional post pandemia,
Independencia 2021-Lima?

Objetivo general:

Determinar de qué manera
el estrés laboral se relaciona
con la atencion al usuario de
la Oficina de Normalizacion
Previsional post pandemia
2021.

Objetivos especificos:

OE1l. Determinar de qué
manera se relaciona el
estrés laboral con la

fiabilidad en la atencién al

usuario de la Oficina de
Normalizacién  Previsional
post pandemia,

independencia 2021-Lima

OE2. Determinar de qué
manera se relaciona el
estrés laboral con la

empatia en la atenci6n al

usuario de la Oficina de
Normalizacién  Previsional
post pandemia,

independencia 2021-Lima.

Hipotesis general:

El  estrés laboral se
relaciona significativamente
con la atencion al usuario de
la Oficina de Normalizacion
Previsional post pandemia
2021.

Variable Independiente:

Estrés laboral de los trabajadores

Variables Dependiente:
Atencion al Usuario

Hipodtesis especificas:

Dimensiones

Indicadores

HE1. ¢ Existe relaciéon
significativa entre el estrés
laboral con la fiabilidad en la
atencién al usuario de la
Oficina de Normalizacion
Previsional post pandemia,
independencia 2021-Lima?

HE2. ¢ Existe relacién
significativa entre el estrés
laboral con la empatia en la
atencion al usuario de la
Oficina de Normalizacién
Previsional post pandemia,
independencia 2021-Lima?

Atencién al Usuario

a. Fiabilidad:
Capacidad de brindar
servicio de atencién a los
asegurados de manera
confiable.

b. Empatia:
Preocupacion por los
asegurados y sus
necesidades

Estrés Laboral

c.Preocupacion:
Preocupacion de las
actividades que se tenga
gue hacer.

d. Ansiedad:
El no poder expresarse
cémodamente ante el
publico.

e Cumplimiento del servicio
e Puntualidad
e Atencion correcta

e Voluntad de servicio

e Conocimiento de la
explicacién

e Cordial

e Ataques de panico
e Nerviosismo

e Tension
e Fatiga
e [rritabilidad

e Tension muscular

Tipo: Basico

Enfoque: Cuantitativo

Disefo: Correlacional

Técnica: Cuestionario

Linea de investigacion:
Gestion Publica y
Gobernabilidad
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Encuesta

. DIMENSIONES/ITEMS Totalmente en En Ni de acuerdo ni De Totalmente

N desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
DIMENSION 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5
El personal de informes explica y orienta de manera clara'y

1 adecuada sobre los pasos o tramites que tenga que realizar
cada afiliado.

2 La atencidn se realiza respetando la programacién y el orden de
llegada.

3 Las citas para iniciar tramites de jubilacién se deben encontrar
disponibles y se obtengan con facilidad.

4 El pensionista o afiliado debe comprender la explicacion que el
asesor le brindara sobre él sus tramites o el resultado de ellos.

5 El Centro de Atencién y la sala de espera se deben encontrar
limpios y sean cémodos.

6 Los servicios y la atencién que se brinda es la adecuada para
cada afiliado

7 Consideras que es importante tener un primer filtro antes de
ingresar al Centro de atencion
DIMENSION 2: EMPATIA

8 El asesor debe brindar el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre sus tramites pendientes.

9 El personal de primer contacto debe tratar con amabilidad,
respeto y paciencia.

10 El asesor que atienda cada caso, muestre interés en solucionar
su problema.

11 El primer contacto cuente con personal para informar y orientar
a los afiliados y acompafiantes.

12 Después de cada atencion el afiliado se vaya tranquilo a casa.

13 Cree que el afiliado o pensionista sale con el problema resulto
como le gustaria a usted.

14 Considera que es importante que el asesor esté en constante
capacitacién para brindar una mejor atencién

15 Considera que es importante que el asesor haga sentir comodo
a la persona que atienda.
DIMENSION 3: ANSIEDAD

16 Me siento emocionalmente cansado por mi trabajo.

17 . . . .
Siento que el interactuar todos los dias con clientes, me cansa.

18 Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada
de trabajo me siento cansado.

19 Cuando termina mi turno, me siento desanimado.

20 Considera usted que transmite confianza a los afiliados
orientandolos sobre sus tramites.

21 Me parece que mis compafieros me culpan de sus problemas.

2 Siento que realmente no me importancia lo que les ocurra a mis
compaferos de trabajo.
DIMENSION 4: PREOCUPACION

23 Considera usted que es amable con los afiliados y sus
acompafiantes.

24 Siento que puedo entablar conversacion con todos mis
compafieros facilmente.

25 Siento que trato con mucha eficacia los problemas del trabajo.

26 Siento gue dedico demasiado tiempo a mi trabajo.

27 . . . .
Me preocupa que este trabajo me esté volviendo muy automata.

28 Siento que trato a algunos compafieros de trabajo como si
fueran objetos.

29 Siento que me he vuelto méas duro(a) con mis comparieros.

30 Me siento frustrado por mi trabajo.
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VALIDACION DE JUICIOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL DE LOS TRABAJADORES CON RESPECTO A LA
ATENCION AL USUARIO

N© DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si Mo Si No Si Mo
1 Que el personal de infformes le explique y oriente de manera | X X x

clara y adecuada sobre los pasos o tramites que tenga gque
realizar cada afiliado.

2 Que la atencion se realice respetando la programacion y el | X x x
orden de llegada.

3 Que las citas para iniciar tramites de jubilacion se encuentren | X X x
disponibles y se obtengan con facilidad.

4 Que el pensionista o afiliado comprenda la explicacion que el | X X x
asesor le brindara sobre él sus tramites o el resultado de
ellos.

5 Que el Centro de Atencidn y la sala de espera se encuentren | X X x
limpios v sean comodos.

[+ Los servicios y la atencion gue se brinda es la adecuada para | X x ®
cada afiliado

T Consideras que es importante tener un primer filtro antes de | X x ®

ingresar al Centro de atencién

DIMENSION 2: EMPATIA Si No Si No Si Mo

8 Que el asesor le brinde el tiempo necesario para contestar | X x x
sus dudas o preguntas sobre sus tramites pendientes.

9 Que el personal de primero contacto le trate con amabilidad, | X X x
respeto y paciencia.

10 | Que el asesor gue atienda su caso, muestre interés en | X X x
solucionar su problema.

11 | Que el primer contacto cuente con personal para informar y | X X x
orentar a los afiliados y acompanantes.

12 | Que después de cada atencion el afiliado se vaya tranquilo a | X X x
casa.

13 | Cree gue el afiliado o pensionista sale con el problema resulto | X X x
como le gustaria a usted.

14 | Considera gue es importante que el asesor esté en constante | X X X
capacitacion para brindar una mejor atencién

15 | Considera que es importante gque el asesor haga sentir | X x x
comodo a la persona gue atienda.
DIMENSION 3: ANSIEDAD Si No Si No Si Mo

16 | Me siento emocionalmente cansado por mi trabajo. X X x

17 | Siento que el interactuar todos los dias con clientes, me | X x x
cansa.

18 | Cuando me levanto por la manana y me enfrento a otra | x x x




jornada de trabajo me siento cansade.
19 | Cuando termina mi tumo, me siento desanimado. X X X
20 | Considera usted que transmite confianza a los afiliados | X X x
orientandolos sobre sus tramites.
21 | Me parece que mis compafieros me culpan de sus problemas. | X X X
22 | Siento que realmente no me importancia lo que les ocurra a | X X x
mis companeros de trabajo.
DIMENSION 4: PREOCUPACION Si No Si_ | No Si [ No
23 | Considera usted que es amable con los afiliados y sus | X X X
acompanantes.
24 | Siento que puedo entablar conversacion con todos mis | X X x
comparieros faciimente.
25 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas del trabajo. | X X X
26 | Siento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo. X X X
27 | Me preocupa que este trabajo me esté volviendo muy | X X x
autémata.
28 | Siento gue trato a algunos compafieros de trabajo como si | X X X
fueran objetos.
20 | Siento que me he vuelto mas duro(a) con mis compafieros. X X X
30 | Me siento frustrado por mi trabajo. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ............

Especialidad del validador: ..o e

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensiin especifica del constructor

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

+esne....GUerrero Che Luis Alfredo...........ccoevuucenee

SN -1 (T Ty T o1 R

16 de Mayo del 2022

h1'I|'I‘l del Experto Informante,

DNI: ...............25799846..............
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REGISTRO MACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

GUERRERO CHE, LUIS
ALFREDO
DMl 25799846

GUERRERO CHE, LUIS
ALFREDOC
DMl 25799846

GUERRERO CHE, LUIS
ALFREDOC
DNI 25799846

BACHILLER EN CIENCIAS
ECONOMICAS

Fecha de diploma: 27/09/1999
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (=*)
Fecha egreso: Sin informacicon (=%)

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 04/03/2003
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 06/12/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 07/02/2007
Fecha egreso: 02/08/2013

L5 Aplicativo = Guig

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
FPERU

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
FPERU

UNIVERSIDAD DEL PACIFICO
FERU
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL DE LOS TRABAJADORES CON RESPECTO A LA ATENCION

AL USUARIO
N° DIMENSIONES |/ items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No [ 5i| No
1 Que el personal de informes le explique y oriente de manera | X X X
clara y adecuada sobre los pasos o tramites que tenga que
realizar cada afiliado.
2 Que la atencion se realice respetando la programacion y el | X X
orden de llegada.
3 Que las citas para iniciar tramites de jubilacién se encuentren | X X X
disponibles v se obtengan con facilidad.
4 Que el pensicnista o afiliade comprenda la explicacion que el | X X X
asesor le brindard sobre él sus tramites o el resultado de
ellos.
5 Que el Centro de Atencién y la sala de espera se encuentren | X X X
limpios y sean cémodos.
6 Los servicios y la atencion que se brinda es la adecuada para X
cada afiliado
T Consideras que es importante tener un primer filtro antes de X
ingresar al Centro de atencién
DIMENSION 2: EMPATIA Si No Si No [ Si| No
8 Que el asesor le brinde el tiempo necesario para contestar | X X X
sus dudas o preguntas sobre sus tramites pendientes.
9 Que el personal de primero contacto le trate con amabilidad, | X X X
respeto y paciencia.
10 | Que el asesor que atienda su caso, muestre interés en | X X X
solucionar su problema.
11 | Que el pimer contacto cuente con personal para informar y | X X X
orientar a los afiliades v acomparantes.
12 | Que después de cada atencion el afiliado se vaya tranquilo a | X X X
casa.
13 | Cree que el afiliado o pensionista sale con el problema resulto | X X X
como le gustaria a usted.
14 | Considera que es importante que el asesor esté en constante | X X X
capacitacion para brindar una mejor atencidn
15 | Considera que es importante que el asesor haga sentir | X X X
comodo a la persona que atienda.
DIMENSION 3: ANSIEDAD Si No Si No [ Si| No
16 | Me siento emocionalmente cansado por mi trabajo. X X X
17 | Siento que el interactuar todos los dias con clientes, me | x X X
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cansa.
18 | Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra | X X X
jornada de trabajo me siento cansado.
19 | Cuando termina mi turno, me siento desanimado. X X X
20 | Considera usted que transmite confianza a los afiliados | X X X
orientandolos sobre sus tramites.
21 | Me parece gque mis comparieros me culpan de sus problemas. | X X X
22 | Siento que realmente no me importancia lo que les ocurra a | X X X
mis compafieros de trabajo.
DIMENSION 4: PREQCUPACION Si No Si No Si | No
23 | Considera usted que es amable con los afiliados y sus | X X X
acompafiantes.
24 | Siento que puedo entablar conversacién con todos mis | X X X
comparfieros facilmente.
25 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas del trabajo. | X X X
26 | Siento que dedice demasiado tiempo a mi trabajo. X X X
27 | Me preocupa que este trabajo me esté volviendo muy | X X X
autémata.
258 | Siento gue trato a algunos comparfieros de trabajo como si | X X X
fueran objetos.
29 | Siento que me he vuelto mas dure(a) con mis compafieros. X X X
30 [ Me siento frustrado por mi trabajo. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] MNo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ..................José Fermin Sdaenz Anduaga..........cccvuvrmeennn. DNI: .o OTB1T207 .
Especialidad del validador: ......ccooviiiiiinniissinnrssresnssnssssrasss s sasss s s BB s i e e s

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El ftem es apropiado para representar zl componente
o dimensicn especifica del constructor

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emmciado del
item, es conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimenzién

25 de Mayo del 2022

2y

Firma del Eyperto Informante
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% Aplicati = Gui
REGISTRO NACIONAL DE G Aplicativo uia

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 03/08/1995

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

SAENZ ANDUAGA, JOSE FERMIN
GONZALOD

DNI 07817207 , o .
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion {***)

EXECUTIVE MASTER OF BUSINESS
ADMINISTRATION

SAENZ ANDUAGA, JOSE FERMIN Fecha de diploma: 18/09/93 UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE
GONZALD Modalidad de estudios: PRESENCIAL LOYOLA S.A.
DHNI 07817207 PERU

Fecha matricula: 07/04/19928
Fecha egreso; 22/08/1999



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL DE LOS TRABAJADORES CON
RESPECTO A LA ATENCION AL USUARIO

M DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si Mo Si No

i El personal de informes explica y orienta de manera clara y X x X
adecuada sobre los pasos O tramites que Bnga gue
realizar cada afiliado.

2 La atencidn se realiza respetando la programacion y el i x X
orden de llegada.

3 Lag citags para iniciar trdmites de jubilacidén se deben x x
enconirar disponibles y se obtengan con facilidad.

4 El pensionista o afiiado debe comprender la explicacidn X X
gue &l asesor ke brindara sobre & sus wramies o el
resultado de ellos.

5 El Centro de Atencidn y la sala de espera se deben X x x
enconirar limpios y sean cémodos.

3] Los servicios y la atencidn que se brinda es la adecuada s x
para cada afiliado

T Conzsideras gque es importante tener un primer filtro antes x x
de ingresar al Centro de atencidn
DIMENSION 2: EMPATIA Si Mo Si Mo Si No

8 El asesor debe brindar el tiempo necesano para contestar x X X
sus dudas o preguntas sobre sus tramites pendientes.

-] El personal de primer contacto debe tratar con amabilidad, X x X
respelo y paciencia.

10 | El asesor que atienda cada caso, muestre interés en x x s
solucionar su problema.

11 | El primer contacto cuente con personal para informar y x X X
orientar a los afiliados v acompaiiantes.

12 | Después de cada atencién el afiliado se vaya tranguilo a x x x
Ccasa.

13 | Cree gque el afilado o pensionista sale con el problema X x X
resulto como ke gustaria a usted.

14 | Considera gque es importante gue el asesor esté en x X X
constante capacitacidn para brindar una mejor atencidn

15 | Considera que ez importanie que el asesor haga sentir x x x
cémodo a la persona gue atienda.
DIMENSION 3: ANSIEDAD i MNe Si Mo Si Mo

16 | Me siento emocionalmente cansado por mi trabajo. x X X

17 | Siento que el interactuar todos los dias con clientes, me x x x
Ccansa.
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18 | Cuando me levanio por [a mafiana ¥y me enfrento a otra X x x
jornada de trabajo me siento cansao.
19 | Cuando termina mi tumo, ma siento desanimado. X X X
20 | Considera usted que transmite confianza a los afiliados X X X
orientandolos sobre sus tramites.
21 | Me parece gue mis compaferos me culpan de sus x X x
problemas.
22 | Siento gque realmente no me importancia (o gue les ocurra b X x
a mis compaferos de rabajo.
DIMENSION 4: PREOCUPACION Si Mo Si No Si No
23 | Considera usted que ez amable con los afiliados y sus X X X
acompafiantes.
24 | Siento que puedo entablar conversacién con odos mis x x X
compafieros faciimente.
25 | Siento que trato con mucha eficacia los problemas del x X x
trabajo.
26 | Siento que dedico demasiado tiempo a mi rabajo. X X x
27 | Me preocupa que este trabajo me esté volvendo muy x x x
autdmata.
28 | Siento que trato a alguncs compaferos de trabajo como sl x x x
fueran objetos.
29 | Siento gue me he vuelto mas durola) con mis companenos. X X X
30 | Me siento frustrado por mi trabajo. X X X
Dhservaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiemcia
Dypinidm de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicahle despuoés de corregiv | | ™o aplicable | |
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Do’ Mg: cooooiiniaiaec . Pereyra Gutierrez Luis Fermando.. ..o [ LEY e b4 il 1] G A —
Especialidad del validador: ......ooiiiiiiiiiiiieccccecc o Maestria en Direceion de Empresas. .o i i iaci s it iam st s ma sas s s nanns
'Pertinencin: El item corresponde al concepto edrico formulada
Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente 27 de Mave del 2022
o damens dn especilica del constnudo
Wlarided: S enpende sin dficulsd alguma el enunciado del
Flem, e comcasn, exacto v directo 7 ) j &
F r'f;j..-‘."'l-i S

MNota: Suliciencia, se dece sulicrencia cusndo los ilems plamteados
son suficenles para medr la dimensadn

F

s

Firma del Experto Informante,
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o Apieaeiva H— =l =

REGISTRO MACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA INGENIERIA
MEMCION EN INGENIERIA INDUSTRIALY DE SISTEMAS

PEREYRA GUTIERREZ, LUIS FERNANDO ' och@ de diploma: 16/10/2006 UNIVERSIDAD DE PIURA
lModalidad de estudios: -

DNl 42171017 FPERU

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (**=)

MASTER EN DIRECCION DE EMPRESAS
Fecha de diploma: 29/11/19
FEREYRA GUTIERREZ, LUIS FERNANDC  Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD DE FIURA
DNl 42171017 FPERU
Fecha matricula: 12/05/2014
Fecha egreso: 23/04/2016

PEREYRA GUTIERREZ, LUIS FERNANDO ::L?E::iﬂ'? l:;lr::is-:gﬁ,;;; DE SISTEMAS UNIVERSIDAD DE PIURA
DNl 42171017 P ' FPERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

(***} Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el giguiente enlace
hitps:fenlinea.sunedu.gob.pel
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RONDON VARGAS FREDDY, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE,
asesor de Tesis titulada: "Estrés laboral y atencion al usuario de la Oficina de
Normalizacién Previsional post pandemia 2021 - Lima", cuyo autor es MATEO ROMERO
VALERIE STEFANY, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%,
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