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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar la relacion entre el
estrés laboral y el desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP
Travel Pert, Cusco — 2022. La metodologia aplicada fue de enfoque mixto, con un
disefio no experimental, de corte transversal y alcance correlacional. Se aplicé una
encuesta a los 30 trabajadores de la agencia para el analisis cuantitativo, asimismo se
realizaron entrevistas semiestructuradas aplicados a los 5 supervisores de la agencia
como parte del enfoque cualitativo. Para el analisis de los datos se aplico el coeficiente
Rho de Spearman y el software ATLAS.ti. Los resultados evidenciaron una relacion
positiva alta y estadisticamente significativa entre el estrés laboral y el desempefio
laboral (p =,753; p =,000), asi como correlaciones relevantes entre las dimensiones de
sobrecarga, ambigiiedad de funciones, inseguridad laboral y conflictos interpersonales
con el nivel de desempefio. A partir de estos hallazgos se plantean conclusiones que
permiten comprender como ciertos niveles de estrés pueden motivar un mejor
rendimiento en contextos de presion, aunque también se advierte sobre los riesgos de
mantener este tipo de dinamicas de forma prolongada. Finalmente, se propone
estrategias organizacionales orientadas a mitigar el impacto del estrés y fortalecer la
productividad del personal.

Palabras clave: estrés laboral, desempefio laboral, agencias de viajes, relaciones

laborales, turismo.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between work stress
and job performance of workers in the Travel Agency RAP Travel Peru, Cusco - 2022.
The methodology applied was of mixed approach, with non-experimental design, cross-
sectional and correlational scope. A survey was applied to the 30 workers of the agency
for the quantitative analysis and semi-structured interviews were conducted with 5
supervisors of the agency as part of the qualitative approach. Spearman's Rho
coefficient and ATLAS.ti software were used for data analysis. The results showed a
high and statistically significant positive relationship between job stress and job
performance (p = ,753; p = ,000), as well as relevant correlations between the
dimensions of overload, role ambiguity, job insecurity and interpersonal conflicts with
the level of performance. Based on these findings, conclusions are drawn that allow us
to understand how certain levels of stress can motivate better performance in contexts of
pressure, although we also warn about the risks of maintaining this type of dynamics for
a prolonged period of time. Finally, organizational strategies are proposed to mitigate
the impact of stress and strengthen staff productivity.

Key words: job stress, job performance, travel agencies, labor relations, tourism.
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INTRODUCCION

En el contexto actual, el estrés laboral se ha convertido en un fendmeno comun
dentro de los espacios de trabajo, especialmente en sectores donde la atencion al cliente,
la presion por resultados y la resolucion de imprevistos son parte del dia a dia. Uno de
estos sectores es el turismo, donde los trabajadores se enfrentan constantemente a una
alta carga laboral, cambios abruptos en los itinerarios, demandas de los clientes y ritmos
de trabajo intensos. Este panorama plantea la necesidad de analizar como el estrés
laboral impacta directamente en el desempefio de los trabajadores, en particular en
empresas que operan en destinos turisticos altamente competitivos como Cusco.

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre el estrés
laboral y el desemperio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel
Pert, Cusco — 2022. Para ello, se desarrolld una investigacion con enfoque mixto,
empleando el enfoque cuantitativo para medir los niveles de estrés y desempefio a través
de un cuestionario aplicado a los 30 trabajadores de la agencia, y el enfoque cualitativo
para complementar los resultados mediante entrevistas dirigidas a los supervisores de
cada area y al jefe de la agencia. El disefio metodolégico fue no experimental, de corte
transversal, con un alcance correlacional. Se utilizo el coeficiente de correlacion de
Spearman para analizar los datos cuantitativos y el software ATLAS.ti para el
tratamiento del anélisis cualitativo.

La estructura del estudio se ha organizado en cinco capitulos. En el primer
capitulo se desarrolla el planteamiento del problema, los objetivos generales y
especificos, la justificacion, delimitaciones y limitaciones de la investigacidn, asi como
un diagnostico situacional del entorno laboral en la agencia estudiada. El segundo
capitulo aborda el marco tedrico, incluyendo los antecedentes de investigaciones

similares, las bases teoricas y conceptuales de las variables de estudio, la formulacion
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de hipdtesis y la operacionalizacion de variables. En el tercer capitulo se expone la
metodologia utilizada, detallando el enfoque mixto, el tipo y disefio de investigacion, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y el tratamiento estadistico aplicado. El
cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos, su anélisis estadistico y la discusion
con base en las teorias y antecedentes revisados. Finalmente, en el quinto capitulo se
formulan las conclusiones a las que se llegod, las recomendaciones pertinentes y las
propuestas de solucién orientadas a mitigar el estrés laboral y mejorar el desempefio del

personal.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problemética

Las actividades laborales son de suma importancia dentro del funcionamiento
social y econdémico de un pais, pero estas actividades tienen un alto grado de
responsabilidad por parte de los trabajadores, que dia a dia deben de cumplir con
alcanzar las metas institucionales trazadas dentro de las organizaciones publicas o
privadas del pais.

Cada dia las tareas y obligaciones de los trabajadores son mas exigentes, cada
dia no solo los colaboradores deben enfrentarse a las dificultades familiares, sociales,
economicas, sino que deben hacer frente a sus obligaciones laborales las cuales muchas
veces terminan por generar el estrés laboral.

Segun Roman (2019) , el estrés laboral es el resultado de la acumulacion de
responsabilidades y la exigencia de desempefiar las tareas asignadas con altos
estandares de eficiencia y eficacia, lo que repercute de manera adversa en la salud fisica
y mental de los trabajadores. En contraposicion, la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) (2022) indica que el estrés laboral se caracteriza por una serie de reacciones
emocionales, psicoldgicas, cognitivas y conductuales que surgen cuando las demandas
laborales exceden las competencias y capacidades del trabajador para cumplir
eficazmente con sus responsabilidades.

Segun la OMS (2022) los riesgos generados por el estrés laboral para la salud
son altos, como el estudio que desarrollaron en el que se revelo que el 58% de personas
con estrés laboral alto pueden sufrir de isquemia y el 22% puede sufrir hasta un derrame

cerebral.



A nivel nacional, diversas investigaciones han evidenciado que el estrés en el
entorno laboral impacta directamente en el rendimiento de los colaboradores, asimismo
en la productividad y en la calidad del servicio dentro de una empresa u organizacion.
Un ejemplo de ello es el estudio de Rojas (2021), el cual reveld que altos niveles de
estrés laboral afectan significativamente el desempefio de los empleados en ESSALUD,
demostrando una reduccion considerable en su eficiencia laboral.

Los éxitos de una institucion publica o privada se deben al aporte significativo
que hace el recurso humano, pero este recurso humano no solo debe de estar capacitado,
sino debe trabajar en condiciones laborales que no afecten su salud fisica ni mental, su
buen desempefio laboral le permitird a la organizacion alcanzar con mayor rapidez sus
objetivos.

En la actualidad, la agencia de viajes RAP Travel Perd, ubicada en la ciudad del
Cusco, enfrenta diversos desafios en la gestion de su recurso humano, reflejados en
situaciones de tension, desmotivacion y bajo rendimiento de parte de sus trabajadores.
Se ha observado que la carga laboral, la presion por cumplir objetivos comerciales y los
conflictos interpersonales generan un ambiente laboral estresante. Esto se traduce en
disminucion de la eficiencia, retrasos en los procesos y dificultades para alcanzar los
estandares de calidad requeridos por el sector turistico competitivo en el que operan.

Este escenario tiene origen en una serie de factores acumulados en el tiempo.
Entre ellos, destaca la falta de claridad en las funciones asignadas a cada trabajador, la
distribucién inadecuada de tareas, la inseguridad en la estabilidad laboral y la ausencia
de estrategias sostenidas para fomentar el bienestar del personal. La rotacion de
personal, el escaso reconocimiento del esfuerzo laboral y la falta de espacios para el
desarrollo profesional también han influido negativamente en la percepcion que los

trabajadores tienen sobre su entorno y su desempefio.



De no atenderse esta problematica, se prevé un incremento sostenido del estres
laboral, acompafiado por una disminucion significativa en el desempefio de los
trabajadores. Esto podria derivar en un deterioro progresivo de la calidad del servicio al
cliente, un clima organizacional cada vez méas desfavorable, pérdida de personal
capacitado y, en consecuencia, un impacto negativo en la imagen y competitividad de la
empresa dentro del sector turistico de Cusco.

Frente a este escenario, la presente investigacion busca analizar la relacion entre
el estrés laboral y el desempefio de los trabajadores en la agencia RAP Travel Peru,
Cusco — 2022. Los resultados permitiran proponer estrategias enfocadas en la gestion
emocional, la organizacion funcional del trabajo y la mejora continua, con el fin de
fortalecer el bienestar de los colaboradores y optimizar el rendimiento laboral en la

empresa.



1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre el estrés laboral y el desempefio laboral de los

trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Per(, Cusco — 20227

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ;Cémo influye la sobrecarga laboral en el desempefio laboral de los
trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Per(, Cusco — 2022?

PE2: ;Qué relacion existe entre la ambigiedad de funciones y el desempefio
laboral en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco — 20227

PE3: ¢(Que efectos tiene la inseguridad laboral sobre el desempefio laboral en la
Agencia de Viajes RAP Travel Peru, Cusco — 20227

PE4: ;Como se relacionan los conflictos interpersonales con el desempefio

laboral en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco — 20227

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral de los

trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco - 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1: Analizar como influye la sobrecarga laboral en el desempefio laboral de
los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd, Cusco — 2022

OE2: Determinar la relacion entre la ambigliedad de funciones y el desempefio
laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco —

2022.



e OE3: Evaluar los efectos de la inseguridad laboral en el desempefio laboral de
los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco — 2022.
e PE4: Examinar como se relacionan los conflictos interpersonales con el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 2022.
1.4. Justificacién de la investigacion

Justificacién tedrica

La presente investigacion contribuye al cuerpo tedrico del comportamiento
organizacional al analizar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
trabajadores, variables ampliamente estudiadas, pero escasamente abordadas en el
contexto del sector turismo en Cusco. A través del enfoque mixto, se combinan
perspectivas cuantitativas y cualitativas, permitiendo contrastar teorias clasicas del
estrés ocupacional (como el modelo demanda-control de Karasek) y teorias del
desempefio (como la de Campbell), con la realidad observada en una agencia de viajes.
Esta investigacion fortalece la comprension de cémo las condiciones psicosociales
influyen en el rendimiento laboral en contextos de alta exigencia como el turistico.
1.4.1. Justificacion practica

El estudio tiene un alto valor practico, ya que sus resultados permitiran
identificar los principales factores estresantes que afectan el desempefio del personal en
la agencia RAP Travel Pert. Con esta informacion, los directivos podran disefar
estrategias concretas de intervencion, como ajustes en la distribucién de tareas, mejora
de la comunicacion interna o implementacion de programas de bienestar laboral. En un
entorno competitivo como el turismo, contar con personal motivado, estable y eficiente
es fundamental para garantizar la calidad del servicio y la sostenibilidad de la empresa.

De igual manera, los hallazgos y propuestas generados en esta investigacién

superan el contexto particular de la Agencia de Viajes RAP Travel Perd, pues pueden



extrapolarse a otras agencias y empresas del sector turistico que enfrenten desafios
similares en la gestion del estrés laboral y su impacto en el rendimiento de sus
colaboradores. Junto con las estrategias organizacionales planteadas, ofrece un marco
flexible y replicable en distintos entornos empresariales, lo que facilita la puesta en
marcha de acciones orientadas a optimizar la asignacion de funciones, fortalecer los
canales de comunicacion interna, prevenir riesgos psicosociales y mejorar la calidad del
servicio. Asi, este estudio no solo brinda soluciones especificas para el caso analizado,
sino que también se convierte en una guia préctica que aporta al fortalecimiento del
capital humano dentro del sector turistico en general.

1.4.2. Justificacion Metodologica

La investigacion se sustenta en un enfoque mixto, el cual permite recoger y
analizar datos desde una perspectiva integral. A través del uso de encuestas se obtendran
datos cuantitativos para medir los niveles de estrés y desempefio, mientras que mediante
entrevistas dirigidas a los supervisores se recogeran percepciones cualitativas que
complementen e interpreten los resultados numéricos. Esta combinacién metodologica
aporta solidez al analisis, mejora la validez de los hallazgos y permite una comprension
maés profunda del fendémeno estudiado.

Cabe resaltar que, para garantizar la validez y pertinencia de los instrumentos
utilizados, se conté con el acompafiamiento de un psicologo especialista en
comportamiento organizacional. Su participacion fue clave en la revision y ajuste de las
preguntas aplicadas, asi como en la interpretacion de los resultados desde un enfoque

psicosocial.



1.4.3. Justificacion social

Desde una perspectiva social, esta investigacion busca aportar al bienestar de los
trabajadores, reconociendo que un entorno laboral saludable impacta directamente en su
calidad de vida y en la calidad del servicio que ofrecen. Al generar informacion util para
prevenir el estrés y mejorar el desempefio, este estudio contribuye a promover
condiciones laborales mas justas, humanas y eficientes. Asimismo, al fortalecer el
capital humano de una agencia de viajes local, se promueve el desarrollo del sector
turistico cusquefio desde una dimension organizacional.

1.5. Delimitacion del estudio
1.5.1. Delimitacion Espacial

La presente investigacion se desarrolld en la ciudad del Cusco, region Cusco,
Peru, especificamente en la Agencia de Viajes RAP Travel Per(, empresa del rubro
turistico que ofrece servicios de planificacion, operacion y comercializacion de paquetes
de viaje a nivel local y nacional. Esta agencia representa un entorno organizacional
dinamico y exigente, donde los trabajadores estan expuestos a multiples factores de
presion laboral debido a la estacionalidad del turismo, la atencidn constante al cliente y
el cumplimiento de metas comerciales.

El estudio se centr6 exclusivamente en el personal de esta organizacion, lo que
permite obtener una vision directa y contextualizada sobre los niveles de estrés laboral y
su influencia en el desempefio de los trabajadores dentro de esta agencia.

1.5.2. Delimitacién Temporal

El estudio se llevd a cabo durante el afio 2022, abarcando principalmente el

segundo semestre del afio. Las actividades de recoleccion de informaciéon se

desarrollaron entre los meses de julio y diciembre del 2022, periodo en el cual se



aplicaron los instrumentos (cuestionarios y entrevistas) a los participantes seleccionados,
se procesaron los datos obtenidos y se desarrollo el andlisis correspondiente.

Este marco temporal coincide con una etapa de alta actividad en el sector
turistico cusquefio, lo cual resultd pertinente para observar y analizar con mayor
claridad la intensidad del estrés laboral y su efecto en el rendimiento del personal, bajo
condiciones de exigencia reales.

1.5.3. Delimitacién Conceptual

La presente investigacion se centra en dos variables fundamentales del &mbito
organizacional: estres laboral y desempefio laboral. El estres laboral se entiende como
una respuesta fisica, emocional y conductual que experimentan los trabajadores cuando
las demandas del entorno laboral superan sus capacidades o recursos para afrontarlas,
generando malestar, cansancio y disminucion en la productividad. Esta variable fue
abordada a partir de dimensiones como: sobrecarga laboral, ambiguedad de funciones,
inseguridad laboral y conflictos interpersonales.

Por otro lado, el desempefio laboral se define como el conjunto de
comportamientos observables que permiten al trabajador cumplir con los objetivos
organizacionales, asumir responsabilidades, mantener relaciones funcionales y mejorar
continuamente su rendimiento. Las dimensiones consideradas para esta variable fueron:
cumplimiento de objetivos, responsabilidad en el trabajo, relaciones interpersonales
laborales y mejora continua en la actividad.

Ambas variables han sido operacionalizadas con base en teorias actuales y
adaptadas al contexto turistico de la agencia, permitiendo su medicion mediante
cuestionarios y entrevistas dirigidas a los supervisores, en coherencia con el enfoque

mixto del estudio.



1.5.4. Delimitaciéon Social

Desde una perspectiva social, la presente investigacion se enmarca en la
necesidad de mejorar el bienestar de los trabajadores del sector turistico,
especificamente de una agencia de viajes local en Cusco. Este estudio no solo pretende
generar conocimiento académico, sino también contribuir de forma concreta a la
identificacion de factores que afectan negativamente el clima organizacional, la salud
mental y el rendimiento del personal.

Al visibilizar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio, se espera que los
resultados sirvan como base para implementar medidas preventivas y correctivas que
favorezcan un entorno de trabajo mas saludable, eficiente y humanizado. Ademas,
indirectamente, se busca beneficiar a los clientes y usuarios del servicio turistico,
quienes son los destinatarios finales de la calidad del trabajo que se ofrece desde las
agencias. En ese sentido, esta investigacion tiene un impacto social tanto interno como
externo en el entorno laboral cusquefio.

1.6. Limitaciones de la investigacion
1.6.1. Factores internos

Una de las principales limitaciones internas fue el tamafio reducido de la
poblacion de estudio, ya que la agencia RAP Travel Perl cuenta con un ndmero
limitado de trabajadores, lo que restringe la generalizacion de los resultados a otros
contextos organizacionales del sector turistico.

Asimismo, la aplicacion de entrevistas estuvo condicionada por el tiempo
disponible de los supervisores, quienes, debido a la carga operativa, ofrecieron
respuestas breves o acotadas. Ademas, la falta de sistemas formales de evaluacién del
desempefio dentro de la agencia dificultd la comparacion de percepciones con registros

objetivos.



10

1.6.2. Factores externos

Entre los factores externos, se identificd el contexto postpandemia como una
variable de alto impacto, ya que la inestabilidad econémica y turistica del periodo 2022
afectd la carga laboral, los niveles de estrés y la seguridad laboral del personal. Este
contexto pudo influir en las respuestas, reflejando condiciones atipicas del entorno.

Otro factor externo fue la reserva o cautela en la entrega de informacién por
parte de algunos supervisores, debido a la percepcién de posibles consecuencias internas.
Esto limité la profundidad de algunas entrevistas y la espontaneidad de ciertas
opiniones.

1.7. Diagnostico situacional de la zonal
1) Ubicacion de la Agencia de Viajes RAP Travel Perd

La Agencia de Viajes RAP Travel Perl se encuentra ubicada en la ciudad del
Cusco, una de las principales capitales turisticas del Perd. Cusco es considerada
patrimonio cultural de la humanidad por la UNESCO, y constituye un nodo estratégico
de conexion para visitantes nacionales y extranjeros hacia destinos emblematicos como
Machu Picchu, el Valle Sagrado y otros sitios de interés. La agencia opera en un
entorno competitivo y exigente, donde la atencidn al cliente y la gestion eficiente de los
servicios son clave para su sostenibilidad.

Fue fundada en el afio 2010 en la ciudad de Cusco, epicentro del turismo cultural
y arqueoldgico en Perd. Desde sus inicios, la empresa se propuso no solo ofrecer
servicios turisticos convencionales, sino también generar un impacto positivo en las
comunidades locales, promoviendo un turismo responsable, sostenible y respetuoso con
el medio ambiente y el patrimonio cultural.

La creacion de RAP TRAVEL respondié a una necesidad creciente de turistas

nacionales e internacionales que buscaban experiencias mas auténticas y vivenciales,
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alejadas del turismo masivo. Gracias a la vision de sus fundadores, quienes tenian
amplia experiencia en el sector turistico y en proyectos sociales, la empresa se oriento
desde temprano hacia la integracion con las comunidades indigenas y campesinas del
Valle Sagrado y otros destinos cercanos.

A lo largo de la Gltima década, RAP TRAVEL ha consolidado su presencia en el
mercado peruano mediante la innovacion constante en sus productos turisticos,
incluyendo la incorporacion de rutas poco exploradas, programas de turismo
comunitario, y el uso de tecnologias para mejorar la atencion al cliente.

2) Ubicacion estratégica

Av. Huascar #222, 3er piso, oficina 303 — Cusco, Perd.

La ubicacién facilita también la coordinaciéon logistica de servicios como
traslados, entradas a sitios arqueoldgicos, coordinacion con guias locales y respuesta
rapida a necesidades del viajero.

Figural
Ubicacion RAP TRAVEL

PeruRmIL.Tmm o -
to Mac 1u|P|cchu

"t
£ wes ,“ -.

Nota Elaboracmn con (Google Maps, 2022)

3) Contexto organizacional
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RAP Travel Per( es una agencia que se dedica a la comercializacion de paquetes
turisticos, reservas hoteleras, transporte terrestre y guiado turistico, entre otros servicios.
Su misidn es ofrecer experiencias Unicas de viaje a través de un servicio personalizado y
profesional. La estructura de la agencia estd compuesta por areas funcionales como
ventas, reservas, operaciones, logistica, atencién al cliente y administracién general. Su
equipo de trabajo estd conformado por 30 trabajadores, distribuidos en turnos y
funciones especificas.

4) Condiciones laborales

El entorno laboral en la agencia se caracteriza por un ritmo de trabajo acelerado,
alta carga operativa durante temporadas altas y un nivel constante de interaccion con
clientes nacionales e internacionales. A pesar de contar con personal calificado, se han
identificado situaciones como sobrecarga de tareas, ambigiedad de funciones, falta de
claridad en procesos internos, inseguridad en la estabilidad laboral y ocasionales
conflictos interpersonales entre los colaboradores. Estas condiciones generan una
exposicion recurrente al estrés laboral.

5) Recursos humanos y clima organizacional

El recurso humano es uno de los pilares de la agencia. La mayoria del personal
es joven, con formacion en turismo, idiomas y administracion. Sin embargo, se han
reportado niveles variables de satisfaccion laboral. Si bien algunos colaboradores
destacan el aprendizaje continuo y la experiencia adquirida, otros manifiestan tension,
desmotivacion o fatiga por la intensidad del trabajo y la escasa valorizacion de sus

esfuerzos. Estas percepciones afectan directa o indirectamente el desempefio laboral.
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Figura 2
Equipo de trabajo RAP TRAVEL PERU

6) Misiony Vision

Mision:

Nuestra misién es ofrecer experiencias Unicas de actividades turisticas en todo el
territorio peruano, mientras contribuimos al bienestar de los nifios necesitados con bajos
recursos.

Vision:

Nuestra vision es posicionarnos como la compafiia de turismo preferida del Peru,
reconocida por la excelencia en el servicio, la innovacion y la sostenibilidad, ofreciendo
experiencias auténticas y memorables que inspiren a los viajeros a explorar, descubrir y
valorar los destinos mas representativos de nuestro pais, contribuyendo al desarrollo del
turismo responsable y al fortalecimiento de la identidad cultural peruana.

7) Estructura Organizacional
La empresa cuenta con 30 colaboradores, distribuidos en areas clave:

= Gerencia General
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= Area Comercial: Marketing, relaciones publicas, ventas y promociones.

= Area de Operaciones: Gestion de tours, itinerarios, atencion post-venta.

= Area Administrativa y Financiera: Contabilidad, pagos, RR.HH., tesoreria.

= Area de Proyectos Sociales: Coordinacion con ONGs, escuelas y actividades

comunitarias.

Figura 3

Organigrama RAP TRAVEL PERU.

|
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Onofre (2021) desarrollaron un estudio que titula “Impacto del estrés laboral en
el rendimiento de los trabajadores de la Direccion de Talento Humano del Hospital de
Especialidades Fuerzas Armadas N.° 1, Quito, en el trancurso del afio 2019”. Tuvo
como objetivo analizar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
trabajadores en un entorno hospitalario. El estudio fue de enfoque cuantitativo, con
disefio no experimental, tipo correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo
compuesta por 40 trabajadores del area de talento humano. Los resultados revelaron que
no existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y el desempefio laboral, lo
que llevé a concluir que el estrés no afecta de forma directa el rendimiento de los
empleados. Se recomendé considerar otros factores que puedan incidir en el desempefio
laboral y ampliar el estudio a otros contextos institucionales.

Deslinde: EIl estudio de Olano y Onofre (2021) es importante para esta
investigacion porque también analiza la relacion entre el estrés laboral y el rendimiento
de los trabajadores. Aungue en su caso no encontraron una relacion directa entre ambas
variables, su trabajo sirve como punto de comparacion. Ademas, aunque fue realizado
en un hospital, ayuda a entender cdmo puede variar esta relacion en diferentes contextos,

como el sector turistico en el que se enfoca el presente estudio.
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Saavedra, (2023) llevo a cabo el analisis titulado “La influencia del estrés laboral

en el rendimiento de los empleados del area de negocios de la Banca PYME en el
Municipio de La Paz, con la finalidad en evaluar qué relacion hay entre el estrés y
desempefio laboral de los empleados en este sector.
La investigacion se llevd a cabo bajo un enfoque cualitativo, complementado con
métodos de verificacion cuantitativa para respaldar la informacién. Ademas, tuvo un
caracter descriptivo, y empleo los métodos inductivos y el de analisis. Se concluyd que,
de acuerdo con el coeficiente de correlacion de Pearson, se hall6 una relacion
significativa y directa entre el estrés laboral y el rendimiento de los empleados del area
de negocios de la Banca PYME en el municipio de La Paz. Para la presente
investigacion se realizard un estudio correlacional, transversal para medir la relacion
entre las variables a estudiar. Al aplicar esta metodologia se busca obtener una respuesta
mas clara acerca de los niveles de estrés laboral que se vive en la actualidad.

Deslinde: La justificacion metodoldgica del presente estudio pone énfasis en un
enfoque riguroso y multifacético, utilizando métodos cuantitativos bien fundamentados
para recolectar y analizar datos. Este enfoque metodoldgico riguroso no solo confirma
la existencia de conexidn entre el estrés y el desempefio, como sefiala el estudio de
Saavedra, sino que también permite proponer soluciones practicas para optimizar el
ambiente de trabajo en RAP Travel Perd. En resumen, aunque ambos estudios analizan
la relacion entre el estrés laboral y el desempefio, se destacan por sus enfoques
metodologicos, el entorno en que se aplican y su orientacién hacia la propuesta de

soluciones practicas.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Vera y Chapofian (2019) realizaron una investigacion que por nombre lleva
“Estrés y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa en Villa el Salvador —
20197, El estudio usado corresponde al tipo de estudio bésica, el disefio fue descriptivo
y el corte transversal; cuyo proposito fue analizar la conexion que existe entre el estrés
laboral y el rendimiento de los trabajadores, participaron 24 colaboradores. Sobre los
resultados, se demostrd la presencia de una correlacion notable indirecta con las
variables y sus dimensiones. Respecto a las conclusiones, se impone que el estrés de los
trabajadores impacta negativamente en su desempefio laboral. Para la presente
investigacion se realizard mediante un enfoque cuantitativo, descriptivo, siendo este un
estudio correlacional, transversal para medir la relacion entre las variables a estudiar. Al
optar por un estudio correlacional y transversal, se busca encontrar una correlacion entre
las variables de estudio con la finalidad de realizar aportes significativos al problema
estudiado.

Deslinde: A diferencia del enfoque descriptivo de Vera y Chapofan, este
estudio se centra en un analisis correlacional con la finalidad de no solo identificar la
relacion del estrés laboral y el desempefio, sino también aquellos factores especificos
que influyen. Ademas, mientras que el estudio de Vera y Chapofian se limita a un
disefio transversal descriptivo, este trabajo busca una aplicacion préctica directa al

abordar de manera efectiva el estrés laboral en la agencia de viajes RAP Travel Peru.
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Figueroa (2022) realizd un estudio titulado “Relacion entre el estrés laboral y el
desempefio en el contexto del retorno a la presencialidad en docentes del distrito de
Ventanilla”. El estudio se enmarcd en un enfoque bésico, cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal y de alcance correlacional, cuyo objetivo de esta investigacion
fue analizar la conexion que existe entre el estrés laboral y el rendimiento laboral en una
muestra de 254 profesores de dicho distrito, utilizando un muestreo probabilistico. Para
la recoleccién de datos, se emplearon la Escala de Estrés Laboral y la Escala de
Rendimiento Laboral Individual. Como principal hallazgo, se identificé la relacion
negativa mas importante nivel alto (rs = -.98), estadisticamente significativo y con un
alto tamafo potencia (r2 = .96) entre ambas variables, lo que sugiere que, a mayor estrés
laboral, menor sera el desempefio laboral de los docentes. Al igual que este estudio, se
realizard un estudio correlacional, transversal para medir la relacion entre las variables a
estudiar. Al optar por un estudio correlacional y transversal, se busca obtener un analisis
de la relacion entre las variables, lo que contribuird a una mejor comprension del
fendbmeno investigado y a la formulacion de conclusiones mas informadas y
fundamentadas.

Deslinde: Mientras que el estudio de Figueroa proporciona una comprension
cuantitativa de cdmo el estrés afecta el desempefio laboral en un contexto educativo
especifico, el presente estudio busca aplicar una estrategia mas holistica y aplicada,
destinada a generar cambios practicos y mejoras tangibles en el ambiente laboral de una
empresa del sector turistico. Esta diferencia en la aplicabilidad de los resultados destaca
la orientacion mas intervencionista y proactiva del presente estudio en comparacién con

el enfoque mas descriptivo y analitico del estudio de Figueroa.
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Alva y Jaeger (2022) llevaron a cabo un estudio titulado “Estrés y desempefio
laboral en trabajadores del poder judicial, Cajamarca, 2022”, en donde el objetivo es
establecer la conexion entre el estrés y rendimiento laboral en los referidos trabajadores;
el estudio fue de enfoque cuantitativo, de tipo basico y con un disefio transversal; la
muestra estuvo conformado por 50 trabajadores. Los resultados obtenidos evidenciaron
una relacion inversa entre el estrés y el desempefio laboral de los trabajadores. En lo que
respecta a las conclusiones, se establecié que cuanto menor es el nivel de estrés, mayor
resulta el desempefio laboral de los trabajadores. Para la presente investigacion se
realizard un estudio correlacional, transversal para medir la relacion entre las variables a
estudiar. Al optar por un estudio correlacional y transversal, se espera obtener una
vision clara y completa de la relacion entre las variables, lo que contribuira a una mejor
comprension del fendmeno investigado y a la formulacién de conclusiones mas
informadas y fundamentadas.

Deslinde: El estudio de Alva y Jaeger se enfoca especificamente en los
trabajadores del Poder Judicial en Cajamarca, con una muestra de 50 trabajadores. En
contraste, el presente estudio se centra en los empleados de la agencia de viajes RAP
Travel Pert, con un énfasis en el sector turistico. Esta diferencia en el contexto
organizacional y el sector de estudio pueden tener un impacto significativo en la
naturaleza y sus repercusiones del estrés laboral en el desempefio de los empleados. La
investigacion de Alva y Jaeger (2022) fue de enfoque cuantitativo, tipo basico y disefio
transversal, orientada a analizar la relacidn entre estrés y rendimiento en empleados del
Poder Judicial de Cajamarca. En contraste, el presente estudio aplica un enfoque mixto
que integra datos cuantitativos y cualitativos, lo que permite una comprensién mas

amplia del fendmeno al combinar cifras con interpretaciones contextuales.



20

2.1.3. Antecedentes locales

Velasco (2019), desarrollo un estudio titulado “Desempefio laboral de los guias
de turistas en el idioma japones de la Agencia de Viajes Shin Peru Travel E.l.R.L.
Cusco — 20197, cuyo objetivo consistié en establecer el grado de desempefio laboral de
los guias que manejan el idioma japonés en dicha agencia. Cusco — 2019; el estudio se
llev6 a cabo bajo un enfoque cuantitativo y de naturaleza basica, empleando un disefio
no experimental y con un alcance descriptivo. Se establecié la muestra de cincuenta
visitantes de origen japonesa que llegaron a través de la Agencia de Viajes Shin Peru
Travel E.I.LR. Se aplico una encuesta como herramienta de evaluacion para medir el
rendimiento laboral de los guias de turistas. Los resultados obtenidos indican que el
rendimiento laboral de los guias es eficaz en el 54% de su totalidad, es considerado que
su desempefio es eficiente por el 30% de los turistas e indican que la calidad de servicio
brindado es regular por el 40% de los turistas encuestados.

Deslinde: Velasco emplea un enfoque cuantitativo y desarrolla una
investigacion basica con el disefio no experimental. El estudio realizado fue descriptivo,
es decir que busca medir el nivel de desempefio laboral de los guias de turistas en un
idioma especifico (japoneés) sin buscar relaciones causales entre variables. El presente
estudio, por otro lado, utiliza un enfoque mixto que combina elementos de las
investigaciones cuantitativa y cualitativa para obtener una comprension mas integral del

fendmeno del estrés laboral y su dependencia con el desempefio.
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Loaiza, (2023) en su estudio “Clima laboral y calidad de servicios turisticos de
los colaboradores del servicio a bordo de la Empresa Incarail S.A., Cusco-2022” tuvo
como objetivo analizar cémo el clima laboral influye en la calidad del servicio turistico
brindado por los colaboradores a bordo de la empresa INCARAIL S.A. en Cusco
durante el afio 2022. Se aplicé una metodologia de alcance correlacional con un disefio
no experimental, tomando como muestra y poblacién a 40 trabajadores. La técnica que
se utilizd para la recoleccién de datos fue la encuesta con un cuestionario como
instrumentos. Luego de su aplicacidn, los datos fueron procesados mediante el software
SPSS V24, obteniéndose tablas y graficos. Los resultados indicaron que existe una
relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio a bordo, lo cual fue demostrado
mediante la prueba de chi-cuadrado ( = 0.000 < 0.05) y el coeficiente de correlacion de
Pearson (0.899). Ademas, se evidencid que el 70.3% de los colaboradores perciben que
casi nunca se genera un clima laboral adecuado, lo que impacta negativamente en la
calidad del servicio turistico.

Deslinde: El estudio de Loaiza (2023) tiene como objetivo establecer como el
clima laboral incide en la calidad del servicio turistico ofrecido por los colaboradores a
bordo en la empresa INCARAIL S.A. en Cusco. Este estudio se centra especificamente
en el sector turistico, explorando como el ambiente laboral interno afecta la percepcion
de la calidad del servicio prestado. Por otro lado, este estudio tiene como finalidad
analizar la relacion del estrés con el desempefio laboral en la agencia de viajes RAP
Travel Perd. A diferencia del estudio de Loaiza, este analisis abarca una gama mas
amplia de factores internos que pueden influir en el rendimiento laboral, incluyendo el
clima laboral como una de las posibles causas del estrés. En términos de metodologia,
Loaiza (2023) desarrolla un estudio con enfoque cuantitativo, alcance correlacional y

disefio no experimental. Su investigacion esta dirigida a analizar la influencia del clima
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laboral influye en la calidad del servicio turistico brindado por los colaboradores de
INCARAIL.

Guevara (2021) en su estudio: Desemperio laboral de los colaboradores del Hotel
Melany’s de la ciudad del Cusco en tiempos de pandemia, 2021, tuvo como proposito el
saber como se lleva a cabo el desempefio laboral, en dicha organizaciéon. Lo cual se
realiz6 una investigacion descriptiva, de disefio no experimental y enfoque cualitativo
entre los meses de febrero a junio del 2021. Para la recoleccion de datos, se empled la
técnica de encuestas con un cuestionario validado, elaborado por Brayam Alexis
Guevara Valencia. Asimismo, para el procesamiento de los datos, se utilizaron los
programas SPSS y Excel 2013. El analisis de los resultados mostro que el desempefio de
los empleados del hotel Melany’s, de la ciudad del Cusco, es baja y su rendimiento es
regular. Esto puede atribuirse a la insuficiente motivacion proporcionada por el hotel
Melany’s. Por lo tanto, se puede concluir que el desempeiio de los empleados durante
los periodos relacionados con la pandemia fue regular.

Deslinde: El procesamiento de la informacion se realizd con los programas
SPSS y Excel 2013. Los resultados mostraron que la eficacia y eficiencia de los
colaboradores del Hotel Melany’s fueron evaluadas como malas y regulares,
respectivamente, atribuidas a la motivacién inadecuada que reciben.

En contraste, el presente estudio adopta un enfoque mixto, para proporcionar una
comprension mas amplia y detallada del fendmeno investigado. Aungue también se
trata de un estudio correlacional y no experimental, que permite una integracién mas
profunda de los datos. El proposito de esta investigacion se enfoca en analizar el estrés y
el impacto sobre el desempefio laboral de la agencia. A diferencia del estudio de

Guevara, que se centra en un contexto especifico durante la pandemia, este estudio



23

busca entender de manera mas amplia como el estrés laboral afecta el desempefio,
combinando métodos para obtener un analisis mas solido y minucioso.
2.2. El Estrés

El estrés laboral es una reaccion fisiol6gica, emocional, cognitiva y conductual
del trabajador ante demandas del entorno laboral que percibe como excesivas, ambiguas
o dificiles de controlar. Esta condicion se manifiesta cuando existe un desequilibrio
entre las exigencias del trabajo y los recursos personales o institucionales disponibles
para hacerles frente, lo cual puede generar consecuencias negativas tanto en la salud del
trabajador como en el rendimiento organizacional (Organizacion Mundial del Trabajo
[OIT], 2022).

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (2022) , el estrés relacionado
con el trabajo se define como “la respuesta fisica y emocional dafiina que ocurre cuando
las exigencias del puesto no coinciden con las capacidades, recursos o necesidades del
trabajador”. Este tipo de estrés puede provocar alteraciones en la salud fisica y mental,
disminucion del desemperio, insatisfaccion laboral, ausentismo y deterioro del clima
organizacional.

El estrés segun lo manifestado por Onofre (2021) , el estrés es una reaccion
innata del ser humano, actuando como un mecanismo propio de defensa y proteccion.
Esta respuesta puede manifestarse de dos formas: lucha o huida. Si el individuo
considera que tiene los recursos para afrontar y superar la situacion, adopta una actitud
de lucha; en cambio, si se percibe vulnerable o amenazado, opta por la huida.

El estrés no es un concepto reciente, aunque en la actualidad es ampliamente
utilizado, especialmente para describir el agotamiento fisico y mental derivado de
determinadas actividades laborales o tipos de trabajo. En el siglo XIX, los

investigadores buscaban identificar los factores homeostaticos necesarios para mantener
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la estabilidad del organismo, considerando que el estrés podia amenazar este equilibrio
interno. A partir de estos estudios, el término "estrés" se ha definido en tres distintos
modelos: el estrés fundamentado en respuestas, que se manifiesta como una respuesta
habitual ante un factor estresante, como la excesiva carga laboral; el estrés
fundamentado en estimulos, que se origina a partir de elementos externos como las
bajas temperaturas, el calor extremo o sonidos intensos; y el estrés fundamentado en un
modelo interactivo, donde integra los componentes de respuesta al igual que los
estimulos.

El estrés es un estado dindmico en el que una persona afronta una oportunidad,
exigencia o recurso relacionado con sus metas y aspiraciones, cuyo resultado es
percibido como incierto y significativo. Este concepto resalta la ambiguedad del término
"estrés”, ya que mientras para algunas personas la presion y la carga de trabajo pueden

ser estimulantes, para otras pueden representar una fuente de tension y agotamiento.

El estrés es una respuesta del organismo ante estimulos fisicos o psicologicos
generados por situaciones opresivas, desencadenando reacciones psicosomaticas. Este
mecanismo estimula el eje hipotalamo-hipofisis, asi como el sistema nervioso auténomo.
Sin embargo, cuando el estrés se mantiene por periodos prolongados, puede afectar
negativamente el organismo y convertirse en un riesgo serio para la salud. (Roman M. ,
2019).

I.  TIPOS DE ESTRES
Segun la propuesta de Roman (2019) los tipos de estrés son:
a) Estrés rutinario o cotidiano

El estrés rutinario, también conocido como estrés cotidiano, se refiere a las

presiones o tensiones constantes que se derivan de las actividades diarias y las

responsabilidades propias de la vida moderna. Este tipo de estrés puede estar
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presente en distintos contextos, como el entorno laboral, familiar, académico o
social, y se manifiesta de forma continua a través de situaciones como el
cumplimiento de horarios, la carga de trabajo, el cuidado del hogar, el tréfico o
las obligaciones financieras. Aunque es considerado un tipo de estrés de baja
intensidad, su presencia constante puede generar efectos acumulativos sobre la
salud fisica y mental si no se gestionan adecuadamente. Es el tipo de estrés mas
comin y muchas personas lo experimentan como parte de su rutina habitual sin
identificarlo claramente.

Estrés provocado

El estrés provocado hace referencia a una reaccion intensa y negativa que surge
como consecuencia de eventos inesperados, repentinos o traumaticos, los cuales
afectan de manera significativa la estabilidad emocional de la persona. Este tipo
de estrés se origina en situaciones puntuales que superan la capacidad de
respuesta inmediata del individuo, como pueden ser un diagnostico grave de
enfermedad, un accidente, el despido laboral, una separacion legal, una demanda
judicial, o la pérdida de un ser querido. Su impacto puede ser profundo y
duradero, generando sintomas de ansiedad, insomnio, dificultad para
concentrarse o incluso cuadros de estrés postraumatico si no se atiende a tiempo.
A diferencia del estrés rutinario, el estrés provocado suele desencadenarse
bruscamente y puede alterar significativamente el funcionamiento cotidiano de
la persona.

Estrés traumatico

El estrés traumatico es una forma de estrés extremo que surge como respuesta a
la vivencia o exposicion directa a eventos altamente perturbadores, dolorosos o

amenazantes para la integridad fisica o emocional de una persona. Este tipo de
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estrés esta asociado a experiencias que exceden significativamente la capacidad
de afrontamiento del individuo, generando un impacto profundo y duradero.
Entre los eventos que pueden provocar estrés traumatico se encuentran: abusos
fisicos o psicoldgicos, actos de violencia, desastres naturales, accidentes graves,
situaciones de guerra, secuestros 0 experiencias cercanas a la muerte.

Figura 4
Tipos de estrés

Il.  CLASES DE ESTRES

Segun lo manifestado por Alba y Jaeger (2022) . Los efectos del estrés no
siempre son negativos o perjudiciales; en dosis moderadas, puede ser beneficioso al
actuar como un estimulo y un activador. No obstante, su impacto varia segun la
percepcion de cada persona y su capacidad de adaptacion a las circunstancias.

El estrés, también conocido como estrés positivo, genera experiencias
satisfactorias y acta como un impulso que motiva a las personas a salir de su zona de
confort, facilitando asi el cumplimiento de sus tareas diarias y objetivos. Por otro lado,
el distrés, también conocido como estrés negativo, impacta el bienestar personal debido

a los efectos que genera en el organismo. Cuando un individuo considera que la causa
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del estrés supera sus capacidades de afrontamiento, pueden manifestarse alteraciones a
nivel cognitivo, fisico y psicoldgico. (Alva & Jaeger, 2022).

Por otro lado, el estrés positivo genera una presion beneficiosa que contribuye a
que la persona permanezca en su zona de confort, facilitando el desarrollo normal de sus
actividades. Sin embargo, si la fuente de estres se prolonga en el tiempo, puede generar
fatiga y afectar la salud, hasta el punto de provocar un colapso. (Alva & Jaeger, 2022)
I1l.  CAUSAS Y CONSECUENCIAS DEL ESTRES

El estrés es una vivencia permanente en el diario vivir de las personas. La
mayoria ha enfrentado situaciones exigentes en el &mbito laboral, familiar, en la crianza
de los hijos o al desempefiar roles directivos o politicos, donde han lidiado con
conflictos o la incertidumbre. Estas experiencias pueden provocar tension o estrés
positiva, que se transforma en una oportunidad para el desarrollo, o estrés negativo, que
afecta el bienestar general de la persona. En las diferentes situaciones, resulta
fundamental examinar el origen de esta pandemia del siglo XXI. Diversos autores han
invertido tiempo y empefio a su investigacion, determinando que las causas del estrés
provienen principalmente de dos fuentes: Las relacionadas con el ambito laboral
incluyen factores como las demandas laborales, tales como la toma de decisiones, la
presion del tiempo, la supervision continua, la infraestructura anticuada y las politicas
laborales insuficientes. También influyen aspectos como la sobrecarga de trabajo, la
ambigledad o conflicto de funciones, la responsabilidad excesiva y la ausencia de
apoyo social, lo que puede generar estrés debido a la soledad o el menosprecio social.
Asimismo, la participacion limitada en la toma de decisiones corporativas, una
retroalimentacion deficiente tras la evaluacion del desempefio, las malas condiciones
laborales y los desafios en los procesos de adaptacion pueden ser desencadenantes.

Otros factores incluyen programas de ascenso y promocion deficientes, que limitan el
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desarrollo profesional, y la exigencia de desempefiar dos trabajos simultaneamente, lo
que demanda un esfuerzo y tiempo considerables.

Las relacionadas con la personalidad se agrupan en tres categorias principales.
En primer lugar, los preocupados-ansiosos, quienes presentan una combinacion entre
rasgos neuroticos y estabilidad emocional. En segundo lugar, los de influencia-fatalista,
cuya percepcion del estrés estd marcada por una visién pesimista o resignada ante las
circunstancias. Finalmente, aquellos con personalidad frenética, que tienden a
reaccionar de manera impulsiva o extrema ante situaciones estresantes. Cada uno de
estos perfiles enfrenta las crisis de estrés desde su propia perspectiva y a través de
distintos mecanismos psicologicos de defensa.
IV. ESTRES LABORAL

Segun lo manifestado por Valdez y Valencia (2021), el estres en el trabajo es un
vocablo que se refiere a las respuestas fisicas y comportamentales ante las presiones
relacionadas con el trabajo, las cuales permanecen activas por periodos cortos. Para la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, mencionado por Valdez y Valencia,
(2021), el estrés es la consecuencia emocional y fisioldgica que surge cuando existe una
discrepancia entre las expectativas percibidas, las necesidades y competencias
percibidas de una persona destinado a enfrentar dichas exigencias. El estrés laboral es
un proceso gque se manifiesta cuando las exigencias laborales, en sus distintas formas y
combinaciones, superan la capacidad y los recursos de una persona para afrontarlas. El
estrés laboral se delimita mediante la administracion, los vinculos y disefio en el trabajo;
y ocurre cuando las demandas laborales sobrepasan los menesteres, requerimientos y
competencias del colaborador o también cuando las instrucciones de los trabajadores
para afrontar dichas demandas no estan asociadas con los objetivos de la cultura

organizacional de una corporacion.
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El estrés en el trabajo es la tension que surge cuando una persona percibe que
una exigencia o circunstancia en el ambito laboral excede sus capacidades y recursos
para manejarla. Asimismo, Sivana y Suero (2021) Se considera que el estrés laboral
surge en situaciones donde los trabajadores experimentan agotamiento emocional y
desinterés por sus funciones, sintiéndose incapaces de alcanzar sus objetivos. Cuando
los empleados padecen estrés en el entorno laboral, suelen manifestar quejas constantes,
atribuir sus errores a otros y mostrar una actitud irritable.

Un escaso control que tienen sobre sus impulsos, los lleva a pensar en el
abandono de su empleo, busqueda de oportunidades para iniciarse en nuevas carreras e
inclusive terminar por renunciar. Por ello, las organizaciones deben identificar tanto los
puestos que generan fatiga laboral prematura como a las personas que presentan
sintomas tempranos de este problema.

2.2.1. Dimensiones del Estrés laboral
1. Sobre carga laboral
La sobrecarga laboral se refiere a la percepcion de que el volumen de trabajo
asignado excede las capacidades fisicas, mentales o temporales del trabajador
para cumplir con sus funciones de manera eficiente. Esta dimension incluye
tanto la cantidad de tareas como el ritmo y la presion para cumplirlas en plazos
ajustados. Este tipo de exigencia prolongada puede generar sintomas de
agotamiento emocional, fatiga cronica, disminucion de la productividad y mayor
riesgo de errores. La sobrecarga es una de las fuentes mas comunes de estrés
laboral y puede derivar en ausentismo, rotacioén de personal o desmotivacion si
no es gestionada adecuadamente (Organizacion Mundial del Trabajo [OIT],
2022).

2. Ambigiedad de funciones
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La ambiguedad de funciones ocurre cuando los trabajadores carecen de claridad
respecto a sus tareas, responsabilidades o el rol que deben desempefiar dentro de
la organizacion. Esto puede deberse a una comunicacion ineficaz, ausencia de
manuales de funciones, o cambios frecuentes en las asignaciones sin la debida
explicacion. Esta situacién genera incertidumbre, inseguridad y frustracion, ya
que el trabajador no sabe exactamente qué se espera de él ni cémo sera evaluado.
La ambigliedad de funciones es un estresor organizacional que afecta la toma de
decisiones, reduce la eficacia y puede provocar conflictos interpersonales o
desmotivacion (Organizacion Mundial del Trabajo [OIT], 2022).

Inseguridad laboral

La inseguridad laboral se define como la percepcion del trabajador de que su
puesto de trabajo o condiciones contractuales estan en riesgo, ya sea por razones
institucionales, econdmicas o de gestion. Esta sensacion de inestabilidad puede
generar preocupacion constante, ansiedad, disminucion del compromiso
organizacional e incluso sintomas de estrés cronico. La inseguridad laboral
constituye un factor psicosocial que deteriora el bienestar emocional del
trabajador y puede reducir su desempefio si se prolonga en el tiempo. Es
especialmente frecuente en contextos de reestructuracion, tercerizacion,
contratos temporales o falta de comunicacion institucional clara (Organizacion
Mundial del Trabajo [OIT], 2022).

Conflictos interpersonales

Los conflictos interpersonales en el entorno laboral se refieren a tensiones,
desacuerdos o situaciones de confrontacidn entre trabajadores o entre empleados
y supervisores. Estos conflictos pueden estar motivados por diferencias en

valores, estilos de trabajo, competencias, distribucién de tareas, comunicacion
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deficiente o falta de empatia. La OIT (2022) sefiala que este tipo de
interacciones conflictivas genera un clima laboral negativo, propicia el malestar
emocional y puede impactar de forma directa en el rendimiento y la cohesién del
equipo.

Cuando no se gestionan adecuadamente, los conflictos pueden evolucionar hacia
conductas de acoso, exclusion o violencia psicoldgica.

Figura 5
Dimensiones del estrés laboral
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2.3. Desempefio Laboral

El desempefio laboral se refiere al conjunto de acciones, conductas y
comportamientos observables que un trabajador desarrolla dentro de su puesto, en
funcion de las responsabilidades, tareas y objetivos establecidos por la organizacion.
Segun Pineda, Salazar, Zaragoza y Silva (2023) , el desempefio implica tanto el
cumplimiento de funciones técnicas como la manera en que el trabajador se relaciona
con su entorno, asumiendo responsabilidades, resolviendo problemas y contribuyendo a

la mejora continua de los procesos.
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Este concepto abarca no solo los resultados cuantificables, como metas
alcanzadas o tareas cumplidas, sino también elementos -cualitativos, como el
compromiso, la puntualidad, la iniciativa, la cooperacién con los compafieros y la
actitud frente a los retos laborales. Por ello, el desempefio laboral estd influido por
multiples factores, entre ellos la estructura organizacional, el clima laboral, el liderazgo,
la motivacion y la capacitacion continua del personal (Pineda & Salazar, 2023).

Segun lo manifestado por Sanchez (2019) el desempefio laboral hace referencia
a la eficacia con la que los integrantes de una organizacion llevan a cabo su trabajo para
alcanzar objetivos comunes, cumpliendo con las normas previamente establecidas. En
este sentido, implica la ejecucion eficiente de las funciones asignadas a los trabajadores,
con el objetivo de alcanzar los objetivos establecidos.

El desempefio laboral se entiende como el nivel de cumplimiento que un
empleado logra en la realizacion de las metas de la corporacion en un plazo determinado.
Dicho desempefio incluye tanto actividades concretas, observables y medibles, como
otras que pueden inferirse a partir del comportamiento y los resultados obtenidos
(Sanchez, 2019).

El concepto de desempefio laboral requiere ser redefinido a través de enfoques
innovadores que permitan medirlo de manera mas precisa. Para ello, es fundamental
desarrollar métricas que vayan mas alld de los aspectos financieros, considerando
indicadores cualitativos y cuantitativos que reflejen de manera integral la eficiencia y
efectividad de los trabajadores. La fijacion de metas juega un papel clave en la
activacion del comportamiento y la mejora del desempefio. Segun el autor, el
rendimiento general tiende a ser superior cuando se establecen objetivos desafiantes,
mientras que metas demasiado sencillas pueden generar un menor nivel de desempefio

(Sanchez, 2019).
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El desempefio laboral hace referencia a las conductas y actividades que los
empleados llevan a cabo para cumplir con las metas de la entidad. Este puede valorarse
en las habilidades individuales y el grado de ejecucién alcanzado, permitiendo medir su
impacto en el cumplimiento de las metas establecidas. La productividad y desempefio
de los trabajadores dentro de una entidad estan influenciados por diversos factores,
como el conocimiento, las habilidades, la motivacion, el liderazgo, el sentido de
pertenencia y el reconocimiento del trabajo realizado. Estos elementos son
fundamentales para que los trabajadores contribuyan de manera efectiva al
cumplimiento de las metas empresariales. Ademés, la empresa debe asegurar
condiciones laborales dptimas que permitan evaluar el desempefio de sus empleados de
manera justa y objetiva. Esto facilita la identificacion de areas de mejora y la aplicacion
de medidas correctivas adecuadas para optimizar el rendimiento y alcanzar los fines
corporativos (Sanchez, 2019).

1. CARACTERISTICAS DEL DESEMPENO LABORAL

Segun lo manifestado por Sanchez (2019). Las caracteristicas del rendimiento en
el trabajo se refieren a los saberes, destrezas y competencias que un individuo debe
emplear y evidenciar para el ejercicio de sus funciones.

a) Adaptabilidad

Hace referencia a la habilidad de comunicar ideas de manera clara y efectiva,

tanto en contextos grupales como individuales. Implica la adaptacion del

lenguaje y la terminologia segun las necesidades del receptor, asi como el
correcto empleo de la gramatica, la coherencia en la organizacién y la adecuada
estructuracion en las relaciones.

b) Iniciativa
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Hace referencia al propdsito de impactar aceleradamente en los sucesos para
lograr metas, asi como la capacidad de propiciar circunstancias en vez de
restringirse a admitirlas de manera pasiva. Se relaciona con las acciones
proactivas destinadas a alcanzar metas que exceden las expectativas establecidas

(Sénchez, 2019).

Conocimientos

Hace referencia al nivel de conocimiento técnico y/o profesional en su campo de
trabajo, asi como a la capacidad de mantenerse actualizado sobre las
innovaciones y avances en su area de especializacion. (Sanchez, 2019).

Trabajo en equipo

Hace alusion al grado de experiencia técnica y/o profesional en su ambito
laboral, asi como a la habilidad de mantenerse informado sobre los Gltimos
avances Yy tendencias en su especialidad. (Sanchez, 2019).

Estandares de laborales

Hace referencia a la habilidad de alcanzar y superar los objetivos o normas
establecidos por la entidad, asi como la habilidad de recopilar informacion para
retroalimentar y mejorar el sistema. (Sanchez, 2019).

Desarrollo de talentos

Hace referencia a la habilidad de potenciar las competencias y habilidades del
equipo, mediante la planificacion de actividades de desarrollo eficientes,
alineadas con las funciones presentes y futuras. (Sanchez, 2019).

Aptitud al disefio Laboral



35

Se refiere a la capacidad para establecer la estructura y organizacion mas

eficiente para alcanzar un objetivo, ademas de la capacidad de reorganizar tareas

de manera éptima para potenciar la mejora continua y la flexibilidad del equipo.

(Sénchez, 2019).

h) Optimiza el rendimiento

Hace referencia a la habilidad de fijar metas de rendimiento y crecimiento,

proporcionando formacion y evaluando los resultados de forma imparcial

(Sanchez, 2019)

2. IMPORTANCIA DEL DESEMPENO LABORAL

Segun lo mencionado por Juarez y Palpa (2020) el desempefio laboral de los
empleados tiene una gran relevancia en las entidades y se debe enfocar en este
desarrollo. ElI desempefio se centra especialmente en la efectividad, lo que implica
lograr los objetivos mientras se optimiza el uso de los recursos. Para cualquier
organizacion, el desempefio laboral de sus empleados es fundamental. Aunque la
rentabilidad es un factor clave, el rendimiento del capital humano debe valorarse con la
misma importancia. La evaluacion del desempefio facilita la identificacién de nuevas
oportunidades para el empleado dentro de la organizacidn, incluyendo su reubicacion en
puestos mas alineados con su formacién y competencias. Asimismo, se pueden
implementar planes de formacion, destacar las habilidades del lider intermedio como
lider del equipo, analizar la comunicacion interna de la organizacion e incluso evaluar el
grado de identificacion del empleado con la cultura empresarial. Segun los aportes
mencionados, la importancia del desempefio laboral radica en la integracion del
personal a través de capacitaciones, fortaleciendo el sentido de identidad y el
compromiso con la organizacion. La valoracion y/o evaluacion del desempefio es una

herramienta fundamental, ya que permite promover al personal segun el perfil que
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requiere la organizacion y, al mismo tiempo, proporciona conocimientos que pueden

aplicarse en beneficio de la empresa.

2.3.1. Dimensiones del Desempefio Laboral
A. Cumplimiento de objetivos
El cumplimiento de objetivos se refiere a la capacidad del trabajador para
alcanzar las metas establecidas por la organizacion en tiempo, forma y calidad.
Esta dimension evalla el grado en que el empleado responde a las expectativas
productivas y operativas que le son asignadas, ya sea en términos cuantitativos
(nimero de tareas completadas) como cualitativos (nivel de eficiencia o
precision). Esta dimension es clave porque refleja directamente el rendimiento
del colaborador y su aporte a los resultados institucionales. EI cumplimiento
adecuado de objetivos también implica planificacion, disciplina, uso eficiente
del tiempo y alineacion con los fines organizacionales. Cuando un trabajador
cumple con sus metas de manera constante, se considera que posee un alto nivel
de desempefio (Pineda & Salazar, 2023).
B. Responsabilidad en el trabajo.

La responsabilidad en el trabajo se entiende como el compromiso del trabajador
con sus funciones, expresado a través de la puntualidad, la asistencia regular y el
cumplimiento autonomo de las tareas asignadas. Esta dimension implica que el
colaborador actte con profesionalismo, sin requerir supervision constante, y que
respete los procedimientos, horarios y normas establecidas por la institucién. Un
trabajador responsable es aquel que asume la organizacion de su jornada,

responde por sus acciones, y cumple con sus deberes incluso en situaciones de



37

presion o bajo autonomia. Esta dimension también refleja valores como la ética,
la constancia y la confiabilidad (Pineda & Salazar, 2023).

. Relaciones laborales interpersonales

Esta dimensidn hace referencia a la habilidad del trabajador para establecer y
mantener relaciones positivas, respetuosas y cooperativas con sus comparieros
de trabajo, supervisores y subordinados. Incluye aspectos como la comunicacién
efectiva, la empatia, la disposicion al trabajo en equipo y la resolucién de
conflictos de forma constructiva. Asimismo, se sefiala que las relaciones
interpersonales  saludables  contribuyen  significativamente al clima
organizacional, la cohesion grupal y la productividad. Cuando el trabajador sabe
colaborar, negociar y comunicarse con asertividad, reduce tensiones y favorece
un entorno de confianza y respeto mutuo (Pineda & Salazar, 2023).

. Mejora continua en la actividad

La mejora continua en la actividad se refiere al esfuerzo constante del trabajador
por actualizar sus conocimientos, perfeccionar sus habilidades y optimizar los
procesos de su trabajo. Esta dimension refleja una actitud proactiva frente al
aprendizaje, la innovacion y la superacion personal y profesional. Un trabajador
gue busca mejorar continuamente no se conforma con cumplir, sino que propone
ideas, asume desafios y aplica lo aprendido en capacitaciones o experiencias
previas para aumentar la calidad de su rendimiento. Esta dimension es
fundamental para el desarrollo organizacional en contextos dinamicos y

competitivos (Pineda & Salazar, 2023).



Figura 6
Dimensiones del desempefio
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1) Estres

El estrés es una respuesta fisica y emocional ante una situacion desafiante o

demandante. Se manifiesta como una sensacion de tension que puede originarse

a partir de pensamientos o circunstancias que generan frustracion, enojo o

nerviosismo. Es una reaccion natural del cuerpo ante los retos del entorno.

2) Estrés laboral

Estrés laboral surge cuando la presion en el entorno de trabajo se vuelve

excesiva, provocando una sobrecarga fisica y psicologica del empleado. Sus

efectos no solo afectan la salud, sino también el aspecto personal, generando un

desbalance entre el trabajo y la vida cotidiana, lo que impacta en el bienestar

integral.
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Desempefio
El desempefio hace referencia a la ejecucién y el resultado de cumplir con una
responsabilidad, realizar una actividad o desempefiar una funcion especifica.
Implica la eficiencia y calidad con la que una persona desarrolla sus funciones
en distintos &mbitos, ya sea laboral, académico o personal.
Desempefio laboral
El desempefio se manifiesta a través de acciones observables orientadas a una
meta, donde el individuo demuestra tanto la voluntad como la capacidad para
llevarlas a cabo. Sin embargo, su efectividad depende de que el contexto sea
adecuado para facilitar el logro de dichos objetivos.

CAPITULO III

HIPOTESIS GENERAL Y VARIABLE

3.1. Formulacion de hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio laboral de

los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Peru, Cusco - 2022.

3.1.2. Hipotesis especificas

HE1: Existe una relacion significativa entre la sobrecarga laboral y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 2022.

HE2: Existe una relacion significativa entre la ambigliedad de funciones y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,

Cusco — 2022.
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e HE3: Existe una relacion significativa entre la inseguridad laboral y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 2022.

e HE4: Existe una relacion significativa entre los conflictos interpersonales y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 2022.

3.2. Variables y dimensiones

A. Variable 1:

Estrés laboral.
Dimensiones:

- Sobre carga laboral.

- Ambigiedad de funciones.

- Inseguridad laboral.

- Conflictos intrapersonales.

B. Variable 2:

Desempefio laboral.
Dimensiones:

- Cumplimiento de objetivos.

- Responsabilidad en el trabajo.

- Relaciones laborales interpersonales.

- Mejora continua en la actividad.
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores Técnica/ instrumento
conceptual
Estrés El estrés laboral esuna | EI  estrés  laboral  sera | Sobre carga - Volumen de trabajo.
laboral respuesta fisica, | entendido como el nivel de | laboral. - Tiempos de entrega ajustados.
emocional y | carga emocional y presion
conductual del | percibida por los trabajadores | Ambigtiedad de - Faltade claridad en tareas.
trabajador ante | ante situaciones como exceso | funciones. - Funciones mal definidas.
demandas del entorno | de trabajo, ambigiedad en
laboral que superan | funciones, inseguridad | Inseguridad - Temor a perder el empleo.
sus capacidades para | contractual y  conflictos | laboral. - Inestabilidad contractual.
afrontarlas, afectando | interpersonales. Se evaluara
su bienestar y | mediante un  cuestionario | Conflictos - Relaciones tensas. Encuesta / cuestionario.
rendimiento  (OIT, | estructurado tipo Likert. interpersonales. - Maltrato verbal o psicoldgico. Escala Likert:
2022). 1: Nunca.
2: Casi nunca.
Desempefio | El desempefio laboral | EI desempefio laboral sera | Cumplimiento de - Grado de logro de metas asignadas. 3: A veces.
laboral es la capacidad que | evaluado  mediante  un | objetivos. - Nivel de cumplimiento de tareas dentro | 4: Casi siempre.
tiene el trabajador para | cuestionario  tipo  Likert del plazo previsto. 5: Siempre.
alcanzar objetivos, | aplicado a los trabajadores, | Responsabilidad en - Puntualidad y asistencia en el centro
asumir considerando el | el trabajo. laboral. Entrevista / gufa de
responsabilidades, cumplimiento de objetivos, - Cumplimiento  de  funciones entrevista
mantener  relaciones | la responsabilidad individual, supervisién constante.
interpersonales las relaciones interpersonales [Rajaciones -~ Colaboracién con comparieros
func.ionales y mejorar | en .el entorng laboral 'y 1a | |aporales trabajo.
continuamente su | mejora continua en  SUS | jnterpersonales. - Habilidad para resolver  conflictos
actividad en el entorno | funciones. laborales de forma respetuosa.
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organizacional.
(Pineda, Salazar,
Zaragoza & Silva,
2023)

Mejora continua en
la actividad.

Aplicacion de conocimientos
adquiridos en capacitaciones.
Blsqueda activa de soluciones para
mejorar el rendimiento.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

1.1. Tipo y nivel de investigacion

La presente investigacion es de tipo basico-aplicado, ya que busca comprender
la relacidn entre el estrés laboral y el desempefio laboral, y al mismo tiempo generar
informacidn util para mejorar los procesos de gestion del talento humano en una agencia
de viajes. Segun Hernandez Sampieri et al. (2023) este tipo de estudio combina el
interés por generar conocimiento con el deseo de aplicarlo en contextos concretos.
1.2. Enfoque de investigacion

Se adopt6 un enfoque mixto, el cual integra metodos cuantitativos y cualitativos
para lograr una comprension mas amplia y profunda del fendmeno estudiado. El
enfoque cuantitativo permitio medir niveles de estrés y desempefio laboral mediante
cuestionarios estructurados; el enfoque cualitativo permiti6 comprender, desde la
perspectiva de los supervisores, como se manifiestan estas variables dentro de la
organizacion. De acuerdo con Hernadndez Sampieri et al. (2023) , el enfoque mixto es
adecuado cuando se desea integrar datos numericos con interpretaciones subjetivas, y se
busca validar o explicar hallazgos desde diversas perspectivas.
1.3. Nivel de investigacion

El nivel de investigacién es descriptivo-correlacional. Es descriptivo porque
identifica las caracteristicas de las variables de estudio en un momento determinado, y
correlacional porque busca establecer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio

laboral (Hernandez Sampieri & Mendoza torres, 2023).
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1.4. Disefio de la investigacion
El disefio es de tipo no experimental y de corte transversal. No se manipulan las
variables deliberadamente, sino que se observan tal como se presentan en su contexto
natural. Asimismo, la informacion fue recolectada en un solo momento del tiempo, lo
que caracteriza al disefio transversal (Hernandez Sampieri & Mendoza torres, 2023).
1.5. Técnicas e instrumentos de la investigacion
1.5.1. Técnicas
Se emplearon dos técnicas principales de recoleccion de datos:
e La encuesta, aplicada a todos los trabajadores, para obtener informacion
cuantificable.
e La entrevista semiestructurada, dirigida a supervisores y al jefe, para recabar
informacion cualitativa.
1.5.2. Instrumentos
Los instrumentos utilizados fueron:
e Cuestionario estructurado tipo Likert, elaborado en funcién de las dimensiones e
indicadores de las variables.
e Guia de entrevista, construida con base en las dimensiones analizadas y validada
por juicio de expertos.
1.6. Poblacion, muestra y muestreo
1.6.1. Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 30 trabajadores de la Agencia de Viajes
RAP Travel Per(, quienes desempefian funciones operativas, administrativas y

comerciales.
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1.6.2. Muestra

Se trabajé con la totalidad de la poblacion, por lo que la muestra fue censal. Para
la parte cualitativa, se consideraron 5 supervisores y el jefe de la agencia, seleccionados
por su experiencia y conocimiento sobre el personal a su cargo.
1.7. Anélisis y procesamiento de datos

Para el andlisis de los datos cuantitativos se utilizé el programa estadistico SPSS
27, mediante el cual se aplicaron estadisticas descriptivas (frecuencias, porcentajes) y
andlisis de correlacion para verificar la relacion entre variables.

En cuanto a los datos cualitativos, se utilizé el software ATLAS.ti, que permitio
organizar, codificar y categorizar las respuestas de las entrevistas, facilitando Ila

interpretacion de los discursos y su triangulacion con los resultados numéricos.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y CONCLUSIONES
5.1. Resultados
5.1.1. Resultados descriptivos

Resultados para la variable 1:

Tabla 2
Estrés Laboral
N %

Bajo 7 23,3%
Medio 14 46,7%
Alto 9 30,0%

30 100%
Figura7

Estrés Laboral

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Estrés Laboral

Interpretacion:

Al analizar los resultados de la variable estrés laboral, se observa que el 46,7 %
de los trabajadores presenta un nivel medio de estrés, mientras que un 30 % refleja
niveles altos, lo cual indica que una parte significativa del personal enfrenta situaciones
de presion frecuentes. En tanto, el 23,3 % manifiesta niveles bajos, lo que sugiere que
algunos logran manejar sus tareas sin mayor tension. Estos datos evidencian la

necesidad de atender los factores que generan estrés en la organizacion.



47

Tabla 3
Sobrecarga laboral
N %
Bajo 10 33,3%
Medio 15 50,0%
Alto 5 16,7%
30 100%
Figura 8

Sobrecarga laboral
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Bajo Medio Alto

Sobrecarga laboral

Interpretacion:

Los resultados muestran que el 50 % de los trabajadores indica un nivel medio
de sobrecarga laboral, lo que evidencia que la mitad del personal percibe una carga
moderada de tareas. A su vez, el 33,3 % presenta niveles bajos, lo cual refleja que una
parte considerable del equipo considera manejable su volumen de trabajo. Por otro lado,
el 16,7 % reporta una sobrecarga alta, lo que deja ver que existe un grupo que podria
estar siendo exigido en exceso. Estos datos permiten identificar la necesidad de revisar

la distribucion de funciones para evitar desequilibrios laborales.



Tabla 4
Ambigtiedad de funciones
N %
Bajo 12 40,0%
Medio 13 43,3%
Alto 5 16,7%
30 100%
Figura 9

Ambigtiedad de funciones

50 |8

Porcentaje

43 33%

Bajo Medio

Alto

Ambigliedad de funciones

Interpretacion:

48

Los resultados indican que el 43,3 % de los trabajadores presenta un nivel medio

de ambigliedad de funciones, lo que sugiere que varios empleados experimentan cierta

confusién sobre sus responsabilidades. A su vez, el 40,0 % manifiesta un nivel bajo, lo

cual muestra que una parte significativa del personal si tiene claridad sobre sus

funciones. En contraste, el 16,7 % refleja un nivel alto, evidenciando que adn hay

trabajadores que enfrentan desorientacion o falta de precision en sus tareas. Estos datos

permiten advertir la necesidad de reforzar la comunicacion interna y la definicion de

roles dentro de la organizacién.
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Tabla 5
Inseguridad laboral
N %
Bajo 8 26,7%
Medio 15 50,0%
Alto 7 23,3%
30 100%
Figura 10

Inseguridad laboral
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Inseguridad laboral

Interpretacion:

Al observar los resultados, se aprecia que el 50 % de los trabajadores percibe un
nivel medio de inseguridad laboral, lo que indica que la mitad del personal mantiene
cierta incertidumbre sobre la estabilidad de su empleo. Ademas, el 23,3 % reporta un
nivel alto, lo cual revela que una parte importante del grupo laboral se siente vulnerable
0 en riesgo frente a su permanencia en la organizacion. En contraste, el 26,7 % presenta
un nivel bajo, lo que demuestra que algunos trabajadores si se sienten seguros respecto a
su continuidad. Estos datos permiten identificar la necesidad de fortalecer las politicas

de estabilidad y comunicacion para reducir la sensacion de inseguridad en el equipo.



Tabla 6
Conflictos interpersonales

N %
Bajo 10 33,3%
Medio 15 50,0%
Alto 5 16,7%

30 100%
Figura 11

Conflictos interpersonales
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Interpretacion:

Los resultados revelan que el 50 % de los trabajadores percibe un nivel medio de
conflictos interpersonales, lo que sugiere que las tensiones entre compafieros o con
superiores se presentan con cierta frecuencia, pero sin llegar a extremos criticos. Por
otro lado, el 33,3 % reporta un nivel bajo, lo que indica que una parte del personal
mantiene relaciones laborales bastante armoniosas. En menor proporcion, el 16,7 %
manifiesta un nivel alto, lo cual evidencia que aln existen casos donde los conflictos

podrian estar afectando el ambiente laboral. Esta situacion resalta la importancia de

fortalecer la comunicacion y la convivencia en el entorno de trabajo.
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Resultados para la variable 2:

Tabla 7
Desempefio laboral
N %
Insuficiente 9 30,0%
Aceptable 18 60,0%
Destacado 3 10,0%
30 100%
Figura 12

Desempefio laboral

Porcentaje

Insuficiente Aceptable Destacado

Desempenio laboral

Interpretacion:

Los resultados muestran que el 60 % de los trabajadores alcanza un nivel
aceptable de desempefio laboral, lo que indica que la mayoria cumple con sus funciones
de manera adecuada, aunque con oportunidades de mejora. Por otro lado, el 30 % se
ubica en un nivel insuficiente, lo cual refleja que casi un tercio del personal presenta
dificultades para alcanzar los resultados esperados. Finalmente, solo el 10 % evidencia
un desempefio destacado, lo que demuestra que un pequefio grupo supera las
expectativas de su puesto. Estos datos evidencian la necesidad de fortalecer las

capacidades del personal para elevar el rendimiento general dentro de la organizacion.
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Tabla 8
Cumplimiento de objetivos
N %
Insuficiente 5 16,7%
Aceptable 13 43,3%
Destacado 12 40,0%
30 100%
Figura 13

Cumplimiento de
objetivos
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Insuficiente Aceptable Destacado

Cumplimiento de objetivos

Interpretacion:

Los resultados evidencian que el 43,3 % de los trabajadores presenta un nivel
aceptable de cumplimiento de objetivos, lo que indica que la mayoria cumple con sus
tareas dentro de lo esperado. Asimismo, el 40,0 % alcanza un nivel destacado,
demostrando un alto compromiso y eficacia en la realizacion de sus funciones. Por otro
lado, solo el 16,7 % se ubica en un nivel insuficiente, lo que sugiere que una parte
menor del equipo enfrenta dificultades para alcanzar los resultados establecidos. En
general, los datos muestran una tendencia positiva en el logro de objetivos por parte del

personal.
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Tabla 9
Responsabilidad en el trabajo
N %
Insuficiente 10 33,3%
Aceptable 14 46,7%
Destacado 6 20,0%
30 100%
Figura 14

Responsabilidad en el trabajo
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Porcentaje

Insuficiente Aceptable Destacado

Responsabilidad en el trabajo

Interpretacion:

Los resultados muestran que el 46,7 % de los trabajadores presenta un nivel
aceptable de responsabilidad, lo que indica que casi la mitad del personal cumple
regularmente con sus funciones y compromisos laborales. Asimismo, el 20,0 % se ubica
en un nivel destacado, lo que evidencia un grupo que demuestra alto compromiso,
puntualidad y autonomia. Sin embargo, el 33,3 % se encuentra en un nivel insuficiente,
lo que alerta sobre una proporciéon significativa de empleados que no estaria
respondiendo adecuadamente a sus obligaciones. Estos datos sugieren la necesidad de

fortalecer el sentido de responsabilidad dentro del equipo de trabajo.
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Tabla 10
Relaciones laborales interpersonales
N %
Insuficiente 5 16,7%
Aceptable 20 66,7%
Destacado 5 16,7%
30 100%
Figura 15

Relaciones laborales interpersonales

Porcentaje

Insuficiente Aceptable Destacado

Relaciones laborales interpersonales

Interpretacion:

Los resultados reflejan que el 66,7 % de los trabajadores mantiene un nivel
aceptable en sus relaciones laborales interpersonales, lo cual indica que la mayoria
convive y colabora adecuadamente con sus compafieros y superiores. A su vez, tanto el
16,7 % que presenta un nivel insuficiente, como el 16,7 % que alcanza un nivel
destacado, muestran que existen diferencias notables en la calidad de las interacciones.
Este panorama sugiere que, aunque en general las relaciones son funcionales, aun hay
espacio para fortalecer el trabajo en equipo, la comunicacion y el clima laboral en

algunos sectores del grupo.
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Tabla 11

Mejora continua en la actividad
N %

Insuficiente 15 50,0%

Aceptable 10 33,3%

Destacado 5 16,7%
30 100%

Figura 16

Mejora continua en la actividad

Porcentaje

Insuficiente Aceptable Destacado

Mejora continua en la actividad

Interpretacion:

Los resultados evidencian que el 50,0 % de los trabajadores presenta un nivel
insuficiente en la mejora continua de su actividad, lo que indica una falta de interés o
esfuerzo por actualizar conocimientos o mejorar su rendimiento. Por otro lado, el
33,3 % se ubica en un nivel aceptable, lo que sugiere cierta disposicion al aprendizaje,
aungue aun limitada. Finalmente, solo el 16,7 % alcanza un nivel destacado,
demostrando compromiso con su desarrollo profesional. Estos datos permiten
identificar la necesidad de fomentar una cultura de mejora continua dentro de la

organizacidn, mediante capacitaciones y reconocimiento al esfuerzo individual.
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5.1.2. Resultados inferenciales
Prueba de hipdtesis general
HO: No existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio
laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Per(, Cusco - 2022.
HA: Existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio
laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Per(, Cusco - 2022.
Tabla 12

Correlacidn hipotesis general

Correlaciones

Estrés Desempefio

Laboral laboral
Rho deEstres Laboral Coeficiente de 1,000 753"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Desempefio Coeficiente de 753" 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba de correlacion de
Spearman para la hipotesis general, se observa un coeficiente de correlacion de ,753, el
cual indica una relacion positiva alta entre el estrés laboral y el desempefio laboral.
Ademas, el valor de significancia (Sig. = ,000) es menor al nivel de significancia
establecido (p < 0,01), por lo tanto, la relacion encontrada es estadisticamente

significativa. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que planteaba que no
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existe relacion entre ambas variables, y se acepta la hipdtesis alterna (H,), que afirma
que si existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio laboral de
los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco — 2022. En conclusion,
los resultados muestran que a mayor estrés laboral también aumenta el nivel de
desempefio, lo cual se explica por la presion estructurada y la alta exigencia operativa
del sector turistico. Este tipo de estrés, cuando se mantiene en niveles controlados,
puede actuar como un estimulo positivo que impulsa la productividad y el cumplimiento
de metas. Sin embargo, si excede el umbral adecuado, puede generar efectos negativos
en la salud y en la calidad del servicio, por lo que es necesario implementar estrategias
de gestion que permitan equilibrar rendimiento y bienestar del personal.
Correlacion hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacion significativa entre la sobrecarga laboral y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Peru, Cusco
—2022.

HA: Existe una relacion significativa entre la sobrecarga laboral y el desempefio
laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd, Cusco — 2022

Tabla 13
Correlacion hipdtesis especifica 1

Correlaciones

Sobrecarga  Desempefio

laboral laboral
Rho de Spearman Sobrecarga laboral Coeficiente de 1,000 ,562"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,010

N 30 30
Desempefio laboral Coeficiente de ,562" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,010

N 30 30

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

Los resultados de la prueba de correlacion de Spearman evidencian un
coeficiente de ,562, lo que representa una correlacién positiva moderada entre la
sobrecarga laboral y el desempefio laboral. Ademas, el valor de significancia bilateral
obtenido es ,010, el cual es menor al nivel de significancia establecido de 0,05. En
funciéon de estos resultados, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) que planteaba que no
existia relacion significativa, y se acepta la hipotesis alterna (H.), confirmando que si
existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Esto permite
afirmar que, en este contexto, los trabajadores que enfrentan una mayor carga laboral
tienden también a mostrar un nivel de desempefio mas elevado. Este comportamiento
puede explicarse porque la presion y las exigencias propias de sus funciones actuan
como factores que estimulan su capacidad de respuesta, concentracion y compromiso
con las tareas asignadas. En otras palabras, el aumento de la demanda laboral puede
convertirse en un motor que impulsa a los colaboradores a optimizar sus esfuerzos y
recursos, buscando cumplir de manera eficiente con los objetivos planteados.

Correlacion hipotesis especifica 2

HO: No existe una relacion significativa entre la ambigiliedad de funciones y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Peru, Cusco
—2022.

HA: Existe una relacion significativa entre la ambigliedad de funciones y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Peru, Cusco

—2022.
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Tabla 14
Correlacion hipotesis especifica 2

Correlaciones
Ambigiedad Desempefio
de funciones laboral

Rho deAmbigiiedad de Coeficiente de 1,000 ,659"
Spearman funciones correlacion
Sig. (bilateral) : ,011
N 30 30
Desempefio laboral ~ Coeficiente de ,659" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 30 30

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

Interpretacion:

En la prueba de correlacion de Spearman se obtuvo un coeficiente de ,659, lo
cual indica una relacién positiva moderada a alta entre la ambigliedad de funciones y el
desempefio laboral. Ademas, el valor de significancia bilateral fue de ,011, el cual es
menor al nivel de significancia de 0,05, lo que demuestra que la relacion es
estadisticamente significativa. A partir de estos resultados, se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), lo que permite afirmar que existe una relacion
significativa entre la ambiguedad en las funciones y el desempefio de los trabajadores.
Esto sugiere que, cuando las responsabilidades laborales no estan claramente definidas o
sufren cambios frecuentes, el rendimiento del personal puede verse directamente
afectado. En algunos casos, este escenario puede generar un efecto positivo, al
convertirse en un reto que estimula la capacidad de adaptacion y la motivacion de los
trabajadores para superar nuevas demandas. Sin embargo, también puede tener un

impacto negativo si provoca confusion en las funciones, duplicidad de tareas o falta de
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claridad en los objetivos, lo que termina disminuyendo la eficiencia y generando estrés
innecesario. Por ello, la adecuada delimitacion y comunicacion de las responsabilidades
resulta clave para mantener un desempefio 6ptimo y equilibrado.

Correlacion hipotesis especifica 3

HO: No existe una relacion significativa entre la inseguridad laboral y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco
—2022.

HA: Existe una relacién significativa entre la inseguridad laboral y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco
— 2022

Tabla 15

Correlacion hipdtesis especifica 3

Correlaciones

Inseguridad Desempefio

laboral laboral
Rho delnseguridad Coeficiente de 1,000 ,693™
Spearman laboral correlacion
Sig. (bilateral) : ,006
N 30 30
Desempefio Coeficiente de ,693™ 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 30 30

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

Interpretacion:
Segun la prueba de correlacion de Spearman, se obtuvo un coeficiente de ,693,
lo que representa una correlacion positiva alta entre la inseguridad laboral y el

desempefio laboral. Ademas, el valor de significancia bilateral fue de ,006, el cual es
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menor al nivel critico de 0,01, lo que indica que la relacién es estadisticamente
significativa. En consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H.), lo que permite concluir que existe una relacion significativa entre la
percepcién de inseguridad en el trabajo y el nivel de desempefio laboral. Este hallazgo
podria interpretarse como una manifestacion del esfuerzo compensatorio de los
trabajadores, quienes, ante situaciones de incertidumbre laboral, tienden a incrementar
su nivel de rendimiento como una forma de proteger su estabilidad en la organizacion.
Este comportamiento puede entenderse como un mecanismo adaptativo frente al riesgo
percibido, en el que los colaboradores buscan demostrar mayor compromiso,
productividad y eficacia para asegurar su permanencia y reconocimiento dentro de la
empresa. En este sentido, el aumento del desempefio no necesariamente refleja una
mejora genuina en las condiciones de trabajo, sino una respuesta estratégica del
trabajador frente a un entorno demandante o inestable.

Correlacion hipotesis especifica 4

HO: No existe una relacion significativa entre los conflictos interpersonales y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd, Cusco
—2022.

HA: Existe una relacion significativa entre los conflictos interpersonales y el
desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Pert, Cusco
—2022.

Tabla 16

Correlacion hipétesis especifica 4

Correlaciones
Conflictos  Desempefio
interpersonales  laboral
Rho de Spearman Conflictos Coeficiente de 1,000 ,699™

correlacién
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interpersonales Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Desempefio laboral Coeficiente de ,699™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos, el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de ,699, lo que indica una correlacion positiva alta entre los conflictos
interpersonales y el desempefio laboral. Asimismo, el valor de significancia bilateral
(,000) es menor al nivel de significancia de 0,01, por lo que esta relacion es
estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
acepta la hipotesis alterna (H.), confirmando que existe una relacion significativa entre
los conflictos interpersonales y el desempefio laboral de los trabajadores. Este resultado
sugiere que, en el contexto de estudio, los conflictos no necesariamente tienen un efecto
negativo sobre el rendimiento laboral. Por el contrario, en determinados escenarios
pueden relacionarse con ambientes de trabajo dinamicos, donde las diferencias de
opinion y enfoques se convierten en oportunidades para generar nuevas ideas, fortalecer
la competitividad y estimular la productividad individual y grupal. De esta manera, el
conflicto, cuando es gestionado de manera adecuada, puede funcionar como un motor

de innovacion y mejora continua, en lugar de constituir un obstaculo para el desempefio.



5.1.3. Resultados cualitativos

Figura 17
Red seméantica para la variable estrés laboral
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La red semantica construida sobre la variable estrés laboral permite visualizar de
forma clara como los trabajadores entienden y experimentan esta situacién en su entorno de
trabajo. En primer lugar, se identifican cuatro grandes causas que alimentan el estres:
sobrecarga laboral, ambigtiedad de funciones, inseguridad laboral y conflictos interpersonales.
Cada una de estas causas esta relacionada con aspectos muy concretos mencionados durante
las entrevistas.

En el caso de la sobrecarga laboral, los trabajadores mencionan la frecuencia alta de

presion, carga excesiva de tareas, ritmo de trabajo acelerado en temporada alta y como con el
tiempo esto se ha vuelto algo “normal” en su rutina, lo que muestra una especie de
resignacion ante la carga que enfrentan diariamente.
Respecto a la ambigledad de funciones, aparece con fuerza la idea de que muchas veces no
tienen claro lo que deben hacer, ya sea por falta de claridad, confusion de roles, falta del
manual de funciones o procedimientos claros, o funciones constantes de tareas o porque sus
tareas cambian constantemente sin una explicacion clara, lo que genera desconcierto y
cansancio.

En cuanto a la inseguridad laboral, se asocian emociones como la ansiedad y el temor
a perder el empleo, inestabilidad contractual, escasa comunicacion sobre la estabilidad del
puesto, asi como referencias a la inestabilidad en los contratos, lo que evidencia que los
trabajadores no sienten garantizados su permanencia ni estabilidad en la empresa.

Finalmente, los conflictos interpersonales también se mencionan como una fuente de estrés.
Surgen frases vinculadas a tensiones con compafieros o discusiones causadas por la presion
del trabajo, lo que muestra que el ambiente social puede convertirse en un detonante
emocional, asi como las tensiones entre compafieros, falta de trabajo en equipo, conflictos por

presidn, plazos de entrega ajustados.



67

En conjunto, esta red permite entender como el estrés laboral no surge de una sola
causa, sino de un conjunto de situaciones que se acumulan y afectan tanto el estado de &nimo
como el rendimiento del trabajador. Ademas, demuestra que hay una percepcion generalizada
de incomodidad y desgaste en el dia a dia laboral, lo que deberia ser tomado en cuenta para

mejorar el clima de trabajo y las condiciones del personal.
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Figura 18
Red seméantica para la variable desempefio laboral
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La red semantica construida sobre la variable desempefio laboral permite identificar
cémo los trabajadores perciben y experimentan su rendimiento dentro de la organizacion. Esta
red estda conformada por cuatro dimensiones clave: cumplimiento de objetivos,
responsabilidad en el trabajo, relaciones laborales interpersonales y mejora continua, cada una
acompafada de subcategorias que revelan aspectos especificos del dia a dia laboral.

En la dimension cumplimiento de objetivos, se mencionan expresiones como “logro de
metas con esfuerzo” y “cumplimiento condicionado”, “Factores que dificultan el rendimiento”,
“Eficiencia en tiempos de entrega”, “Calidad de los resultados obtenidos”, lo cual sugiere que
muchos trabajadores alcanzan sus metas, pero a costa de exigencias elevadas. Ademas,
algunos sefalaron factores que dificultan el rendimiento, lo que indica que cumplir con las
tareas no siempre es un proceso fluido, sino que requiere lidiar con obstaculos o condiciones
adversas.

En cuanto a la responsabilidad en el trabajo, los cddigos emergentes como
“puntualidad constante” y ‘“compromiso laboral”, “Cumplimiento autonomo de tareas”,
“Respeto de procedimiento y normas internas” muestran una disposicion por parte del
personal a cumplir con sus deberes y asumir su rol con seriedad. Estos elementos reflejan
actitudes positivas que sostienen la productividad, a pesar de las posibles limitaciones del
entorno.

Por otro lado, la dimension de relaciones laborales interpersonales se alimenta de
conceptos como ‘“apoyo entre compafieros”’, “trabajo en equipo positivo”, “Resolucion
constructiva de conflictos”, “Comunicacion afectiva” y también “competencia interna”. Esto
sugiere que, aunque existe un ambiente de colaboracién, también pueden darse situaciones de
comparacion o rivalidad que afectan el clima laboral. Aun asi, el compafierismo parece estar

presente como un recurso para mantener la armonia en el equipo.
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Finalmente, en la dimension de mejora continua, los trabajadores resaltaron la
aplicacion de capacitaciones, el aprendizaje en el trabajo, propuesta de ideas innovadoras y
adaptacion a cambios en procesos o tecnoldgicas, lo que muestra interés en superarse y
adaptarse. Sin embargo, al estar estas expresiones aisladas, también podria interpretarse que
no todos los empleados tienen las mismas oportunidades o motivaciones para seguir creciendo.
En conjunto, esta red permite concluir que el desempefio laboral no depende de un solo
aspecto, sino de la interaccion entre la motivacién personal, el ambiente de trabajo y las
condiciones institucionales. Si bien los trabajadores manifiestan responsabilidad y logros,
también enfrentan desafios que deberian ser considerados para potenciar sus capacidades y

bienestar dentro de la empresa.
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Figura 19

Asociacion con:

Red semantica para las variables estrés laboral y desempefio laboral
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La red semantica general revela de forma clara como se relacionan las dimensiones
que componen tanto el estrés laboral como el desempefio laboral, destacando el vinculo
directo que existe entre ambas variables. Por un lado, el estrés laboral se alimenta de cuatro
dimensiones clave: sobrecarga laboral, ambiguedad de funciones, inseguridad laboral y
conflictos interpersonales, cada una reflejando distintas situaciones que afectan emocional y
funcionalmente al trabajador. Estas dimensiones fueron ampliamente reconocidas por los
participantes como fuentes de presion, incertidumbre y desgaste mental.

Por otro lado, el desempefio laboral estd compuesto por cumplimiento de objetivos,
responsabilidad en el trabajo, relaciones laborales interpersonales y mejora continua,
elementos que reflejan tanto el rendimiento observable como la actitud del trabajador frente a
su labor. Esta estructura evidencia que el desempefio no depende Unicamente de lo que el
trabajador hace, sino también de como se siente dentro de su entorno.

Lo maés relevante de esta red es que se visualiza una asociacion directa entre el estrés
laboral y el desempefio laboral. Esta relacion, también respaldada por los resultados
cuantitativos, demuestra que los factores que generan malestar en el trabajador terminan
incidiendo en su productividad, calidad de trabajo y compromiso. A mayor nivel de estrés ya
sea por presion, falta de claridad o inseguridad, mas se ve comprometido el rendimiento
individual.

En conjunto, esta red no solo confirma la hipétesis general del estudio, sino que
ademas aporta una vision profunda sobre como se interconectan las percepciones, emociones
y conductas laborales. Esta estructura simbdlica refuerza la importancia de trabajar en la
prevencidn del estrés, no solo como una medida de bienestar personal, sino también como una

estrategia clave para fortalecer el desempefio dentro de la organizacion.
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5.2. Discusion

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre el
estrés laboral y el desempefio laboral del personal en la Agencia de Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 2022. A partir del andlisis realizado mediante la prueba de Rho de Spearman, se
evidencié una correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre ambas variables
(Rho =,753; p =,000). Si bien este resultado podria interpretarse, en apariencia, como que un
mayor nivel de estrés se asocia con un mejor rendimiento, es importante aclarar que esta
relacion no implica causalidad ni beneficios reales.

Diversos autores como Gil-Monte (2012) y Lazarus y Folkman (1986) han sefialado
que el estrés laboral sostenido genera consecuencias negativas en el trabajador, tales como
agotamiento emocional, disminucion de la motivacion, errores frecuentes y, eventualmente,
ausentismo o rotacion de personal. En ese sentido, el hallazgo de esta investigacion se
interpreta mas bien como una respuesta adaptativa forzada. Es decir, muchos trabajadores
podrian estar rindiendo mas ante altos niveles de estrés por temor a perder el empleo, por
presion organizacional o por una cultura laboral que normaliza la sobrecarga.

Esto se confirma al revisar las dimensiones especificas. Por ejemplo, en la sobrecarga
laboral se identifico una relacion moderada con el desempefio (Rho =,562; p =,010), lo cual
sugiere que, aungue los trabajadores enfrentan exigencias constantes, continian esforzandose
para cumplir con sus tareas. No obstante, este tipo de desempefio sostenido bajo presion no es
saludable ni sostenible a largo plazo. Segln Salanova y Schaufeli (2009), un nivel elevado de
exigencia sin los recursos adecuados puede llevar al desgaste crénico y al sindrome de
burnout.

Asimismo, la ambiguedad de funciones mostré también una correlacién positiva

significativa (Rho =,659; p =,011). Esto indica que los trabajadores, pese a no tener claridad
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sobre sus roles o tareas, estan realizando su labor de forma auténoma o por intuicion. Aunque
esta capacidad de adaptacion puede parecer positiva, en realidad evidencia una falta de
estructura organizativa que termina generando ansiedad, desorden y pérdida de eficiencia
operativa.

La dimension inseguridad laboral presentd una relacion fuerte con el desempefio (Rho
= ,693; p = ,006). Este resultado deja entrever que el miedo a perder el empleo se ha
convertido en un motor de esfuerzo para muchos trabajadores. No obstante, segin Robbins y
Judge (2013), cuando el rendimiento esta basado en la presion o la amenaza, se produce un
tipo de motivacion fragil y poco saludable, que puede deteriorar la estabilidad emocional y la
satisfaccion laboral en el mediano plazo.

Finalmente, los conflictos interpersonales también se asociaron significativamente con
el desempefio (Rho = ,699; p = ,000). Aunque esto podria indicar que ciertos trabajadores
responden a los conflictos con mayor entrega o rendimiento, lo mas probable es que exista
una cultura de competitividad o tensién constante, donde el rendimiento se ve impulsado por
presién entre comparieros y no por un clima laboral saludable. Esta situacion, si no se
gestiona adecuadamente, puede acarrear climas toxicos y rupturas en el trabajo en equipo.

En conclusion, si bien los resultados estadisticos muestran una correlacion positiva
entre el estrés laboral y el desempefio, esta relacion no debe malinterpretarse como una
ventaja. Mas bien, refleja un contexto organizacional donde los trabajadores se ven obligados
a rendir en medio de exigencias, ambiguedades, miedos e inestabilidad, lo que puede resultar
funcional a corto plazo, pero insostenible y riesgoso en el largo. Por tanto, la organizacién
debe priorizar el bienestar psicosocial de su personal como base para un rendimiento auténtico

y saludable.



75

CAPITULO VI
SISTEMA DE PROPUESTAS
6.1. Propuesta 1
Capacitacion en Gestion de Clientes Dificiles y Comunicacion Asertiva

Objetivo:

Facilitar a los empleados herramientas précticas para manejar situaciones conflictivas
y desafiantes, reduciendo quejas por malestar laboral, mejorando la relacion con los clientes y
fortaleciendo la resiliencia emocional. Al brindar conocimientos sobre comunicacion asertiva,
los empleados podran ofrecer soluciones claras, firmes y respetuosas, evitando acumulacion
de frustraciones o sentimientos de impotencia, especialmente en temporada alta.

Fundamento:

Capacitar al personal en gestion de clientes dificiles y comunicacion asertiva
contribuye a reducir el estrés, ya que les proporciona herramientas para afrontar conflictos,
mejorar la comunicacion y reducir malentendidos. Esto favorece un entorno mas positivo,
donde el personal se siente seguro y competente ante los retos diarios, lo que beneficia a la
agencia y al cliente.

Actividades clave:

o Talleres mensuales con simulaciones de casos reales, como reclamos por
cancelaciones.
o Guiadigital con frases clave y protocolos para reducir tensiones.

o Sesiones de feedback grupal para compartir estrategias exitosas.



Presupuesto:
Tabla 17
Presupuesto de la propuesta 2

Concepto Monto (S/.)

Honorarios por facilitador especializado (4 talleres) 2,400
Disefio y distribucion de guia digital 600
Facilitacion de sesiones de retroalimentacion interna 1,000
Coffee break motivacional (4 sesiones) 500
Total 4,500

Cronograma de actividades
Tabla 18

Cronograma de actividades de la segunda propuesta

Actividad Inicio Fin
Disefo del contenido de talleres 01/07/2025 | 07/07/2025
Implementacidn de talleres mensuales 08/07/2025 | 07/08/2025
Elaboracién y distribucion de guia digital | 08/08/2025 | 12/08/2025
Sesiones de retroalimentacién grupal 13/08/2025 | 22/08/2025
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6.2. Propuesta 2
Programa de descansos activos y espacios de relajacion para el personal

Objetivo:

Mejorar el bienestar de los trabajadores que laboran en un entorno dindmico y a
menudo estresante, donde las demandas de atencion al cliente, la gestion de reservas y los
horarios ajustados generan cansancio fisico y mental. Asegurando al mismo tiempo no solo la
salud del equipo, sino también lograr un servicio mas eficiente y memorable para los clientes.

Fundamento:

Estas actividades son esenciales para el personal de la agencia, donde la atencién al
cliente y la adaptabilidad son criticas. Estas practicas no solo mitigan el estrés, sino que
potencian la calidad del servicio brindado. En agencias de viajes, donde los empleados pasan
horas frente a pantallas y lidian con urgencias como cancelaciones o cambios imprevistos,
estos programas breves y estructurados mejoran la concentracion y reducen la fatiga mental.

Actividades clave:

o Sesiones diarias de 5-10 minutos de estiramientos o respiracion guiada en grupo.
« Habilitar una sala de desconexion con masica relajante, sillones ergondémicos y plantas.

o Capacitar a lideres para fomentar pausas sin ofender o avergonzar a alguien.
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Presupuesto:
Tabla 19
Presupuesto de la propuesta 1
Concepto Monto (S/.)
Instructor externo para pausas activas (3 meses) 1,800
Acondicionamiento de sala de descanso (sillones, plantas, ambientacion) 3,200
Capacitacion para supervisores en liderazgo empatico 1,000
Materiales visuales para estiramientos guiados 500
Total 6,500
Cronograma de actividades.:
Tabla 20
Cronograma de actividades de la propuesta
Propuesta Actividad Inicio Fin
Programa de descansos activos Yy | Planificacion del programa de | 01/07/2025 | 07/07/2025
espacios de relajacién descansos y espacio
Programa de descansos activos Yy | Habilitacion del &rea de | 08/07/2025 | 17/07/2025
espacios de relajacién descanso
Programa de descansos activos Yy | Implementacion de pausas | 18/07/2025 | 01/08/2025
espacios de relajacién activas
Programa de descansos activos Yy | Capacitaciéon de lideres en | 02/08/2025 | 06/08/2025
espacios de relajacién pausas saludables
Capacitacion en gestién de clientes | Disefio del contenido de | 01/07/2025 | 07/07/2025
dificiles y comunicacion asertiva talleres
Capacitacion en gestién de clientes | Implementacion de talleres | 08/07/2025 | 07/08/2025
dificiles y comunicacion asertiva mensuales
Capacitacion en gestién de clientes | Elaboracion y distribucion de | 08/08/2025 | 12/08/2025
dificiles y comunicacion asertiva guia digital
Capacitacion en gestién de clientes | Sesiones de retroalimentacion | 13/08/2025 | 22/08/2025
dificiles y comunicacion asertiva grupal
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6.3. Propuesta 3
Programa de Rotacion de Roles y Enriquecimiento Laboral

Objetivo:

Incrementar la motivacién, el compromiso y el desarrollo profesional de los
empleados al ofrecerles tareas variadas, con retos y oportunidades de aprendizaje permanente.
Se busca que los empleados se sientan mas valorados y preparados para enfrentar distintas
situaciones dentro de la agencia. Esto mejora el animo y desempefio, y reduce la rutina, el
cansancio Y la rotacion de personal.

Fundamento:

El personal trabaja bajo presion constante, con alta carga laboral, atencion al cliente
exigente y situaciones imprevistas. Cambiar de roles y enriquecer tareas permite aliviar la
rutina, aprender y sentirse utiles. Ademas, si todos conocen las funciones dentro de la
empresa, el equipo se vuelve mas flexible y responde mejor ante ausencias, lo cual beneficia
tanto al personal como a los clientes.

Actividades clave:

« Rotacion trimestral entre areas como ventas, atencion al cliente y operaciones.
o Proyectos colaborativos para disefiar paquetes turisticos innovadores.

o Acceso a cursos virtuales sobre herramientas digitales y marketing turistico.



Presupuesto:
Tabla 21
Presupuesto de la propuesta 3

Concepto Monto (S/.)
Supervision y tutorias internas por area 1,200
Implementacion de proyecto colaborativo de innovacion 800
Cursos virtuales (10 personas, 3 cursos) 3,000
Certificados, materiales y seguimiento 700
Total 5,700
Tabla 22
Presupuesto de la tercera propuesta 3
Actividad Inicio Fin
Identificacion de roles y competencias | 01/07/2025 | 05/07/2025
Disefio del cronograma de rotacion 06/07/2025 | 10/07/2025
Implementacidn de rotacién trimestral | 11/07/2025 | 09/08/2025
Desarrollo de cursos digitales 10/08/2025 | 19/08/2025

80
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CONCLUSIONES
Primera. Se concluye que existe una relacion positiva, alta y estadisticamente significativa
entre el estrés laboral y el desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP
Travel Peru, Cusco — 2022 (p = 0,753; p = 0,000). Este hallazgo revela que, en este contexto
organizacional, el estrés no necesariamente limita el rendimiento, sino que puede actuar como
un estimulo que impulsa a los trabajadores a mantener o incluso elevar su nivel de
productividad, aunque esto pueda representar un riesgo para su bienestar emocional si no se
gestiona adecuadamente.
Asimismo al haber una correlacion positiva entre en estrés laboral y el desempefio laboral,, lo
que indica que en este contexto el estrés opero mayormente como un factor funcional y no
como distres, dado que el estrés es una respuesta natural que en niveles moderados, puede
mejorar la concentracion, motivacion y eficacia, por otro lado el distrés aparece cuando la
presion supera la capacidad de afrontarian, provocando agotamiento y diminucion del
rendimiento.
Segunda. En relacion con la sobrecarga laboral, los resultados muestran que el 50 % de los
trabajadores percibe un nivel medio de carga y el 16,7 % un nivel alto. Se identifico una
correlacion positiva y moderada con el desempefio (p = 0,562; p = 0,010), lo cual sugiere que
la exigencia laboral puede ser asumida por los trabajadores como parte de su compromiso con
las metas institucionales. Sin embargo, esta tendencia podria derivar en fatiga o agotamiento
si se prolonga sin mecanismos de compensacion o equilibrio.
Tercera. Respecto a la ambigiedad de funciones, se observd que el 43,3 % de los
trabajadores percibe un nivel medio de indefinicidn en sus tareas, y el 16,7 % un nivel alto.
Esta dimension presenta una correlacion significativa con el desempefio (p = 0,659; p =

0,011), lo que indica que, a pesar de la falta de claridad en los roles, muchos empleados
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logran adaptarse y cumplir sus funciones. No obstante, se advierte que esta ambiguedad
sostenida puede generar confusion, desorganizacion y disminuir la eficiencia en el largo plazo.
Cuarta. En cuanto a la inseguridad laboral, se encontré que el 50 % de los trabajadores
experimenta un nivel medio de inestabilidad y el 23,3 % un nivel alto. La correlacion con el
desempefio fue positiva y alta (p = 0,693; p = 0,006), lo que sugiere que la percepcion de
riesgo impulsa a algunos trabajadores a esforzarse mas como estrategia de retencion. Sin
embargo, esta motivacion basada en el temor no es sostenible y puede afectar la salud
emocional y la estabilidad organizacional si no se acompafia de politicas laborales claras y
justas.

Quinta. Finalmente, en lo referente a los conflictos interpersonales, el 50 % de los
trabajadores reportd un nivel medio y el 33,3 % un nivel bajo. Se evidencié una correlacion
positiva alta con el desempefio laboral (p = 0,699; p = 0,000), lo que indica que, en ciertos
casos, la presion social o la competencia interna puede motivar una mejora en el rendimiento.
No obstante, esta dindmica solo es positiva si se gestiona adecuadamente y no deriva en

climas laborales negativos que afecten la colaboracion y el bienestar colectivo.
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RECOMENDACIONES
Primera. Se recomienda que la Agencia de Viajes RAP Travel Per( implemente un sistema
integral de monitoreo y gestion del estrés laboral, a través de evaluaciones periddicas, talleres
de autocuidado emocional y espacios de contencidn, con el objetivo de mantener altos niveles
de desempefio sin comprometer la salud mental de los trabajadores. Estas acciones permitiran
sostener el rendimiento laboral en el tiempo de manera saludable.
No obstante, también, es recomendable mantener un nivel éptimo de estrés mediante
objetivos claros, apoyo organizacional, recursos suficientes y estrategias de prevencion,
evitando asi que la presion laboral cruce el umbral hacia el distrés y afecte la sostenibilidad
del rendimiento.
Segunda. Con base en los niveles de sobrecarga identificados, se aconseja revisar la
distribucién de tareas y cargas laborales, priorizando el redisefio de procesos operativos y la
asignacion equitativa de funciones. Asimismo, se recomienda incorporar pausas activas y
mecanismos de reconocimiento que refuercen la motivacion sin depender exclusivamente de
la presion laboral.
Tercera. Para abordar la ambigledad de funciones, se propone fortalecer los canales de
comunicacion interna y actualizar los manuales de funciones, asegurando que cada trabajador
comprenda con claridad sus responsabilidades. Ademas, se sugiere realizar sesiones de
retroalimentacion periddicas entre supervisores y personal para reducir las dudas operativas y
mejorar la organizacion interna.
Cuarta. Frente a la percepcion de inseguridad laboral, se recomienda que la agencia adopte
politicas de estabilidad contractual claras y transparentes, fomentando un entorno de

confianza y proyeccion a largo plazo. Esto implica garantizar procesos de evaluacion justos,
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comunicacion oportuna de cambios y promocion del desarrollo profesional, con miras a
reducir el impacto emocional negativo asociado a la incertidumbre.

Quinta. Para prevenir que los conflictos interpersonales afecten el clima organizacional, se
plantea la implementacion de estrategias de gestion del conflicto, como capacitaciones en
habilidades sociales, dindmicas de integracion y protocolos de mediacion. Estas herramientas
permitiran convertir las diferencias en oportunidades de mejora colaborativa y consolidar un
ambiente laboral més saludable y cooperativo.

Del mismo modo los hallazgos del estudio trascienden el caso de RAP Travel Pert y pueden
aplicarse a otras agencias turisticas que enfrenten problemas similares en la gestion del estrés
laboral y su impacto en el rendimiento. Las estrategias propuestas ofrecen un marco flexible y
replicable que facilita mejorar la asignacion de funciones, fortalecer la comunicacion interna,
prevenir riesgos psicosociales y elevar la calidad del servicio. En conjunto, el estudio no solo
plantea soluciones especificas, sino que también se convierte en una guia practica para

fortalecer el capital humano en el sector turistico
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Tema: ESTRES Y DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA AGENCIA DE VIAJES RAP TRAVEL PERU, CUSCO - 2022.

Problema general Objetivo general Hipotesis General Variables Dimensiones Metodologia
¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe  una  relacion | V1: - Sobre carga laboral. Tipo de investigacion:
entre el estrés laboral y | entre el estrés laboral y | significativa entre el | Estréslaboral - Ambigiiedad de | Basico.
el desempefio laboral de | el desempefio laboral de | estrés laboral y el funciones.
los trabajadores en la | los trabajadores en la | desempefio laboral de los - Inseguridad laboral. Enfoque de la
Agencia de Viajes RAP | Agencia de Viajes RAP | trabajadores en la - Conflictos investigacion:
Travel Perd, Cusco — | Travel Perd, Cusco - | Agencia de Viajes RAP interpersonales. Mixto.
2022? 2022. Travel Perd, Cusco -
2022. Nivel de investigacion:

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

PE1: ¢Como influye la
sobrecarga laboral en el
desempefio laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP

Travel Perd, Cusco —
20222

PE2: ;Qué relacion
existe entre la

ambigliedad de funciones
y el desempefio laboral
en la Agencia de Viajes
RAP Travel Pert, Cusco
- 2022?

PE3: ;/Qué efectos tiene

OE1l: Analizar cémo
influye la sobrecarga
laboral en el desempefio
laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP

Travel Per(, Cusco —
2022

OE2: Determinar la
relacion entre la

ambigliedad de funciones
y el desempefio laboral
de los trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022.

OE3: Evaluar los efectos

HEL: Existe una relacion
significativa entre la
sobrecarga laboral y el
desempefio laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022.

HEZ2: Existe una relacion
significativa entre la
ambigliedad de funciones
y el desempefio laboral
de los trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022.

V2:
Desempefio laboral

- Cumplimiento de
objetivos.

- Responsabilidad en el
trabajo.

- Relaciones laborales
interpersonales.

- Mejora continuaen la
actividad.

Descriptivo -
Correlacional.

Disefio de la
investigacion:
No experimental.

Poblacién:

- 30 trabajadores.
Muestra:

- Poblacion total.

Técnicas e instrumentos
de investigacion:

- Encuesta/
cuestionario.

- Entrevista /
Guia de
entrevista.




la inseguridad laboral
sobre el desempefio
laboral en la Agencia de
Viajes RAP Travel Perd,
Cusco — 20227

PE4: ¢{Cémo se
relacionan los conflictos
interpersonales con el
desempefio laboral en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022?

de la inseguridad laboral
en el desempefio laboral
de los trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022,

PE4: Examinar como se
relacionan los conflictos
interpersonales con el
desempefio laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022.

HE3: Existe una relacion
significativa entre la
inseguridad laboral y el
desempefio laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Perd, Cusco -
2022.

HE4: Existe una relacion
significativa entre los
conflictos
interpersonales y el
desempefio laboral de los
trabajadores en la
Agencia de Viajes RAP
Travel Per, Cusco -
2022.




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores Técnica/ instrumento
conceptual
Estrés El estrés laboral esuna | EI  estrés  laboral  sera | Sobre carga Volumen de trabajo.
laboral respuesta fisica, | entendido como el nivel de | laboral. Tiempos de entrega ajustados.
emocional y | carga emocional y presion
conductual del | percibida por los trabajadores | Ambigiedad de Falta de claridad en tareas.
trabajador ante | ante situaciones como exceso | funciones. Funciones mal definidas.
demandas del entorno | de trabajo, ambigiiedad en
laboral que superan | funciones, inseguridad | Inseguridad Temor a perder el empleo.
sus capacidades para | contractual y  conflictos | laboral. Inestabilidad contractual.
afrontarlas, afectando | interpersonales. Se evaluara
su bienestar y | mediante un  cuestionario | Conflictos Relaciones tensas. Encuesta / cuestionario.
rendimiento  (OIT, | estructurado tipo Likert. interpersonales. Maltrato verbal o psicoldgico. Escala Likert:
2022). 1: Nunca.
2: Casi nunca.
Desempefio | ElI desempefio laboral | EI desempefio laboral serd | Cumplimiento de Grado de logro de metas asignadas. 3: A veces.
laboral es la capacidad que | evaluado mediante un | objetivos. Nivel de cumplimiento de tareas dentro | 4: Casi siempre.
tiene el trabajador para | cuestionario  tipo  Likert del plazo previsto. 5: Siempre.

alcanzar objetivos,
asumir
responsabilidades,
mantener  relaciones

interpersonales
funcionales y mejorar
continuamente su
actividad en el entorno
organizacional.

(Pineda, Salazar,
Zaragoza &  Silva,
2023)

aplicado a los trabajadores,
considerando el
cumplimiento de objetivos,
la responsabilidad individual,
las relaciones interpersonales
en el entorno laboral y la
mejora continua en  sus
funciones.

Responsabilidad en
el trabajo.

Puntualidad y asistencia en el centro
laboral.
Cumplimiento  de
supervisién constante.

funciones  sin

Relaciones
laborales
interpersonales.

Colaboracion  con
trabajo.

Habilidad para resolver  conflictos
laborales de forma respetuosa.

compafieros de

Mejora continua en
la actividad.

Aplicacion de conocimientos
adquiridos en capacitaciones.
BUsqueda activa de soluciones para
mejorar el rendimiento.




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE ESTRES L ABORAL

Nos presentamos como Br. Yenifer Catalan Villafuerte y Br. Gena Lee Cconochuilca Sosaya,
egresadas de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se
dispone a continuacién es parte integral de nuestra investigacion titulada “ESTRES Y
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA AGENCIA DE VIAJES
RAP TRAVEL PERU, CUSCO - 2022”. El objetivo de este cuestionario es recopilar
informacién de caracter académico, garantizando la proteccion de los datos personales de los
participantes y asegurando la confidencialidad en el manejo de sus respuestas.
Agradecemos profundamente su disposicion y colaboracion voluntaria para participar en este
estudio, lo cual contribuird significativamente al desarrollo de propuestas para mejorar el
bienestar laboral en la organizacion.
Instrucciones: A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con su
experiencia laboral en la agencia. Por favor, lea cuidadosamente cada una y marque con una
"X" la opcién que mejor represente su nivel de frecuencia o acuerdo, de acuerdo con la
siguiente escala:

ESCALA VALORATIVA

Nunca Casi hunca A veces sifrf:;lre Siempre
(N) (CN) (A 9 (S)
1 2 3 4 5




. Escala Valorativa
Items o preguntas

[EEN

2 3 4

V1: Estrés laboral N CN A CS

1) Siento que tengo mas trabajo del
que puedo manejar en mi jornada
laboral

2) A menudo me asignan multiples
tareas al mismo tiempo.

3) Suelo trabajar con plazos de
entrega demasiado cortos.

4) Las fechas limite para completar
mis tareas me generan presion
constante.

5) No tengo claridad sobre las
funciones que debo cumplir en mi
puesto.

6) A veces no sé con exactitud lo
que se espera de mi en el trabajo.

7) Mis responsabilidades cambian
sin una explicacion clara.

8) Realizo actividades que no
corresponden a mi cargo sin
orientacion previa.

9) Me preocupa la posibilidad de ser
despedido.

10) Siento que mi continuidad en el
puesto no esta garantizada.

11) Considero que mi contrato laboral
no me brinda estabilidad.

12) Percibo que mi situacion laboral
es temporal o incierta.

13) Tengo conflictos frecuentes con
algunos compafieros de trabajo.

14) El ambiente en mi area se vuelve
tenso con facilidad.

15) Me han hablado con rudeza o
faltado el respeto en el trabajo.

16) Me he sentido emocionalmente
afectado por el trato de algin
colega o superior.

Muchas gracias por su colaboracion.




ESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE DESEMPENO L ABORAL

Nos presentamos como Br. Yenifer Catalan Villafuerte y Br. Gena Lee Cconochuilca Sosaya,
egresadas de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se
dispone a continuacion es parte integral de nuestra investigacion titulada “ESTRES Y
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA AGENCIA DE VIAJES
RAP TRAVEL PERU, CUSCO - 2022”. El objetivo de este cuestionario es recopilar
informacién de caracter académico, garantizando la proteccion de los datos personales de los
participantes y asegurando la confidencialidad en el manejo de sus respuestas.
Agradecemos profundamente su disposicién y colaboracion voluntaria para participar en este
estudio, lo cual contribuird significativamente al desarrollo de propuestas para mejorar el
bienestar laboral en la organizacion.
Instrucciones: A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con su
experiencia laboral en la agencia. Por favor, lea cuidadosamente cada una y marque con una
"X" la opcion que mejor represente su nivel de frecuencia o acuerdo, de acuerdo con la
siguiente escala:

ESCALA VALORATIVA

Nunca Casi hunca A veces sifr;l;lre Siempre
(N) (CN) (A C9) (S)
1 2 3 4 5




p Escala Valorativa
Items o preguntas

[EEN

2 3 4 5
V2: Desempefio laboral N CN A CS S

Dimension 1: Cumplimiento de objetivos

17)Cumplo con los  objetivos
laborales que me son asignados.

18) Me esfuerzo en alcanzar los
resultados esperados en mi
puesto.

19) Entrego mis actividades dentro
del tiempo establecido.

20) Gestiono mis tareas para cumplir
con los plazos sin retrasos.

Dimension 2: Responsabilidad en el trabajo

21) Asisto puntualmente a mis labores
diarias.

22) Me presento de forma constante y
sin ausencias injustificadas.

23) Realizo mis funciones
correctamente sin necesidad de
supervision directa.

24) Soy responsable en el
cumplimiento de mis tareas
asignadas.

Dimension 3: Relaciones laborales interpersonales

25) Colaboro activamente con mis
compafieros cuando realizamos
tareas en equipo.

26) Estoy dispuesto(a) a ayudar a mis
colegas cuando lo requieren.

27) Manejo los desacuerdos con mis
comparieros de forma respetuosa.

28) Evito conflictos y busco
soluciones mediante el dialogo.

Dimension 4: Mejora continua en la actividad

29) Aplico los conocimientos
adquiridos en capacitaciones en
mi trabajo diario.

30) Uso lo aprendido para mejorar la
calidad de mis actividades.

31) Propongo nuevas formas de
mejorar los procesos de mi area.

32) Me esfuerzo por mejorar
continuamente mis funciones
laborales.




GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de la investigacion:
Estrés y desempefio laboral de los trabajadores en la Agencia de Viajes RAP Travel Per,
Cusco — 2022.
Objetivo de la entrevista:
Conocer la percepcion de los supervisores sobre el estrés y desempefio laboral de los
trabajadores de la agencia.
Dirigido a:
Supervisores o jefes de area de RAP Travel Pera.
ESTRES LABORAL
Preguntas:

1. ¢Ha observado que los trabajadores de su area tienen una sobrecarga de tareas? ;Con

qué frecuencia ocurre?
2. ¢Como afecta esa carga laboral al desempefio de su equipo?
3. ¢Considera que los trabajadores tienen claridad sobre sus funciones?
4. ¢Suele haber cambios o falta de precision en las tareas asignadas

5. ¢Cree que sus trabajadores sienten que su empleo es estable? ;Ha notado temor o

incertidumbre al respecto?
6. ¢Como se manifiesta esa inseguridad laboral en su comportamiento?
7. ¢Se han presentado conflictos entre trabajadores o con usted como jefe?

8. ¢Como impactan estos conflictos en el ambiente laboral o en los resultados del area?



DESEMPENO LABORAL
Preguntas:

9. ¢(Enqué medida los trabajadores de su equipo logran cumplir con las metas asignadas?

10. ¢Queé factores facilitan o dificultan ese cumplimiento??

11. ;Como evalla la puntualidad y el nivel de compromiso de su equipo?

12. ¢Qué tan auténomos son los trabajadores en el cumplimiento de sus tareas?

13. ¢(Como describiria la dindmica de trabajo en equipo entre los trabajadores de su area?

14. ;Qué practicas fomentan un buen clima laboral?

15. ¢Ha notado que los trabajadores aplican los aprendizajes de capacitaciones?

16. ¢Qué acciones toma su equipo para mejorar el rendimiento general?



Anexo 4: Formato de validacion del instrumento de investigacion.

INSTR IONES:
El presente documento, tiene como objetivo el de recoger informacién Util de personas
especializadas en el tema: “Estrés y desempeiio laboral de los trabajadores en la Agencia
de viajes RAP Travel Pera, Cusco — 2022”.
Marque con una X en la escala que figura a la derecha de cada item, seguin la opcion que le

merezca el instrumento.

Escala Valorativa

Items o preguntas 2 3 4 5

[EEY

V1: Estrés laboral N CN A CS S

1) Siento que tengo maés trabajo del
que puedo manejar en mi jornada
laboral

2) A menudo me asignan mdaltiples
tareas al mismo tiempo.

3) Suelo trabajar con plazos de
entrega demasiado cortos.

4) Las fechas limite para completar
mis tareas me generan presion
constante.

5) No tengo claridad sobre las
funciones que debo cumplir en mi
puesto.

6) A veces no sé con exactitud lo
que se espera de mi en el trabajo.

7) Mis responsabilidades cambian
sin una explicacion clara.

8) Realizo actividades que no
corresponden a mi cargo sin
orientacion previa.

9) Me preocupa la posibilidad de ser
despedido.

10) Siento que mi continuidad en el
puesto no esta garantizada.

11) Considero que mi contrato laboral
no me brinda estabilidad.




12) Percibo que mi situacion laboral
es temporal 0 incierta.

13) Tengo conflictos frecuentes con
algunos comparieros de trabajo.

14) El ambiente en mi area se vuelve
tenso con facilidad.

15) Me han hablado con rudeza o
faltado el respeto en el trabajo.

16) Me he sentido emocionalmente
afectado por el trato de algln
colega o superior.

Escala Valorativa
2 3 4 5
V2: Desempefio laboral N CN A CS S

Dimensién 1: Cumplimiento de objetivos

1) Cumplo con los objetivos
laborales que me son asignados.

2) Me esfuerzo en alcanzar los
resultados esperados en mi
puesto.

3) Entrego mis actividades dentro
del tiempo establecido.

Items o preguntas

[EEN

4) Gestiono mis tareas para cumplir
con los plazos sin retrasos.
Dimensién 2: Responsabilidad en el trabajo

5) Asisto puntualmente a mis labores
diarias.

6) Me presento de forma constante y
sin ausencias injustificadas.

7) Realizo mis funciones
correctamente sin necesidad de
supervision directa.

8) Soy responsable en el
cumplimiento de mis tareas
asignadas.

Dimension 3: Relaciones laborales interpersonales

9) Colaboro activamente con mis
compafieros cuando realizamos
tareas en equipo.

10) Estoy dispuesto(a) a ayudar a mis
colegas cuando lo requieren.

11) Manejo los desacuerdos con mis
compafieros de forma respetuosa.




12) Evito conflictos y busco
soluciones mediante el dialogo.

Dimension 4: Mejora continua en la actividad

13) Aplico los conocimientos
adquiridos en capacitaciones en
mi trabajo diario.

14) Uso lo aprendido para mejorar la
calidad de mis actividades.

15) Propongo nuevas formas de
mejorar los procesos de mi area.

16) Me esfuerzo por mejorar
continuamente mis funciones
laborales.

EL INSTRUMENTO ES APLICABLE ( ) NO APLICABLE ( )

VALIDADO POR:

FIRMA O SELLO:

INSTRUCCIONES:

Acerca de la validez del instrumento de recoleccion de datos:

1 = Representa una ausencia de elementos que absuelven la interrogante planteada.

2 = Representa una absolucion escasa de la interrogante

3 = Significa la absolucion del item en términos intermedios

4 = Representa estimacién que el instrumento absuelve en gran medida la interrogante
planteada.

5 = Representa el mayor valor de la escala y debe ser asignado cuando se aprecia que el item

es absuelto por el trabajo de investigacion de una manera totalmente suficiente.



Anexo 5: Evidencias de validacion de instrumento.
Solicitud para la validacion de instrumento dirigida a la Dra. Gloria Cardoso

Moscosso.













Anexo 6: Panel fotografico

e 3TOM IMA3A O@®
ARIAMAD AAUD 1A CO

@O REDMI NOTE 9
CO Al QUAD CAMERA

@O REDMI NOTE 9
OO Al QUAD CAMERA

Nota: Tesistas encuestando trabajadores de la Empresa RAP Travel Peru.



@O REDMI NOTE 9
CO Al QUAD CAMERA

-

Nota: Tesistas entrevistando a los supervisores de la Empres RAP Travel Peru.
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