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Resumen

El estrés laboral es un desafio creciente en el sector bancario, con potenciales impactos
negativos en el desempefio de los empleados y la eficiencia organizacional. El estudio tuvo
como objetivo determinar el rol mediador del conflicto de relacion entre el estrés y el
desempefio laboral en trabajadores de una entidad bancaria de Chiclayo en 2024. Se emple6 un
disefo cuantitativo no experimental de tipo explicativo, con una muestra de 100 colaboradores,
con edades comprendidas entre 20 y 50 afios, siendo un 65% mujeres y el 35% hombres,
seleccionados mediante muestreo no probabilistico intencional. Se utilizaron cuestionarios
validados para medir estrés laboral (ERI) propuesto por Siegrist et al. (2004), para el conflicto
de relacion se uso el cuestionario propuesto por Pearson et al. (2002) y para el desempefio
laboral se hizo uso del instrumento propuesto por Gabini y Salessi (2016). Los resultados
mostraron que el conflicto de relacion actia como mediador significativo entre el estrés y el
desempefio laboral. Se encontr6 un nivel predominantemente alto de estrés laboral y un nivel
medio de desempefio laboral. El conflicto de relacion mostr6 niveles medios en la mayoria de
los casos. El estrés laboral, especialmente en las dimensiones de implicacion y recompensa,
influy¢ significativamente en el conflicto de relacion. Todas las dimensiones del estrés laboral
influyeron significativamente en el desempefio laboral. El conflicto de relacion tuvo una
influencia negativa y significativa en el desempefio laboral. Se concluye que el conflicto de
relacion media significativamente entre estrés y desempefio laboral, afectando la productividad

bancaria.

Palabras clave: Estrés laboral, Desempefio laboral, Conflicto de relacion.



Abstract

Job stress is a growing challenge in the banking sector, with potential negative impacts
on employee performance and organizational efficiency. The aim of the study was to determine
the mediating role of the relationship conflict between stress and job performance in workers
of a banking institution in Chiclayo in 2024. A quantitative non-experimental explanatory
design was used, with a sample of 100 employees, aged between 20 and 50 years, 65% women
and 35% men, selected by non-probabilistic purposive sampling. Validated questionnaires were
used to measure work stress (ERI) proposed by Siegrist et al. (2004), for relationship conflict
the questionnaire proposed by Pearson et al. (2002) was used and for job performance the
instrument proposed by Gabini and Salessi (2016) was used. The results showed that
relationship conflict acts as a significant mediator between stress and job performance. A
predominantly high level of job stress and a medium level of job performance were found.
Relationship conflict showed medium levels in most cases. Job stress, especially in the
dimensions of involvement and reward, significantly influenced relationship conflict. All
dimensions of job stress significantly influenced job performance. Relationship conflict had a
negative and significant influence on job performance. It is concluded that relationship conflict

significantly mediates between stress and job performance, affecting bank productivity.

Keywords: Job stress, Job performance, Relationship conflict.



Introduccion

La prevalencia del estrés laboral estd aumentando en todo el mundo y, a pesar de la
existencia de programas de intervencion dirigidos a su tratamiento y prevencion, como el
mindfulness, resiliencia, coaching, manejo de inteligencia emocional y otros, los datos
empiricos indican que su incidencia no ha disminuido. La globalizacién y la inestabilidad en
las organizaciones han llevado a los trabajadores a experimentar frustracién y tension
emocional, lo que a su vez conduce a un aumento en los niveles de estrés laboral y, en Gltima
instancia, a un bajo desempefio laboral (Zufiga, 2019).

El estrés relacionado con el trabajo no so6lo afecta a la salud de los trabajadores, sino que
también repercute directamente en la empresa, ya que la productividad y el rendimiento laboral
del trabajador se resienten, y a éste le resulta dificil relacionarse con los demas, lo que provoca
un aumento del absentismo, interrupciones médicas y necesidad de sustituciones; son
numerosas las razones por las que es esencial un tratamiento a tiempo (Zuiiga, 2019).

El mercado actual es considerado como un mercado feroz, y los competidores compiten
entre si en lo que respecta a la prestacion de servicios atractivos a los clientes (Jung & Yoon,
2020). Pero la reputacion de una empresa depende de lo bien que sus empleados hagan su
trabajo y de lo bien que lo haga la propia empresa, por lo que la direccion de cada organizacion
necesita mantener el rendimiento de los empleados para permanecer en el mercado competitivo
(Song et al., 2019).

En la actualidad, las organizaciones bancarias se consideran los 6rganos vitales de la
economia, que son el indicador clave del crecimiento econdmico de una nacidon (Jahan et al.,
2020; Ahmed et al., 2021).

En Pert el estrés laboral es un problema comtn, segtin un estudio realizado en 2023, se
encontr6 que un 70% de las personas en edad laboral refirierion haber sufrido estrés laboral
durante la pandemia de COVID-19 (Ancco et al., 2023). Este estrés laboral puede tener un
impacto significativo en el desempefio laboral de los empleados, lo que puede ser
particularmente problematico en un entorno bancario donde se requiere precision y atencion al
detalle.

Asi también, un estudio de 2019 encontr6 que 7 de cada 10 empleados estan
insatisfechos con su trabajo, y que las causas de esta insatisfaccion a menudo estan relacionadas

con problemas de liderazgo, bienestar, reconocimiento y promocion en las empresas, estos



factores pueden favorecer el estrés laboral y afectar negativamente el desempefio laboral (Diaz
et al., 2019).

Por otro lado, el conflicto de relacion, que se refiere a las tensiones interpersonales y los
desacuerdos entre los miembros del equipo de trabajo puede promover atin mas el estrés laboral
y tener un impacto negativo en el desempeno laboral (Raub et al., 2021).

Con relacion a la entidad bancaria de estudio, se ha evidenciado una serie de situaciones
que muestran que los colaboradores estan sujetos a problemas en sus relaciones interpersonales
lo que los lleva a conflictos dentro del entorno laboral y ademds asociarse a varios factores,
como la sobrecarga laboral, la alta exigencia laboral, el alto nivel de responsabilidad, las
condiciones de trabajo poco favorables y un clima laboral bajo. Este estrés puede afectar
negativamente la salud de los trabajadores, llevando a un bajo rendimiento laboral y a la
insatisfaccion del trabajador. De qué manera el conflicto en las relaciones de los trabajadores
puede desempefiar un rol mediador en la influencia del estrés sobre el rendimiento laboral de
los colaboradores, ain no ha sido abordado en el sector bancario peruano, representando una
brecha en el entendimiento de este problema. En ese sentido, la preocupacion de las empresas
se centra en el aumento del estrés laboral y sus efectos negativos en el desempeno de los
empleados en diversos sectores incluido el sector bancario. A pesar de las estrategias
implementadas para abordar este problema, el estrés laboral sigue siendo un reto importante
que requiere enfoques mas efectivos y soluciones creativas para mejorar el desempefio laboral
y garantizar el bienestar de los empleados en el sector bancario.

Por ello se ha planteado la siguiente pregunta de investigacion ¢ El conflicto de relacion
cumple un rol mediador entre la influencia del estrés en el desempefio laboral en los trabajadores
de una entidad bancaria de Chiclayo, 20247

Siendo el planteamiento que el conflicto de relacion tiene un rol mediador entre la
influencia del estrés en el desempefio laboral en los trabajadores de una entidad bancaria de
Chiclayo, 2024.

En ese sentido se ha establecido como objetivo general, determinar el rol mediador del
conflicto de relacion entre la influencia del estrés en el desempefio laboral en los trabajadores
de una entidad bancaria de Chiclayo, 2024, y como objetivos especificos, identificar el nivel de
estrés en los trabajadores de una entidad bancaria de Chiclayo, 2024, identificar el nivel de
desempefio laboral, describir el conflicto de relacion, establecer la influencia de estrés laboral

sobre el conflicto de relacion, establecer la influencia del estrés sobre el desempefio laboral y
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establecer la influencia del conflicto de relacion sobre el desempeio laboral en los trabajadores
de una entidad bancaria de Chiclayo, 2024.

En el plano tedrico, el estudio busca expandir el conocimiento existente sobre las
complejas interrelaciones entre el estrés laboral, el conflicto de relacion y el desempefio en el
trabajo, con un enfoque particular en el papel mediador del conflicto interpersonal. Esta
aproximacion promete refinar los modelos tedricos actuales sobre dinamicas organizacionales,
especialmente en el contexto del sector bancario en Chiclayo, Perq.

Desde un enfoque practico, la investigacion ofrece posibles beneficios para la gestion
de recursos humanos en el dmbito bancario, dado que sus resultados podrian informar el
desarrollo de estrategias mas efectivas para el manejo del estrés y la resolucion de conflictos,
con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion laboral.

En cuanto a su relevancia social, el estudio aborda cuestiones criticas que afectan el bienestar
de los trabajadores en un sector econdomico vital, al proporcionar informacion importante para

la creacion de entornos laborales mas saludables.

Revision de Literatura

Antecedentes

En Palestina, un estudio elaborado por Dwaikat (2023) investig6 los efectos del estrés y
la satisfaccion laboral sobre el rendimiento de los empleados considerando la inteligencia
emocional como variable mediadora. El estudio hizo uso de un disefio no experimental de tipo
explicativo, la muestra de tipo no probabilistica estuvo conformada por 250 participantes que
trabajaban en proyectos de software, los mismos que fueron evaluados mediante el cuestionario
de estrés laboral, satisfaccion en el trabajo, inteligencia emocional y rendimiento laboral. Los
resultados validan que el rendimiento de los empleados se ve influido significativamente por la
satisfaccion laboral, el estrés laboral y la inteligencia emocional. Ademas, la inteligencia
emocional media en la relacion entre el estrés laboral y el rendimiento de los empleados. Los
resultados también confirman que el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo son factores
importantes que afectan al rendimiento y la productividad. Se concluye que la satisfaccion
laboral y el estrés laboral tienen una relacion significativa con el rendimiento de los empleados
que trabajan en proyectos de software en Palestina, también indica que la inteligencia emocional

no media en la primera relacion, pero si en la otra.



11

De otro lado, en la India, Kaur et al. (2022) establecieron el impacto del estrés laboral
en el rendimiento en el trabajo en la industria manufacturera, es decir, en Crystal Electric
Company Pvt. La investigacion utilizé un disefio no experimental de tipo correlacional, con una
muestra no probabilistica por conveniencia conformada por 60 personas, a las que se les aplico
un cuestionario de estrés laboral y rendimiento en el trabajo. La investigacion descubri6 que la
conexion del estrés con el estado conyugal de los trabajadores, la formacion y la experiencia
laboral era positiva. En cualquier caso, el examen descubrié que el estrés laboral entre los
empleados reduce su rendimiento laboral (r igual a negativo 0,329, valor sig. igual a 0,000).
Esto indica que, a medida que aumenta el estrés de los representantes, también disminuye su
rendimiento laboral, y viceversa. Segun las conclusiones del estudio, el estrés laboral se debe a
varias razones: un salario satisfactorio, la ambigiiedad de funciones, el aislamiento laboral, un
sistema superior de evaluacion y valoracion, la seguridad en el puesto de trabajo, el sentimiento
de motivacion en el lugar de trabajo y el impacto mental en los empleados de la organizacion.
De este modo, se sugirid que la administracion de la organizacion deberia elaborar una
estrategia general de adaptacion técnica sobre la disminucion del estrés centrada en el estado
conyugal, la escolarizacion y la implicacion laboral de los representantes en el entorno de
trabajo. Ademas, el examen sugiri6 que las tareas deberian repartirse teniendo muy en cuenta
la situacion conyugal, la formacién y la experiencia laboral de los representantes para no
sobrecargarlos con tanto trabajo e influir negativamente en ellos. En conclusion, el examen
prescribi6 la necesidad de echar un vistazo a cualquier otra investigacion relativa al impacto
del peso relacionado con el trabajo en la ejecucion del trabajo para afirmar o invalidar el
resultado de este examen.

Asi también, en Nigeria, Aduma et al. (2022), tuvieron como objetivo estudiar la
influencia de la interaccién de las caracteristicas demogréficas (estado civil, rango laboral,
género y edad) y el nivel de estrés ocupacional, en el rendimiento laboral de los miembros del
profesorado en Calabar Metropolis. Se usé un disefio no experimental de tipo explicativo, con
una muestra probabilistica sistematica, formada por 150 encuestados a partir de una poblacion
de 400 profesores de la Facultad de Educacion de dos universidades publicas de la metropolis
de Calabar. Para la recogida de datos se utilizé un cuestionario acerca de estrés y rendimiento
laboral. Los resultados revelaron un efecto interactivo significativo de las variables
demograficas (edad, sexo, rango laboral y estado civil) y los niveles de estrés en el trabajo de
los profesores. Los resultados también indicaron que el nivel de estrés de los profesores influye

en el grado o la calidad del rendimiento en el trabajo, y que los que tienen un nivel de estrés
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medio informan de un mejor rendimiento en el trabajo en las universidades estudiadas. Se
recomendé que todos los profesores, independientemente de su edad, sexo, estado civil o rango,
desarrollaran o adoptaran buenas técnicas de gestion del estrés y se desvincularan o redujeran
el trabajo extra y otras actividades innecesarias que provocan estrés.

De otro lado, en Indonesia, Sugiono y Vitaloka (2019) tuvieron como objetivo analizar
el efecto del estrés laboral, la disciplina en el trabajo y las intenciones de rotacién en el
rendimiento de los empleados con la satisfaccion laboral como variable de mediacion. Se us6
un disefio no experimental de tipo explicativo para lo cual hizo uso de una muestra no
probabilistica de 125 colaboradores. Los resultados revelan que el estrés laboral, la disciplina
en el trabajo y la intencion de rotacion tienen un efecto positivo y significativo en la satisfaccion
laboral. El estrés laboral y la disciplina en el trabajo tienen un efecto positivo y significativo en
el rendimiento de los empleados, mientras que las intenciones de rotacion tienen un efecto
negativo y significativo en el rendimiento de los empleados. Por Ultimo, se ha demostrado que
la satisfaccion laboral media la relacion del estrés laboral, la disciplina en el trabajo y la
intencion de rotacion sobre el rendimiento de los empleados. Se concluye que tanto el estrés no
tuvo efecto en el rendimiento pero el ser disciplinado en el &mbito laboral si contribuye a mayor
rendimiento del personal.

Ademas, en Suiza, Raub et al. (2021) desarrollaron un modelo de las consecuencias
actitudinales y conductuales de la orientacion de los nuevos empleados en las organizaciones
hoteleras, con el cual probaron las hipotesis sobre los efectos principales y mediados de este
modelo. Se hizo uso de un disefio no experimental de tipo explicativo, utilizando datos de una
muestra de 156 becarios de hosteleria recién contratados y aplicando un enfoque longitudinal,
con recogida de datos poco después de su contrato con la organizacion y varios meses después.
Los resultados sugieren que la orientacion del empleado se relaciona negativamente con dos
estresores obstaculizadores ambigiiedad de rol y conflicto de rol. El texto del usuario esta vacio.
La presencia de expectativas poco claras con respecto al propio papel es un fuerte predictor de
diversas actitudes, y en este vinculo influyen en parte los conflictos dentro de las relaciones.
Ademas, existe una correlacion negativa entre la ambigiiedad laboral y el rendimiento en las
tareas. El estudio concluye que el conflicto de rol es un fuerte predictor de las actitudes laborales
entre el personal de hosteleria. Ademas, se constata que esta conexion esta completamente
mediada por el conflicto en las relaciones.

Finalmente, en Pera, Larico et al. (2021) tuvieron como objetivo fue determinar la

correlacion entre los niveles de estrés y el desempefio laboral de los empleados de las
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Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Juliaca. El estudio emple6 un diseio
cuantitativo, no experimental, transversal, basico, descriptivo-correlacional. Se incluyo en la
muestra un total de 70 empleados de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de Juliaca. Los
resultados indicaron que el estrés laboral afecta a mas del 25% de los empleados de estas
instituciones financieras, debido principalmente a variables como la excesiva carga de trabajo,
los exigentes requisitos del puesto, los importantes niveles de responsabilidad, las
circunstancias laborales desfavorables y un entorno de trabajo deficiente. Sin embargo, el
rendimiento laboral suele percibirse como algo negativo, con una connotacion media del 24%.
Esto sugiere que, aunque los trabajadores se esfuercen por alcanzar sus objetivos, siguen
viéndose afectados por el estrés laboral como consecuencia de sus ventajosas capacidades
laborales. Los resultados sugieren que el estrés laboral afecta negativamente al rendimiento

laboral de los trabajadores.

Bases teoricas

Conflicto de relacion

El conflicto de relacion se define como "incompatibilidades interpersonales entre los
miembros del grupo, que suelen incluir tensidén, animosidad y enfado" (Jehn, 1995). Asi
también, desafiando la perspectiva universalmente negativa sobre las consecuencias del
conflicto interpersonal, algunos estudios han demostrado que el conflicto de tareas puede, de
hecho, producir resultados positivos (Jehn y Mannix, 2001; Jehn y Chatman, 2000), es decir,
que el intercambio de opiniones y puntos de vista opuestos, con la condicion de que los
miembros del grupo no interpreten el debate como un ataque personal, puede dar lugar a
mejores soluciones y a un mayor rendimiento. Pese a esto, no existen pruebas de que el conflicto
en las relaciones pueda tener consecuencias beneficiosas.

Los determinantes fundamentales que generan un incremento de prejuicios en un
conjunto social y la intensificacion del conflicto entre grupos interdependientes involucran
diversos elementos. Estos elementos abarcan la identificacion grupal, el tamafio, la condicion,
y la cohesion de un grupo, asi como la percepcion de amenazas hacia dicho grupo. La disparidad
en la percepcion de cualidades positivas entre los miembros del propio grupo y atributos
negativos asociados a individuos ajenos al grupo, junto con variables relacionadas con la
personalidad y diferencias individuales entre miembros del grupo, son elementos adicionales

de consideracion (Hewstone et al., 2002).
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Pearson et al. (2002) establece que el conflicto de relacion es un constructo

unidimensional que refiere dificultades en la relacion entre los miembros de un grupo.

Estrés laboral

Con relacion al estrés laboral, se definio6 como aquello a lo que estd expuesto el
empleado durante su trabajo, ya sean situaciones, tensiones o problemas, estas condiciones
pueden causarles muchos problemas, ya sean psicologicos o fisicos (Zap et al., 1999), por lo
tanto, estas interacciones que se producen entre los trabajadores y el entorno laboral generan un
estado emocional no deseado que se traduce en ansiedad y estrés (Albertsen et al., 2010).
También la preservacion de la salud de los trabajadores en sus puestos de trabajo y su posible
repercusion en su salud general ha sido objeto de interés para muchos interesados en este
sentido. La mejor prueba de ello es la aparicion de las teorias sobre el estrés en el lugar de
trabajo. Estas teorias instan a las empresas a tomar medidas para reducir el estrés en el lugar de
trabajo y proporcionar un entorno saludable a sus empleados (Hobfoll, 1989). Si el empleado
sigue sintiendo presion y tension, se generara un estado de agotamiento y ansiedad que afectara
negativamente a su concentracion y productividad (Xu et al., 2019).

Siegrist et al. (2004) propone tres dimensiones para medir el estrés laboral, estas
dimensiones son:

Recompensa: La recompensa se considera como la retribucion esperada por el
colaborador, la cual se valora a partir de tres factores: (a) recompensa econdmica, (b)
recompensa de estima, (c) recompensa relacionada con perspectivas de promocion (carrera
profesional) y seguridad en el empleo.

Esfuerzo: Hace referencia a aspectos exigentes del entorno de trabajo que pueden
percibirse como una carga adicional al desempefio que se espera.

Implicacion: Se refiere al afrontamiento de las exigencias caracterizado por una excesiva
dedicacion al trabajo y una gran necesidad de aprobacion.

Desemperio laboral

Chiavenato (2008) sostiene que el rendimiento laboral: “Es un conjunto de conductas
del trabajador en cuanto a sus funciones; conocido como desempeiio laboral” (p.15). Asi
también, de acuerdo con Mondy (2010), el rendimiento laboral depende de la incorporacion, el
impulso, la responsabilidad, la conducta, la orientacion y la organizacion. Estas actitudes

fundamentales tienen un impacto transformador en la productividad total de los empleados,
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fomentando un fuerte sentimiento de afiliacion a la empresa u organizacion. Mientras tanto,
segun (Nguyen, et al., 2020), el desempetio laboral es lo que una persona consigue del trabajo
de alguna manera para llevar a cabo las actividades laborales, esto significa que deben tenerse
en cuenta tanto las entradas (comportamiento) como las salidas (resultados), ya que no se trata
solo de alcanzar metas como es habitual en un modelo de direccion por objetivos, sino que debe
considerarse que incluye los resultados de la eficacia en el proceso (Armstrong, 2006).

Gabini y Salessi (2016) discuten su modificacion de la escala de desempeino laboral
desarrollada por Koopmans et al. (2013). Definen el rendimiento laboral como
comportamientos orientados a la tarea, incluidos aquellos que van més alla de los requisitos de
la funcidn (comportamientos extra-rol). También consideran la productividad y la eficacia como
los resultados de estos comportamientos. De este modo reconocen las siguientes dimensiones:

Rendimiento en la tarea: Abarca los comportamientos intrinsecos implicados en las
actividades técnicas de la profesion.

Comportamientos contraproducentes: El comportamiento contraproducente se refiere a
cualquier actividad deliberada realizada por un miembro de la organizacidon que vaya en contra
de los intereses legitimos de la misma.

Rendimiento en el contexto: El rendimiento en contexto se refiere a las operaciones que
se centran en mantener el entorno interpersonal y psicologico en el que funciona el ntcleo

técnico.

Rol mediador del conflicto de relacion entre el estrés y desemperio laboral

Basandose en los trabajos de Jehn (1995), se han descrito dos tipos fundamentales de
conflicto intragrupal. El conflicto de tareas se refiere a las discusiones entre los miembros del
grupo sobre el contenido de las tareas que se ejecutan, y abarca disparidades de perspectivas,
conceptos y puntos de vista. El conflicto de relacion se caracteriza por "incompatibilidades
interpersonales entre los miembros del grupo, que suelen estar asociadas a tension, animosidad
y enfado". Sin embargo, en un esfuerzo por desafiar la perspectiva universalmente negativa
sobre las consecuencias del conflicto interpersonal, las investigaciones han demostrado que el
conflicto de tareas puede tener resultados positivos (Jehn y Chatman, 2000), esto por cuanto, el
intercambio de opiniones y puntos de vista opuestos, con la condicion de que dicho debate no
sea interpretado como un ataque personal por los miembros del grupo, puede conducir a mejores
soluciones y a un mayor rendimiento. Sin embargo, no existen pruebas de las posibles

consecuencias beneficiosas del conflicto en las relaciones.
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Se sugiere que tanto el conflicto de roles se asocie positivamente con el conflicto
interpersonal, ello debido a que cuando los empleados perciben ambigiiedad de rol, carecen de
informacion y direccion en su trabajo y no tienen claro como pueden contribuir al esfuerzo de
su grupo de trabajo (Teh et al., 2014). Como resultado, aumenta la sensacion de impotencia ante
los obstaculos incontrolables (Onyemah, 2008) y ello se traducird en actitudes negativas hacia
su situacion laboral actual y afectard negativamente su rendimiento laboral (Fried et al., 2008).
En ese sentido, también es importante considerar que, cuando los empleados parecen perdidos
y frustrados, es probable que otros miembros del grupo de trabajo vean su comportamiento
como una falta de habilidad y/o motivacion para gestionar el problema con la carga de trabajo.
En el entorno laboral de alta presion del sector bancario, donde se necesita la contribucion de
todos y los niveles de estrés son relativamente altos (Teoh et al., 2019), las tensiones
interpersonales y la molestia con el empleado focal que son caracteristicas del conflicto de

relacidn seran un resultado casi inevitable.

Materiales y Métodos

Diseiio de investigacion.

El estudio adopt6 una metodologia cuantitativa, empleando un disefio no experimental.
La investigacion implement6 una metodologia explicativa orientada a identificar los factores
causales de diversos acontecimientos tanto en el ambito fisico como social. Su propdsito
fundamental consiste en comprender y detallar las circunstancias que generan un fendmeno
especifico, asi como establecer las conexiones existentes entre diferentes variables de estudio
(Hernandez, et al. 2014).

Participantes.

La poblacion estuvo conformada por colaboradores de una entidad bancaria de Chiclayo,
de ambos sexos. En cuanto al tamafio de muestra, se optd por aplicar los instrumentos a 100
colaboradores, que fueron seleccionados con un muestreo no probabilistico intencional.

Se excluy6 del estudio a los colaboradores que tuvieron menos de 6 meses en el puesto
laboral o aquellos que estaban efectuando practicas en la entidad. Asimismo, aquellos que al
momento de la aplicacion del instrumento se encontraron de vacaciones o con alguna licencia.
También se excluy6 a aquellos colaboradores que participaron en la prueba piloto.

La muestra final estuvo conformada por un 65% mujeres y un 35% varones, con edades

comprendidas entre 20 y 50 afos de edad, de las diversas sucursales, distribuidos un 30% en la
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agencia de Balta, 12% en las agencias de Real Plaza, 14% en Lambayeque y Moshoqueque, un
11% en Santa Victoria y 9% en Pedro Ruiz y un 10% en la agencia de Quifiones. El 50% de
ellos eran solteros, un 20% casados, un 25% convivientes y un 5% divorciados. Sus ingresos
fluctuaban entre los 1100 a mas de 5000 soles. El 33% tiene estudios superiores, un 47% es
titulado, un 15% tiene alguna maestria o especializacion y un 5% posee grado de Doctor. La

mayoria de ellos, 36% son promotores de servicios y asesores de clientes un 25%.

Técnicas e instrumentos.

Para optar por el recojo de la informacion que fue utilizada en la presente investigacion
se hizo uso de la encuesta como técnica. Por otro lado, el instrumento a utilizar para la variable
estrés laboral (ERI) fue propuesto por Siegrist et al. (2004) con 23 items, en tres dimensiones,
Recompensa (11 items), Esfuerzo (6 items) e Implicacién (6 items) medidos en una escala
ordinal de 4 puntos donde 1=Muy en desacuerdo y 4=Muy de acuerdo. La fiabilidad del
instrumento fue valorada en 0.904 utilizando Alfa de Cronbach, mientras que en sus
dimensiones Recompensa el valor fue de 0.746, en Esfuerzo de 0.863 y en Implicacion 0.965.
Este instrumento fue validado en el contexto peruano por Pineda et al. (2023), siendo el valor
de confiabilidad obtenida con Omega de McDonald, en Recompensas, 0.76; Esfuerzo, 0.83; e
Implicacién, 0.86. En cuanto a la validez, se evalu6 el contenido con juicio de expertos y se
hizo uso del Coeficiente V de Aiken para asegurar esta validez (Anexo 06)

Para la variable conflicto de relacion el cuestionario fue propuesto por Pearson et al.
(2002) el cual estuvo conformado por 5 items, medidos en una escala ordinal de 5 puntos donde
1=Ninguno, 2=Poco, 3=Moderado, 4= Bastante y 5=Mucho. Este instrumento mostré un valor
de confiabilidad en la escala de Cronbach de 0.718. En cuanto a la validez, se evalud el
contenido con juicio de expertos y se hizo uso del Coeficiente V de Aiken para asegurar esta
validez (Anexo 00)

Finalmente, el desempefio laboral propuesto por Gabini y Salessi (2016) con 13 items
en 3 dimensiones, rendimiento en la tarea (5 items), comportamientos contraproducentes (4
items) y rendimiento en el contexto (4 items), medidos en una escala ordinal de 5 puntos donde
1=Nunca y 5=Siempre. El instrumento dio cuenta de un valor de confiabilidad con Alfa de
Cronbach de 0.673, y en sus dimensiones Rendimiento en la tarea fue de 0.685,
Comportamiento contraproducentes fue de 0.624 y en Rendimiento en el contexto de 0.627. El
instrumento demostrd una validez convergente apropiada, evidenciada por las correlaciones

significativas entre los elementos evaluados y sus respectivas dimensiones latentes: desempefio
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de tareas, conductas contraproducentes y rendimiento contextual. Este instrumento fue validado
en el contexto peruano por Escobedo y Quifiones (2020), siendo el valor de confiabilidad
obtenido para el coeficiente Alfa de Cronbach de 0.84.

En cuanto a la validez, se evalu6 el contenido con juicio de expertos y se hizo uso del

Coeficiente V de Aiken para asegurar esta validez (Anexo 06).

Los instrumentos fueron sometidos a una prueba piloto con 20 colaboradores para

verificar la confiabilidad con el uso del coeficiente de Cronbach (Anexo 08).

Procedimientos.

Inicialmente se solicitd la autorizaciéon de la entidad para la implementacion del
cuestionario, el cual se ha considerado obtener en un formato impreso y luego trasladar las
preguntas en una hoja de célculo. La aplicacion del cuestionario se efectué de manera individual
y el tiempo de llenado del cuestionario fue de aproximadamente 15 minutos, el cual fue
administrado entre los meses de mayo y junio del 2024.

Aspectos éticos.

La investigacion se desarrolld respetando los lineamientos éticos fundamentales
establecidos en el reporte Belmont, garantizando el respeto, beneficencia y justicia durante todo
el proceso de recoleccion de datos (Belmont, 1979).

Se entreg6 a cada participante el consentimiento informado, en el cual se ha tomado en
cuenta el brindar la informacion pertinente a los sujetos de estudio garantizando el anonimato
en la informacioén que brinden. Asimismo, se les indico que la informacidon que registren sera
utilizada inicamente con proposito académico y que, siendo su participacion voluntaria, pueden

en cualquier momento solicitar el retiro de sus datos.

Procesamiento y analisis de datos.

Para el procesamiento de datos, inicialmente se analizd la composicion
sociodemografica de los participantes. Posteriormente, se realiz6 un examen descriptivo de las
variables conforme a los objetivos planteados en el estudio. Los niveles de cada variable y
dimension se obtuvieron mediante la sumatoria de puntuaciones y el uso de percentiles como
referencia de clasificacion. De otro lado, para establecer la relacion inicial entre las variables,
se hizo uso de la prueba de normalidad con el fin de determinar la prueba de correlacion que

corresponda, al determinar la no normalidad de las variables se optd por utilizar el coeficiente
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de correccion Rho de Spearman. Finalmente, con el uso de los modelos de regresion multiple
se determind la influencia de las variables de analisis y se identifico el rol mediador del conflicto

de relacion con el uso de ecuaciones estructurales.

Resultados y Discusion

Rol mediador del conflicto de relacion entre la influencia del estrés en el desempefio laboral
Los resultados de las figuras 1, 2 y la Tabla 1, muestran que existe una relacion directa

y significativa entre el conflicto de relacion y el desempefio laboral (B =-0.283, p = 0.010), lo

que sugiere que a mayor conflicto de relacion, menor es el desempefno laboral. Ademas, se

encontr6 una relacion directa y significativa entre el estrés laboral y el conflicto de relacion

(B=0.636, p = 0.050), indicando que a mayor estrés laboral, mayor es el conflicto de relacion.

Sin embargo, la relacion directa entre el estrés laboral y el desempefio laboral no alcanzo

significancia estadistica (p =-0.412, p = 0.080).

Figura 1
Modelo propuesto
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Tabla 1

Hipotesis directas

Hipaotesis Valor Path DE Valort  Valores p

Conlflicto de relacion -> Desempefio laboral -0.283 0.105 2.579 0.010
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Estrés Laboral -> Conflicto de relacion 0.636 0.377 1.948 0.050
Estrés Laboral -> Desempeiio laboral -0.412 0.282 1.751 0.080

Es importante destacar que, aunque la relacion directa entre el estrés laboral y el
desempefio laboral no alcanzé significancia estadistica (B = -0.412, p = 0.080), el efecto
indirecto a través del conflicto de relacion si fue significativo implicando que el conflicto de
relacion es un elemento importante a través del cual el estrés laboral puede afectar

negativamente el desempeio laboral.
Figura 2
Modelo resuelto
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En cuanto a la hipdtesis indirecta, Tabla 2, se observo que el estrés laboral tiene un efecto
indirecto significativo sobre el desempeio laboral a través del conflicto de relacion (f =-0.186,
p=0.011), lo cual refiere que el estrés laboral puede influir en el desempefio laboral de manera
indirecta, aumentando el conflicto de relacion, lo que a su vez disminuye el desempefo laboral.
Asimismo, se puede observar que el conflicto de relacion actiia como una variable mediadora
en la relacion entre el estrés laboral y el desempenio laboral, es decir, que el estrés laboral influye
en el desempefio laboral de manera indirecta, a través de su efecto sobre el conflicto de relacion.

Desde una perspectiva organizacional, estos hallazgos establecen la necesidad de
adoptar un enfoque integral en la gestion del estrés laboral reconociendo que el estrés no solo
impacta directamente en el bienestar de los empleados, sino que también ejerce una influencia
indirecta sobre el desempefio laboral a través del conflicto de relacion, y ello resalta la
importancia de promover un ambiente laboral que favorezca relaciones interpersonales

positivas y constructivas.
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Tabla 2

Hipotesis indirectas

Valores
Valor Path DE Valor t

Estrés Laboral -> Conflicto de relacion >

0.125 1.594 0.011
Desempefio laboral -0.186

Con relacion a la tabla 3, los indices de bondad de ajuste indican que tanto el modelo
propuesto como el modelo resuelto presentan un ajuste aceptable a los datos, con valores de
RMSEA, d ULS, d Gy Chi-cuadrado relativamente bajos y valores de NFI cercanos a 1. Estos
resultados respaldan la validez del modelo propuesto para explicar las relaciones entre el estrés

laboral y las variables conflicto de relacion y desempefio laboral.

Tabla 3
Ajuste del modelo
Modelo RMSEA d ULS dG Chi-cuadrado NFI
Modelo propuesto 0.045 0.300 0.150 120.844 0.910
Modelo resuelto 0.048 0.320 0.180 130.000 0.900

Los resultados indican que el conflicto de relacion actia como una variable mediadora
en la relacion entre el estrés laboral y el desempeiio laboral, lo que significa que el estrés laboral
influye en el desempefio laboral de manera indirecta, a través de su efecto sobre el conflicto de
relacion. Esto concuerda con lo sugerido por Onyemah (2008) y Teh et al. (2014), quienes
sefialan que la ambigiiedad de rol y la percepcion de impotencia ante obstaculos incontrolables
generadas por el estrés, se traducen en actitudes negativas y conflictos interpersonales que
afectan el rendimiento. Los hallazgos respaldan la idea de que, en entornos laborales de alta
presion como el sector bancario, donde los niveles de estrés son elevados (Teoh et al., 2019),
las tensiones y molestias caracteristicas del conflicto de relacion son un resultado casi inevitable
que media la influencia del estrés sobre el desempefio, lo cual es consistente con la hipotesis de

investigacion planteada.



22

Nivel de Estrés laboral

Al analizar la tabla 4, respecto al estrés laboral en general, se muestra que predomina un
alto nivel de estrés laboral, ello pone de manifiesto la necesidad de identificar los factores que
contribuyen al estrés laboral en el entorno bancario, como la percepcioén de recompensas justas,
la gestion adecuada de la carga de trabajo y el equilibrio entre la implicacion y el bienestar de
los empleados.

En cuanto a la dimension de recompensa, se observa una distribucion en su mayoria en
el nivel medio sugiriendo que, si bien un porcentaje considerable de los trabajadores siente que
su esfuerzo es adecuadamente recompensado, existe una proporcion significativa que considera
que las recompensas recibidas no estan a la altura de su contribucion laboral.

Con relacion a la dimension de esfuerzo, la mayoria de los trabajadores se encuentra en
el nivel medio de esfuerzo requerido en su trabajo, indicando que una alta proporcion de
empleados del banco sienten que su trabajo demanda un nivel de esfuerzo moderado, lo que
podria contribuir a un mayor estrés laboral.

La dimensién de implicacion muestra un patron diferente, con una mayoria de los
trabajadores experimentando un alto nivel de implicacion en su trabajo, sugiriendo que los
empleados del banco estdn altamente comprometidos y dedicados a sus responsabilidades
laborales, sin embargo, es importante considerar que un alto nivel de implicacion, combinado
con percepciones de recompensas insuficientes y altos niveles de esfuerzo, podria aumentar el

riesgo de estrés laboral y agotamiento.

Tabla 4
Porcentajes de estrés laboral
Estrés laboral Recompensa Esfuerzo Implicacion
Nivel n % n % n % n %
Bajo 27 27.0 28 28.0 19 19.0 26 26.0
Medio 35 35.0 42 42.0 20 20.0 36 36.0

Alto 38 38.0 30 30.0 61 61.0 38 38.0
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Esto concuerda con los hallazgos de Kaur et al. (2022) en India y Larico et al. (2021) en
Perti, quienes encontraron que el estrés laboral es un problema importante en el sector bancario
y manufacturero respectivamente, asociado a factores como la carga de trabajo, las exigencias
del puesto y un entorno laboral desfavorable. Esto enfatiza la necesidad de hacer frente a los
estresores especificos del entorno bancario, ya que, segin la teoria del estrés laboral, la
exposicion prolongada a estas condiciones puede generar problemas psicologicos y fisicos en
los trabajadores (Zap et al., 1999; Albertsen et al., 2010).

Al analizar estos resultados, se debe considerar que el estrés cronico puede disminuir la
eficiencia operativa de la empresa pues cuando los empleados estan constantemente estresados,
su capacidad para pensar con claridad y tomar decisiones rapidas se ve afectada lo que puede
llevar a una caida en el rendimiento individual y, por consiguiente, a una reduccién de la
productividad general de la organizacion, por tanto, si esta situacion persiste, la empresa podria
tener dificultades para alcanzar sus objetivos estratégicos. Otro problema importante es la
percepcion de desequilibrio entre el esfuerzo que realizan los empleados y las recompensas que
reciben, pues cuando los trabajadores sienten que su arduo trabajo no es adecuadamente
reconocido o compensado, pueden empezar a desconectarse emocionalmente de la empresa y
esta desconexion puede resultar en un aumento de las renuncias voluntarias, lo que significa
que la empresa podria perder empleados valiosos y todo el conocimiento y experiencia que
poseen. Esto es preocupante en el sector bancario, donde el conocimiento especializado es de
suma importancia para mantener una ventaja competitiva. El estrés laboral también afecta la
capacidad de la empresa para atraer y retener talento de alto nivel en tanto la reputacién de una
empresa como lugar de trabajo se basa en gran medida en las experiencias de sus empleados
actuales y anteriores y si se corre la voz de que el ambiente de trabajo es estresante y que el
esfuerzo no se recompensa adecuadamente, la empresa puede tener dificultades para atraer a
los mejores profesionales obstaculizando la innovacién y el crecimiento a largo plazo y
aumentando el riesgo de errores humanos en el trabajo. En un sector tan regulado como el
bancario, estos errores pueden tener consecuencias graves, como incumplimientos de
normativas o fallos en la seguridad resultando no solo en pérdidas financieras, sino también
dafiar la reputacion de la entidad.

Finalmente, el estrés laboral tiene un impacto financiero directo en la empresa, por un lado, esta
el fendmeno del presentismo, donde los empleados van a trabajar, pero rinden por debajo de su
capacidad debido al estrés o problemas de salud relacionados y aunque menos visible que el

absentismo, el presentismo puede ser muy costoso para la empresa. Por otro lado, el estrés
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puede aumentar los gastos médicos de la empresa y el riesgo de enfrentar demandas laborales,

lo que podria afectar negativamente los costos operativos de la organizacion.

Nivel de Desempeiio laboral

La tabla 5, de forma general, en cuanto al desempeno laboral, muestra que la mayoria
del personal en el banco tiene un desempefio laboral medio poniendo en evidencia la necesidad
de implementar estrategias para mejorar el desempefo laboral en el entorno bancario.

Por otro lado, en cuanto al rendimiento en la tarea, se observa que la mayoria de los

trabajadores tienen un nivel alto, indicando que, en general, los empleados del banco cumplen
adecuadamente con sus responsabilidades y obligaciones laborales especificas, sin embargo, es
importante destacar que casi una cuarta parte de los trabajadores presenta un bajo rendimiento
en la tarea, lo que podria indicar la necesidad de identificar y hacer frente a los factores que
dificultan su desempefio optimo.
Respecto a los comportamientos contraproducentes, se observa que un porcentaje de los
trabajadores tiene un nivel medio de estos comportamientos, indicando que una proporcion
significativa de los empleados del banco muestra conductas que pueden ser perjudiciales para
la organizacién, como el enfocarse en aspectos negativos o la participacion en conflictos
interpersonales.

En relacion con el rendimiento en el contexto, se observa que el nivel alto y medio
predominan sugiriendo que la mayoria de los empleados del banco contribuyen positivamente
al entorno laboral mas all4 de sus tareas especificas, participando en actividades que benefician
a la organizacion en su conjunto, no obstante, es importante fomentar un mayor rendimiento en
el contexto entre aquellos trabajadores que muestran un nivel bajo, ya que estas conductas son

fundamentales para el éxito y la cohesion organizacional.

Tabla §
Porcentajes de desemperio laboral
. Rendimiento en  Comportamientos Rendimiento en el
Desempefio laboral
la tarea contraproducentes contexto
Nivel n % n % n % n %

Bajo 25 25.0 23 23.0 19 19.0 19 19.0
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Medio 47 47.0 19 19.0 48 48.0 40 40.0

Alto 28 28.0 58 58.0 33 33.0 41 41.0

El desempefio laboral general muestra que una gran parte de los empleados (72%) tienen
un rendimiento medio o bajo, lo que podria estar afectando la productividad global y la
competitividad de la empresa, el rendimiento en la tarea es mayoritariamente alto, lo cual es
positivo, pero ain hay un margen significativo de mejora que podria impulsar la eficiencia
operativa, los comportamientos contraproducentes se encuentran en un nivel medio, lo que
podria estar afectando negativamente el ambiente laboral, la colaboracion entre equipos y la
imagen de la empresa y el rendimiento en el contexto es generalmente bueno, lo que sugiere
una buena adaptabilidad y habilidades interpersonales que la empresa puede aprovechar.

Los resultados difieren parcialmente de lo encontrado por Larico et al. (2021) en Peru,
donde el rendimiento laboral en el sector bancario se percibia mayoritariamente como negativo.
Sin embargo, coincide en sefnalar la necesidad de estrategias para mejorar el desempefio en este
contexto. Segun Armstrong (2006), el desempefio laboral abarca tanto los comportamientos
como los resultados, por lo que las estrategias de mejora deben considerar ambos aspectos. Los
niveles medio-altos de rendimiento en la tarea y en el contexto sugieren que los colaboradores
cumplen con sus responsabilidades especificas y contribuyen positivamente al entorno laboral,
pero el nivel medio de comportamientos contraproducentes indica un area de mejora

importante.

Los resultados permiten referir que, es alentador ver que la mayoria de los trabajadores
muestra un alto nivel de rendimiento en sus tareas especificas, es decir que los empleados del
banco estdn cumpliendo adecuadamente con sus responsabilidades laborales, sin embargo, no
se puede ignorar que casi una cuarta parte de los trabajadores presenta un bajo rendimiento en
sus tareas, pudiendo con ello tener consecuencias para la empresa si no se aborda
adecuadamente. Un bajo rendimiento en una parte considerable de la plantilla puede llevar a
una disminucion de la productividad general del banco lo cual podria traducirse en una menor
eficiencia operativa, lo que a su vez podria afectar la calidad del servicio al cliente y, los
resultados financieros de la entidad, ademas, si algunos empleados no estan cumpliendo con
sus tareas de manera adecuada, esto podria aumentar la carga de trabajo para sus colegas,
generando tensiones en el equipo y contribuyendo al estrés laboral. Otro aspecto de importancia
es la presencia de comportamientos contraproducentes en un nivel medio entre los trabajadores,

tales como enfocarse en aspectos negativos o participar en conflictos interpersonales, los que



26

pueden tener un impacto en el ambiente laboral y el funcionamiento de la organizacion. Si no
se abordan, estas conductas pueden erosionar la moral del equipo, dificultar la colaboracion
efectiva y crear un ambiente de trabajo toxico y a largo plazo, esto podria llevar a una mayor
rotacion de personal, dificultades para retener talento y dafos a la reputacién del banco como
empleador. Por otro lado, es positivo ver que la mayoria de los empleados muestran un nivel
alto o medio de rendimiento en el contexto, esto significa que muchos trabajadores estan
dispuestos a ir mas alld de sus tareas especificas para contribuir al éxito general de la
organizacion, ademas este tipo de comportamiento puede fomentar un ambiente de trabajo mas
colaborativo y ayudar a la empresa a adaptarse mejor a los cambios y desafios, sin embargo,
también hay empleados que muestran un bajo rendimiento en el contexto lo que podria indicar
una falta de compromiso o identificacion con los objetivos mas amplios de la organizacion. Si
esta tendencia se extiende, podria dificultar la implementacion de nuevas iniciativas o cambios
organizacionales, ya que estos a menudo requieren que los empleados asuman

responsabilidades mas alla de sus roles especificos.

Caracteristicas del Conflicto de relacion

Los resultados obtenidos en la tabla 6 muestran que, una proporcion importante de los
participantes perciben un nivel bajo de conflicto de relacion, lo que sugiere que en estos casos
existe union entre los miembros del grupo, con escasos conflictos emocionales, situaciones de
ira o roces durante la toma de decisiones lo que indica que este porcentaje de colaboradores
parece experimentar un ambiente de trabajo caracterizado por la cooperacion y el entendimiento
mutuo.

Por otro lado, la mayoria de los colaboradores refieren un nivel medio de conflicto de
relacion, lo que implica la presencia de ciertas tensiones y desacuerdos entre los miembros del
equipo, los cuales pueden enfrentar ocasionalmente situaciones de ira, choques de personalidad
o discrepancias durante el proceso de toma de decisiones, sin embargo, estos conflictos parecen
ser manejables y no llegan a ser altamente disruptivos para el funcionamiento general del grupo.

Finalmente, otro porcentaje menor indican un nivel alto de conflicto de relacion, lo que
sugiere la existencia de tensiones entre los miembros del equipo. Este porcentaje de individuos
puede experimentar conflictos emocionales intensos, situaciones de ira frecuentes, choques de

personalidad evidentes y una alta tension durante la toma de decisiones. Estos conflictos pueden
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tener un impacto negativo en la cohesion y el desempenio del grupo si no son abordados

adecuadamente.

Tabla 6

Porcentajes de conflicto de relacion

Conflicto de relacion

Nivel n %
Bajo 29 29.0

Medio 49 49.0
Alto 22 22.0

Estos resultados concuerdan parcialmente con los hallazgos de Raub et al. (2021) en

Suiza, quienes encontraron que el conflicto de rol es un fuerte predictor de las actitudes
laborales en el sector hotelero, y que esta conexion estd mediada por el conflicto en las
relaciones. Segun la teoria de los tipos de conflicto intragrupal de Jehn (1995), mientras que el
conflicto de tareas puede tener efectos positivos, no existen pruebas de posibles consecuencias
beneficiosas del conflicto en las relaciones. Los resultados resaltan la importancia de
monitorear y abordar los conflictos relacionales, ya que incluso niveles medios pueden afectar
la cohesion y el desempefio del grupo si no se gestionan adecuadamente.

Los hallazgos presentados, indican que si bien una parte significativa de los empleados percibe
un bajo nivel de conflicto de relacion, la mayoria de los empleados tiene un nivel medio de
conflicto de relacion, es decir que, si bien no hay problemas graves, si existen algunas tensiones
y desacuerdos ocasionales. Para estos trabajadores, el ambiente laboral puede ser un poco mas
estresante pues pueden enfrentarse a situaciones incomodas o frustrantes de vez en cuando, lo
que podria afectar su motivacion y su bienestar emocional, esto podria significar que algunos
procesos sean menos eficientes en la empresa debido a estas fricciones, y que se necesite invertir
tiempo y recursos en la gestion de estos conflictos moderados. La situacion mas preocupante
es la de aquellos empleados que perciben un alto nivel de conflicto de relacion, aunque son una
minoria, las consecuencias para este grupo pueden ser serias pues estos trabajadores
probablemente experimenten un alto nivel de estrés laboral, afectando su salud fisica y mental
y es posible que su satisfaccion laboral sea baja y que estén considerando dejar la empresa,
también su productividad probablemente se vea afectada, ya que es dificil concentrarse y dar lo
mejor de uno mismo en un ambiente tan tenso. Para la empresa, las consecuencias de estos altos

niveles de conflicto en algunos equipos pueden ser significativas, estos grupos probablemente
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tengan un rendimiento por debajo de su potencial, lo que puede afectar la calidad del servicio
y los resultados del banco, ademas, si estos conflictos no se manejan adecuadamente, pueden
extenderse y afectar a otros equipos o departamentos corriendo el riesgo de perder empleados

valiosos si deciden buscar un ambiente de trabajo menos conflictivo en otra parte.

Influencia del estrés laboral en el conflicto de relacion

En la tabla 5, los modelos de regresion presentados sugieren que la variable implicacion
es el predictor mas significativo de la variable dependiente, seguida de recompensa, mientras
que esfuerzo no parece tener un efecto significativo. El Modelo 3, que incluye las tres variables
independientes, explica una proporcion de la varianza en la variable dependiente (48.5%). El
Modelo 4, incluye la dimension Recompensa e Implicacion, siendo este modelo el que explica

una mayor proporcion (49%).

Tabla 7
Influencia del estrés laboral en el conflicto de relacion
Modelos F R? . R B Error estandar p
ajustado
Modelo 1 38.4(1,98) 0.282 0.274 -0.619 0.0999 <,001*
Recompensa
Modelo 2
Recompensa 19.5 (2,97) 0.287 0272  -0.6012 0.102 <,001*
Esfuerzo
0.0947 0.110 0.393
Modelo 3
Recompensa -0.59576  0.1168  <001*
Esfi 32 (3,96 0.500 0.485 ' ' '
Im;ﬁ‘:;fi‘gn (3, 96) 0.00531  0.0940  0.955
037132 0.0580  <001*
Modelo 4 0.5961 0.1160 001*
-0. <.
Recompensa 48.6 (2,97) 0.500 0.490 0.0571 .
Implicacion 0.3718 <,001

Nota. * p<0.001

Los resultados muestran que la implicacion y la recompensa son los predictores mas
significativos del conflicto de relacion en los colaboradores de la entidad bancaria. Esto
coincide con lo sugerido por Teoh et al. (2019), quienes sefialan que en entornos laborales de
alta presion como el sector bancario, donde se necesita la contribucion de todos y los niveles

de estrés son elevados, las tensiones interpersonales y la molestia con los empleados que
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parecen perdidos o frustrados son un resultado casi inevitable. Los hallazgos respaldan la idea
de que una alta implicacidén, combinada con percepciones de recompensas insuficientes, puede
aumentar el riesgo de conflictos interpersonales. Seglin la teoria de los determinantes del
conflicto intergrupal (Hewstone et al., 2002), factores como la percepcion de amenazas y las
diferencias individuales entre miembros del grupo pueden intensificar los conflictos. Estos
hallazgos muestran efectos para los colaboradores y la organizacion, pues aquellos que estan
altamente implicados en su trabajo, es decir, que se sienten muy comprometidos y conectados
con sus responsabilidades, estan influyendo de manera significativa en el entorno laboral. Este
alto nivel de implicacion puede ser una espada de doble filo pues por un lado, puede llevar a
una mayor satisfaccion laboral y un sentido de proposito en el trabajo, con ello, los empleados
que se sienten profundamente involucrados en sus tareas pueden experimentar un mayor sentido
de realizacion y motivacion intrinseca, sin embargo, esta alta implicacion también puede tener
un lado negativo si no va acompanada de una percepcion adecuada de recompensa. Los
trabajadores que se entregan por completo a su trabajo, pero sienten que no son recompensados
justamente pueden experimentar frustracion, resentimiento y, eventualmente, agotamiento
llevando a una disminucion en la satisfaccion laboral y, en casos extremos, al burnout. La
importancia de la percepcion de las recompensas no debe subestimarse pues los empleados que
sienten que su dedicacion y compromiso son reconocidos y recompensados adecuadamente
probablemente mantendran altos niveles de motivacion y satisfaccion mientras que aquellos
que perciben un desequilibrio entre su implicacion y las recompensas recibidas pueden sentirse
desvalorizados, llevando a una disminucion en su compromiso o incluso a considerar otras
oportunidades laborales. Es interesante notar que el esfuerzo en si mismo no parece ser un factor
determinante sugiriendo que los empleados no necesariamente asocian el trabajar duro o las
largas horas con resultados positivos o negativos en el trabajo, lo que realmente importa es cuan
conectados se sienten con su trabajo y como perciben que son valorados por la organizacion.
Para la empresa, el hecho de que la implicacion y la percepcion de las recompensas expliquen
casi la mitad de la varianza en la variable dependiente (que podria ser satisfaccion laboral,
rendimiento o algun otro factor clave) sugiere que estas areas deberian ser el foco principal de

las estrategias de recursos humanos.

Influencia del estrés laboral en el desempeiio laboral
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En la tabla 8, los modelos de regresion presentados sugieren que todas las variables
independientes (Recompensa, Esfuerzo e Implicacidon) tienen una relacion significativa con el
desempefio laboral. El Modelo 3, que incluye las tres variables, explica la mayor proporcion de
la varianza en la variable dependiente (48.9%) y muestra que cada variable tiene un efecto tnico

y significativo.

Tabla 8
Influencia del estrés laboral en el desemperio laboral
Modelos F R? . R B Error estAndar )
ajustado
Modelo 1 70.9 (1,98) 0.420 0.414 0.917 0.109 <,001**
Recompensa
Modelo 2
Recompensa 37.1(2,97) 0.433 0.422 0.952 0.111 <,001**
Esfuerzo
0.184 0.120 0.128
Modelo 3
RCoMPENst  306(3,96) 0505 04s9 0597 01411 <001**
Implicacién 0.246 0.1136 0.033*

0.261 0.0701 <,.001**

Nota. * p<0.05, **p<0.001

Los resultados concuerdan con los hallazgos de Dwaikat (2023) en Palestina y Sugiono
y Vitaloka (2019) en Indonesia, quienes encontraron que el estrés laboral tiene un impacto
significativo en el rendimiento de los empleados en proyectos de software y en el sector
empresarial respectivamente. Segun la teoria del estrés laboral de Hobfoll (1989), las empresas
deben tomar medidas para reducir el estrés en el lugar de trabajo y proporcionar un entorno
saludable a sus empleados, ya que la exposicion prolongada a estresores puede afectar
negativamente la concentracion y productividad (Xu et al., 2019).
Para los trabajadores, esto significa que su desempefio se ve influenciado por multiples
factores. Aquellos que sienten que son justamente recompensados, que se esfuerzan en su
trabajo y que estan altamente implicados en sus tareas, tienden a tener un mejor desempefio.

Esto puede traducirse en una mayor satisfaccion laboral, mejores oportunidades de crecimiento
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profesional y un sentido mas fuerte de realizacion en el trabajo. Sin embargo, si alguno de estos
elementos falta o es percibido como insuficiente, el desempefio del empleado podria verse
afectado. Para la empresa, estos hallazgos ofrecen una ruta clara para mejorar el desempefio de
sus empleados. La entidad bancaria deberia enfocarse en crear un ambiente que fomente estos
tres aspectos, asegurar que los sistemas de recompensas sean justos y transparentes,
proporcionar un entorno que valore y reconozca el esfuerzo de los empleados y fomentar la
implicacion de los trabajadores, haciendo que se sientan conectados con su trabajo y con los

objetivos de la organizacion.

Influencia del conflicto de relacion en el desempeiio laboral

La tabla 9, muestra que el conflicto de relacion es un predictor significativo (p<<0.001)
del desempeiio laboral, y por cuanto el efecto que tiene es negativo (B=-0.705), se puede decir

que a medida que exista mayor conflicto de relacion se tendra menor desempefio laboral en el

personal.
Tabla 9
Influencia del conflicto de relacion en el desemperio laboral
2
Modelos F R? . R B Error estandar P
ajustado
Conflicto de relacion ~ 49.9 (1,98) 0.331 -0.705 0.0998 <,001

0.337

Los resultados muestran que el conflicto de relacion tiene una influencia negativa y
significativa en el desempefio laboral de los colaboradores de la entidad bancaria. Esto
concuerda con la perspectiva teorica de Jehn (1995), quien sefiala que, a diferencia del conflicto
de tareas que puede tener efectos positivos, no existen pruebas de posibles consecuencias
beneficiosas del conflicto en las relaciones. Los hallazgos respaldan la idea de que las tensiones,
la animosidad y el enfado asociados al conflicto de relacion pueden afectar negativamente el
rendimiento de los empleados. Segin Pearson et al. (2002), el conflicto de relacién es un
constructo unidimensional que refiere dificultades en la relacion entre los miembros de un
grupo, lo que puede obstaculizar su desempefio.

Para los trabajadores, esto significa que los problemas interpersonales, las tensiones y

los desacuerdos con sus compafieros estan afectando negativamente su capacidad para hacer
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bien su trabajo. Cuando hay conflictos, los empleados pueden sentirse estresados, desmotivados
o distraidos, lo que les impide dar lo mejor de si mismos. Esto puede llevar a una menor
satisfaccion laboral, mas estrés y posiblemente problemas de salud mental a largo plazo. Para
la empresa, las consecuencias son igualmente serias. Un ambiente de trabajo conflictivo esta
directamente ligado a un menor desempefio de los empleados, lo que puede traducirse en menor
productividad general, disminucion en la calidad del servicio al cliente, aumento en los errores
o problemas en el trabajo, mayor rotacion de personal, ya que los empleados pueden buscar
ambientes de trabajo mas armoniosos y posibles costos adicionales relacionados con la gestion

de conflictos o la contratacion y formacion de nuevo personal.

Conclusiones

El conflicto de relacion actlia como una variable mediadora significativa en la relacion
entre el estrés laboral y el desempefo laboral en los colaboradores de la entidad bancaria
estudiada.

El nivel de estrés laboral en los colaboradores de la entidad bancaria estudiada es
predominantemente alto, influenciado por factores como la percepcion de recompensas, el
esfuerzo requerido y la alta implicacién en el trabajo.

El nivel de desempefio laboral en los colaboradores de la entidad bancaria estudiada es
predominantemente medio, con fortalezas en el rendimiento en la tarea y en el contexto, pero
con necesidad de mejora en los comportamientos contraproducentes.

Las caracteristicas del conflicto de relacion en los colaboradores de la entidad bancaria
estudiada muestran un valor mayoritariamente en niveles medios, seguidos por niveles bajos y
altos, lo que sugiere la presencia de tensiones y desacuerdos manejables en la mayoria de los
casos, pero también la existencia de conflictos mas intensos en una proporcion menor.

El estrés laboral, especialmente en las dimensiones de implicacion y recompensa, tiene
una influencia importante en el conflicto de relacion entre los colaboradores.

El estrés laboral, en todas sus dimensiones (recompensa, esfuerzo e implicacion), tiene
una influencia significativa en el desempeio laboral de los colaboradores.

El conflicto de relacion tiene una influencia negativa y significativa en el desempefio laboral de

los colaboradores de la entidad bancaria estudiada.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar un estudio longitudinal para observar la variacion del estrés
laboral a lo largo del afio lo que permitiria identificar patrones estacionales o periodos de mayor
estrés, lo que podria ser importante para la implementacion de estrategias preventivas.

Se sugiere llevar a cabo una investigacion que analice estas variables basandose en la
productividad de cada agencia bancaria individualmente, en lugar de examinar la entidad en su
conjunto pues podrian identificarse diferencias significativas entre agencias y los factores que
contribuyen a estas variaciones.

Se recomienda realizar un estudio que examine estas variables en las diferentes areas
del banco (por ejemplo, atencion al cliente, operaciones, créditos, etc.) con ello se podria
proporcionar informacion valiosa sobre como el estrés, el conflicto y el desempeiio varian segun
las funciones especificas dentro de la organizacion.

Seria importante conducir un estudio comparativo entre diferentes entidades bancarias
para determinar si los patrones observados son especificos de esta entidad o son comunes en
todo el sector bancario.

Se sugiere investigar la relacion entre el estrés laboral, el conflicto de relacion y el
desempefio laboral en diferentes niveles jerarquicos dentro del banco pues esto podria revelar
como estos factores afectan de manera diferente a empleados de base, mandos medios y altos
ejecutivos.

Seria recomendable realizar un estudio que examine cémo las politicas de recursos
humanos (como programas de bienestar, politicas de compensacion, oportunidades de
desarrollo profesional) influyen en las variables estudiadas.

Se sugiere llevar a cabo un estudio que explore las estrategias de afrontamiento
utilizadas por los empleados bancarios para manejar el estrés y los conflictos, y como estas
estrategias se relacionan con su desempeiio.

Realizar una investigacion que examine como los factores externos (como las
condiciones economicas, los cambios regulatorios o las crisis financieras) afectan el estrés
laboral, el conflicto de relacion y el desempefio en el sector bancario.

Implementar estrategias de monitoreo y gestion de conflictos relacionales en la entidad
bancaria, incluyendo capacitacion en habilidades de comunicacion y resolucioén de problemas,
asi como la promocion de un clima de confianza y respeto mutuo, con el fin de prevenir la

escalada de conflictos y mantener la cohesion y el desempetio de los equipos de trabajo.
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Establecer programas de capacitacion en habilidades interpersonales y resolucion de conflictos
para los colaboradores de la entidad bancaria, asi como fomentar un clima organizacional de
colaboracion y respeto, con el fin de reducir los conflictos de relacion y su impacto negativo en

el desempefio laboral.
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Anexos
Anexo 01 Cuestionario de Estrés laboral Ficha de datos demograficos

Fecha: Edad: Sucursal:
Balta [ ] Salaverry [ ]
Real Plaza [ ] PedroRuiz [ ]
Lambayeque [ ] Santa Victoria [ ]
Sexo: Estado civil: Puesto:
Masculino [ ] Soltero [ ] . . )
Gerente de agencia [ ] Supervisor de agencia [ ]
Femenino [ ] Casado[ ]

Supervisor de Plataforma [ ] Promotores de Servicios [ ]

[ ]

[ ] Funcionarios (Pyme)

[ ]

Asesores de Clientes

Personal Training

Afios de servicio:

Instrucciones: En el siguiente cuestionario encontrara una serie de afirmaciones. Se le

pide lea cada una de ellas y marque una “X” en funcion al nivel de acuerdo o desacuerdo

que tenga en cada caso.

1 2 3 4
Muy en desacuerdo | En desacuerdo De acuerdo Muy de
acuerdo
Dimension Recompensa 1 2 3 4

Mis SquI‘iOI'CS me réeconocen CoOmo meErczco

que merezco

Mis compatfieros de trabajo me dan el reconocimiento

necesario

En situaciones dificiles en el trabajo recibo el apoyo

En el trabajo me tratan injustamente

Hay escasas oportunidades de promocion en el trabajo

Estoy sufriendo condiciones laborales

horarios, carga laboral o salario bajas

tales como

Mi puesto laboral peligra
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Segtin mi formacién, considero que el cargo que
desempetio es adecuado

Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo que he realizado,
el reconocimiento recibido en el entorno laboral es
adecuado.

. Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo que he realizado,
mis oportunidades de ascender me parecen adecuadas.

Si pienso en todos los esfuerzos que he realizado, mi
sueldo me parece adecuado

Dimension Esfuerzo

Con frecuencia, a causa de la cantidad de trabajo que
tengo, trabajo a un ritmo muy apurado

Suelen interrumpirme y molestarme en mi trabajo

Tengo mucha responsabilidad en mi trabajo

Usualmente me veo obligado a trabajar mas tiempo del
estipulado

Mi trabajo requiere esfuerzo fisico

Ultimamente tengo cada vez mas trabajo

Dimension Implicacion

Siempre me falta tiempo para terminar el trabajo

Suelo despertarme con los problemas del trabajo en la
cabeza

Cuando llego a casa me olvido facilmente del trabajo

Las personas cercanas dicen que me sacrifico demasiado
por mi trabajo

No puedo olvidarme del trabajo, incluso por noche pienso
en ¢l

Cuando postergo algo que debia hacer hoy no puedo
dormir por la noche

Cuestionario de Conflicto de relacion

Instrucciones: En el siguiente cuestionario encontrard una serie de preguntas. Se le pide

lea cada una de ellas y marque una “X” segun considere a cada alternativa.
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1 2 3 4 5
Ninguno Poco Moderado Bastante Mucho
Conflicto de relacion 1 | 2 4 | 5

(Cuanto conflicto emocional existe entre los miembros de
su grupo de trabajo?

(Existen situaciones de ira entre los miembros del
grupo?

(Hay roces entre el personal de su grupo durante la toma
de decisiones?

(Hasta qué punto se evidenciaron los choques de
personalidad entre los miembros del grupo?

(Cuanta tension existe en el grupo durante la toma de
decisiones?

Cuestionario de Desempeifio laboral

Instrucciones: En el siguiente cuestionario encontrara una serie de afirmaciones. Se le
pide lea cada una de ellas y marque una “X” en funcién de la frecuencia con que se han

dado cada una de las situaciones descritas.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
Dimension Rendimiento en la tarea 1 2 4 5

En los ultimos tres meses...

Fui capaz de hacer bien mi trabajo porque le dediqué el
tiempo y el esfuerzo necesarios

Se me ocurrieron soluciones creativas frente los nuevos
problemas

En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia
lograr

Trabajé para mantener mis conocimientos laborales
actualizados

Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo

Dimension Comportamientos contraproducentes

En los ultimos tres meses...
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Me quejé de asuntos sin importancia en el trabajo

compafieros

Coment¢ aspectos negativos de mi trabajo con mis

Agrandé los problemas que se presentaron en el trabajo

Me concentré en los aspectos negativos del trabajo, en lugar|
de enfocarme en las cosas positivas

Dimension Rendimiento en el contexto

En los ultimos tres meses...

tiempo y forma

Planifiqué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en

actualizadas

Trabajé para mantener mis habilidades laborales

Participé activamente de las reuniones laborales

Mi planificacion laboral fue 6ptima

Anexo 02

Distribucion de la muestra

Frequencias de Sexo

Sexo Frecuencias % del Total % Acumulado
Masculino 35 350% 35.0%
65 65.0 %
Femenino 100.0 %
Frequencias de Edad
Edad Frecuencias % del Total % Acumulado
20 - 25 29 29.0% 29.0% 26 - 30
49.0%
31-35 29 29.0% 78.0 %
36 -40 12 12.0% 90.0 %
40 a mas 10 10.0% 100.0 %
Frequencias de Agencias
Agencias Frecuencias % del Total % Acumulado

20

20.0 %



Balta 30 30.0% 30.0%
12
Real Plaza 12.0% 42.0%
) 9
Pedro Ruiz 9.0% 51.0%
) 10
Quifiones 10.0 % 61.0 %
14
Lambayeque 14.0 % 75.0%
o 11
Santa Victoria 11.0% 86.0 %
14
Moshoqueque 14.0 % 100.0 %
Frequencias de Estado civil
Estado civil Frecuencias % del Total % Acumulado
Soltero 50 50.0 % 50.0 %
20 20.0 %
Casado 70.0 %
o 25 25.0%
Conviviente 95.0 %
5 50%
Divorciado 100.0 %
Frequencias de Nivel de ingresos
Nivelde i E . % del Total 9% A lad
1100 - 1500 34 34.0% 34.0% Frequencias de Nivel de ingresos
Nivel de ingresos Frecuencias % del Total % Acumulado
1600 - 2000 17 17.0% 14.0 %
2100 - 3000 20 20.0 % 71.0%
3100 - 5000 15 15.0% 86.0 %
5000 a mas 14 14.0 % 100.0 %

41
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Frequencias de Grado de instruccion

Frecuencias % del Total % Acumulado
Grado de instruccion Nivel Superior o Técnicos 33 33.0%
33.0%
Titulados 47 47.0% 80.0 %
Maestrias o especializaciones 15 15.0 % 95.0 %
Doctorado 5 5.0% 100.0 %
Frequencias de Puesto
Puesto Frecuencias % del Total % Acumulado
Promotor de servicios 36 36.0% 36.0 %
25 25.0%
Asesores de clientes 61.0 %
o 10 10.0%
Promotores principales 71.0%
. 3 30%
Supervisores 74.0 %
. . 9 9.0%
Hipotecarios 83.0%
o 10 10.0%
Ejecutivos Pyme 93.0%
7 7.0%
Gerente 100.0 %
Anexo 03
HOJA INFORMATIVA
Datos
informativos:
Institucion : Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
Investigadores Mario Ricardo Valentin Nieto Chévez
Titulo : Estrés y desempeiio laboral, rol mediador del conflicto de relacion en los trabajadores de una

entidad bancaria de Chiclayo, 2024

Propésito del Estudio:
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Estimado participante le invitamos a participar en este estudio, que tiene como finalidad establecer el de qué
manera el estrés tiene un efecto en el desempeiio laboral y a su vez se ven influenciados también por el conflicto
de relacion presente en la entidad.

Procedimientos:

- Siusted acepta participar en este estudio se desarrollara los siguientes pasos:

- Lea con atencion este documento antes de proceder al llenado de los cuestionarios, indique su acuerdo
con el uso de su informacién indicandolo en el presente documento.

- Complete los cuestionarios leyendo con atencion cada enunciado y marcando la opcidén que estime
conveniente.

Riesgos: Ninguno.

Beneficios:

Contribuir a la mejora del entorno en la que desarrolla sus actividades laborales.

Costos e incentivos

No existen costos asociados al estudio y tampoco incentivos para ello.

Confidencialidad:

Su participacion sera considerada andnima, por ello no habra registro de datos personales.

Uso futuro de la informacion obtenida:

Una vez terminada la investigacion nos gustaria conservar la informacion que nos ha brindado almacenadas en
archivos por un periodo de 2 afios, con la finalidad de que sirvan como fuente de verificacion de mi investigacion,
luego del cual sera eliminada.

Autorizo guardar la base de datos: SI D NO

Derechos del participante:

Si usted decide participar en el estudio, y si por algiin motivo desiste, puede retirarse de éste en cualquier
momento, sin perjuicio alguno. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al personal del estudio, o
llamar a Mario Ricardo Valentin Nieto Chévez, al tel. 910 871 047, investigador principal.

Fecha
Investigador Nombre: Mario Ricardo Valentin Nieto
Chévez DNI:
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En la tabla 1, se presentan los items que fueron modificados de acuerdo a las observaciones de

los jueces expertos y al coeficiente V de Aiken realizado item por item.

Tabla 1

Analisis de validez de contenido en la dimension Recompensa

ftems Categorias V de Aiken IC 95% ftems adaptados
e ; Claridad 1 [.85-1.00] . )
. Mis superiores me reconocen como Coherencia . L77 - .99] 0 requiere
merezco modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 0.95 [.77 - .99]
2. Mis compafieros de trabajo me dan el Coherencia 0.95 [.77-.99] No  requiere
modificacion
reconocimiento que merezco
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
o Ficil 1 , Claridad 0.95 [.77 - .99] . i
3. En s1tugcwnes dificiles en el trabajo Coherencia 005 77 - 99] 0 Fequle.r’e
recibo el apoyo necesario : : : modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 1 [.85-1.00]
4. En el trabajo me tratan injustamente Coherencia 0.95 [.77 - .99] modificacién No
requiere
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
. » Claridad 1 [.85-1.00] '
5. Hay escasas oponunldaqes de promocion Coherencia 0.95 (77 - 99] No fequle.r’e
en el trabajo modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
6. Estoy sufriendo condiciones laborales Claridad 1 [-85-1.00] tales como horarios,
carga laboral o salario Coherencia 1 [.85-1.00] No requiere
bajas Relevancia 1 [.85-1.00] modificacion
Claridad 0.95 [.77 - .99] . .
Coherencia 0 requiere
7. Mi puesto laboral peligra 0.95 [.77 - .99] modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 1 [.85-1.00]



8. Segin mi formacion, considero que el cargo que desempefio es adecuado

1.00] modificacidon No requiere
Relevancia
Claridad
9. Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo que he
. _ Coherencia
realizado, el reconocimiento
recibido en el entorno laboral es adecuado. Relevancia
Claridad
10.Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo
que he realizado, mis oportunidades de Coherencia
ascender me parecen adecuadas. Relevancia
11.Si pienso en todos los esfuerzos que he Claridad
realizado, mi sueldo me parece adecuado
Coherencia
Relevancia

0.95
0.95

0.95

0.95

0.95
1

0.95

0.95

[.85 -1.00]
[.77 - .99]
[.77 - .99]
[.77 - .99]
[.85 -1.00]

[.77 - .99]

[.77 - .99]
[.85 -1.00]

[.77 - .99]

[.77 - .99]

Coherencia

No
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1 [.85-

No requiere
modificacion

requiere

modificacion

No requiere
modificacion

Tabla 2

Andlisis de la validez de contenido en la dimension Esfuerzo

V de Aiken I1C 95%

ftems adaptados

ftems Categorias
12. Con frecuencia, a causa de la cantidad de Claridad 0951
trabajo que tengo, trabajo a un ritmo Coherencia 0.95
) T Relevancia
Claridad 1
interrumpirme y molestarme en mi ~ No requiere
trabajo Coherencia 0.95
Relevancia 0.95
Claridad 1
14. Tengo mucha responsabilidad en mi Coherencia 0.95
trabajo
Relevancia 1
Claridad 1
Coherencia

veo obligado a trabajar mas tiempo del estipulado

modificacion No requiere

Relevancia
Claridad

i . . . Coherencia
16. Mi trabajo requiere esfuerzo fisico

Relevancia

Claridad

17. Ultimamente tengo cada vez mas Coherencia
trabajo. modificacion

1
0.95

0.95
0.95

1
1

[.77 - .99]
[.85 -1.00]

[.77 - .99]
[.85 -1.00]

-.99]

[.77 - .99]
[.85 -1.00]
- .99]

[.85 -1.00]

[.77

[.77

No requiere
modificacion

13. Suelen

modificacion

No requiere
modificacion

[.85 -1.00] 15. Usualmente me

1 [.85

[.85 -1.00]
[.77 - .99]

[.77 - .99]
[.77 - .99]

[.85 -1.00]
.85 -1.00]

No

-1.00]

No requiere
modificacion

requiere
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Relevancia 1 [.85-1.00]
Tabla 3
Analisis de la validez de contenido en la dim Implica cion
ftems Categorias Aiken Vde IC 95% ftems adaptados
Claridad 1 [.85-1.00] [.77
18. Siempre me falta tiempo para terminar el ~ Coherencia 0.95 - .99]
No requiere
trabajo modificacion
Relevancia 1 [.85-1.00]
Claridad 1 [.85-1.00][.77
19. Suelo despertarme con los problemas del trabajo en la 0.95 -.99] No requiere
cabeza Coherencia modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 20. 1 [.85-1.00] [.77
Cuando llego a casa me olvido facilmente 0.95 -.99] No requiere
del trabajo Coherencia modificacion
Relevancia 1 [.85-1.00]
Claridad 1 [.85-1.00] [.77
21. Las personas cercanas dicen que me sacrifico 0.95 -.99]
No requiere
demasiado por mi trabajo Coherencia modificacion
Relevancia 1 [.85-1.00]
Claridad 1 [.85-1.00] [.77 .
No requiere
22. No puedo olvidarme del trabajo, incluso 0.95 --99] modificacion

Coherencia por
noche pienso en él
Relevancia 1 [.85-1.00]

23. Cuando postergo algo que debia hacer hoy Claridad 1 [.85 -1.00] No requiere no puedo dormir por la
noche Coherencia 0.95 [.77 - .99] modificacion

Relevancia 1 [.85-1.00]

Tabla 4

Andalisis de la validez de contenido del Conflicto de relacion

ftems Categorias  Vde Aiken  IC 95% ftems adaptados
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1. ;Cuanto conflicto emocional Claridad 0.951 [.77 - .99] .
existe entre los miembros de su Ceherens 0.95 [.85 -1.00] No Fequlgre
grupo de trabajo? . modificacion
Relevancia [.77 - .99]
5 Existen situaci doi . Claridad 1 [.85-1.00] N )
. ( Existen situaciones de ira entre . o0 requiere
6 _ 0 Coherencia 1 [.85 -1.00] oaute ,
los miembros del grupo? modificacion
Relevancia 1 [.85-1.00]
3. (Hay roces entre el personal de Claridad 1 [.85 -1.00] _
su grupo durante la toma de  Coherencia 1 [.85 -1.00] No requiere
decisiones? modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
4. ;Hasta qué punto se evidenciaron  Claridad 0.9 [.71 -0.97] choques de
Coherencia 0.9 [.71 -0.97] No requiere
personalidad entre los miembros modificacion
del grupo? Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 1
5. (Cuanta tension existe en el .
. .85 -1.00
grupo durante la toma de Coherencia 1 [ ] No Fequlejr’e
. : [.85-1.00]  modificacion
decisiones? Relevancia 1
[.85-1.00]
Tabla 5
Analisis de la validez de contenido en la dimension Rendimiento en la tarea
: Vde ftems
It t i . IC 959
ems Categorias Aiken C95% adaptados
1. Fui capaz de hacer bien mi trabajo Claridad porque le 1 [.85-1.00] ‘
dediqué el tiempo y el esfuerzo Coherencia 1 [.85-1.00] No Fequlefr,e
) modificacion
necesarios Relevancia 1 [.85-1.00]
Claridad 0.95 [.85-1.00]
2. Se me ocurrieron soluciones 0.95 [.85-1.00] No requiere Coherencia 1

[.85 -1.00] modificacion

creativas frente los nuevos problemas

3. En mi trabajo, tuve en mente los

resultados que debia lograr

Relevancia
Claridad 0.95
0.95
Coherencia 1
Relevancia
Claridad 1

[.77 - .99]
[.77 - .99]
[.85 -1.00]

[.85 -1.00]

No requiere
modificacion
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4. Trabajé para mantener mis No requiere
conocimientos laborales actualizados Coherencia 0.95 [.77 - .99] modificacion Relevancia 0.95 [.77
- .99]
Claridad 1

5. Segui buscando nuevos desafios en Coherencia 1 [.85-1.00] No requiere
mi trabajo [.85-1.00] modificacion

Relevancia 1 [.85-1.00]

Tabla 6

Analisis de validez de contenido en la dimension Comportamientos contraproducentes

ftems Categorias Vde IC 95% ltems
Aiken adaptados
Claridad 0.95 [.77 -.99]
6. Me quejé de asuntos sin importancia 0.95 [.77-.99] No requiere
en el trabajo Coherencia 0.95 [.77 - .99] modificacion
Relevancia
Claridad 0.95 [.77 - .99]
7. Coment¢ aspectos negativos de mi 0.95 [.77-.99] No requiere

Coherencia 0.95 [.77 - .99] modificacion
trabajo con mis compafieros
Relevancia
Claridad 0.95 [.77 - .99]
Coherencia 0.9 [.71 -0.97]
Relevancia 0.9 [.71 -0.97]
Claridad 0.9 [.71-0.97]

8. Agrand¢ los problemas que se
presentaron en el trabajo

No requiere
modificacion

9. Me concentré en los aspectos

negativos del trabajo, en lugar de Coherencia 0.9 [.71 -0.97] No requiere

enfocarme en las cosas positivas modificacién
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Tabla 7
Analisis de validez de contenido en la d mension Rendi iiento en >l contexto
ftems Categorias V de Aiken IC95%  {tems adaptados
Claridad 1 [.77 - .99]
10. Planifiqué mi trabajo de manera tal 1 [.85-1.00]
Coherencia que No requiere
pude hacerlo en tiempo y forma modificacion
Relevancia 1 [.77 - .99]

Claridad 0.95 [.85-1.00]
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11. Trabajé para mantener mis 0.95 [.85-1.00]
Coherencia No requiere
habilidades laborales actualizadas modificacion
Relevancia 0.95 [.85-1.00]
Claridad 1 [.85-1.00]
Coherencia () 95 [.85 -1.00]
12. Participé activamente de las No requiere
reuniones laborales modificacion
Relevancia 0.95 [.77 - .99]
Claridad 13. 1 [.71-0.97]
Mi planificacion laboral fue 6ptima Coherencia 1 [.71 -0.97] modificacion No requiere
Relevancia 1 [.77 - .99]
Anexo 07. Pruebas de normalidad
Prueba de normalidad - Test de Kolmogorov-Smirnov
Variable Estadistico p
Estrés laboral 0.197 <0.001
Desempefio laboral 0.131 0.066
Conflicto de relacion 0.167 0.008

Anexo 08. Analisis de fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Estrés laboral

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.904 0.9

DIMENSION RECOMPENSA
Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de w de McDonald

y - L Ja.
Cromoactn

Q746 0784

DIMENSION ESFUERZO
Estadisticas de Fiabilidad



de Escala
escala 0.863 0.873
Cfc:zabgih w de McDonald
DIMENSION ESFUERZO
Alfa de
Cronbach w de McDonald
escala 0.965 0.968

Estadisticas de Fiabilidad de Desempefio laboral

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.673 0.738

DIMENSION RENDIMIENTO EN LA TAREA

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

50

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.685 0.700

DIMENSION COMPORTAMIENTOS CONTRAPRODUCENTES

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.624 0.558

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach w de McDonald




escala 0.627

0.739

Estadisticas de Fiabilidad de Conflicto de relaciéon

51

Alfa de Cronbach

w de McDonald

escala 0.718

0.767




Anexo 09. Resultados de la prueba piloto

En tabla, respecto a los datos descriptivos de los items, se encontr6 indicadores aceptables de
asimetria y curtosis (-2/+2). Ademas, existe relacion entre los items y el total por dimension
(superior a: 0.3) en la mayoria de ellos, algunos valores estdn por debajo de 0.3, lo que refiere
la necesidad de revisar el item para evaluar la pertinencia de modificar la redaccion de la
pregunta en tanto que la dimensioén devuelve también un valor menor 0.7 en el coeficiente alfa
de Cronbach. En cuanto a la fiabilidad del instrumento muestra fiabilidad para la mayoria de
las dimensiones (0>0.70), aquellas que no sugieren una verificacion de los items.

Analisis de items

Escala de respuestas

ftems Media Asimetria Curtosis Rit

o
ftem 1 3.65  -0.487 0391  0.63 - 15.0% 20.0% 50.0%  15.0%
ftem2  3.00  -0.761 0.159 032 10.0% 15.0% 40.0%  35.0% )
ftem 3 3.25 0.036 -0.589 0.45 _ 20.0% 40.0% 35.0% 5.0%
ftem4 315 0206  -1.399 080 - s 29 AbU%
ftems 325  0.018 20.100  0.67 50%  15.0% 45.0%  20.0%  15.0%
ftem 6 5.00 0.08 0.25 0.35 (769 - } 35.0%  40.0%  25.0%
ftem7 380  -0.603 0862 046 - 200% 10.0%  40.0%  30.0%
ftem8  4.00  -1.109 1517  0.26 - 100% 5.0%  60.0%  25.0%
ftem9  4.65  -2.645 5893 0.6 - 10.0% - 50%  85.0%
ftem 10 425  -1.104 1.067  0.29 - 50% 10.0%  40.0%  45.0%
ftem 11 3.75  -0.766 0354 055 - 200% 5.0%  55.0%  20.0%
ftem 12 4.00  -0.989 0279  0.69 - 20.0% - 40.0%  40.0%
ftem 13 3.85  -0.743 0919  0.87 - 25.0% - 40.0%  35.0%
’ 0,
ftem 14 3.65  -0.445 0847 087 - 200% Y% 4500 200%
ftem15 390  -0.925 0.197 077 089 T 20.0% - 50.0%  30.0%
ftem16  4.10  -0.080 0250  0.56 - - 15.0%  60.0%  25.0%
ftem 17 3.85 0.177 0.548  0.56 - - 30.0%  55.0%  15.0%
ftem 18 3.80  -0.403 0366  0.52 - 50% 25.0%  55.0%  15.0%
ftem 19 3.65 -1.848 1.356 0.26 5.0% i 25.0% 65.0% 5.0%
ftem20 445  -0.887 0240 0.8 - i 10.0%  35.0%  55.0%
ftem21  4.10 -0.080 -0.250  0.50 (.588 = - 15.0%  60.0%  25.0%
ftem22 445  -0.887 0240 062 - - 10.0%  35.0%  55.0%

ftem 23  4.65 -0.681 -1.719 0.47 - - - 35.0%  65.0%



ftem 24
ftem 25
ftem 26

4.25

4.50
4.10

1.251
0.000
-0.152

-0.497
-1.325
-0.880

0.36

0.32
0.40

0.67

20.0%

75.0%

50.0%
50.0%

25.0%

50.0%
30.0%
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ftem 27 3.95 0.062 -0.630 0.26
25.0% 55.0% 20.0% - -
ftem 28 435 -0.212 -0.552 027
5.0% 55.0% 40.0% - -
ftem29  4.05 -0.012 0.189 0.39 - - 15.0%  65.0%  20.0%
ftem 30  2.95 0.100 -1.248 027 77 15.0% 30.0%  15.0%  25.0%  15.0%
ftem31  2.80 -0.800 0.721 0.35 10.0% 15.0%  60.0%  15.0% =
ftem32  3.75 -2.035 1.657 0.31 - 50% 15.0%  80.0% =
ftem 33 4.05 2115 2.125 0.38 5.0% 50%  65.0%  25.0%
ftem 34 3.10 -0.217 -0.060  0.25 5.0% 20.0%  40.0%  30.0%  5.0%
0.59
ftem 35 2.05 1.023 2.886 0.12 15.0% 70.0% 10.0% 5.0% - ftem 36 2.60 0.945 0.976 0.21 5.0% 50.0% 30.0%
10.0% 5.0%
ftem37  2.10 1.431 1.607 0.29 25.0% 55.0% 10.0%  5.0% 5.0%
ftem38  3.35 -0.524 -1.715 033 35.0% - - 25.0%  40.0%
ftem 39 2.25 1.251 -0.497 0.23 0.63 _ 75.0%  25.0% _ _
ftem40  3.45 0.314 -1.584 036 i 25.0%  40.0% i 35.0%
ftem41  3.85 0.28 -0.85 0.27

- 10.0% 35.0% 55.00% -

Nota. Rit=Relacion item total
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Anexo 10. Percentiles y baremos

Descriptivas

N
Perdidos

Media
Mediana
Desviacion
estandar
Minimo

Maximo

RECOMPENSA

100

39.4
39

3.27

33
44

ESFUERZO

100

22.1
24

3.02

15
24

IMPLICACION

100

17.9
23

6.64

24

ESTRES

LABORAL

100
0

79.3
78
6.3

68
89
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Descriptivas

RENDIMIENTO
RENDIMIENTO COMPORTAMIENTOS
EN EL
EN LA TAREA CONTRAPRODUCENTES
CONTEXTO
N 100 100 100
Perdidos 0 0 0
Media 21 141 14.6
Mediana 22 14 15
Desviacion
, 2.25 2.3 2.21
estandar
Minimo 11 8 8
Maximo 24 18 19

DESEMPENO

LABORAL

Descriptivas

CONFLICTO DE RELACION
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N
Perdidos 0 Media 12.1 Mediana
Desviacién estandar

Minimo

Maximo

11

100

3.81

18
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