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RESUMEN 

El presente trabajo de tesis se ha enfocado en el propósito de determinar la relación del 

estrés laboral y la calidad de atención de los trabajadores en la Constructora e Inmobiliaria 

Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024, bajo la hipótesis que propone que se 

tiene una correlación significativa entre las variables propuestas. Asimismo, la puesta en 

marcha del estudio, se apoyó en el método deductivo, enfoque cuantitativo, alcance 

correlacional y de diseño no experimental transeccional. En cuanto a la población de 

estudio, se compuso de 28 trabajadores la muestra de estudio es de 26 trabajadores se 

extrajo de forma intencional por el método probabilístico, de estas muestras se obtuvieron 

los datos relevantes mediante el cuestionario diseñado en función de las variables 

estudiadas. Para el tratamiento de la información recaudada se recurrió a recursos 

informáticos (Spss v.27), asimismo, con la finalidad de contrastar las hipótesis 

propuestas, se recurrió a índices estadísticos no paramétricos, en este caso la relación a 

través de rho de Spearman y Tau b de Kendall. Finalmente, el estudio culmina habiendo 

comprobado que, en efecto, la presencia de estrés laboral en los trabajadores, se encuentra 

significativamente relacionado a la calidad de atención percibida por los ciudadanos en 

la empresa Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca 

Palabras clave: Estrés laboral, calidad de atención. 
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ABSTRACT 

This thesis has focused on the purpose of determining the relationship between work 

stress and the quality of care of workers at the Saravia Construction and Real Estate 

Company, Cerrada Juliaca, 2024, under the hypothesis that there is a significant 

correlation between the proposed variables. Likewise, the implementation of the study 

was based on the deductive method, quantitative approach, correlational scope, and non-

experimental cross-sectional design. Regarding the study population, it was composed of 

28 workers. The study sample is 26 workers, which was intentionally extracted by the 

probabilistic method. From these samples, relevant data were obtained through the 

questionnaire designed based on the variables studied. For the treatment of the collected 

information, computer resources were used (Spss v.27). Likewise, in order to contrast the 

proposed hypotheses, non-parametric statistical indices were used, in this case the 

relationship through Spearman's rho and Kendall's Tau b. Finally, the study concludes by 

confirming that the presence of work-related stress among workers is significantly related 

to the quality of care perceived by citizens at the Saravia Construction and Real Estate 

Company, Juliaca. 

Keywords: Work-related stress, quality of care. 
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INTRODUCCIÓN 

El estrés laboral es un fenómeno común en las organizaciones modernas, afectando el 

bienestar de los empleados y la calidad de los servicios prestados. En el sector de la 

construcción, como en la Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada 

en Juliaca, las causas de este estrés incluyen la alta demanda de trabajo, la presión por 

cumplir plazos y los riesgos laborales. Precisamente, estos factores inciden directamente 

en la calidad de atención al cliente, dejando su huella tanto en el rendimiento de la persona 

como en el rendimiento colectivo de la organización. La presente investigación tiene 

como propó sito conocer la relación existente entre el estrés laboral con la calidad de 

atención de los trabajadores de la Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024. Del mismo modo, esta investigación tratará de ofrecer 

recomendaciones a de la gestión del estrés laboral, favoreciendo como í un ambiente de 

trabajo más saludable y una mejora continuada en el rendimiento de la organización. La 

gestión del talento humano es fundamental a la hora de incrementar el rendimiento y 

conseguir las metas estratégicas de la construcción mejorando aspectos como la selección 

del personal, la formación y el liderazgo. El trabajo está compuesto por seis capítulos, 

donde cada capítulo aborda aspectos presentes en la investigación, comenzando desde la 

delimitación del problema hasta la explotación de los objetivos y la justificación de la 

investigación.  

El contenido del capítulo I, presenta la descripción de la realidad problemática del estrés 

laboral y la calidad de atención de los trabajadores en la Constructora e Inmobiliaria 

Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. como el problema principal, los 

problemas específicos y la justificación. 

El contenido del capítulo II, se muestran los objetivos tanto general como objetivos 

específicos de la investigación. 
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El contenido del capítulo III describe el marco teórico de referencia, así como los 

antecedentes de la investigación. También muestra el marco conceptual que es esencial 

para comprender los enfoques propuestos y la conceptualización utilizada, comenzando 

con la conceptualización de la gestión del talento humano y pasando a la 

conceptualización del rendimiento laboral, etc. 

El capítulo IV, El contenido del capítulo III describe el marco teórico de referencia, así 

como los antecedentes de la investigación. También muestra el marco conceptual que es 

esencial para comprender los enfoques propuestos y la conceptualización utilizada, 

comenzando con la conceptualización de la gestión del talento humano y pasando a la 

conceptualización del rendimiento laboral. 

En el capítulo VI, está compuesto por los resultados que se han obtenido y 

consecuentemente su interpretación de los datos obtenidos de las encuestas realizadas en 

la Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Finalmente se dan a conocer las conclusiones de la investigación, así como las 

recomendaciones y los anexos. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 Planteamiento del problema 

La empresa CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA SARAVIA S.A.C. con 

RUC:20610025057, con su gerente general Ulda de la Paz Saravia Poma la 

empresa se dedica a realizar proyectos de habilitación urbana, dirección: Jr. 

tumbes 384 Puno - San Román – Juliaca. 

El estrés laboral es un fenómeno creciente en diversas industrias a nivel mundial, 

y su impacto en el bienestar de los trabajadores y la calidad de los servicios 

brindados se ha convertido en un tema de preocupación para las organizaciones. 

De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud OMS (2021), la tensión en 

el trabajo es uno de los factores principales que contribuyen a la aparición de 

problemas de salud en los trabajadores, mermando su calidad de vida y reduciendo 

la eficiencia y efectividad de las organizaciones. Sin embargo, en lo que, respecto 

al sector de la construcción, la tensión en el trabajo aumenta, debido a la alta 

demanda del trabajo, a las fechas límite y a los riesgos propios del contexto laboral 

(Dollard & LaMontagne. 2005), este fenómeno también puede cristalizar en 

efectos negativos sobre el rendimiento individual de los trabajadores y sobre la 

calidad de la asistencia prestada a los clientes, repercutiendo en la competitividad 
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de las organizaciones. peruano, estudios recientes evidencian que el estrés laboral 

afecta a un alto porcentaje de los trabajadores laborales, en especial en sectores de 

alta exigencia como la construcción y la minería. (Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo - MTPE, 2020). La ausencia de políticas eficaces para 

manejar el estrés y la proliferación de la aparición de condiciones adversas han 

hecho que las tasas de absentismo, desmotivación y rotación de las y los 

trabajadores, vayan en aumento. Estas situaciones repercuten en la calidad del 

servicio prestado, especialmente en un entorno competitivo como el de la 

construcción y en el centro inmobiliario. A nivel local, la situación no es distinta, 

como es el caso de la Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada, como otras constructoras no sólo del lugar; También en otras autoridades, 

enfrentan retos en la administración del estrés de sus obreros, motivantes del 

cumplimiento de los plazos de entrega y conteniendo las exigencias de un mercado 

exigente. Lo anterior repercute no sólo en los índices de productividad del recurso 

humano sino también en los índices de calidad de atención a los clientes, lo que 

se constituye en una relación clave para la fidelización del cliente y el éxito para 

un nuevo de la empresa. A pesar de la existencia de los estudios que consideran el 

estrés laboral como uno de los problemas más relevantes de los trabajadores de 

las industrias donde se ha puesto énfasis, en la región de Juliaca está la falta de 

estudios que aborden el estrés y la calidad de atención especialmente en el ámbito. 

de la construcción e inmobiliario. 

La relación entre el estrés laboral y la calidad de atención es crucial para el éxito 

organizacional, pues la salud y el bienestar de los empleados impactan de manera 

directa en el desempeño y en la satisfacción del cliente. Por lo tanto, se hace 

necesario investigar cómo los niveles de estrés laboral en los trabajadores de la 
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Constructora e Inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada afectan la calidad 

de los servicios prestados, con el fin de identificar las causas y consecuencias de 

este fenómeno y proponer estrategias para su gestión adecuada. 

 Formulación del Problema 

 Problema general 

• ¿Cuál es la relación del estrés laboral y calidad de atención de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024?  

 Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación del estrés laboral y satisfacción del cliente en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024?  

• ¿Cuál es la relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024?  

• ¿Cuál es la relación del estrés laboral y la capacidad de respuesta de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024?  

 Justificación del estudio 

 Justificación teórica 

El estrés laboral es una respuesta a nivel emocional, físico y cognitivo en la que 

confluyen las demandas de los trabajadores que son superiores a su propia 

capacidad para enfrentarse a ellas. En el caso del sector inmobiliario, las 

exigencias por el cumplimiento de objetivos, la atención a los clientes o la 
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tramitación de los procedimientos pueden acabar generando cansancio o 

ansiedad. Un trabajador estresado pierde capacidad para manejar sus emociones, 

para tomar decisiones adecuadas y adecuarse a una actitud positiva, lo que 

resulta en cantidades ingentes de deterioro en la atención a la clientela, 

produciendo un efecto en la empatía, en la comunicación o en la resolución de 

problemas y, en definitiva, en la reducción de la satisfacción del cliente.                                                      

 Justificación practica 

La base práctica de la correlación del estrés laboral con la calidad asistencial en 

una inmobiliaria radica en la importancia que otorgan a la gestión del bienestar 

de los trabajadores, ya que es necesario asegurar una buena calidad del servicio 

prestado. Los trabajadores están sometidos a situaciones de estrés continuo, 

como atender y cumplir los objetivos de ventas y atender a varios clientes al 

mismo tiempo, lo que puede llevar al agotamiento y puede mermar su 

rendimiento en el servicio. Suponiendo que un trabajador está estresado, será 

incapaz de desarrollar la toma de decisiones, la comunicación y la resolución de 

problemas adecuadamente, lo que perjudica la experiencia del cliente. Por tanto, 

aplicar estrategias de gestión del estrés ayuda a mejorar el bienestar de los 

trabajadores y la calidad asistencial que se ofrece. La combinación de ambas es 

necesaria para mejorar el grado de satisfacción de los pacientes - cliente, y al 

final, mejora el rendimiento de la inmobiliaria.                                                                       

 Justificación metodológica 

La razón por la cual elegimos este estudio fue el abordaje de tipo cuantitativo, 

que nos permite en la medición exacta, objetiva y sistema á tica sobre el estrés 

laboral y su grado de repercusión en la calidad del trabajo que se realiza para el 

servicio de atención. Por medio de técnicas como encuestas y cuestionarios 
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estructurados, se recopilará un conjunto de variables numéricas lo cual permitirá 

obtener patrones y correlaciones con significación estadística con el correr de los 

diferentes niveles del estrés y a su vez, de la calidad del servicio otorgado. Este 

camino de un estilo de trabajo cuantitativo nos otorgará de manera natural los 

resultados de este estudio, los cuales serán extrapolables y replicables y darán 

una base sólida para el análisis posterior y la elaboración de recomendaciones 

basadas en la recopilación de evidencias objetivas.  
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

 Objetivo general 

• Determinar la relación del estrés laboral y calidad de atención de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024. 

 Objetivos específicos 

• Determinar. la relación del estrés laboral y satisfacción del cliente en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

• Determinar la relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024.  

• Determinar la relación del estrés laboral y la capacidad de respuesta de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024.   
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 Antecedentes de la investigación 

 A nivel internacional 

Mamani (2024), investigó en la ciudad de La Paz, Bolivia, cómo el estrés laboral 

afecta la calidad de atención en la industria de la construcción. Se encontró que el 

estrés laboral estaba relacionado con factores como la sobrecarga de trabajo y los 

plazos estrictos, lo que impactaba negativamente en la eficiencia de los 

trabajadores y en la interacción con los clientes. Además, se descubrió que los 

empleados estresados mostraban menos capacidad para resolver problemas y 

atender adecuadamente a los clientes. El enfoque metodológico fue cuantitativo, 

con un diseño correlacional. Se utilizó una muestra de 150 trabajadores de la 

construcción, a quienes se les aplicó una encuesta que medía dos variables: estrés 

laboral (Escala de Estrés de Maslach) y calidad de atención al cliente (Escala 

SERVQUAL). Los datos fueron analizados con el software SPSS. Para comprobar 

la relación entre las variables, se aplican pruebas de evaluación de Pearson y 

análisis de regresión múltiple que consideran el efecto de los factores estresantes 

sobre la calidad de atención.  
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Herrera (2024) estudió el impacto del estrés laboral sobre la calidad de atención 

en la industria de la construcción en Santiago de Chile. Los resultados mostraron 

que ajustes en los plazos de entrega, presión laboral y escaso descanso producían 

niveles elevados de estrés, lo que se traducía en malas interacciones de los 

trabajadores de la industria de la construcción y sus clientes. Así pues, la calidad 

de atención estaba presente en una mayor insatisfacción de los clientes. El estudio 

utilizado fue un diseño del tipo enfoque mixto, comenzando con entrevistas 

cualitativas que explicaron las causas del estrés. Posteriormente, se administró un 

cuestionario estructurado en 200 trabajadores utilizando la Escala de Estrés 

Laboral Maslach y la Escala SERVQUAL, y el análisis cuantitativo se realizó con 

el SPSS, incluyendo el análisis descriptivo y correlacional. El análisis de 

correlación de Pearson se utilizó para contrastar el estrés laboral en relación a la 

atención al cliente. Se utiliza un modelo de regresión lineal múltiple para evaluar 

el efecto del estrés sobre la calidad de la atención.  

Así , Rodríguez (2024) se da cuenta un  trabajo  de investigación en la  provincia 

de Buenos Aires, Argentina en  el  sector inmobiliario y tuvo en cuenta cómo el 

estrés laboral actuaba sobre el mismo en t érminos de calidad de atención al 

cliente. Los hallazgos fueron que los empleados estresados, a causa de tener que 

cubrir las exigencias comerciales y tener que manejar clientes difíciles, mostrando 

la baja calidad del servicio, repercutiendo negativamente en la satisfacción de los 

mismos. El enfoque metodológico fue del tipo cuantitativo y correlacional. Se 

realizó una encuesta entre 120 trabajadores del sector inmobiliario, aplicando la 

Escala de Estrés de Maslach y la Escala SERVQUAL para medir el estrés y la 

calidad de atención respectivamente. Se aplicaron técnicas estadísticas de tipo 

descriptivas y correlacionales con SPSS. Para el análisis de evaluación de la 
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correlación entre las variables de estrés y calidad de atención, se utilizó el Análisis 

de Evaluación de Pearson. Asimismo, se aplicó un análisis de regresión lineal para 

evaluar la relación entre estrés y calidad de servicio.  

Sánchez y Pérez (2024) analizaron el estrés de trabajo en el sector de la 

construcción en la ciudad de Quito, Ecuador, y cómo afecta el nivel de carga del 

trabajo y la inseguridad laboral que compromete la calidad del nivel de atención. 

Los hallazgos evidenciaron el estrés generado por la verdadera carga laboral y la 

inseguridad laboral sobre la calidad del servicio. Los trabajadores estresados 

fueron aquellos que demostraron menor capacidad de concentración, por tanto, las 

consecuencias de esto afectan a la satisfacción del cliente. Se utilizó un diseño de 

investigación, de carácter cuantitativo, de enfoque correlacional. Se realizaron 

encuestas a 100 trabajadores del sector de la construcción a través de la Escala de 

Estrés de Maslach y la Escala SERVQUAL. La información se analizó con SPSS. 

Se aplicaron pruebas de evaluación de Pearson para estudiar la relación entre el 

estrés laboral y la calidad de atención; y análisis de regresión múltiple para 

determinar cómo los niveles de estrés afectan la calidad de atención.  

Pérez, Martínez y Fernández (2024) realizaron un cabo un estudio regional que 

abordaba el estrés laboral en el sector de la construcción en varios países de 

Latinoamérica: Bolivia, Chile, Argentina, Ecuador; y una vez analizados sus 

resultados observaron que el estrés laboral afectaba negativamente a la calidad de 

atención, lo cu á l disminuía í a los niveles de productividad y satisfacción de los 

clientes. La investigación utilizó un diseño de investigación, de carácter 

cuantitativo, desde un enfoque descriptivo y correlacional. Se aplicó una encueta 

estructurada a 500 trabajadores de la construcción de varios países (Bolivia, Chile, 

Argentina, Ecuador) a través es de la Escala de Estrés de Maslach y la Escala 
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SERVQUAL. Se analizó la información obtenida utilizando el SPSS y analizando 

la información en análisis descriptivos y correlacionales.  Se utilizaron las pruebas 

de evaluación de Pearson y el análisis de regresión múltiple para ver cómo el estrés 

afecta a la calidad de atención.             

 

 A nivel nacional 

La investigación que realizan Díaz, Rodríguez y Pérez (2024), estudia la forma 

en la que el estrés laboral va a afectar la calidad de la atención que se presta en 

hospitales públicos de Lima en particular , entre médicos  y enfermeros . Se 

descubrirán los principales factores como la carga de trabajo, la insuficiencia de 

recursos y la presión emocional, factores que ocasionan una alta incidencia en el 

estrés y al mismo tiempo deterioran la atención al paciente. Los resultados 

señalan que el estrés laboral no solo repercute en la salud de los trabajadores sino 

también en la calidad de los recursos públicos que se utilizan para proveer la 

atención hacia el paciente . Metodología: Esta investigación fue de enfoque 

cuantitativo, donde se tuvieron en cuenta 200 profesionales de salud (100 

médicos y 100 enfermeras) de 3 hospitales públicos. Se aplicó un cuestionario 

estructurado de medicina de los niveles de estrés laboral ( escalada de estrés 

laboral de Maslach ) y un índice de la calidad de atención a los pacientes 

mediante encuestas a los pacientes . Los datos fueron analizados de forma que 

incorporaron técnicas estadísticas tanto descriptivas como descriptivas y 

correlacionales para evaluar la relación existente entre el estrés y la calidad de 

atención.  

El estudio de López y González (2024), estudia la forma en la que estrés laboral 

va a afectar la calidad de atención que prestan diversas entidades públicas en el 
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Perú. Los autores llevaron a cabo encuestas a trabajadores de diversos 

ministerios y entidades del Perú y llegaron a la conclusión de que la alta carga 

laboral, la insuficiencia de recursos y la falta de apoyo institucional son factores 

que incrementan el estrés lo cual empeora la calidad de los servicios públicos y 

la interacción con la ciudadana ya. Metodología: El presente estudio utilizó un 

enfoque cuantitativo correlacional, para lo que se aplicó una muestra de 150 

empleados públicos. Se utilizaron dos instrumentos: el Inventario de Estrés 

Laboral (ISI) y encuestas de satisfacción ciudadana para medir la calidad de 

atención en las entidades públicas. Los datos se analizaron con análisis 

estadísticos tanto descriptivos como correlacionales para determinar la relación 

existente entre el estrés laboral y la calidad de los servicios públicos. 

El artículo de Castro y Ruiz (2024), se enfoca en la relación entre el estrés laboral 

y la calidad de vida en trabajadores de salud en áreas rurales del Perú. El estudio 

revela que el estrés laboral afecta principalmente a médicos y enfermeras debido 

a las condiciones precarias de trabajo, el aislamiento y la escasez de recursos, lo 

cual también impacta negativamente en la calidad de atención brindada a los 

pacientes rurales. Las conclusiones señalan la necesidad urgente de mejorar las 

condiciones laborales y proporcionar apoyo psicológico. La metodología utilizada 

fue cualitativa con un diseño fenomenológico. Se realizaron entrevistas semi-

estructuradas a 30 profesionales de salud en 5 regiones rurales del Perú. Se analizó 

el contenido de las entrevistas utilizando el software NVivo para identificar los 

temas recurrentes relacionados con el estrés laboral y la calidad de vida, y cómo 

estos afectan la atención a los pacientes. 

El estudio realizado por Hernández y Navarro (2024) evalúa la prevalencia del 

estrés laboral en trabajadores de centros de salud en Arequipa y su relación con la 
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calidad de atención al paciente. Se observó que los niveles de estrés eran elevados 

entre los profesionales de salud, especialmente debido a la sobrecarga de pacientes 

y la falta de recursos. Además, se encontró que el estrés tiene un impacto negativo 

en la calidad del servicio, aumentando la insatisfacción de los pacientes. 

Metodología: Se utilizó un enfoque cuantitativo con un diseño correlacional. La 

muestra consistió en 120 trabajadores de salud (médicos, enfermeras y personal 

administrativo) en 6 centros de salud de Arequipa. Se aplicaron dos instrumentos: 

el Cuestionario de Estrés Laboral (CES) y el Cuestionario de Satisfacción del 

Paciente (CSP). Los resultados fueron analizados con técnicas estadísticas 

descriptivas y regresión múltiple para evaluar la relación entre el estrés y la 

calidad de atención. 

Martínez y Soto (2024) diferentes estrategias organizacionales que fueron 

utilizadas a cabo para disminuir el estrés laboral en hospitales públicos y el efecto 

que el estrés laboral posee en la calidad de atención. La investigación pudo 

corroborar que programas de manejo del estrés, tales como talleres de relajación 

o soporte psicológico útil, se pueden transformar en efectivos instrumentos para 

disminuir el estrés de los trabajadores. Por consiguiente, se vio un aumento en la 

calidad de atención, disminuyendo incluso la cantidad de errores médicos y 

aumentando la satisfacción de los pacientes. Metodología: El estudio fue un 

diseño cuasi experimental. Para la intervención de formación al personal para que 

aplicara un programa de reducción del estrés laboral e implementarlo en una 

institución pública de salud se seleccione 2 hospitales públicos de la ciudad de 

Lima.  En el otro hospital se realizó un trabajo de control. Se utiliza para la 

medicina dos instrumentos (Cuestionario de Estrés Laboral e Índice de Calidad de 

Atención al Paciente - ICAP). Los niveles de dichos instrumentos fueron 
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recolectados antes y después de la intervención y los estadísticos de los resultados 

fueron usados para manipular la comparativa en la efectividad del programa. 

 A nivel local 

Esta tesis de López (2024) investiga cómo el estrés laboral influye en la calidad 

de atención que brindan los trabajadores del Hospital Carlos Monge Medrano en 

la ciudad de Juliaca. El informe determina y establece cuá les son los más 

relevantes factores estresantes en los trabajadores de salud, tales como la 

sobrecarga de pacientes y la escasez de recursos. La investigación termina 

indicando que el estrés laboral incide negativamente en la calidad de atención, 

incrementando la aparición de errores médicos e incrementando también la 

insatisfacción del paciente; Metodología: La investigación fue de enfoque 

cuantitativo, con el tipo de diseño correlacional, emplea ándese una muestra de 

150 profesionales de salud (médicos, enfermeras y técnicos). Para la medida del 

estrés laboral se utilizaron el Cuestionario de Estrés Laboral de Maslach (MBI), 

la calidad de atención se midió a través de encuestas de satisfacción de pacientes. 

Los datos fueron analizados a través de estadística descriptiva y correlacional, con 

una finalidad única, la de comprobar si existe correlación positiva entre las 

variables estrés y calidad de atención.  

La tesis de Vásquez (2024) realiza un análisis de la relación existente entre el 

estrés laboral y la calidad de atención en el ámbito educativo, en Juliaca. El trabajo 

concluye indicando que el estrés que sufren los docentes incide negativamente en 

la calidad de la enseñanza y a su vez en la relación docente - alumno. Las 

condiciones como la elevada carga administrativa, las desventajas económicas y 

la falta de recursos, son algunos de los principales causantes de estrés en los 

educadores; Metodología: Esta investigación utilizó una metodología del tipo 
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mixto, comenzando con un enfoque cuantitativo a través de encuestas a 100 

docentes de 10 instituciones educativas de Juliaca ; en cuantitativo , se utiliza el 

Cuestionario de Estrés Laboral de Maslach (MBI). Posteriormente, en la fase 

cualitativa, se realizan entrevistas semiestructuradas a 15 directores de escuelas 

para identificar los factores contextuales que originan el estrés. Los resultados 

cuantitativos fueron procesados con estadística descriptiva y correlacional, 

mientras que los datos cualitativos fueron analizados a través del análisis de 

contenido. 

La tesis de Morales (2024), investiga las estrategias de intervención para reducir 

el estrés laboral en los trabajadores del sector público de Juliaca, específicamente 

en el área de atención al ciudadano. El estudio muestra que la implementación de 

programas de apoyo psicológico y jornadas de manejo de estrés ha mejorado 

significativamente la calidad de atención al público y ha reducido los niveles de 

estrés entre los empleados. Metodología: Se utilizó un diseño cuasi-experimental 

con un grupo de intervención y un grupo control. Se implementaron 

intervenciones psicológicas y programas de manejo de estrés en tres oficinas 

públicas de Juliaca. La muestra incluyó a 120 empleados públicos, 60 en el grupo 

experimental y 60 en el grupo control. Para medir el estrés laboral se utilizó el 

Inventario de Estrés Laboral de Lipp y la calidad de atención se midió mediante 

encuestas de satisfacción ciudadana. Los resultados fueron analizados usando 

comparación de medias (t de Student) para evaluar la efectividad de la 

intervención. 

La tesis de Jiménez (2024), se centra en el estrés laboral en los trabajadores del sector 

comercio en Juliaca y su impacto en la calidad de atención al cliente. Los resultados 

revelaron que los empleados del comercio experimentan estrés debido a las altas 
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demandas de trabajo, la presión por alcanzar objetivos de ventas y las malas condiciones 

laborales. Esto genera una menor satisfacción del cliente y una alta rotación de personal. 

Metodología: La investigación utilizó un enfoque cuantitativo con un diseño descriptivo-

correlacional. Se encuestó a 150 trabajadores de comercio en 15 empresas de Juliaca. Para 

medir el estrés laboral, se empleó el Cuestionario de Estrés Laboral de Lipp y para la 

calidad de atención se utilizó el Cuestionario de Satisfacción del Cliente. Los datos fueron 

analizados mediante estadística descriptiva y correlacional utilizando el software SPSS. 

La tesis de Ramírez (2024) investiga la relación entre el estrés laboral y la calidad de 

atención en los trabajadores del servicio de transporte público en Juliaca. El estudio 

encontró que los choferes y ayudantes de transporte público enfrentan altos niveles de 

estrés debido a la presión de cumplir horarios estrictos, el tráfico congestionado y la 

inseguridad, lo cual impacta negativamente en la calidad del servicio ofrecido a los 

pasajeros. Metodología: La investigación fue de tipo cuantitativa con un diseño 

correlacional. Se encuestaron a 100 trabajadores del transporte público de Juliaca, 

utilizando el Cuestionario de Estrés Laboral de Maslach (MBI) y una encuesta adaptada 

para evaluar la calidad del servicio. Los datos fueron analizados con técnicas estadísticas 

descriptivas y de correlación para determinar el impacto del estrés en la calidad de 

atención. 

 

 Bases teóricas 

 Estrés laboral 

Según manifiesta Oliveras Valenzuela (2024), el estrés laboral es una respuesta física y 

emocional que experimentan las personas cuando se enfrentan a demandas o presiones en 

su entorno de trabajo que superan su capacidad para manejarlas. Este tipo de estrés puede 

ser causado por diversos factores, como la carga de trabajo excesiva, plazos ajustados, 
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falta de control sobre las tareas, conflictos con compañeros o superiores, y la falta de 

apoyo organizacional. El estrés laboral puede afectar tanto la salud mental como física, 

generando problemas como ansiedad, fatiga, baja motivación, dolores físicos, e incluso 

enfermedades más serias si se prolonga en el tiempo. Además, puede impactar 

negativamente en el rendimiento, la productividad y la satisfacción laboral. 

El estrés laboral, aunque relativamente reciente, se ha vuelto cada vez más común entre 

los trabajadores. Según la Sociedad Española para el Estudio de la Ansiedad y el Estrés 

(SEAS), este fenómeno se define como una serie de respuestas cognitivas, fisiológicas y 

emocionales que surgen frente a factores adversos relacionados con el contenido del 

trabajo, su organización o el ambiente laboral. En otras palabras, es la reacción mental y 

física que ocurre ante desafíos o cambios que impactan en nuestras tareas laborales, 

dentro del entorno en el que llevamos a cabo nuestras responsabilidades profesionales y 

desarrollamos nuestra carrera. Maset (2016) 

El estrés es la sensación de presión, ansiedad y tensión que surge frente a una situación 

del entorno. Se experimenta inquietud por las posibles repercusiones de no cumplir con 

una meta o exigencia, y puede manifestarse en diferentes contextos, incluido el laboral. 

El estrés laboral ocurre específicamente en el lugar de trabajo, generalmente cuando se 

trabaja bajo condiciones de presión o cuando el ambiente laboral es particularmente tenso. 

Buitrago Orjuela et al. (2021) 

 Factores que contribuyen al estrés laboral 

Las causas de estrés laboral serían diversas, y algunas de ellas serían la excesiva rapidez 

en el ritmo de trabajo, la monotonía, las condiciones deficientes de la tarea y la 

insatisfacción en el trabajo, de tal manera que el individuo debe enfrentarse con el medio 

laboral y tratar de adaptarse a ello. El estrés laboral es una de las principales y mayores 

preocupaciones tanto de carácter económico, con un alto coste en siniestralidad laboral, 
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como de salud, debido a sus consecuencias en forma de alteraciones emocionales, 

cognitivas y fisiológicas que suponen, además, un bajo rendimiento laboral y directrices 

para una mala adaptación laboral. Navines et al. (2016). 

Entre las causas que contribuirían al desarrollo del estrés se hallarían las condiciones del 

entorno de trabajo relacionadas con la tarea, el ambiente físico del lugar donde se labora, 

las condiciones psicológicas, organizativas del trabajo y aspectos de desarrollo de la 

carrera laboral de la persona. Además de las consecuencias directas sobre la salud laboral, 

al aumento de problemas psicosociales, originados por el propio estrés, las personas que 

se encuentren bajo este riesgo laboral tendrían más probabilidad de que aparezcan 

problemas de salud física, tanto de carácter agudo, tales como la bronquitis infecciosa y 

trastornos neurovegetativos, como crónico, cardíacos y fisiológicos, todo lo cual se 

traduciría en mayor incidencia de bajas, mayor frecuencia de consultas y mayor consumo 

de medicamentos Chiang Vega et al. (2018). Dichos factores que influyen en la aparición 

del estrés suelen ser los siguientes: 

• Ambientales: Son los elementos externos al lugar de trabajo que 

influyen en el bienestar de los empleados. Incluyen el entorno 

físico (iluminación, ruido, temperatura, ergonomía), las 

condiciones de seguridad en el trabajo, y factores económicos o 

sociales que impactan la vida laboral, como la situación económica 

del país, el transporte o las preocupaciones familiares. 

• Factores Organizacionales: Corresponden a los aspectos 

vinculados a y la organización en términos de su estructura, su 

cultura y sus políticas internas. Involucran la carga de trabajo, el 

estilo de liderazgo, el grado en el que se explicitan roles y 

expectativas, el nivel de apoyo, el acceso a recursos, la seguridad 
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en el trabajo y la comunicación que se mantiene dentro de la 

organización. La deficiente estructura organizativa o una gestión 

ineficaz pueden incrementar el estrés. 

• Factores Individuales: Son las características propias de cada 

persona que influyen en cómo percibe y enfrenta el estrés. Esto 

incluye la personalidad, la resiliencia, las habilidades de manejo 

del estrés, la autoconfianza, los hábitos de vida (como la 

alimentación y el ejercicio), las experiencias previas y la capacidad 

de adaptación. Estos factores determinan cómo una persona 

reacciona ante los desafíos del entorno laboral. 

 

 

 Consecuencias del estrés laboral 

En la salud, el estrés laboral puede causar o agudizar enfermedades psicosomáticas, 

enfermedades cardiovasculares, estados de fatiga y otros problemas de salud directamente 

relacionados con el sistema inmunológico. Así mismo, puede dar lugar a desórdenes 

mentales, los cuales, dependiendo del grado de agudeza e intensidad, pueden causar la 

pérdida temporal o definitiva de eficacia o eficiencia laboral del colaborador. Se puede 

observar en el desempeño laboral un fenómeno similar al que sucede con los efectos en 

la salud: unos individuos muestran un mejor rendimiento laboral, y otros un peor, ante 

determinadas situaciones estresantes. Pérez (2019). 

Las consecuencias negativas del estrés sobre el funcionamiento afectan tanto a aspectos 

concretos del trabajo como al funcionamiento global del puesto. Valenzuela (2024). Uno 

de los factores más relevantes, en el rendimiento laboral, afectados por el estrés laboral 

son: 
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- A nivel individual: Coeficiente Intelectual, conocimientos y 

habilidades, motivación. 

- Trabajo en equipo: adopción de roles, relaciones interpersonales. 

- Trabajo organizacional: diseño de los elementos de trabajo, 

estándares y objetivos grandes que producen un incremento en los 

pensamientos negativos 

 Reacciones Conductuales 

Las reacciones conductuales son aquellos que se ven reflejados en los comportamientos 

visibles sujetos al estrés. Las conductas pueden ser adaptativas o des adaptativas y son un 

reflejo del efecto que provoca el estrés en la vida cotidiana de los trabajadores.         

 

 Indicadores Conductuales: 

Hábitos:  

El estrés laboral puede modificar los hábitos cotidianos, como los patrones de sueño, la 

alimentación o el ejercicio físico. Los trabajadores estresados tienden a llevar a cabo 

comportamientos no saludables como comer en exceso, padecer insomnio o hacer caso 

omiso a la actividad física, lo que incrementa el efecto perjudicial del estrés Kabat-Zinn 

(1990).  

Relajarse:  

Uno de los síntomas del estrés laboral es la dificultad para relajarse. Los empleados 

estresados encuentran difícil desconectarse del trabajo y, por esta causa, no logran 

implicarse correctamente en la recuperación, lo que va llevando inexorablemente a un 

deterioro progresivo. Maslach, Schaufeli y Leiter (2001). 

Concentrarse:  



33 

 

El estrés impacta en la posibilidad de concentrarse en las actividades laborales diarias. 

Los pensamientos intrusivos y la sobrecarga emocional dificultan el rendimiento en la 

atención, que se traducen en una disminuida productividad y una mayor probabilidad de 

errores en el trabajo. Lázaro y Folkman, (1984).  

Consecuencias:  

Postergación y Ausencias: Los trabajadores estresados tienden a posponer los trabajos 

que tienen que llevar a cabo o a irse de la organización amenazando la productividad 

laboral, por lo mismo, afecta a la cohesión de la organización.  Kelloway, Gottlieb, & 

Barham (1999). 

 Reacciones Emocionales 

El estrés laboral tiene efectos profundos en el bienestar emocional de los empleados. Las 

respuestas emocionales pueden variar según la intensidad del estrés y las capacidades 

individuales para manejarlo. 

 

 Indicadores Emocionales: 

Frustración:  

La irrupción de un estrés en el ámbito laboral de forma frecuente puede llevar a la 

frustración cuando los empleados sienten que no pueden controlar las exigencias del 

trabajo. Esta frustración puede llegar a manifestarse en comportamientos desmotivados y 

en una disminución de la satisfacción laboral. Bakker, Demerouti, & Sanz-Vergel, (2014). 

Ansiedad:  

La ansiedad es una de las respuestas emocionales más frecuentes ante el estrés laboral. 

Los trabajadores pueden llegar a una sensación de intranquilidad continua, preocupados 

por no satisfacer las expectativas de rendimiento, lo que aumenta la incomodidad 

emocional.  Beehr (1995). 
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Irritabilidad:  

El estrés podría provocar que los trabajadores sean más susceptibles a irritarse, lo que 

puede repercutir en sus relaciones interpersonales en el entorno de trabajo. La irritación 

puede dar lugar a conflictos con compañeros o superiores, generando un lugar de trabajo 

con un clima más tenso. Quick, & Nelson (2000). 

Consecuencias: 

Agotamiento Emocional (Burnout): Las emociones negativas prolongadas pueden 

resultar en agotamiento emocional, un componente clave del burnout, que afecta la 

motivación y el compromiso del empleado con su trabajo Maslach & Jackson (1981). 

 Reacciones Cognitivas 

Las reacciones cognitivas son procesos mentales que conciernen a los procesos mentales 

que el estrés afecta laboralmente hablando. El estrés afecta c ó mo los trabajadores 

perciben y procesan la información, así como también es la forma que tiene de tomar 

decisiones y manejar tareas complejas.      

 Indicadores Cognitivos: 

Tomar decisiones:  

El estrés puede dificultar la toma de decisiones, ya que puede inducir a los empleados a 

tomar decisiones impulsivas o apresuradas, sin considerar todas las alternativas posibles 

Tuckey, Bakker, & Dollard (2012). 

Memoria:  

La memoria, en especial la memoria a corto plazo, se ve afectada por el estrés, que quizás 

impida recordar partes importantes o la información relevante para hacer bien las tareas. 

Cohen y Williamson (1991). Preocupaciones: Las personas que sufren estré s tendencia 

a dar vueltas en su mente a los pensamientos relacionados con el trabajo o las exigencias 

de su puesto de trabajo, lo cual, a su vez, puede llevarles a tener una mayor preocupación. 
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De esta manera, emergen determinados ciclos de ansiedad, ya que dichos pensamientos 

negativos obstaculizan la posibilidad de trabajar de forma eficaz Hobfoll (1989). 

Pensamientos negativos: El estrés laboral se puede ver asociado o inducido por 

pensamientos catastrofistas que llevan a los trabajadores a anticipar los peores resultados 

y, en ocasiones distorsionando hasta la realidad misma del contexto laboral Beck (1976). 

Consecuencias: 

 Menor productividad cognitiva: Las reacciones a nivel cognitivo que ejerce el estrés 

repercuten negativamente en la capacidad de los trabajadores para resolver problemas, 

para tomar decisiones adecuadas y para recordar información relevante, lo que puede 

suponer una p érdida de eficiencia y calidad del trabajo. Kabat-Zinn (1990).         

 

 Calidad de atención 

La calidad de atención es entendida como la medida de los servicios que han sido 

impartidos a los clientes con el grado de satisfacción que expresa sus expectativas y / o 

sus necesidades. Esta variable resulta de gran importancia para diferentes ámbitos como 

el sector de la salud, el sector de servicios al cliente y el área de la educación, ya que 

incide de forma directa en la satisfacción del cliente, en la lealtad a la propia organización, 

así como en la percepción del valor del servicio que se ha recibido. La calidad de atención 

se mide a través de varias dimensiones que permiten captar las características esenciales 

que conforman la experiencia del cliente con él recibiendo las diferentes facetas de la 

experiencia del cliente. Aquí las dimensiones principales de la calidad de atención que se 

presentan con sus indicadores correspondientes y también es con referencias de autores 

para evidenciar el marco teórico.                                                        

 Satisfacción del Cliente 
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La satisfacción del cliente es una de las dimensiones más importantes entre los elementos 

que forman parte de la calidad de atención, ya que significa como las expectativas del 

cliente han sido satisfechas o incluso superadas gracias al servicio recibido. La 

satisfacción es uno de los principales indicadores del éxito de las estrategias de atención 

a clientes, así como un determinante crítico de la fidelidad y de la retención del cliente.                    

 Indicadores: 

 Atención:  

El servicio prestado tiene su contraparte en la presencia y competencia de las personas 

que realizan la atención a los clientes.  Un servicio considerado, grato y profesional 

conlleva a la satisfacción del cliente.  Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990). 

 Expectativas: 

 Las expectativas que tiene el cliente con respecto al servicio hay que administrarlas de 

forma adecuada. Si el servicio supera las expectativas, entonces hay alta satisfacción; si 

no las llega a cumplir, entonces la insatisfacción es la consecuencia ineludible. (Oliver, 

1980).                 

 Tiempo de espera:  

En el contexto de la satisfacción del cliente, hay que tener en cuenta que el tiempo de 

espera es, sin duda alguna, un indicador fundamental. Así, practicar tiempos de espera 

prolongados implica en muchos casos provocar frustración, teniendo en cuenta que 

practicar tiempos de espera cortos o realizar toda la atención al cliente de manera rápida 

y eficiente suele estar asociado con el nivel de satisfacción final (Cohen, 2006).                                     

 Trato recibido:  

El trato personalizado, respetuoso y cordial es crucial para que los clientes se sientan 

valorados y comprendidos, lo cual impacta directamente en su satisfacción general 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988). 
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Consecuencias: 

La satisfacción del cliente está íntimamente relacionada con la implicación de fidelidad 

y el comportamiento de repetir la compra o el consumo. Los clientes satisfechos están 

más dispuestos a recomendar el servicio a otras personas de su círculo social, lo que hace 

crecer la reputación de la organización.            

 Marco conceptual 

Alteraciones emocionales 

Son cambios o trastornos en el estado emocional de una persona, que pueden incluir 

sentimientos de tristeza, ansiedad, irritabilidad o falta de control sobre las emociones. 

Estas alteraciones pueden estar relacionadas con factores externos como el estrés, la 

sobrecarga de trabajo o problemas personales, y pueden influir en la capacidad de una 

persona para funcionar en su vida diaria. 

Ansiedad 

Este estado emocional se caracteriza por un sentimiento de preocupación, ansiedad o 

miedo en respuesta a situaciones que se consideran alarmantes o inciertas. La ansiedad 

puede ser temporal o crónica y puede afectar tanto la mente como el cuerpo, generando 

síntomas físicos como palpitaciones, sudoración o tensión muscular APA, (2020). 

Enfermedades psicosomáticas: 

 Son trastornos físicos que son causados o exacerbados por factores emocionales o 

psicológicos, como el estrés o la ansiedad. Estas enfermedades incluyen afecciones como 

dolores de cabeza, hipertensión, trastornos digestivos y problemas dermatológicos, en los 

cuales las emociones juegan un papel importante en el desarrollo y la gravedad de los 

síntomas. 

Entorno de trabajo 
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Se refiere al contexto físico, social y organizacional en el cual una persona realiza sus 

actividades laborales. La satisfacción del cliente está muy vinculada a la implicación de 

fidelidad y al comportamiento de repetir la compra o el consumo. Los clientes satisfechos 

están más dispuestos a hacer una recomendación del servicio a las personas que les 

rodean, incrementando así la reputación de la organización.      

Expectativas 

La satisfacción del cliente se encuentra muy asociada a la implicación de la fidelidad, así 

como al comportamiento de repetir la compra o el consumo de un producto. Por otro lado, 

los clientes que se sienten satisfechos están más dispuestos a hacer una recomendación 

del servicio a las personas que tienen a su alrededor lo que hace incrementar la reputación 

de la organización.                     

Monotonía 

Consiste en la repetición reiterativa de las mismas actividades, tareas o estímulos, lo cual 

va a causar una sensación de aburrimiento, cansancio o falta de estimulación. El contexto 

en el que la monotonía se lleva a cabo podría ser el contexto laboral, modo en el que 

afectará la motivación y el bienestar del propio trabajador, produciendo, como también 

estrés o insatisfacción.                        

Resiliencia 

La resiliencia es la habilidad, rasgo o capacidad de una persona que tiene el potencial para 

adaptarse o recuperarse con rapidez ante situaciones adversas, el estrés o el trauma. 

Aquellas personas recipientes saben hacer frente a las adversidades, pueden aprender de 

ella y, además, pueden continuar con una mentalidad positiva y una fuerte sensación de 

autoeficacia.                      

Respuesta cognitiva 
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Se refiere a los procesos mentales por los cuales una persona evalúa e interpreta 

situaciones o estímulos. Las respuestas cognitivas se concretan en el pensamiento, la 

atención, la memoria, la toma de decisiones y el juicio. En el terreno del estrés, las 

respuestas cognitivas son importantes en la manera que un sujeto percibe los problemas, 

en la forma en la que afronta los conflictos y en la manera que gestiona las emociones 

que surgen en una situación difícil. Salud física Hace referencia al estado general del 

cuerpo libre de enfermedades o problemas y al correcto funcionamiento de los sistemas 

fisiológicos. La salud física es crucial para el abordaje laboral porque las condiciones de 

salud afectan la productividad, la energía y el estado de ánimo de una persona.                               

Tensión 

Se refiere a la presión mental o física que una persona siente cuando se enfrenta a 

demandas, conflictos o estrés. La tensión puede ser emocional (estrés mental o 

psicológico) o física (por ejemplo, contracturas musculares) y puede generar 

incomodidad o incomodidad física y emocional en el individuo. 
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CAPITULO IV 

HIPÓTESIS 

4.  

 Hipótesis general  

• HG: La relación estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024. Es significativa  

 Hipótesis especificas 

• HE1: La relación estrés laboral y satisfacción del cliente en la constructora 

e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. Es 

significativa  

• HE2: La relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024. Es significativa 

• HE3: La relación estrés laboral y la capacidad de respuesta de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 2024. Es significativa  

 Variables 

Primera variable (V1):  

Estrés laboral. 
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Segunda variable (V2):  

Calidad de atención. 

 Operacionalización de variables 

Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables 

Variables  Dimensiones Indicadores Escala 

V1: Estrés 

laboral 

Valenzuela 

(2024) 

 

- Reacciones 

conductuales. 

 

 

­ - Reacciones 

emocionales. 

 

- Reacciones 

cognitivas. 

­ Hábitos  

­ Relajarse 

­ Concentrarse 

 

- Frustrado 

- Ansiedad 

- Irritable 

 

- Tomar 

desiciones 

- Memoria  

- Preocupaciones 

- Pensamientos 

 

 

1. 

Nunca 

2. Casi 

Nunca 

3. A 

veces  

4. Casi 

Siempre 

5. 

Siempre 

 

V2: Calidad de 

atención 

Zeithaml, 

Parasuraman, & 

Berry (1990). 

 

- Satisfacción 

del cliente 

- Atención. 

- Expectativas  

- Tiempo de 

espera 

- Trato recibido 

 

1. 

Nunca 

2. Casi 

Nunca 

3. A 

veces  

4. Casi 

Siempre 

5. 

Siempre 

 

- Empatía  - Nesecidades 

- Bienestar 

- Solicitud  

- Atento 

- Capacidad de 

respuesta. 

- Preguntas 

- Respuestas 

- Problema 

- Disposición 

Nota. Operacionalización de variables de realización propia.  
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CAPITULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 Enfoque de la investigación 

Para esta investigación se utiliza el enfoque cuantitativo, el cual, según Hernández 

Sampieri y Mendoza (2023), se basa en el uso de métodos estadísticos para verificar y 

evaluar la validez de las hipótesis propuestas. Este enfoque también emplea técnicas 

sistemáticas para la recopilación y análisis de datos, con el fin de responder a las 

preguntas de investigación planteadas. 

 Métodos aplicados a la investigación 

Se ha optado por el método deductivo de investigación, s un enfoque lógico que parte de 

principios generales o teorías para llegar a conclusiones específicas. Comienza con una 

hipótesis o teoría amplia, de la cual se derivan predicciones o hipótesis concretas que se 

prueban mediante la recolección y análisis de datos empíricos. Este método busca validar 

o refutar teorías existentes a través de la verificación de sus implicaciones específicas  

Rojas (2019). 

 Tipo de investigación 

La investigación es de tipo básico, que, según Carrasco (2005), es el tipo de investigación 

dedicada a la generación inmediata y la alteración de cambios en la configuración de la 
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población estudiada.  Se centra en cambiar la realidad social con el fin de aplicar un 

enfoque metodológico a un sector o evento concreto que forma parte de su mundo real y 

representa un problema persistente. 

 Nivel de la investigación 

Este estudio se enmarca dentro del nivel correlacional, que, según. Rojas (2019), se 

caracteriza por su habilidad para permitir al investigador explorar y analizar la relación 

entre diversas variables observables en la realidad. El propósito principal de este enfoque 

es entender la conexión entre los aspectos investigados y determinar si existe una relación 

significativa entre ellos. Este marco metodológico es el que fundamenta y justifica la 

realización de la investigación. 

 Diseño de la investigación 

El diseño utilizado fue el No experimental, el cual se distingue por observar y analizar 

variables sin alterarlas intencionalmente. En este enfoque, los investigadores se centran 

en examinar los fenómenos en su estado natural, sin intervenir o modificar el entorno o 

las condiciones de las variables en cuestión. Este método permite una comprensión más 

precisa y fiel de las relaciones entre las variables Hernández Sampieri et al. (2014). 
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 Población y muestra 

 Población 

La población de esta investigación se compone de 28 trabajadores en la constructora e 

inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024  

 Muestra 

 

n = Tamaño de muestra  

N = Población 28 

Z^2 =Nivel de Confianza 95%= 1.96  

p = Proporción de acertar 50% = 0.50%  

q = (1-p) proporción de no acertar 50% = 0.50%  

e^2 = Error de muestreo 5%= 0.05% 

 𝒏 =
𝟐𝟖∗𝟏.𝟗𝟔𝟐  ∗ 𝟎.𝟓𝟎∗ 𝟎.𝟓𝟎

𝟎.𝟎𝟓𝟐∗(𝟐𝟖−𝟏) + 𝟏.𝟗𝟔𝟐  ∗ 𝟎.𝟓𝟎∗𝟎.𝟓𝟎
 

 𝒏 = 𝟐𝟔 

 El tamaño de la muestra es de 26 trabajadores a entrevistar. 

 Técnicas e instrumentos 

 Técnica 

El método principal para recopilar datos es la encuesta, que Baena (2017) define como el 

proceso de proponer preguntas a un grupo significativo de personas del universo objeto 

de estudio.  Esta técnica se utilizó para obtener las percepciones de los empleados 

seleccionados como muestras de estudio. 

 Instrumento 

El instrumento de estudio es el cuestionario, que según Hernández Sampieri y Mendoza 

(2023) consiste en una herramienta de indagación que abarca una serie de interrogantes 



45 

 

elaboradas para obtener datos de un conjunto de sujetos. A raíz de ello, se han diseñados 

dos cuestionarios precodificados, uno por cada variable evaluada y aplicable a su muestra 

correspondiente (ver anexos). 

 Confiabilidad y validez del instrumento 

 Confiabilidad 

Se utilizó el alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad del instrumento, obteniéndose 

un coeficiente de 0,783. Este resultado muestra un nivel adecuado de fiabilidad para los 

ítems sugeridos en la investigación, dicho resultado emitido por el software Spss se 

muestra a continuación: 

Tabla 2. Prueba de confiabilidad (Alfa de Cronbach) 

 

Alfa de Cronbach N de 
elemento
s 

    ,783 22 

Nota. Obtenido de SPSS v. 27 con los datos de campo. 

 Validez del instrumento 

Es sometida a Juicio de un experto para su respectiva validación: 

Dr. David J. Gutierrez Mayta 

 Procedimiento de tratamiento de datos 

Los datos obtenidos del instrumento aplicado se analizaron utilizando IBM SPSS 

Statistics 27.0. Este programa verificó la independencia de la muestra seleccionada y 

generó tablas y gráficos que representan los datos resultantes, mostrando las frecuencias 

y sus porcentajes correspondientes. 
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 Contrastación de hipótesis 

 Contrastación de la hipótesis general 

Planteamiento de hipótesis: 

Ha: Existe relación del estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Ho: No existe relación del estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Nivel de significancia: 

Alfa = 0,05 

Estadístico de prueba: 

Aplicado con el estadístico de Tau b de Kendall 

Cálculo de p-valor: 

Tabla 3. Contrastación de hipótesis general 

Medidas simétricas 

   
 
Valor 

Error estándar 
asintóticoa 

 
T 
aproximadab 

Significación 
aproximada 

Ordinal por 
ordinal 

Tau-b de 
Kendall 

,554 ,099 5,365 ,000 

N de casos válidos  26  

a. No se presupone la hipótesis nula.  

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula.  

Nota. Matriz de datos. 

Decisión 

Según el análisis estadístico de la contrastación de la hipótesis Tau-b por Kendall, el 

resultado es 0,000, que es inferior al valor alfa de 0,05, lo que lleva a la conclusión de 

que, si existe una hipótesis, no está ahí la relación significativa del estrés laboral y calidad 
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de atención de los trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Hipótesis Especifico 1  

Planteamiento de Hipótesis 

Ha: Existe relación del estrés laboral y satisfacción del cliente de los trabajadores en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Ho: No existe relación del estrés laboral y satisfacción del cliente de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Nivel de significancia: 

Alfa = 0,05 

Estadístico de prueba: 

Aplicado con el estadístico de Tau b de Kendall 

Cálculo de p-valor: 

Tabla 4. Contrastación de hipótesis especifica 1 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,615 ,114 5.199 ,000 

N de casos válidos 26    

a. No se presupone la hipótesis nula.  

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula.  

Nota. Matriz de datos. 
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Decisión 

Según al análisis estadístico de contrastación de hipótesis Tau-b de Kendall se tiene el 

resultado de 0,000 el que es menor al Alfa 0,05 con lo que se concluye que, si existe la 

relación significativa del estrés laboral y la satisfacción del cliente de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Hipótesis Especifico 2 

Planteamiento de Hipótesis 

Ha: Existe relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en la constructora 

e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Ho: No existe relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en la 

constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Nivel de significancia: 

Alfa = 0,05 

Estadístico de prueba: 

Aplicado con el estadístico de Tau b de Kendall 

Cálculo de p-valor: 
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Tabla 5. Contrastación de hipótesis especifica 2 
Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,554 ,109 4,915 ,000 

N de casos válidos 26    

a. No se presupone la hipótesis nula.  

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula.  

Una anotación para la matriz de datos. 

 La decisión 

 Además, según el análisis estadístico de la contrastación de la hipótesis Tau-b 

de Kendall, el resultado es 0,000, que es inferior al valor alfa de 0,05, lo que lleva 

a la conclusión de que, si existe una relación significativa, esta no es significativa. 

del estrés laboral y la empatía de los trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia 

Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Hipótesis Especifico 3 

Planteamiento de Hipótesis 

Ha: Existe relación del estrés laboral y la capacidad de respuesta de los trabajadores en 

la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Ho: No existe relación del estrés laboral y la capacidad de respuesta de los trabajadores 

en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Nivel de significancia: 

Alfa = 0,05 

Estadístico de prueba: 
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Aplicado con el estadístico de Tau b de Kendall 

Cálculo de p-valor: 

Tabla 6. Contrastación de hipótesis especifica 3 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,402 ,124 3,153 ,000 

N de casos válidos 26    

a. No se presupone la hipótesis nula.  

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula.  

Nota. Matriz de datos. 

Decisión 

Según el análisis estadístico de la contrastación de la hipótesis Tau-b de Kendall, el 

resultado es 0,000, que es inferior al valor Alfa de 0,05. Esto lleva a la conclusión de que 

existe una relación significativa entre el estrés del lugar de trabajo y la capacidad de los 

trabajadores para responder a él en los sectores de la construcción y el inmobiliario. A. 

Saravia  Cerrada de la Sociedad Anónima Juliaca, 2024.  
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CAPITULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.  

 Presentación de resultados 

 Prueba de normalidad 

Tabla 7. Prueba de normalidad de datos 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk  

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Estrés laboral ,098 26 ,020 ,985 26 ,164 

Calidad de atención ,120 26 ,018* ,950 26 ,035 

a. Corrección de significación de Lilliefors     

Nota. Matiz de Datos. 

 

Interpretación 

Se toma en cuenta el estadístico de Shapiro-Wilk, Los resultados de los valores P fueron 

0,164 y 0,035, respectivamente, que difieren del umbral de 0,05, que es del 5 %. Esto 

lleva a la conclusión de que los datos no tienen una distribución normal y pueden 

analizarse utilizando el coeficiente Rho de Spearman. 
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Objetivo general 

Tabla 8. Correlación del estrés laboral y calidad de atención 

    
ESTRÉS 
LABORAL 

CALIDAD DE 
ATENCIÓN 

Rho de 
Spearman 

ESTRÉS LABORAL Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,644** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 26 26 

 CALIDAD DE 
ATENCIÓN 
 

Coeficiente de 
correlación 

,644** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 26 26 

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

  

Nota. Trabajo de campo realizado en diciembre del 2024. 

 

Figura 1. Correlación del estrés laboral y calidad de atención 

 

Nota. Tabla 9. 
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Interpretación: 

De acuerdo con la índice rho de Spearman obtenido, existe una correlación negativa de 

grado medio de 64,4%, entre la relación del estrés laboral y calidad de atención de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024.  

Objetivo específico 1 

Tabla 9. Correlación del estrés laboral y satisfacción del cliente 

    
ESTRÉS 
LABORAL 

SATISFACCION DEL 
CLIENTE 

Rho de 
Spearman 

ESTRÉS LABORAL Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,628** 

  Sig. (bilateral) . ,001 

  N 26 26 

 SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
 

Coeficiente de 
correlación 

,628** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,001 . 

  N 26 26 

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

  

Nota. Trabajo de campo realizado en diciembre del 2024. 
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Figura 2. Correlación del estrés laboral y satisfacción del cliente 

 

Nota. Tabla 10 

Interpretación 

De acuerdo con la índice rho de Spearman obtenido, existe una correlación negativa de 

grado medio de 62,8%, entre la relación del estrés laboral y satisfacción del cliente de los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 

2024.  
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Objetivo específico 2 

Tabla 10. Correlación del estrés laboral y empatía 

 

    
ESTRÉS 
LABORAL 

EMPATÍA 

Rho de 
Spearman 

ESTRÉS LABORAL Coeficiente de correlación 1,000 ,505** 

  Sig. (bilateral) . ,040 

  N 26 26 

 EMPATIA 
 

Coeficiente de 
correlación 

,505** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,040 . 

  N 26 26 

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

  

Nota. Trabajo de campo realizado en diciembre del 2024. 

Figura 3. Correlación del estrés laboral y empatía 

 

Nota. Tabla 11  
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Interpretación 

De acuerdo con la índice rho de Spearman obtenido, existe una correlación negativa de 

grado medio de 50,5%, entre la relación del estrés laboral y la empatía de los trabajadores 

en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024.  

Objetivo específico 3 

Tabla 11. Correlación del estrés laboral y capacidad de respuesta 

 

    
ESTRÉS 
LABORAL 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Rho de 
Spearman 

ESTRÉS LABORAL Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,457** 

  Sig. (bilateral) . ,016 

  N 26 26 

 CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
 

Coeficiente de 
correlación 

,457** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,016 . 

  N 26 26 

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

  

Nota. Trabajo de campo realizado en diciembre del 2024. 
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Figura 4. Correlación del estrés laboral y capacidad de respuesta 

 

Nota. Tabla 12 

Interpretación: 

De acuerdo con la índice rho de Spearman obtenido, existe una correlación negativa de 

grado medio de 45,7%, entre la relación del estrés laboral y la capacidad de respuesta de 

los trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024.  

 

.  



58 

 

  Discusión de resultados 

Mediante el desarrollo de la investigación y con la aplicación de las herramientas 

estadísticas de correlación, se ha encontrado que los niveles de estrés presentes en los 

trabajadores en la constructora e inmobiliaria Saravia SAC.  

tiene incidencia directa y significativa en la calidad de atención que perciben los clientes 

de la empresa, comprobándose que el estrés laboral tiene relación con la forma en que 

desarrollan sus funciones los trabajadores de dicha entidad. Tales hallazgos tienen 

coincidencias con algunos autores citados previamente. 

La discusión de los resultados de los estudios de Mamani (2024), Herrera (2024), 

Rodríguez (2024), Sánchez y Pérez (2024), y Pérez, Martínez y Fernández (2024), entre 

otros, muestra una tendencia común en los hallazgos, a pesar de las diferencias 

contextuales entre países y sectores específicos. Todos estos estudios se centran en cómo 

el estrés laboral impacta negativamente la calidad de atención en diferentes industrias y 

países, destacando la importancia de gestionar el estrés para mejorar tanto el bienestar de 

los empleados como la satisfacción de los clientes o pacientes. En todos los estudios 

revisados, se observa una correlación significativa entre el estrés laboral y una 

disminución en la calidad de atención. El estrés relacionado con factores como la 

sobrecarga de trabajo, plazos estrictos, la falta de descanso adecuado y la presión por 

cumplir con objetivos de productividad afecta directamente la capacidad de los 

trabajadores para interactuar de manera efectiva con los clientes, pacientes o usuarios. 

Este hallazgo es consistente tanto en el sector de la construcción, como en el sector 

inmobiliario, sanitario y de servicios públicos, y refleja la generalidad de la problemática 

del estrés laboral en diversos contextos. Por ejemplo, Mamani (2024), en Bolivia y 

Herrera (2024), en Chile, encontraron que los empleados estresados mostraban menor 

capacidad para resolver problemas y atender adecuadamente a los clientes, lo cual se 
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refleja en una mayor insatisfacción de estos. Los estudios también señalan factores 

estresantes comunes que afectan a los trabajadores en distintas regiones. Factores como 

la presión por cumplir con plazos estrictos, la sobrecarga de trabajo y la falta de recursos 

son recurrentes en los resultados obtenidos, tanto en la industria de la construcción como 

en el sector inmobiliario y en la salud. En los hospitales públicos de Lima. Por ejemplo. 

El estudio realizado por Díaz, Rodríguez y Pérez (2024) y el de Arequipa Hernández y 

Navarro (2024) mostró que la sobrecarga de pacientes y la falta de recursos fueron 

factores determinantes para aumentar el estrés laboral y, por tanto, para deteriorar la 

calidad de atención al paciente. Y aquí se pone de manifiesto la urgente necesidad de 

promover políticas públicas que aborden las causas estructurales del estrés laboral, como 

ser la sobrecarga de trabajo o la falta de recursos. Los trabajos mencionados adoptan 

predominantemente enfoques de tono cuantitativo, diseños correlacionales, y la 

utilización de herramientas estadísticas (categoría como de clasificación de Pearson o de 

análisis de regresión múltiple) para valorar la relación estrés laboral - calidad de atención. 

Este camino metodológico está bien orientado para poder determinar la existencia de 

relaciones causales entre las variables que se encuentran bajo estudio , pero a la vez limita 

el poder realizar un análisis más todo de la correspondiente identificación de 

correlaciones , sin ahondar en cómo el estrés laboral puede ser un mecanismo que 

explique por qué este no se determina en la calidad de atención ,  habiendo  

investigaciones como la de Herrera (2024) que optan por un enfoque de tipo mixto, una 

combinación entre entrevistas , por el lado cualitativo , y la medicina de variables por el 

lado cuantitativo, lo que les permitió una mayor comprensión de las causas del estrés y 

efectos sobre la calidad del servicio. Un aspecto resaltado en la mayor í a de los estudios 

es la identificación de intervenciones para reducir el estrés laboral y mejorar la calidad de 

atención en el caso de los hospitales de Lima. Martínez y Soto (2024) destacan la 
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efectividad de los programas de intervención en manejo de estrés, como pueden ser 

talleres de relajación o bien de soporte psicológico, para disminuir el estrés en 

trabajadores y mejorar la calidad del servicio ; de manera similar la de Morales (2024) en 

Juliaca también avala la efectividad de los programas de apoyo psicológico y manejo de 

estrés en la mejora de la calidad de atención en el sector público , al igual que los estudios 

realizados en otros países y regiones de Latinoamérica : Bolivia, Chile, Argentina y 

Ecuador que establece un enfoque global sobre el estrés laboral partiendo de contextos 

diferentes : es decir , encontrar soluciones al estrés laboral debe ser una prioridad para las 

organizaciones sean éstas cualesquiera , ya que los estresores identificados tienen un 

efecto similar sobre la calidad de atención ; las consecuencias negativas son evidentes en 

todos los contextos , por lo que el estrés laboral puede considerarse como un problema 

general ; en conclusión, los estudios revisados muestran un patrón similar sobre la 

relación negativa entre el estrés laboral y la calidad de atención en distintos sectores ; la 

sobrecarga de trabajo, límites de tiempo estrictos , falta de recursos y presión laboral son 

factores que incrementan el estrés y disminuyen el potencial de los trabajadores para 

ofrecer un servicio de calidad ; si el estrés laboral se ve como una condición de trabajo , 

sería necesario establecer intervenciones que alivien el estrés laboral en todos los aspectos 

de la vida laboral para mejorar simultáneamente el bienestar de los trabajadores y la 

satisfacción del cliente o paciente ; Así , se establece la necesidad de investigar sobre las 

mejores estrategias para la mitigación del estrés laboral y para desarrollar políticas 

organizacionales para promover ambientes de trabajo más saludables.                                                          
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CONCLUSIONES 

PRIMERA Obedeciendo el objetivo general del presente estudio, Determinar la relación 

del estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en la constructora 

e inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024, se ha 

encontrado una correlación directa negativa de grado medio, calculado con 

el estadístico de rho de Spearman obteniéndose una relación de 64,4% y una 

significancia de p-valor 0,001 < 0,05 el cual se calculó mediante el 

estadístico Tau b de Kendall, con ello se comprueba la existencia de una 

relación directa y significativa entre las variables evaluadas. 

SEGUNDA Respecto al primer objetivo específico, de evaluar la relación entre el estrés 

laboral y la satisfacción del cliente, en el caso de la constructora e 

inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024, se ha 

hallado una relación negativa de grado medio, habiéndose encontrado un 

índice rho de Spearman de 62.8% y un p valor de 0.002 obtenido mediante 

la prueba Tau b de Kendall, por lo cual se demuestra una relación 

significativa del estrés laboral y la satisfacción de los usuarios en la entidad 

señalada. 

TERCERA En cuanto al segundo objetivo específico, se ha analizado la relación entre 

el estrés laboral y la empatía, en el caso de constructora e inmobiliaria 

Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024, encontrándose una índice 

rho de Spearman de 50.5% y un p valor de 0.031 obtenido mediante la 

prueba Tau b de Kendall, con lo cual se comprueba la existencia de una 

relación significativa del estrés laboral y la empatía demostrada por los 

funcionarios en la institución señalada. 
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CUARTA Finalmente, respecto al tercer objetivo específico, se ha evaluado la relación 

entre el estrés laboral y la capacidad de respuesta en la constructora e 

inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024, 

encontrándose una índice rho de Spearman de 45.7% y un p valor de 0.039 

obtenido mediante la prueba Tau b de Kendall, con ello se demuestra que el 

estrés laboral en los funcionarios está relacionado de forma significativa con 

la capacidad de respuesta percibida en dicha constructora e inmobiliaria. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA Se recomienda a la gerencia de la constructora e inmobiliaria, establecer 

programas integrales de bienestar laboral enfocados en la reducción del 

estrés entre los trabajadores. Esto podría incluir talleres sobre manejo del 

estrés, sesiones de relajación, y actividades recreativas que fomenten un 

entorno laboral más saludable. Reducir el estrés contribuiría directamente a 

mejorar la calidad de atención que reciben los clientes. 

SEGUNDO Es imprescindible que la gerencia de la constructora e inmobiliaria revise y 

ajuste la carga de trabajo asignada a sus trabajadores, asegurando, cuando 

sea necesario, la percepción de una carga de trabajo equitativa y la necesaria 

provisión de recursos para su ejecución. La obtención de una mejor gestión 

del volumen de trabajo y de los recursos puede conllevar niveles de estrés 

menores y, a su vez, una mejor eficiencia, lo que se puede traducir en una 

mejora de la satisfacción del cliente.  

TERCERA Se recomienda la implementación por parte de la gerencia de la constructora 

e inmobiliaria de programas de capacitación continua en atención al cliente, 

para que los trabajadores puedan desarrollar las habilidades interpersonales, 

técnicas de resolución, de mejora de la empatía y toda aquella que servir 

pueda para mostrar al usuario una atención de la misma calidad que la 

esperada. La combinación de la puesta en marcha de esta formación con un 

entorno de trabajo menos estresante contribuiría a una mejor atención a los 

usuarios. 

CUARTA Se recomienda que la gerencia de la constructora e inmobiliaria implemente 

prácticas que aseguren un servicio eficaz y de calidad. Tomar conciencia de 

los tiempos de respuesta, crear y capacitar al personal en habilidades de 
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comunicación y en el uso de herramientas tecnológicas como los CRM o los 

chatos. Disponer de múltiples canales de contacto, tener en cuenta los 

tiempos, promover la empatía reúnen la condición de mínimos exigibles.  

También es muy importante priorizar la calidad de las respuestas y ser 

proactivos en cuanto a la comunicación y relación con los clientes. Con ello 

se está contribuyendo a una mejora de la rapidez en la respuesta y la 

satisfacción de los clientes.                       
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Anexo 1 .  Matriz de consistencia 

Título:  ESTRÉS LABORAL Y CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS TRABAJADORES EN LA CONSTRUCTORA 

EINMOBILIARIA SARAVIA SOCIEDADANÓNIMA CERRADA JULIACA, 2024 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores 

PROBLEMA 

GENERAL 

¿Cuál es la relación 

estrés laboral y 

calidad de atención 

de los trabajadores 

en la constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024? 

OBJETIVO 

GENERAL 

Determinar la 

relación estrés 

laboral y calidad de 

atención de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria Saravia 

Sociedad Anónima 

HIPÓTESIS 

GENERAL 

La relación estrés 

laboral y calidad de 

atención de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

V1: 

Estrés laboral 

Valenzuela 

(2024) 

 

 

 

 

 

 

 

- Reacciones 

conductuales. 

 

 

- Reacciones 

emocionales. 

 

 

­ Reacciones 

cognitivas 

 

 

­ Hábitos  

­ Relajarse 

­ Concentrarse 

 

- Frustrado 

- Ansiedad 

- Irritable 

 

- Tomar desiciones 

- Memoria  

- Preocupaciones 

- Pensamientos 
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Cerrada Juliaca, 

2024 

 

Juliaca, 2024. Es 

significativa 

 

 

V2: 

Calidad de 

atención 

Zeithaml, 

Parasuraman, 

& Berry 

(1990). 

 

 

- Satisfacción 

del cliente 

 

 

 

- Empatía  

 

 

 

 

­ Capacidad 

de 

respuesta. 

- Atención. 

- Expectativas  

- Tiempo de espera 

- Trato recibido 

 

- Nesecidades 

- Bienestar 

- Solicitud  

- Atento 

 

- Preguntas 

- Respuestas 

- Problema 

- Disposición 

 

 

Problemas 

específicos: 

PE1: 

¿Cuál es la relación 

estrés laboral y 

satisfacción del 

cliente en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024? 

Objetivos 

específicos: 

OE1: 

Determinar la 

relación estrés 

laboral y calidad de 

atención de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria Saravia 

Sociedad Anónima 

Hipótesis 

especificas: 

HE1: 

La relación estrés 

laboral y 

satisfacción del 

cliente en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 
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PE2: 

¿Cuál es la relación 

estrés laboral y la 

empatía de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024? 

PE3: 

¿Cuál es la relación 

estrés laboral y la 

capacidad de 

respuesta de los 

Cerrada Juliaca, 

2024 

OE2: 

Determinar la 

relación estrés 

laboral y la empatía 

de los trabajadores 

en la constructora e 

inmobiliaria Saravia 

Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 

2024 

OE3:  

Determinar la 

relación estrés 

Juliaca, 2024. Es 

significativa 

HE2: 

La relación estrés 

laboral y la 

empatía de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024. Es 

significativa 

HE3: 
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trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024? 

 

laboral y la 

capacidad de 

respuesta de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria Saravia 

Sociedad Anónima 

Cerrada Juliaca, 

2024 

 

La relación estrés 

laboral y la 

capacidad de 

respuesta de los 

trabajadores en la 

constructora e 

inmobiliaria 

Saravia Sociedad 

Anónima Cerrada 

Juliaca, 2024. Es 

significativa 
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Anexo 2 .  Matriz de datos 

 

 

 

 



77 

 

Anexo 3 . Instrumento  

TÍTULO: Estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en la constructora e 

inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

A continuación, presentamos una serie de interrogantes para encontrar la situación actual 

del estrés laboral y calidad de atención de los trabajadores en la constructora e 

inmobiliaria Saravia Sociedad Anónima Cerrada Juliaca, 2024. 

Sus respuestas serán muy importantes para mejorar la situación que se encuentra 

actualmente. 

Marque con una (X) cada pregunta la respuesta que considere más oportuna. 

Agradecemos anticipadamente su colaboración. 

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi Siempre 5. Siempre 

N° ITEMS 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

ESTRÉS LABORAL 1 2 3 4 5 

Reacciones conductuales           

1 
¿Con qué frecuencia experimenta cambios en sus hábitos 

alimenticios debido al estrés laboral? 
1 2 3 4 5 

2 
¿Con qué frecuencia se siente inquieto o tiene dificultad 

para relajarse después de un día de trabajo?  
1 2 3 4 5 

3 
¿Ha experimentado dificultades para concentrarse en sus 

tareas debido al estrés? 
1 2 3 4 5 

Reacciones emocionales           

4 
¿Con qué frecuencia se siente frustrado o desbordado por 

la cantidad de trabajo que tiene que realizar? 
1 2 3 4 5 

5 
¿En qué medida ha experimentado ansiedad o nerviosismo 

debido a las exigencias laborales?  
1 2 3 4 5 



78 

 

6 
¿Se siente irritable o con mal genio más de lo normal por 

los problemas en el trabajo?  
1 2 3 4 5 

Reacciones cognitivas           

7 
¿Con qué frecuencia le resulta difícil tomar decisiones en 

el trabajo debido al estrés? 
1 2 3 4 5 

8 
¿Ha experimentado olvidos o fallos de memoria debido al 

estrés laboral? 
1 2 3 4 5 

 9 

¿Con qué frecuencia tiene pensamientos negativos o 

preocupaciones excesivas acerca de su desempeño 

laboral? 

1 2 3 4 5 

10 

¿Le cuesta concentrarse en las tareas debido a 

pensamientos relacionados con su trabajo que no puede 

dejar de pensar? 

1 2 3 4 5 

CALIDAD DE ATENCIÓN           

Satisfacción del cliente      

11 
¿Qué tan satisfecho/a está el cliente con la atención 

recibida en general?  
1 2 3 4 5 

12 
¿Considera que la atención realizada al cliente cumplió 

con sus expectativas? 
1 2 3 4 5 

13 
¿El tiempo de espera para recibir atención es el adecuado 

para el cliente? 
1 2 3 4 5 

14 
¿Cómo calificaría el trato que recibe el cliente por parte 

del personal que lo atendió? 
1 2 3 4 5 

Empatía           

15 
¿Ud. muestra interés en comprender las necesidades o 

preocupaciones del cliente? 
1 2 3 4 5 

16 
¿Ud. muestra preocupación por el bienestar del cliente 

durante la atención? 
1 2 3 4 5 

17 
¿Usted comprende la importancia de la solicitud o 

problema del cliente? 
1 2 3 4 5 
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18 
¿Ud. esta atento(a) y dispuesto(a) a ayudarle en todo 

momento al cliente? 
1 2 3 4 5 

Capacidad de respuesta           

19 
¿Ud. responde de manera rápida a las preguntas o 

solicitudes del cliente? 
1 2 3 4 5 

20 
¿Ud.  proporciona respuestas claras y comprensibles a las 

inquietudes del cliente? 
1 2 3 4 5 

21 
¿La solución ofrecida al problema fue efectiva y 

satisfactoria para el cliente? 
1 2 3 4 5 

22 
¿Ud. muestra disposición para resolver los problemas o 

inquietudes de manera eficaz para el cliente? 
1 2 3 4 5 

“Gracias por su participación y vuestra colaboración” 
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Anexo 4 .  Validación del instrumento 
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