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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general: Determinar de qué
manera la carga laboral influye en el desempefio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afo 2017. El disefio de investigacion fue no
experimental transeccional - correlacional; el estadistico para verificar la hipétesis fue el
Chi cuadrado y la correlacion de Pearson. La muestra fue de 102 personal administrativo
de la Municipalidad Provincial de Huaura, a los cuales se le aplicé un cuestionario de 26
preguntas, encontrandose los siguientes resultados: Respecto a la hipotesis general, Existe
correlacién entre la carga laboral y el desemperio, se encontro que el grado de correlacion

es positiva alta con un 79.8% (r=0.798) entre ambas variables.

PALABRA CLAVES: Carga laboral y Desempefio
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ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine which way the workload
influences the performance of the administrative staff of the Provincial Municipality of
Huaura, Year 2017. The research design was non-experimental transectional-correlation;
the statistic to verify the hypothesis was the Chi square and the Pearson correlation. The
sample was 102 administrative staff of the Provincial Municipality of Huaura, the
following results were applied: Regarding the general hypothesis, There is a correlation
between workload and performance, it was found that the degree of correlation is positive
high with 79.8% (r = 0.798) between both variables.

Key Word: Workload and Performance
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como tema central a la carga laboral, la cual se puede
definir como el conjunto de exigencias fisicas (posturas, esfuerzos manipulaciones) y no
fisicas (perceptivas, cognitivas, emocionales) comprendidas dentro de las condiciones
de trabajo, y su relacion con el desempefio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar sus causas, una de ellas es el
inadecuado mantenimiento de equipos y la escasez de materiales en la Municipalidad
Provincial de Huaura. Otra causa es la inadecuada distribucién de puestos de trabajo y
la desactualizacion del Manuel de Organizacion de Funciones (MOF) y el Reglamento

de organizacion y funciones (ROF).

Para conocer la situacion problematica de la Municipalidad Provincial de Huaura, se
realizd encuestas a la muestra poblacional del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura y se proceso la informacion mediante Statistical

Package of Social Sciencies (SPSS version 24) y Excel.

De ahi que el objetivo general de esta tesis fue el de determinar de que manera la carga
laboral influye en el desempefio del personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura, Afio 2017, a fin de que se pueda conocer los niveles de carga
laboral que presentan los trabajadores y como afecta a su desempefio laboral y al logro
de objetivos. De igual manera, presentar conclusiones y recomendaciones que puedan

ser adoptadas en el ambiente laboral de la Municipalidad Provincial de Huaura.

Para cumplir con este proposito, la presente tesis se dividio en cinco capitulos, los cuales

se describen a continuacion:

En el capitulo I se realizo la descripcion problematica, la formulacion del problema, el

objetivo general y los objetivos especificos, asi como la justificacion de la presente tesis.

En el capitulo 11 se identificaron los antecedentes relacionados a la presente tesis, y se
abordaron los aspectos tedricos relacionados a la carga laboral y el desempefio, sus

definiciones, caracteristicas, clases, entre otros.

Ul



En el capitulo I11 se describe la metodologia, el tipo y disefio de la presente investigacion,
asi como la poblacion y muestra estudiada, y las técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos
En el capitulo IV se ofrece la discusion y la interpretacién de los resultados.

Por ultimo, en el capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones de esta

tesis.

XV



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

Hoy en dia, las altas cargas de trabajo, se han vuelto problemas muy comunes que
enfrentan los trabajadores dentro de una empresa, y mas si son empresas publicas
como las municipalidades, ya sea por las continuas exigencias de los usuarios o por
el mal disefio de puestos de trabajo. Esta carga laboral obliga al personal
administrativo a vivir rutinas estresantes en su jornada laboral, acompafiados de

cansancio e insatisfaccion profesional.

La carga laboral es un factor muy importante a la hora de medir el desempefio, ya
que, segun el nivel de esta, podremos ver cuan eficaz y eficiente es el personal
administrativo al momento de desarrollar sus funciones. Si hablamos de carga
laboral, nos estamos refiriendo al conjunto de requerimientos mentales,
emocionales y fisicos a los que esta sometido el trabajador durante su jornada
laboral. La carga laboral se ve condicionada por una serie de factores tales como:
el tiempo de respuesta, la complejidad de la solicitud, el entorno laboral, la

capacidad individual del trabajador, entre otros.

Es importante que se tenga un adecuado manejo de la carga laboral, el personal
administrativo debe ser capaz de equilibrar su carga laboral y su vida personal, y
gue ninguno de estos dos aspectos sobrepase el limite del otro. En muchos casos,
si no se tiene un adecuado manejo de la carga laboral, éste puede ocasionar riesgos
a la salud, como el estrés, la baja autoestima, la fatiga, asi como también dolores

fisicos y musculares.

En cuanto a la Municipalidad Provincial de Huaura, se observa que el personal
administrativo tiene una sobrecarga laboral, ya que como sabemos, el alcance de la
Municipalidad es a nivel local, es decir que satisface las necesidades de toda una

comunidad y fomenta la participacion de sus ciudadanos.



1.2.

El personal administrativo no solo se ve enfrentados a una gran cantidad de
solicitudes por resolver, sino que también se enfrenta a la presion por parte de sus
superiores, y el poder cumplir con las expectativas, asi como el tiempo en que
deben ser resueltas cada solicitud. Lamentablemente, el constante fallo de
maquinas y equipos genera un retraso en las respuestas de solicitudes y contribuye
a la acumulacion de tareas, generando consigo un fastidio entre el personal, que
afecta su desempefio individual dentro de la organizacion, y por consiguiente la
adecuada atencion al ciudadano.

En ese efecto se observa las problematicas siguientes: hay demasiada carga laboral
por personal administrativo, no se respeta las horas laborales y no se pagan las
horas extraordinarias, el personal administrativo laboran méas de su jornada de
trabajo permitida por tratar de resolver las solicitudes pendientes, afectando el
tiempo que le deben dedicar a su vida personal y familiar, existen enfrentamiento
de voluntades, se generan conflictos al saber quién es el responsable de cada tarea
asignada y por qué no fue atendida en el momento oportuno, se observa que hay
una comunicacion no fluida entre el personal y se generan enfermedades

profesionales como el estrés, la fatiga y la despersonalizacion.

De mantenerse la problematica descrita afectara el desempefio laboral del personal
administrativo impidiendo el desarrollo de sus habilidades, influyendo en su
comportamiento laboral y el no cumplimiento de metas y resultados. Por las

razones expuestas, a continuacion, se alcanza su respectiva formulacion.

Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General
¢De qué manera la carga laboral influye en el desempefio del personal

administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 20177

1.2.2. Problemas Especificos
a. ¢De qué manera la carga mental influye en el desempefio del personal

administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 20177?



b. ¢De qué manera la carga emocional influye en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afo 20177

c. ¢De qué manera la carga fisica influye en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 20177

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Determinar de qué manera la carga laboral influye en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afo
2017

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Determinar de qué manera la carga mental influye en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

b. Determinar de qué manera la carga emocional influye en el desempefio
del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

c. Determinar de qué manera la carga fisica influye en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion teorica
El desarrollo de la presente investigacion se justifica debido a que se recoge
informacion importante y relevante sobre la influencia de la carga laboral en
el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura, quienes desean mejorar su desempefio laboral y por

consiguiente ofrecer un buen servicio a los usuarios.



1.4.2. Justificacion practica
Esta investigacion se realiza por que existe la necesidad de mejorar el
desempefio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Huaura

1.4.3. Justificacion social
Este trabajo tiene importancia en la sociedad porque va a contribuir a lograr
la satisfaccion de los ciudadanos al ser atendidos de manera eficiente por el
del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Anivel internacional

Mejia C. (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Los riesgos
psicosociales y el desempefio laboral en el area administrativa del IESS hospital de
Latacunga, provincia de Cotopaxi” realizado en la ciudad de Latacunga - Ecuador.
Su objetivo general fue: Determinar la incidencia de los riesgos psicosociales en el
desempefio laboral. Su metodologia fue cuantitativo. La poblacion fue 40 personas
pertenecientes al area administrativa. Su muestra fue poblacional. Concluyo en: a)
Los Riesgos Psicosociales que se manifiestan en el personal administrativo como
cambios fisicos, carga mental, cambios sociales y conductuales con sus comparieros
de trabajo, estrés y ansiedad, afectan directamente el desempefio laboral. b) Una de
las causas mas prominentes de la existencia de Riesgos Psicosociales son las
deficientes relaciones interpersonales e inexistencia de canales de comunicacion
entre el personal administrativo. c) La evaluacion que determina el desempefio del
personal administrativo se ha visto disminuida por causa de factores Psicosociales
y esta no se ha tomado en cuenta para realizar cambios pertinentes que beneficien
al colaborador. d) Si se toma medidas de prevencion de Riesgos Psicosociales como
la creacion de canales de comunicacion, pausas activas o terapias de relajacion
podria mejorar el desempefio laboral. e) Existe una inequitativa asignacion de
funciones y la institucién no se preocupa por la satisfaccion laboral del personal
administrativo. f) Existe desconocimiento del personal administrativo del I.E.S.S.
hospital de Latacunga acerca de factores de Riesgos Psicosociales, y en la

institucidn nunca antes se ha hecho una medicién de los mismos

Gonzéales M. (2014) en su trabajo de investigacion titulado “Estrés y
desempefio laboral en Serviteca Altense de Quetzaltenango” realizado en la ciudad
Quetzaltenango — Guatemala. Su objetivo general fue: Establecer la relacion que
tiene el estrés con el desempefio laboral de los colaboradores de Serviteca Altense

S.A. Su metodologia fue: descriptiva. La poblacion fue 50 trabajadores. La muestra
5



fue poblacional. Concluy6 en: a) El estrés producido por diferentes factores dentro
del ambiente laboral afecta el desempefio de los colaboradores de Serviteca Altense
S.A., variando de un departamento a otro, pero de igual manera influye en los
resultados; por lo que se acepta la hipdtesis alterna de investigacion la cual
menciona que si existe una relacion estadisticamente significativa con un nivel
Alpha de 0.05 entre el estrés y el desempefio laboral de los colaboradores de
Serviteca Altense S.A. b) De acuerdo a la investigacion realizada la mayoria de los
trabajadores del Serviteca Altense S.A. manifiestan niveles altos de estrés, donde
se toma en cuenta la media arrojada por la prueba sobre estrés administrada la cual
fue de 21.1 y de acuerdo a los estandares de la prueba donde la media normal debe
ser de 16.3 y 14.7, es decir que los resultados que estén por encima de este
manifiestan niveles altos de estrés y los que sean menores se consideran bajos. ¢)
Se comprobd con un minimo de significancia de 0.05, para determinar la relacion
el valor obtenido fue mayor a 0.28, por lo tanto, se establecid la existencia de una
igualdad entre los resultados entre la prueba para medir estrés general y la prueba
para medir el estrés socio laboral donde el resultado fue de 0.35 mayor al resultado
esperado y que también el resultado de la Prueba para medir estrés general tiene
relacion con el resultado de la evaluacion de desempefio. d) La investigacion
demostro que el estrés general y laboral genera en las organizaciones conflictos que
producen una disminucién de la productividad en el personal y por lo tanto
problemas significativos en la misma. €) Por lo tanto, cuando existe un mal
desempefio laboral de parte de los colaboradores uno de los factores que lo produce
es el estrés negativo, donde se hace necesario estar alerta a los factores resultantes
del problema y tomar en cuenta que un estrés bien manejado puede favorecer a la

empresa con una mayor productividad.

Gbmez M., Hincapié M & Salazar L. (2013) en su trabajo de investigacion
titulado “Estudio de carga laboral en la secretaria de planeacion de la Alcaldia
Municipio de Marinilla” realizado en la ciudad de Medellin. Su objetivo general
fue identificar las necesidades de personal en cada una de las dependencias de la
Secretaria de Planeacion Municipal, por medio de un estudio técnico de cargas
laborales. Su metodologia fue descriptiva analitica. La poblacion fue de 11
colaboradores de secretaria de planeacién de la Alcaldia Municipio de Marinilla.
Su muestra es poblacional. Concluyo en: a) La eficiencia en la realizacion de

6



cualquier tipo de trabajo esta directamente relacionada con el cumplimiento de
ciertas condiciones, entre las cuales se encuentran las competencias de quien realiza
el trabajo, los medios tecnoldgicos, el uso adecuado del tiempo, la actualizacion y
descripcion de procedimientos, entre otros. b) Con la realizacion de la medicion de
cargas laborales en la Secretaria de Planeacion de la Alcaldia de Marinilla, no sélo
se evidencié que existe sobrecarga laboral en los empleados, sino que ademas
carece de algunos de los factores que deben existir para una adecuada realizacion
del trabajo, como los son una adecuada descripcion y actualizacién de
procedimientos, los cuales no corresponden a las actuales y crecientes demandas de
la comunidad, factor que ha ido en aumento con los cambios urbanisticos del
municipio. c) Es claro que se han dejado de lado el analisis y aplicacion de los
manuales de perfiles y tareas de los cargos, lo que hace que las funciones no estén
plenamente contenidas en el manual de funciones de cada cargo, conllevando esto
a una subvaloracion del nimero de funciones que una sola persona esta realmente
ejecutando. d) Si bien es cierto que las dependencias piden a gritos la contratacion
de personal, también es necesario revaluar otras herramientas que ayuden a mejorar
la productividad del trabajo, pues de nada servira la inyeccion de personal si se
sigue con una inadecuada planeacion del trabajo y desconociendo herramientas
claves como la capacitacion, control del estrés y la adecuada toma de decisiones;
pues es evidente que el problema de sobrecargas no es nuevo y se ha agravado por
la ausencia de decisiones eficaces para erradicar las causas raices de las
problematicas, la Administracion Municipal ha permitido que se sigan atendiendo
las necesidades de una comunidad en aumento con un ndmero invariable de
funcionarios que ademas no ha recibido ningun tipo de actualizacion tecnolégica
en sus areas. e) A pesar de que el recurso econdémico es escaso, no es desmejorando
las condiciones de vida laboral y el buen desarrollo de los proyectos, que se logra
el mejoramiento de las finanzas publicas, pues los pesos ahorrados en salario nunca
seran equivalentes a los que se pueden percibir logrando por ejemplo un mayor
ingreso tributario, producto de tener al dia las licencias de construccion y las
actualizaciones catastrales, un claro ejemplo de lo que se tiene atrasado en las
dependencias analizadas. F) Urge que la Administracion Municipal de Marinilla,
haga un analisis serio de la actual situacion de dependencias claves para el

desemperio de sus funciones; este estudio sirve como partida para este fin, pues no



se trata simplemente de crear nuevos cargos y contratar mas personal, hay que ir
mas alla, y escudrifiar todas las posibilidades que hagan que el personal que ingrese,
no solo contribuya al desatrazo de procesos sino también a mejorar y pensar
proyectos; de tal manera que se abra el camino hacia la modernizacion y porque no
hacia el logro de la anhelada productividad del trabajo, que es a lo que deben
apuntar todas las Instituciones de caracter pablico y privado.

2.1.2. A nivel Nacional

Hirota, L. y Pino, A. (2016) en su trabajo de investigacion titulado
“Metodologia para diagnosticar el equilibrio entre la carga laboral y el desempefio
de los trabajadores de la Direccion General de Administracion de la Universidad
Peruana Cayetano Heredia” realizado en la ciudad de Lima. Su objetivo general fue
diagnosticar la relacion entre la carga laboral y el desempefio de los colaboradores
del nivel operativo de la Direccion General de Administracion de la Universidad
Peruana Cayetano Heredia. Su metodologia fue relacional, de tipo descriptivo de
corte transversal. La poblacion fue de 78 colaboradores de la Direccion General de
Administracion de la UPCH. Su muestra fue poblacional. Concluyo en: a) La
metodologia desarrollada en el presente trabajo logré diagnosticar un desequilibrio
en la carga laboral y determinar la relacion entre dicha carga laboral y el desempefio
de los colaboradores encuestados. b) Se ha identificado un desequilibrio en la carga
laboral, donde para un grupo las exigencias del puesto sobrepasan las racionalmente
aceptables y por lo general van acompafiadas de un exceso de tareas no agradables
y muchas veces acompafadas de falta de tiempo, y para otro grupo de colaboradores
este desequilibrio les es indiferente. ¢) La inadecuada asignacion de tareas y
actividades son situaciones directamente relacionadas con otros procesos de la
administracion de personal como: reclutamiento y seleccion, capacitacion,
desarrollo del personal. d) Existe un grupo de trabajadores que actualmente no han
logrado tener un entorno de oportunidades para desarrollar su potencial. €) Para
algunos colaboradores la carga laboral excesiva ha originado dafio a su calidad de
vida, su dedicacion al trabajo esta por encima de otros intereses y/o actividades
familiares o personales, donde esta presion exige mucho del individuo tanto fisica
como psicoldgicamente guedando anclado en una situacion de agotamiento. f)
Existe el riesgo latente de fuga de talentos debido a la inadecuada organizacion del
trabajo acompafado de la falta de un plan de incentivos a los colaboradores. g) El
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impacto del desequilibrio de la carga laboral significa una disminucion de la
competitividad al largo plazo para la universidad, con la posible disminucion de la
rentabilidad y perdida de atencion a las nuevas oportunidades teniendo en cuenta
que nuestro PBI sigue mostrando un crecimiento. h) Resulta necesario disefiar e
implementar una politica de desarrollo laboral en la universidad que aborde las
debilidades encontradas en la distribucion de la carga laboral, orientada a reducir la
brecha de conocimiento de cada colaborador. i) Se ha encontrado que un grupo
determinado de colaboradores tienen como resultado en la evaluacion de
desempefio rango “promedio”, resultado que no permite a esta direccién atender las
tareas con eficiencia, es decir; cuenta con trabajadores que no generan valor debido
a que no han desarrollado su potencial al maximo, deteniendo el crecimiento
institucional, por ello, se reduce la competitividad y liderazgo en el mercado. j) La
metodologia ha encontrado que en esta institucion no se utiliza el desempefio
laboral para asignar las tareas y actividades. Evidenciando un conflicto de rol
relacionado entre lo que el colaborador espera del desempefio de su puesto laboral
y lo que otros (comparieros, supervisores) esperan que desempefie. k) Existen
trabajadores con desempefio promedio que tienen una carga laboral excesiva, asi
mismo, existen colaboradores con un desempefio promedio alto y alto que también
tienen carga excesiva y que por lo tanto existe una ruptura del equilibrio entre la
carga laboral y el desempefio. Dicha ruptura esta originando disminucion de la
competitividad y pérdidas economicas invalorables puesto que podrian generar la

fuga de talentos.

Mino E. (2014) en su trabajo de investigacion titulado “Correlacion entre el
clima organizacional y el desempefio en los trabajadodres del Restaurante de
parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque” realizado en la ciudad de
Chiclayo — Per. Su objetivo general fue: Determinar si existe la correlacion entre
el clima organizacional y el desempefio en los trabajadores del Restaurante de
Parrillas Marakos 490del Departamento de Lambayeque. Su metodologia fue
cuantitativo descriptivo. La poblacion fue 2105 clientes del Restaurante de parrillas
Marakos 490 del departamento de Lambayeque. Su muestra fue 559 clientes del
Restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque. Concluyd
en: a) Se determina que existe un grado de correlacién baja entre el clima
organizacional y el desempefio en los trabajadores del Restaurante de Parrillas
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Marakos 490 del Departamento de Lambayeque, porque los datos mostraron un
0.281 y en la escala que oscila del -1 y +1 para que haya una correlacion perfecta
el resultado debid ser +1. b) La dimension con menor promedio dentro de la variable
desempefio, es el compromiso, que indica particularmente la falta de trabajo en
equipo, coordinacién y compromiso de los trabajadores para con la empresa, lo que
desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos productividad para
con la empresa e influye en sus servicios al cliente. c) Dentro de la variable clima
laboral, encontramos que la falta de estructura organizacional y el mal programa de
remuneraciones causa que el personal se desmotive totalmente, repercutiendo en su
desempefio y desarrollando estrés, lo que puede ser el causante de la falta de
compromiso y trabajo de equipo de los trabajadores de la empresa.

Vilca, L. (2014) en su trabajo de investigacion titulado “Influencia del estrés
en el desempefio laboral de Pro Mujer Inc en los centros focales de Laykakota y
Bellavista de la ciudad de Puno - Periodo 2014” realizado en la ciudad de Puno —
Per0. Su objetivo general fue: Analizar la influencia del estrés en el desempefio
laboral de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y
Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014. Su metodologia fue cuantitativo
descriptivo. La poblacion fue 16 trabajadores de Pro Mujer Inc. pertenecientes a la
Sucursal Puno que incluye los Centros Focales de Laykakota y Bellavista. Su
muestra fue poblacional. Concluyo en: a) En conclusion el estrés laboral es uno de
los problemas de salud que en la actualidad afecta a Pro Mujer Inc., siendo una
perturbacion que afecta al trabajador cuando las exigencias del entorno laboral
superan la capacidad de las personas para enfrentar a diferentes situaciones que
pueden ser en menor y mayor grado, en base a ello y en base a la encuesta aplicada
a los trabajadores de los centro focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de
Puno, afirman que el estrés afecta significativamente su desempefio laboral, debido
a los estresores laborales y extraorganizacionales. b) El nivel de estrés en los
Centros Focales de Laykakota y Bellavista de Pro Mujer Inc. segun la aplicacion
del test de Miller y Smith, el 62.50% de los trabajadores, presentan un nivel de
estrés “Marcado”, la misma que se caracteriza por la disminucion notable de la
capacidad laboral, ya que sienten miedo, tensidn, ocasionando el no cumpliendo de
sus tareas con calidad y por ello en el deterioro del trabajo organizacional. c) El

nivel de desempeiio de los trabajadores de los centros focales de Laykakota y
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2.2.

Bellavista de Pro Mujer Inc., segun la aplicacion de la encuesta muestra que el 81.25
% de los trabajadores afirma que es deficiente debido a que no se cumple
adecuadamente con las tareas establecidas, la calidad, planificacion, trabajo en
equipo, y la iniciativa lo cual no permite que se tenga una desempefio laboral

eficiente que a la vez influye en el cumplimiento de los objetivos de la organizacién

Bases Tedricas

2.2.1. Sobre la carga laboral

a. Definicién

Para Parra (2013) la carga laboral es el conjunto de requerimientos mentales y fisicos
que se ve sometido un trabajador o una trabajadora para la realizacion de su tarea.
También menciona que la carga de trabajo como factor de riesgo se va a estudiar en
dos aspectos: la demanda de esfuerzo fisico y las demandas mentales o psicoldgicas
del trabajo. Como factores de riesgo, ambos aspectos pueden agravar o ayudar en la
recuperacion de enfermedades profesionales y enfermedades comunes no laborales.
Cuando producen fatiga y malestares inespecificos, aumentan el riesgo de
accidentes; cuando se controlan adecuadamente, aumentan la productividad y la

satisfaccion con el trabajo.

De otro modo, Llaneza (2009) indica que la carga de trabajo es el conjunto de
exigencias fisicas (posturas, esfuerzos manipulaciones...) y no fisicas (perceptivas,
cognitivas...) de la tarea, comprendida dentro de las condiciones de trabajo, a las
cuales un operador debe hacer frente para ser rentable sin superar sus limites y
manteniendo los niveles de salud. Estas exigencias deben estar en relacion con las
competencias, capacidades y aptitudes del individuo y si no se dan equilibrio entre
todas ellas pueden existir consecuencias negativas para el operador o para la
organizacion.

Cortés (2007) define la carga de trabajo como "el conjunto de requerimientos
psicofisicos a los que se ve sometido la persona a lo largo de su jornada de trabajo”.
Considerando por consiguiente dos aspectos diferenciados: el aspecto psiquico, que

da lugar a la carga mental y el aspecto fisico, que da lugar a la carga fisica del trabajo.
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Dicho autor también sefiala que actualmente, como consecuencia de la introduccion
de nuevas tecnologias y nuevas formas de organizacion del trabajo, la relacién
proporcional entre los trabajos que exigen esfuerzos fisicos y los trabajos que

requieren una mayor carga mental se ha invertido.

Si bien son todavia numerosas las tareas que requieren de esfuerzos fisicos
importantes, pudiendo dar lugar a ciertas patologias. En intima relacion con la carga
de trabajo se encuentra el concepto de fatiga, que tiene su origen en la carga de
trabajo excesiva. La cual la podemos definir como "la disminucién de la capacidad
psicofisica del individuo; después de haber realizado un trabajo durante un tiempo

determinado”

Obviamente, una carga que permita al trabajador su desarrollo personal fisico e
intelectual, serd deseable. Mas all4, la carga sera no deseable y debera reducirse. Esto
se complica porque cada individuo tendra unas caracteristicas personales diferentes.
Cuando las exigencias de la tarea y las caracteristicas del individuo no se encuentren
en completa armonia, nos encontraremos con una carga de trabajo negativa. (Rubio
J, 2005)

Exigencias Caracteristicas
de la tarea del individuo

Carga de trabajo

lustracion 1 Relacién entre la carga de trabajo, las exigencias de la tarea y las caracteristicas
del individuo por Rubio J. (2005), Manual para la formacion de nivel superior en prevencién de

riesgos laborales
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b. Tipos de carga laboral
Cortéz (2007) indica que si el trabajo, de forma transitoria, nos exige demasiado o
muy poco, podemos adaptarnos a él, pero si esta situacion se repite de forma
cotidiana, tanto en exceso (sobrecarga) como por defecto (infracarga), puede
convertirse en fuente de estrés. Cuando las demandas del trabajo superan la
capacidad del sujeto para responder a ellas, se habla de sobrecarga de trabajo, que
puede ser:

* Sobrecarga cuantitativa: cuando la presion de tiempo es alto, es decir, cuando el
trabajador no puede regular el ritmo y éste es elevado, cuando se debe realizar
un gran volumen de trabajo en relacién al tiempo disponible para hacerlo y/o
cuando son numerosas las interrupciones que obligan a dejar momentaneamente
las tareas y volver a ellas mas tarde.

* Sobrecarga cualitativa: cuando la realizacion del trabajo exige demasiado de la
persona que lo realiza y la desborda. Suele aparecer cuando se produce un
cambio tecnoldgico y organizativo, cuando se promociona a una persona sin
haber llevado a cabo las acciones de informacion y formacion correspondientes

0 en trabajos en contacto con usuarios, publico y/o clientes.

Cuando la realizacion de las tareas plantea pocas exigencias a la persona, se habla

de infracarga de trabajo, y ésta puede ser:

* Infracarga cuantitativa: cuando la actividad (fisica y/o mental) de la tarea es
escasa 0 se requiere la presencia del trabajador pero sus intervenciones son
limitadas.

* Infracarga cualitativa: cuando el contenido del trabajo es escaso, es un trabajo

poco creativo y su realizacion no permite tener iniciativa ni tomar decisiones.

c. Medicién de la carga laboral

La Oficina Internacional del Trabajo (1996) menciona que la medicion del trabajo
es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador
calificado en llevar a cabo una tarea segin una norma de rendimiento
preestablecida. En efecto, la medicion del trabajo, como su nombre lo indica, es el
medio por el cual la direccion puede medir el tiempo que se invierte en ejecutar una
operacidon o una serie de operaciones de tal forma que el tiempo improductivo se

destaque y sea posible separarlo del tiempo productivo.
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También indica que es preciso recorrer ocho etapas fundamentales para realizar un

estudio del trabajo completo:

1.
2.

Seleccionar el trabajo o proceso que se ha de estudiar.

Registrar o recolectar todos los datos relevantes acerca de la tarea o proceso
utilizando las técnicas méas apropiadas (que explicaremos en la Segunda parte)
y disponiendo los datos en la forma mas comoda para analizarlos.

Examinar los hechos registrados con espiritu critico, preguntandose si se
justifica lo que se hace, segun el propdsito de la actividad; el lugar donde se
lleva a cabo; el orden en que se ejecuta; quién la ejecuta, y los medios
empleados.

Establecer el meétodo mas econdmico, teniendo en cuenta todas las
circunstancias y utilizando las diversas técnicas de gestion.

Evaluar los resultados obtenidos con el nuevo método en comparacion con la
cantidad de trabajo necesario y establecer un tiempo tipo.

Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente, y presentar dicho
método, ya sea verbalmente o por escrito, a todas las personas a quienes
concierne, utilizando demostraciones.

Implantar el nuevo método, formando a las personas interesadas, como practica
general aceptada con el tiempo fijado.

Controlar la aplicacion de la nueva norma siguiendo los resultados obtenidos y

comparandolos con los objetivos.

Gomez (2002) sefiala los siguientes métodos para el estudio del trabajo:

Método de los Estandares Subijetivos.

Mas que una técnica, es un procedimiento, y puede ser Util para medir trabajos
de tipo administrativo y de caracter intelectual donde es dificil la aplicacion de
otras técnicas. Consiste en determinar el tiempo de una tarea con base en
estimaciones de tiempos realizados por personas que tienen un buen
conocimiento de ellas. Se le pide a las personas experimentadas en la
realizacion de las tareas, que den un tiempo minimo, un tiempo promedio y un
tiempo maximo para realizar la tarea dentro de un caso normal, no teniendo en
cuenta los tiempos de las situaciones extremas que se den ocasionalmente.

El tiempo resultante para realizar la tarea se calcula con la formula:
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T=(Tm+4Tp+ TM) /6.
Donde:
T = Tiempo resultante.
Tm = Tiempo minimo asignado a la tarea.
Tp = Tiempo promedio asignado a la tarea.

TM = Tiempo méximo asignado a la tarea.

Método de los Estandares Estadisticos.

Se establece el tiempo de la tarea sacando el promedio (media aritmética) de
los tiempos de ella en periodos anteriores si son conocidos, y se le agrega el

tiempo suplementario

Método del Cronometraje.

Este método es aplicable a trabajos bien definidos y repetitivos. Las tareas
tienen que dividirse en elementos operativos u operaciones elementales faciles
de reconocer y de separar de los demas, en los que esta muy claro su comienzo
y terminacion. Se mide con un cronometro el tiempo que un empleado
experimentado y trabajando a ritmo normal tarda en realizar cada elemento
operativo u operacion. En una Hoja de Analisis se anotan los tiempos
cronometrados de cada elemento operativo, en cantidad suficiente (se
recomienda hacer por lo menos 20 mediciones) para obtener un buen nivel de
confianza y precision. De los tiempos obtenidos se eliminan el mayor y el
menor, y de los restantes se saca el promedio (media aritmética). A la suma de
los promedios de cada uno de los elementos operativos de las tareas, se le
agrega el 7% de tiempo suplementario y el resultado es el tiempo estandar
asignado a la tarea. Este método tiene como ventaja la precision, y como
inconvenientes su costo elevado, repercusiones psicolégicas y requiere

personal con suficiente experiencia para su aplicacion.

Célculo de Tiempos sobre la base de Tablas de Movimientos, Estandares o

Tiempos Normalizados.

Se basa en descomponer una tarea en movimientos 0 micromovimientos de
manos, brazos o piernas etc., 0 combinacion de los anteriores como: introducir
un sobre en la maquina de escribir, consultar direccidn, escribir direccion etc.,

y luego a cada movimiento asignarle un tiempo preestablecido y que esta en
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tablas que se consiguen en el mercado o son elaboradas en la misma empresa.
La suma de los tiempos de todos los movimientos, mas el tiempo suplementario
por fatiga, ruido, temperatura etc., da el tiempo total de la tarea. Tiene como
ventajas este método el de la precision, y como inconvenientes el costo elevado,

limitaciones en su aplicacion y requiere personal especializado.

Método de la Filmacién de los Trabajos.

En esta técnica se utiliza la filmacién de los trabajos con camaras especiales
que permiten al personal experto cuantificar el tiempo de cada tarea. Esta
técnica también es muy Util para el estudio de los métodos de trabajo. Como
ventajas, este método tiene rapidez, precision y costo reducido. Presenta
inconvenientes de resistencia de los empleados y no aplicable a trabajos de tipo

intelectual.

Método del Muestreo del Trabajo.

Esta técnica es también conocida como Método de Observaciones Instantaneas,
Observaciones Aleatorias 0 Work Sampling. En este método, una persona
realiza una serie de observaciones instantaneas en momentos escogidos en
forma aleatoria o al azar, y registre en una Hoja de Andlisis qué labor esta
realizando el empleado en ese momento. Con base en el analisis de todas las
observaciones, obtiene el porcentaje de la jornada laboral que el empleado le
dedica a realizar cada tarea. Luego ese porcentaje lo convierte en horas, y ese
tiempo obtenido, agregandole el suplementario por ruido, fatiga o temperatura,

es el tiempo estandar asignado a la tarea. .

Método del Autopunteo del Trabajo.

En este método el empleado va anotando en un formulario, previamente
elaborado, la secuencia, hora de iniciacion y terminacion de todas las tareas que
realiza a lo largo de su jornada laboral. Con base en el formulario, se establecen
los tiempos de las diferentes tareas. Este método es aplicable para empleados
con puestos de responsabilidad, y empleados que realizan trabajos muy

variados o dificiles de cuantificar.
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d. Consecuencias

Fatiga

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2015) indica que es la

disminucion de la capacidad fisica y mental de un individuo después de haber

realizado un trabajo durante un periodo de tiempo determinado. Hay que distinguir

entre fatiga muscular y fatiga mental.

*  Fatiga muscular: fendmeno doloroso localizado en los masculos.

*  Fatiga mental: sentido de disminucion del deseo de trabajar, disminucion de la
satisfaccion en el trabajo y aumento de la sensacion de esfuerzo.

La fatiga puede aparecer tanto en una ‘“‘sobrecarga de trabajo” como en una

“infracarga de trabajo”.

Tambien sefiala que los sintomas de la fatiga nerviosa se sienten no solo durante el

trabajo o al finalizarlo, sino que a veces perduran y podemos sentirlos incluso cuando

nos levantamos (irritabilidad, depresion, falta de energia y de voluntad para trabajar,

salud mas fragil, dolores de cabeza, mareos, etc)

Estrés laboral

La Organizacion Mundial de la Salud (2004) menciona que el estrés laboral es la
reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y presiones laborales que no
se ajustan a sus conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su capacidad
para afrontar la situacion.

De igual manera, indica que el estrés es el resultado del desequilibrio entre las
exigencias y presiones a las que se enfrenta el individuo, por un lado, y sus
conocimientos y capacidades, por otro. El estrés pone a prueba la capacidad del
individuo para afrontar su actividad, y no s6lo incluye situaciones en que la presion
laboral excede la capacidad del trabajador para hacer frente a la misma, sino también
los casos en que no se utilizan suficientemente sus conocimientos y capacidades, y

esto supone un problema para el trabajador.

Tanto en el estrés ocasional como en el estrés cronico, tienen marcadas
consecuencias en la salud, como resultado del agotamiento del organismo en su
intento por dar respuesta a los problemas o amenazas al que se encuentra expuesto.
(Mutual Baler, 2008)
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Hans Selye (1946) citado en (Arnold & Randall, 2012) elaboré un modelo mas
complejo de la respuesta humana a los factores de estrés. EI modelo se conoce como
“sindrome de adaptacion general” y consta de tres etapas:

1. Reaccion de alarma, en la que una fase inicial de baja resistencia es seguida por
una reaccion contraria durante la cual los mecanismos de defensa de la persona
se activan.

2. Resistencia, etapa de maxima adaptacion; si se desarrolla con éxito, la persona
regresa al equilibrio. Sin embargo, si el agente estresante continta o el mecanismo
de defensa no funciona, el individuo se dirigira hacia la tercera etapa.

3. Agotamiento, etapa en la cual los mecanismos adaptativos colapsan.

(Ivancevich, Konospaske, & Matteson, 2006) explican que el nivel de estrés 6ptimo
proporciona el mejor equilibrio de retos, responsabilidades y recompensa. Los
posibles efectos negativos de la sobrecarga aumentan cuando lleva aparejada una
capacidad baja para controlar las exigencias de trabajo. Las investigaciones sefialan
que cuando los individuos experimentan exigencias laborales elevadas con poco o
nulo control sobre ellas, los cambios fisiologicos subsecuentes persisten incluso

después de que los individuos abandonan el trabajo.

Estrés

éptimo
Bajo Bajo
desempeiio desempeiio
Carga baja Desempeiio Carga cxcesiva
optimo

e Aburrimiento

* Disminucién
de motivacién

* Ausentismo

s Apatia

* Motivacién elevada
* Energia elevada

* Percepcion aguda

*» Tranquilidad

* Insomnio

e Irritabilidad

* Mayores errores
« Indecision

lustracidn 2. Continuo de carga bajay carga alta por Ivancevich, Konospaske, & Matteson (2006),

Comportamiento Organizacional.
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Insatisfaccién laboral

La Confederacion Regional de Organizaciones empresariales de Murcia (2014) la

define como el grado de malestar que experimenta el trabajador con motivo de su

trabajo. Expresa en qué medida las caracteristicas del trabajo no se acomodan a los

deseos, aspiraciones o necesidades del trabajador.

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2015) menciona que la

mejor manera para prevenir la insatisfaccion laboral, es actuar sobre la organizacién

del trabajo, equilibrando las posibilidades del desarrollo profesional, personal y

social de los trabajadores y la productividad de la organizacién mediante:

*  La jornada de trabajo: duracion y flexibilidad

*  El ritmo de trabajo: en funcion de los individuos.

*  Responsabilidades e iniciativas: evitar la monotonia, posibilitar la aplicacion de
habilidades conocimientos, enriquecimiento de tareas, grupos semiautonomos.

*  Comunicacion: evitar ambientes ruidosos, aislamiento, posibilitar pausas.

*  Tipo de jerarquia o estilo de mando: Favorecer la participacion e implicacion.

*  Estabilidad en el empleo: evitar situaciones de incertidumbre y generar
seguridad.

*  Salario: Remuneracion equitativa a los trabajos desarrollados e igual para los
trabajadores.

*  Rotacion de puestos, ampliacion de tareas.

Acoso psicoldgico en el trabajo

(Mutua Baler, 2015) la define como la exposicion a conductas de violencia
psicoldgica, dirigidas de forma reiterada y prolongada en el tiempo, hacia una o mas
personas por parte de otras que acttan frente aquellas desde una posicion de poder
(no necesariamente jerarquica). Dicha exposicion se da en el marco de una relacion
laboral y supone un riesgo importante para la salud. Estas acciones y
comportamientos de acoso psicoldgico en el trabajo pueden generar dafios sobre la
salud de los trabajadores, como en cualquier otra exposicion a riesgos de origen
laboral. Por otra parte, desestructuran el ambiente de trabajo; por ello, el acoso
psicoldgico en el trabajo tiene un alto potencial de dafiar también la salud colectiva,
puesto que impacta negativamente sobre la productividad y genera una degradacion

del clima laboral
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Sindrome Burnout

El sindrome de “estar quemado en el trabajo” es una respuesta al estrés laboral
cronico integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las
que se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de
encontrarse emocionalmente agotado. Esta respuesta ocurre con frecuencia en los
profesionales de la salud y, en general, en profesionales de organizaciones de
servicios que trabajan en contacto directo con clientes. (Mutua Baler, 2015)

El agotamiento emocional hace referencia al cansancio emocional que producen las
tareas propias del trabajo, la despersonalizacion al tratamiento distanciador que se
aplica a las personas que se tiene que atender y la baja realizacion personal recoge
la baja autoestima profesional que acompafa al ejercicio de la propia profesion.
Bornout es la consecuencia de un estrés crénico laboral. Se diferencia del estres
como riesgo psicosocial por sus efectos en el agotamiento emocional, mas que en
el fisico, y su consiguiente pérdida de motivacion personal. (Confederacion de

Empresarios de Méalaga, 2013)

Insequridad Contractual

La Confederacion de Empresarios de Malaga (2013) sefiala que la inseguridad

laboral podria definirse como una preocupacién general acerca de la existencia del

trabajo en el futuro, y también como una amenaza percibida de caracteristicas de

trabajo diferentes, tales como la posicion dentro de una organizacion o las

oportunidades de carrera. Cuatro son los aspectos que se pueden diferenciar en la

seguridad contractual:

* el bajo nivel de certeza sobre la continuidad del contrato,

* el bajo nivel de control sobre el nimero de horas de trabajo y sobre las
condiciones del mismo,

* el bajo nivel de proteccion social (desempleo o discriminacion),

* el bajo nivel de control sobre la paga o el salario.
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e. Dimensiones:
El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2002) menciona que las
dimensiones de la carga laboral son las siguientes:

1. Carga mental

Dicho Instituto la define como “el conjunto de requerimientos mentales, cognitivos
o intelectuales a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral,
es decir, nivel de actividad mental o de esfuerzo intelectual necesario para

desarrollar el trabajo”

La carga mental viene determinada principalmente por la cantidad de informacién
que debe tratarse, el tiempo de que se dispone y la importancia de las decisiones.
En la carga de trabajo mental intervienen ademas aspectos afectivos, los cuales
pueden correlacionarse con otros conceptos: autonomia, motivacion, frustracion,

inseguridad, etc (Mondeli, Gregori, & Barrau , 1994)

Las nuevas formas de organizacion del trabajo y las nuevas tecnologias han ido
reduciendo la actividad fisica en el trabajo, y aumentando la actividad mental con el
consiguiente aumento de la importancia de la carga mental en la evaluacion de los
puestos de trabajo. Por otro lado, aunque las exigencias mentales de una tarea se
mantengan constantes, no sera lo mismo realizarlas en ambientes laborales distintos.
Asi, aunque las exigencias sean bajas, y la persona esté muy preparada, si el ambiente
es muy hostil, por ejemplo, por temperatura, ruido, falta de iluminacion, etc., y/o la
configuracion geométrica del puesto es incobmoda, y/o el clima laboral duro e

inadecuado, entonces la carga mental puede ser elevada. (Rubio, 2005)

Caracteristicas de la carga mental

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2002) indica que la carga
mental presenta una serie de caracteristicas o aspectos fundamentales, que es
necesario tener en cuenta, puesto que definen y dan idea de la complejidad de este

concepto. Estos aspectos son los siguientes:

* En primer lugar, las funciones cognitivas no pueden ser analizadas s6lo desde un
punto de vista cuantitativo, sino que hay que tener en cuenta ademas aspectos

cualitativos. En el estudio de la carga mental es necesario prestar atencién a los
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aspectos cuantitativos, relacionados con la cantidad de informacion que la
persona tiene que tratar en su puesto de trabajo, pero también hay que considerar
los aspectos cualitativos, la complejidad de la tarea a realizar. En este sentido
podemos hablar de dos “tipos” de carga mental: la carga mental cuantitativa y la
carga mental cualitativa.

* En segundo lugar, hay que tener en cuenta que la actividad mental puede dar
lugar, no s6lo a situaciones de carga por exceso, sino también por defecto. En
funcién de esto, podemos hablar de sobrecarga mental y de subcarga mental.
Tanto la sobrecarga como la subcarga mental pueden tener efectos negativos
sobre los trabajadores.

Métodos para la valoracién de la carga mental

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2002) indica que estos
métodos, se centran principalmente en si el trabajo exige un nivel de atencion
elevado y si esta atencion debe mantenerse a lo largo de la jornada laboral. Ademas,
tienen en cuenta otros factores que, aunque directamente no sean causa de carga
mental, pueden influir en la misma, como, por ejemplo, el ritmo de trabajo, o las
repercusiones de los errores. Dos de los métodos mas conocidos son el método
L.E.S.T. y el método R.N.U.R. o de Perfil del Puesto.

a. Meétodo L.E.S.T.

Este método, desarrollado por el Laboratorio de Economia y Sociologia del Trabajo

(Francia), evalla la carga mental a partir de cuatro indicadores:

*  Apremio de tiempo: para los trabajos repetitivos, el apremio de tiempo surge de
la necesidad del trabajador de seguir una cadencia o ritmo impuesto. Para los
trabajos no repetitivos, el apremio puede resultar de la exigencia de lograr unos
ciertos objetivos de rendimiento en un tiempo determinado. EI apremio de
tiempo se valora a través de factores como el modo de remuneracion (fijo, con
prima, etc.), el tiempo necesario para entrar en ritmo, el grado de flexibilidad de
la cadena, la existencia de pausas, y la posibilidad de ausentarse del puesto fuera
de los tiempos de pausa previstos.

*  Complejidad — rapidez: hace referencia al esfuerzo de memorizacion que se
exige al trabajador o al nimero de elecciones que debe efectuar, en relacion con

la velocidad con que debe dar una respuesta. El esfuerzo de memorizacion es
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més grande cuanto mayor sea el nimero de operaciones diferentes a realizar
(elecciones rutinarias o conscientes), pero, ademas, para un mismo nimero de
operaciones, la carga mental crece cuando aumenta la velocidad impuesta para
efectuar las diversas operaciones.

*  Atencion: determinada por el nivel de concentracion requerido para realizar una
tarea y por la continuidad de ese esfuerzo. Para los trabajos simples, el esfuerzo
de atencion viene dado por el nivel de atencion perceptiva (grado de esfuerzo
necesario para permanecer consciente y percibir las informaciones), la
posibilidad de hablar durante el trabajo, y el riesgo de accidente o de deterioro
del material o del producto.

*  Minuciosidad: se considera como una forma especial de atencion en trabajos de
precision, en los que el trabajador debe manipular objetos muy pequefios u
observar detalles muy exactos (por ejemplo, ejecucion de trabajos de precision

o0 deteccion de defectos poco perceptibles).

b. Meétodo R.N.U.R. 0 método de perfil del puesto

Este método, desarrollado por la empresa RENAULT, en lugar de hablar de Carga

Mental utiliza el término “Carga Nerviosa”, que define como las exigencias del

Sistema Nervioso Central durante la realizacidon de una tarea, y que viene

determinado por dos criterios:

*  Operaciones mentales: entendidas como acciones no automatizadas en las que
el trabajador elige conscientemente la respuesta.

*  Nivel de atencion: hace referencia fundamentalmente a tareas automatizadas, y
tiene en cuenta aspectos como la duracion de la atencion, la precision del trabajo

y las incidencias (trabajo en cadena, duracion del ciclo

2. Carga emocional

El trabajo emocional se ha definido como el autocontrol de las emociones positivas
y negativas, especialmente de estas ultimas que se derivan de la existencia de
normas organizacionales sobre la expresion emocional en el desempefio de su
puesto y que tienen como objetivo asegurar la satisfaccion del cliente y la

consecucidn de objetivos organizacionales (Martinez Ifigo, 2001).
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El estudio del Trabajo Emocional estd cobrando cada vez méas importancia para
evaluar la eficacia organizacional y el bienestar subjetivo del trabajador y parece
ser que aquellas profesiones mas afectadas por el trabajo emocional presentan
mayores niveles de estrés que aquellas con trabajo emocional menor (Miller.,
2005).

(Zambrano, 2011) menciona que las reacciones ante el trabajo emocional pueden

tener dos consecuencias:

*  Primera, es nociva para la persona que las tiene. Puede producir tension
psicoldgica que afecte la vida personal y hacer desagradable e indiferente la
vida de trabajo.

*  Segunda, la reaccion emocional negativa experimentada por el empleado llega
hasta el cliente, contaminando la calidad de los momentos de verdad. Un
empleado que se sienta apatico, alejado, emocionalmente hostil o postrado y
sin interés alguno por su trabajo, trasmitira esos sentimientos al cliente y creara

una impresion negativa de él y de la empresa.

Hochschild (2003) citado en (Gracia & Martinez, 2004) menciona que siendo

consciente de que estas caracteristicas pueden atribuirse a todos aquellos trabajos

en los que la presencia del cliente o del paciente se produce la mayor parte del

tiempo, define el concepto de trabajo emocional como el control de los sentimientos

para crear manifestaciones corporales y faciales observables pablicamente, y para

que el Trabajo Emocional no sea confundido con otros términos, establece una serie

de caracteristicas:

*  Ocurre en interacciones cara a cara 0 Voz a Voz

* Las emociones son mostradas para influir en las emociones, actitudes y
conductas de las personas.

*  Se produce en aquellos trabajos relacionados con personas, es decir en el sector
Servicios.

* Es una tarea secundaria que la mayoria de las veces sirve para facilitar el
trabajo.

* Toda interaccion social sigue ciertas reglas, para cada situacion existen

emociones mas apropiadas.
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El sector servicios, se caracteriza porque, durante la mayor parte de la jornada
laboral, los empleados permanecen en contacto directo con el cliente, paciente o
usuario y, asi, durante su jornada, no realizard Gnicamente tareas fisicas o mentales,
sino que también deberan expresar emociones durante las interacciones que realizan
con los receptores del servicio. Estos empleados deben, por tanto, controlar sus
emociones durante sus interacciones sociales en el trabajo: la emocion no sera una

reaccion natural del empleado sino una parte mas del trabajo exigido. (Cano, 2012)

Cortés (2007) aconseja que para prevenir la fatiga mental podemos adoptar alguna

de las siguientes medidas basadas en la actuacion sobre los factores que la motivan:

*  Facilitar el proceso de percepci6n e interpretacién, comprendiendo la actuacion
sobre mandos y sefiales (visuales, auditivas).

*  Facilitar la respuesta, comprendiendo el disefio del puesto de trabajo, de los
controles y su distribucion.

*  Organizar el trabajo, con el fin de reducir la aparicion de la fatiga y la
recuperacion de la persona (ritmos de trabajo, pausas, rotacion de puestos,
mayor participacion del trabajador, etc.).

*  Mejora del medioambiente laboral, (iluminacidn, ruido, temperatura, etc.).

*  Programas de formacion e informacion.

3. Carga fisica

La carga fisica de trabajo es el conjunto de requerimientos fisicos a los que se ve
sometida la persona a lo largo de la jornada laboral. Supone la realizacion de
esfuerzos. Todo trabajo fisico requiere el consumo de energia tanto mayor sea el
esfuerzo solicitado. Al consumo de energia como consecuencia del trabajo se le
denomina metabolismo de trabajo. Respecto al consumo de energia admisible para
una actividad fisica profesional y repetida durante afios el metabolismo de trabajo
debe ser de 2000-2500 Kcal./dia. Si se supera ese valor el trabajo se considera

pesado. (Broncano, 2015)

Cortéz (2007) sefiala que para evaluar la carga fisica se parte del consumo

energético que la actividad conlleva. Pudiendo utilizarse los métodos contenidos en
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la Norma 1SO-8996 «Ergonomia. Determinacion de la produccion de calor

metabdlico”, que los agrupa en tres categorias, de menor a mayor precision.

*  Nivel I: se basa en la estimacion del consumo energético a partir del tipo de
actividad realizada o en funcién de la profesion. Su precision es escasa y no
requiere de estudio de puestos de trabajo, solo la informacién sobre la maquina
utilizada y la organizacién del trabajo.

*  Nivel Il: se basa en la estimacion del consumo energético a partir de tablas de
valores estandares que se aplican después del estudio del puesto de trabajo y su
descomposicién en tareas elementales. La precision del método es del 15%.

*  Nivel Ill: se basa en la determinacién del consumo energético a partir de
mediciones directas o indirectas realizadas sobre el individuo (consumo de
oxigeno o frecuencia cardiaca). Estos métodos, si bien son muy precisos
(precision 5%), presentan ciertos inconvenientes tales como interferencia con

las tareas habituales o instrumental complicado.

Dicho autor tambien indica que la consecuencia de la carga de trabajo excesiva da
lugar a la fatiga. La cual viene condicionada por la superacion de unos maximos de
consumo de energia y por el tipo de trabajo muscular que el hombre realiza.
Pudiendo definir la fatiga muscular como "la disminucion de la capacidad fisica del
individuo, después de haber realizado un trabajo, durante un tiempo determinado”.
Como consecuencia de ello el trabajador baja el ritmo de actividad, acusa
cansancio, los movimientos se hacen mas torpes e inseguros, eleva el ritmo
cardiaco, padece dolores o lesiones, etc.; lo que se traduce en un aumento del riesgo
de accidentes, una disminucién de la productividad y un aumento de la
insatisfaccion, o en casos particulares, lesiones dorsolumbares (lumbalgias) como
consecuencia de sobreesfuerzos o posturas forzadas y microtraumatismos
repetitivos - MTR (sindrome del tdnel carpiano, tendinitis, etc.) como consecuencia
de trabajos repetitivos, de aplicacion de cargas excesivas y del mantenimiento de
posturas forzadas.

(Broncano, 2015) asegura que los problemas aparecen cuando se le exige a las
personas que permanezcan en una misma postura durante un tiempo excesivo, en

malas posturas o que realicen movimientos y fuerzas mas alla de sus capacidades.
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Para prevenir la fatiga y la aparicién de problemas musculoesqueléticos derivados

del esfuerzo fisico, se deben adoptar medidas de control sobre:

Tiempo de exposicion: Promover esquemas de pausas y rotacion a tareas que
aumenten la variedad y el dinamismo de posturas, fuerzas y movimientos.
Postura: Promover variedad de posturas y movimientos.

Movimientos en forma repetitiva: Cualquier parte del cuerpo que se hace
trabajar muchas veces en cortos periodos de tiempo, se dafia por la falta de
reposo adecuado entre un movimiento y otro.

Exigencia de fuerzas excesivas: Cada grupo muscular se encuentra capacitado
para realizar fuerzas dentro de un cierto rango; se debe promover el uso de
equipos de apoyo.

Forma de realizacion de las fuerzas: La capacidad de una zona muscular para
realizar una fuerza también depende de la postura en que se realice dicha fuerza:
mientras mas mala es la postura, mas disminuye la capacidad de realizar fuerzas;

se debe entrenar a las personas en la realizacion de esfuerzos fisicos.

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2015) indica que todo

tipo de trabajo requiere por parte del trabajador un consumo de energia tanto mayor

cuanto mayor sea el esfuerzo solicitado. La realizacion de un trabajo muscular

implica el poner en accién una serie de musculos que aportan la fuerza necesaria;

segun la forma en que se produzcan las contracciones de estos masculos el trabajo

desarrollado se puede considerar como estatico o dinamico.

*

El trabajo muscular se denomina estatico cuando la contraccion de los musculos

es continua y se mantiene durante un cierto periodo de tiempo.

El trabajo dinamico, por el contrario, produce una sucesion perioddica de

tensiones y relajamientos de los masculos activos, todas ellas de corta duracion.

27



Zonacorporal Riesgos del trabajo Lesiones
Espalda W Manipulacion de cargas. 1 Hemia discal.
® Posicidn mantenida [de pie o sentada). (1 Lumbalgias.
m Traslado de piezas torciéndose enuna (1 Cidtica.
silla que no gira. 2 Dolor muscular.
®m Tronco hacia delante de pie o sentado. (1 Protusidn discal.
1 Distensiton muscular.
1 Lesiones discales.
Cuello W Flexidon o extension constante mirando 1 Dolor.
al plano de trabajo (cabeza inclinadao A Espasmo muscular.
extendida). 3 Lesiones discales.
Hombros m Trasladar/manipular cargas por [ Tendinitis.
encima de la cintura. 1 Periartritis.
W Braros extendidos hacia delante, en (1 Bursitis.
alto o hacia los lados.
W Codos levantados hacia los lados.
Codos m Trabajos repetitivos de rotacion de (1 «Codo de teniss.
manos o de flexidnfextension de la
muneca.
B Sujecion de objetos por un mango.
Manos W Giro o flexion repetidos de mufiecas. [ Sindrome del tinel
Trabajar con la muneca doblada. carpiano.
m Presion manual (hacer fuerza con las Tendinitis.
manos). [ Entumecimiento.
m MManipulacion de cargas. 1 Distensidn.
Piernas m Posicidn sentada constante. 1 Hemorroides.
m De pie constantemente. 2 Ciatica.
m Mal diseno de sillas. 1 \arices.
[

Pies entumecidos.
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llustracion 2. ¢ Coémo puede dafiar el trabajo? Por Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud
(2013), La prevencidn de riesgos en los lugares de trabajo

El Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2013) sefiala que en general, se

debe seguir el principio de ajustar el trabajo a las personas y no a la inversa. Para

ello se suele recurrir a la combinacion de algunas de las siguientes acciones o

medidas preventivas:

*

Medidas basadas en el disefio de los puestos de trabajo: se trata de acciones
destinadas a mejorar los espacios o lugares de trabajo, los métodos de trabajo o
las herramientas y maquinaria utilizadas en la realizacion del mismo aplicando

los principios basicos de la ergonomia.

Medidas basadas en cambios en la organizacion del trabajo: ritmos de trabajo,
descansos y pausas, sistemas de pago, supervision e instrucciones, trabajo en
equipo, sistemas de rotacion, cambios en la secuencia de realizacion de las
operaciones, etc. Estas medidas pueden reducir tanto la carga fisica como
psiquica y deben ser tenidas en cuenta en cualquier tipo de intervencion

preventiva junto a las relativas al disefio.

Medidas dirigidas a la mejora de los métodos de trabajo. La informacion sobre
los riesgos y la formacion de los trabajadores sobre la forma correcta de realizar
las tareas para prevenir las lesiones musculo-esqueléticas es otro elemento a
tener en cuenta. La formacion y el entrenamiento son necesarios pero
insuficientes por si solos para solucionar los problemas derivados de una mala
organizacion del trabajo o el disefio incorrecto de los espacios o herramientas

de trabajo.

2.2.2. Sobre el desempefio

a.

Definicién

Franklin & Krieger (2011) sefialan que el desempefio es el comportamiento que
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presentan los individuos en el desarrollo de sus actividades laborales, es decir,
aquello que hacen y que los demas perciben como su aporte a la consecucion de
cada uno de los objetivos organizacionales.

Por otro lado, Chiavenato (2000) menciona que es el comportamiento del trabajador
en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para
lograr los objetivos

De igual manera, Arnold & Randall (2012) indican que es un comportamiento
individual que es voluntario, no reconocido directa o explicitamente por el sistema
formal de recompensas y que, en conjunto, promueve el funcionamiento eficiente

de la organizacion

Franklin & Krieger (2011) tambien mencionan que la evaluacion del desempefio se
realiza para establecer si todos los integrantes de la organizacion realizan su trabajo
de la mejor manera posible, y si esto es suficiente para asegurar el logro de los
objetivos organizacionales propuestos. En un nivel mas profundo, lo que se busca
con esta evaluacion es contribuir al desarrollo personal y profesional de los
integrantes de la organizacion, mejorar los resultados organizacionales, y
determinar como se puede aprovechar de la mejor manera posible los recursos

humanos disponibles

Alles (2005) indica que el andlisis del desempefio o de la gestion de una persona es
un instrumento para dirigir o supervisar personal. Entre sus principales objetivos
podemos sefalar el desarrollo personal y profesional de sus colaboradores, la
mejora permanente de resultados de la organizacion y el aprovechamiento adecuado

de los recursos humanos.

b. Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica de coémo cada persona
se desemperia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacion
es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una
persona. Ademads, la evaluacién del desempefio representa una técnica de
administracion imprescindible dentro de la actividad administrativa. (Chiavenato,
2007)
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Uno de los contextos mas importantes para la evaluacion del desempefio es la
valoracion del empleado. La evaluacion del desempefio sirve para captar la
informacion acerca de qué tan bien cumple un individuo con los requerimientos de
su funcion, para asi determinar las mejores estrategias de mantenimiento o mejora
del desempefio. (Arnold & Randall, 2012)

c. Importancia

Toda persona necesita recibir realimentacion sobre su desempefio para saber como
ejerce su trabajo y para hacer las correcciones correspondientes. Sin esta
realimentacion las personas caminan a ciegas. Para tener idea de los potenciales de
las personas, la organizacion también debe saber como desempefian sus actividades.
Asi, las personas y las organizaciones necesitan saber todo respecto a su desempefio.
Las principales razones que explican el interés de las organizaciones por evaluar el

desempefio de sus colaboradores son:

* Recompensas. La evaluacion del desempefio ofrece un juicio sistematico que
permite argumentar aumentos de salario, promociones, transferencias y, muchas
veces, despidos de trabajadores. Es la evaluacion por méritos.

*  Realimentacion. La evaluacion proporciona informacion de la percepcion que
tienen las personas con las que interactta el colaborador, tanto de su desempefio,
como de sus actitudes y competencias.

*  Desarrollo. La evaluacion permite que cada colaborador sepa exactamente
cuéles son sus puntos fuertes (aquello que podréa aplicar con mas intensidad en
el trabajo) y los débiles (aquello que debe mejorar por medio del entrenamiento
o el desarrollo personal).

*  Potencial de desarrollo. La evaluacion proporciona a la organizacion medios
para conocer a fondo el potencial de desarrollo de sus colaboradores, de modo
que puede defi nir programas de evaluacién y desarrollo, sucesion, carreras,
etcétera.

*  Asesoria. La evaluacion ofrece, al gerente o al especialista de recursos humanos,

informacion que le servird para aconsejar y orientar a los colaboradores.
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*

Relaciones. La evaluacion permite a cada colaborador mejorar sus relaciones
con las personas que le rodean (gerentes, pares, subordinados) porque sabe qué
tan bien evalGan su desempefio.

Percepcion. La evaluacion proporciona a cada colaborador medios para saber lo
que las personas en su derredor piensan respecto a él. Esto mejora la percepcion

que tiene de si mismo y de su entorno social.

De la misma forma, Franklin & Krieger (2011) indican que las evaluaciones de

desempefio son Utiles y necesarias para:

*

*

Determinar el nivel de competencia de los trabajadores.

Determinar el sistema de capacitaciones adecuado para los trabajadores.

La mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacion; a partir
de conocer como hacen la tarea, pueden saber si deben modificar su
comportamiento.

Tomar decisiones sobre promociones y remuneraciones.

Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el

comportamiento del empleado en relacion con el trabajo.

Dichos autores tambien afirman que la evaluacion de desempefio puede ser realizada

por:

*

Los comparieros de trabajo: cada uno de los integrantes de un grupo evalla el
desempefio de los demas.

Un superior.

Uno mismo (autoevaluacion): cada empleado es responsable de evaluar su

propio trabajo y rendimiento.

Otro punto que mencionan es que es preciso que la evaluacién de desempefio

siempre tome en consideracion el perfil del puesto, esto es, que evalle la conducta

del empleado en funcién de lo que se espera de él. En otras palabras, debe medir la

relacion de la persona con la manera de realizar su trabajo, y analizar si esta

cumpliendo con lo que se espera de ella. Para llevar adelante la evaluacion es

necesario:
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d.

Contar con una herramienta de evaluacién apropiada (en la mayoria de los casos
se trata de cuestionarios, mismos que deben incluir instructivos).

Capacitar con anticipacion a los evaluadores respecto de los temas a estimar,
los métodos para llevar a cabo su labor, y las técnicas que usaran, todo esto con
el proposito de que realicen una valoracion justa y objetiva de los empleados,
pues de ello dependera el éxito o fracaso de la evaluacion.

Definir las caracteristicas del puesto a evaluar, ya que tanto el evaluador como
el evaluado deben tener claros los conceptos que se tomaran como base de la

evaluacién

Propositos

Para (Robbins & Judge, 2009) la evaluacion del desempefio tiene varios propositos:

*

Un propoésito es ayudar a la direccion a que tome decisiones de recursos
humanos en general. Las evaluaciones dan informacion para tomar decisiones
importantes tales como ascensos, transferencias y despidos.

Las evaluaciones también identifican las necesidades de capacitacion y
desarrollo. Identifican las aptitudes y competencias de los empleados que son
inadecuadas Yy para las cuales se pueden desarrollar programas correctivos.

Las evaluaciones también cumplen con el propésito de brindar
retroalimentacion a los empleados acerca de como ve la organizacion, su
desempefio. Ademas, las evaluaciones de desempefio son la base para asignar
recompensas. Es frecuente que las evaluaciones del desempefio determinen
decisiones tales como quién obtiene un incremento en su salario por mérito, asi

COmo otras recompensas.

Dichos autores tambien indican que cada una de estas funciones de la evaluacién del

desempefio es valiosa. No obstante, su importancia para nosotros depende del punto

de vista que tengamos. Son varias las que claramente tienen relevancia para las

decisiones de administracion de los recursos humanos, pero nuestro interés esta en

el comportamiento organizacional, por lo que debemos hacer énfasis en la

evaluacion del desempefio como un mecanismo que brinda retroalimentacion y

determina la asignacion de recompensas.
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Alles (2015) menciona que el andlisis de la gestion o el desempefio de una persona

tiene a su vez tres momentos diferentes:

*  Una etapa incial de fijacion de objetivos, en la que se establecen los objetivos
principales del puesto y los prioritarios para en afio. Esta etapa incial debe
materializarse en una reunion donde estos objetivos se establezcan.

*  Etapas intermedias o de evaluacion del progreso. Antes de llegar al periodo final
de evaluacion -generalmente un afio- es aconsejable establecer con cierta
peiodicidad por ejemplo cada tres meses, una reunion de progreso, donde se
relice un balance de lo actuado en el ejercicio en curso y el avance en la
consecucion de los objetivos

* Al concluir el periodo, una reunion fnal de evalacuacion de los resultados. Si
por alguna circunstancia una personas tuvo dos dependencias, sera evluado por
los dos jefes, si el empleado es tranferido durante el afio de area, de plaza o
ciudad, debera segmentarse el periodo y ser igualmente evaluado por los

diferentes jefes.

Por otro parte (Newstrom, 2011) indica que con el fin de sobrevivir en un ambiente
global tan competitivo, las organizaciones requieren de sus empleados
permanentemente altos niveles de desempefio. Muchas empresas aplican algun tipo
de sistemas de planeacion y control orientados a resultados. La administracion por
objetivos (APO) es un proceso ciclico que suele constar de cuatro pasos para

alcanzar el desempefio deseado:

1. Establecimiento de objetivos: determinacion conjunta entre el jefe y el
empleado de niveles adecuados de desempefio para el empleado, en el contexto
de metas y recursos unitarios globales. A menudo, estos objetivos se fijan para
el siguiente afio.

2. Planeacion de la accién: planeacion participativa o incluso independiente por
parte del empleado respecto de como alcanzar tales objetivos. Es inapreciable
otorgar cierta autonomia a los empleados; por tanto, es mas probable que
utilicen su ingenio, ademas de que se sentirdn mas comprometidos con el éxito
del plan.

3. Revisiones periddicas: evaluacién conjunta del avance de los objetivos por el

jefe y el empleado, de manera informal y algunas veces espontanea.
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Evaluacion anual: evaluacion mas formal del éxito en el logro de los objetivos
anuales del empleado, junto con una renovacion del ciclo de planeacion.
Algunos sistemas de APO también encadenan las recompensas a los empleados

al nivel de resultados alcanzado mediante una evaluacién de desempefio.

El individuo en la organizacion

(Ivancevich, Konospaske, & Matteson, 2006) sefialan que el desempefio individual

es el fundamento del desempefio de la organizacion. Por tanto, entender el

comportamiento individual es basico para una administracion eficaz:

Caracteristicas individuales

Debido a que el desempefio organizacional depende del desempefio individual,
los gerentes deben tener mas que algunos conocimientos de lo que determina
el desempefio individual. La psicologia social y la psicologia en general aportan
muchos conocimientos importantes sobre las relaciones entre actitudes,
percepciones, emociones, personalidad, valores y desempefio individual. Los
gerentes no pueden ignorar la necesidad de obtener y aplicar los conocimientos
de las caracteristicas individuales de sus subordinados y de ellos mismos.
Motivacion individual

La motivacién y la capacidad para trabajar interactian y determinan el
desempefio. La teoria de la motivacion explica y pronostica como se estimula,
inicia, sostiene y detiene el comportamiento de los individuos. No todos los
gerentes y cientificos conductuales coinciden en lo que es la “mejor” teoria de
la motivacion. De hecho, la motivacion es tan compleja que seria imposible
obtener una teoria que abarcara todas las formas en que ocurre. Sin embargo,
los gerentes aun deben tratar de entenderla. Deben conocer la motivacion

porque les interesa el desemperio.

Recompensas

Una de las influencias mas fuertes en el desempefio individual es el sistemade
recompensas de una organizacion. La administracion puede emplear
recompensas (0 castigos) para aumentar el desempefio de los empleados
actuales. Con recompensas, la administracion también puede atraer a
empleados especializados para que se unan a la organizacién. El desempefio

del trabajo o el trabajo mismo puede ofrecer a los empleados recompensas,
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f.

sobre todo si el desempefio laboral genera una sensacion de responsabilidad

personal, autonomia e importancia.

¢ Qué evaluamos?

(Robbins & Judge, 2009) refieren que los criterios que elija la direccion para calificar

el desempefio de un empleado tendran mucha influencia en lo que éste haga. Los

tres conjuntos de criterios mas populares son los resultados de la tarea individual,

comportamientos y caracteristicas.

*

Resultados de la tarea individual. Si el fin es importante, mas que los medios,
entonces la administracion debe evaluar los resultados de la tarea del empleado.
Si se utilizan los resultados, un gerente de planta podria ser evaluado con
criterios tales como la cantidad producida, desperdicios generados y el costo por
unidad de produccion. De manera similar, un vendedor se evaluaria sobre la
base de su volumen de ventas en el territorio, el incremento en dinero por sus
ventas y el nimero de nuevas cuentas que haya logrado.

Comportamientos. En muchos casos, es dificil identificar resultados especificos
que se atribuyan directamente a las acciones de un empleado. Esto es en
particular cierto en el personal que se desempefia en puestos de asesoria 0 apoyo
y en los individuos cuyas asignaciones de trabajo forman parte intrinseca del
esfuerzo de un grupo. Se evaluaria con facilidad el desempefio del grupo, pero
habria dificultades para distinguir con claridad la contribucién de cada uno de
sus miembros.

El conjunto méas débil de criterios, aunque es uno de los mas usados por las
empresas, es el de las caracteristicas individuales. Decimos que son mas débiles
que el de los resultados de la tarea o el de los comportamientos por que son los
que estan mas alejados del desempefio real del trabajo en si. Caracteristica tales
como tener una buena actitud, mostrar confianza, ser confiable, parecer
ocupado, o poseer mucha experiencia, puede relacionarse o no con los
resultados positivos de la tarea, pero sélo alguien ingenuo ignoraria el hecho de
que tales caracteristicas se usan con frecuencia como criterios para evaluar el

nivel de desempefio de un empleado.

La retroalimentacién durante el ciclo dedesempefio
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(Lépez, 2001) sefialan que después de haber establecido objetivos que orientan al
empleado en su trabajo hacia las metas generales de la organizacion y del programa
y con una descripcién del puesto que identifica las obligaciones mas importantes de
su cargo, el empleado esta equipado con dos de las herramientas mas importantes
para enfocar su trabajo. Sin embargo, las responsabilidades del supervisor incluyen

proporcionar retroalimentacion al empleado a lo largo del afo:

* Evaluar la necesidad de capacitacion o herramientas para cumplir con los
objetivos/el trabajo,

*  Alentar y elogiar cuando se logran los objetivos

* |dentificar problemas relacionados con el desempefio que puedan surgir

durante el afio.

Tambien indica que es importante que los empleados sientan que tienen acceso a los
supervisores y que pueden discutir con ellos temas de trabajo y cambios o problemas
que deben ser considerados. Ademas, los supervisores deben estar enterados del
progreso en el cumplimiento de los objetivos asi como de cualquier dificultad que

pueda surgir relacionada con el desempefio para ocuparse de ella oportunamente.

Si bien las medidas apropiadas dependen de cada situacion individual, algunas

medidas generales se aplican a todas las situaciones:

*  |dentificar cual es la causa de la situacion;

*  Ser directo y especifico al proporcionar retroalimentacion asi el empleado
entiende claramente a qué debe prestarle atencion y como;

*  Trabajar con el empleado, segin sea apropiado, para elaborar un plan y un

cronograma para mejorar el desempefio.

h. Responsabilidades en la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2007) refiere que de acuerdo con la politica de recursos humanos que
adopte la organizacion, la responsabilidad de la evaluacion del desempefio de las
personas sera atribuida al gerente, al propio individuo, al individuo y a su gerente

conjuntamente, al equipo de trabajo, al area encargada de la administracién de
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recursos humanos o a una comisién de evaluacion del desempefio. Cada una de estas

seis alternativas implica una filosofia de accion.

*

El gerente: En casi todas las organizaciones, el gerente de linea asume la
responsabilidad del desempefio de sus subordinados y de su evaluacion. En
ellas, el propio gerente o el supervisor evalGan el desempefio del personal, con
asesoria del area encargada de administrar a las personas, la cual establece los
medios y los criterios para tal evaluacion.

La propia persona: En las organizaciones mas democréticas, el propio individuo
es el responsable de su desempefio y de su propia evaluacién. Esas
organizaciones emplean la autoevaluacion del desempefio, de modo que cada
persona evalua el propio cumplimiento de su puesto, efi ciencia y eficacia,
teniendo en cuenta determinados indicadores que le proporcionan el gerente o
la organizacion.

El individuo y el gerente: Actualmente, las organizaciones adoptan un esquema,
avanzado y dindmico, de la administracion del desempefio.

El equipo de trabajo: En este caso, el equipo asume la responsabilidad de
evaluar el desempefio de sus participantes y de definir sus objetivos y metas.

El area de recursos humanos: En este caso, el area encargada de la
administracion de recursos humanos es la responsable de evaluar el desempefio
de todas las personas de la organizacion. Cada gerente proporciona informacion
sobre el desempefio pasado de las personas, la cual es procesada e interpretada
para generar informes o programas de accion que son coordinados por el area
encargada de la administracion de recursos humanos.

La comisién de evaluacién: En algunas organizaciones, la evaluacién del
desempefio es responsabilidad de una comisién designada para tal efecto. Se

trata de una evaluacién colectiva hecha por un grupo de personas.

Tipos de evaluacion de desempefio

Henderson (2014) menciona que una evaluacion del desempefio, o revision de

desempefio, es una interaccion formal entre un empleado y su supervisor. Es aqui

cuando el desempefio del empleado se evalla y discute completamente a detalle, con

el supervisor comunicando las fortalezas y debilidades observadas en el empleado y

también identificando las oportunidades de desarrollarse profesionalmente. El autor
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indica que hay diferentes tipos de evaluacion de desempefio y los menciona a

continuacion:

1. Retroalimentacion de 360 grados: Un método de evaluacion de desempefio
comun es la retroalimentacion de 360 grados. En este escenario, quien conduce
la evaluacion, como el supervisor de recursos humanos, entrevista al supervisor
de un empleado, compafieros y cualquier reporte directo. Esta técnica permite
que el evaluador obtenga un perfil completo del empleado. Ademas de valorar
el desempefio en el trabajo del empleado y establecer las habilidades técnicas,
recibe una retroalimentacion profunda sobre el comportamiento del trabajador.
Medir areas de subjetividad, tal como habilidades de liderazgo y personalidad,
le permite al empleador manejar el desarrollo de un empleado.

2. Manejo por objetivos: EI manejo por objetivos (MBO, por sus siglas en inglées)
es otro metodo moderno de evaluacion del desempefio. Esta técnica fue
promovida por primera vez en la década de 1950 por el tedrico de manejo Peter
Drucker. EI MBO requiere que un supervisor y un empleado estén de acuerdo
sobre los objetivos especificos y obtenibles con una fecha limite establecida.
Por ejemplo, un supervisor de ventas puede requerir incrementar sus ganancias
un 25% dentro de tres meses. Con esta técnica, el éxito o la falla son facilmente
unidos.

3. Escala de calificacion: Un tipo alternativo de evaluacion del desempefio es la
escala de calificacion. Esta metodologia requiere que el empleado desarrolle un
sistema de calificacion a profundidad similar a la forma en que los estudiantes
son evaluados en la escuela. Esta escala, se utiliza entonces para evaluar el éxito
del empleado dentro de una variedad de areas, tales como establecimiento de
habilidades técnicas, trabajo en equipo y habilidades de comunicacién. Existe
regularmente una calificacién minima que puede obtener el empleado para que
la evaluacion del desempefio sea considerada un éxito. Este método es visto por
algunos teoricos de manejo como una forma equitativa de medir el desempefio

individual

j.  Beneficios de la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2007) menciona gue cuando un programa de evaluacién del desempefio

se ha planeado, coordinado y desarrollado bien, trae beneficios a corto, mediano y
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largo plazo. Los principales beneficiarios son: el individuo, el gerente, la

organizacion y la comunidad.

Beneficios para el gerente

*

Evaluar el desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base en
factores de evaluacion y, principalmente, contar con un sistema de medicion
capaz de neutralizar la subjetividad.

Proporcionar medidas a efecto de mejorar el estandar de desempefio de sus
subordinados.

Comunicarse con sus subordinados, con el propdésito de hacerles comprender
que la evaluacién del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite

saber cOmo esta su desempefio.

Beneficios para el subordinado

*

Conoce cuéles son las expectativas de su jefe en cuanto a su desemperio y, segun
la evaluacion de éste, cuales son sus puntos fuertes y débiles.

Conoce las medidas que el jefe toma para mejorar su desempefio (programa de
capacitacion, de desarrollo, etc.) y las que el propio subordinado debe tomar por
cuenta propia (corregirse, mayor dedicacion, mas atencion en el trabajo, etc.).
Hace una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su desarrollo y

control personales.

Beneficios para la organizacion

*

Evalla su potencial humano al corto, mediano y largo plazo, asimismo defi ne
cudl es la contribucion de cada empleado.

Identifica a los empleados que necesitan reciclarse y/o perfeccionarse en
determinadas areas de actividad y selecciona a los empleados listos para una
promocidn o transferencia.

Dinamiza su politica de recursos humanos, al ofrecer oportunidades a los
empleados (promociones, crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a

la productividad y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo.

Dicho autor tambien sefiala que los puntos débiles del proceso de evaluacién del

desempefio son:
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Que las personas implicadas en la evaluacion del desempefio la perciban como
una situacion que recompensa sanciona el desempefio anterior.

Que la importancia del proceso recae mas en llenar formularios que en la
evaluacion critica y objetiva del desempefio.

Que las personas evaluadas perciben el proceso como injusto y tendencioso. La
inequidad perjudica enormemente el proceso de evaluacion.

Que los comentarios desfavorables del evaluador provocan una reaccion
negativa del evaluado y su resistencia a aceptarlos.

Que la evaluacion sea inocua, es decir, que se base en factores de evaluacion

que no llevan a nada y que no agregan valor para nadie

Sugerencias para mejorar la evaluacion del desemepefio

Ivancevich, Konospaske, & Matteson (2006) ofrecen las siguientes sugerencias para

mejorar la efectividad de practicamente cualquier sistema de evaluacion:

*

Cuanto mayor sea la participacion del empleado en el proceso de evaluacion,
mayor serd la satisfaccion que tenga con el sistema.

Establecer metas de desempefio especificas genera un mejoramiento mayor del
desempefio que las discusiones sobre metas mas generales.

Evaluar el desempefio de los subordinados es una parte importante de la labor
de un supervisor; deben recibir capacitacion en el proceso y evaluar la eficacia
con que cumplen esta parte de sus propias responsabilidades laborales.

La evaluacion sistematica del desempefio no sirve de mucho si los resultados no
se comunican a los empleados.

La retroalimentacion durante la evaluacion del desempefio no debe enfocarse
exclusivamente en los ambitos problematicos; el buen desempefio debe

reconocerse y reforzarse activamente.

De igual manera (Robbins & Judge, 2009) mencionan las siguientes sugerencias

para mejorar la evaluacion del desempefio de los empleados:

1.

Uso de evaluadores mdaltiples. A medida que aumenta el namero de
evaluadores, la probabilidad de recabar una informacion mas exacta se
incrementa. Si el error de quien califica tiende a seguir una curva normal, un
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aumento del nimero de evaluadores tendera a hacer que la mayoria se encuentre
alrededor de la media. Es frecuente que se vean evaluadores multiples en
competencias deportivas tales como el buceo y la gimnasia. Un conjunto de
evaluadores califica cierto desempefio, se eliminan las calificaciones mas alta y
mas baja, y la evaluacion final se hace con las restantes. La logica de los
evaluadores multiples también se aplica a las organizaciones. Si un empleado
tiene 10 supervisores, 9 que lo calificaron excelente y 1 mal, se puede eliminar

con seguridad esta Ultima evaluacion.

Por tanto, al mover a los empleados dentro de la organizacién para que se haga
cierto numero de evaluaciones, o al emplear varios evaluadores (como lo
demuestran las evaluaciones de 360 grados), aumenta la probabilidad de hacer
evaluaciones mas validas y confiables.

Evaluacion selectiva. Los evaluadores deben evaluar sélo aquellas areas en las
que tengan cierta experiencia.58 Esta precaucion aumenta el acuerdo entre ellos
y hace que la evaluacién sea un proceso mas valido. También reconoce que no
es raro que los diferentes niveles organizacionales tengan orientaciones distintas
hacia quienes se evalua y se los observa con diferentes puntos de vista. Por tanto,
en general los evaluadores deben estar tan cerca como sea posible, en términos
de nivel organizacional, al individuo que evaldan. A la inversa, entre mas
niveles separen al evaluador de la persona que se califica, menos oportunidad
tiene aquél de observar el comportamiento de ésta, por lo que no es sorprendente
que haya mas posibilidades de cometer errores.

Capacitacion de evaluadores. Si no puede encontrar buenos evaluadores, una
alternativa es hacerlos. Hay muchas evidencias de que capacitar a los
evaluadores hace que actien con mas eficacia. Los errores comunes tales como
los de halo y sesgo se minimizan o eliminan en talleres en los que los gerentes
practican la observacion y calificacion de los comportamientos. Es comin que
estos talleres tengan una duracion de 1 a 3 dias, pero tal vez no sea necesario
dedicar muchas horas a la capacitacién. Se ha citado un caso en el que los errores
de halo y sesgo disminuyeron de inmediato después de impartir a los

evaluadores sesiones de capacitacion explicativas de s6lo 5 minutos.Sin
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embargo, los efectos de la capacitacion parecen disminuir con el tiempo.Esto
sugiere la necesidad de tener sesiones regulares de recordatorio.

4. Dar alos empleados el proceso debido. El concepto de proceso debido se aplica
a las evaluaciones a fin de aumentar la percepcion de que los empleados son
tratados en una forma justa. Son tres las caracteristicas de los sistemas de
proceso debido; (1) los individuos reciben una notificacion adecuada de lo que
se espera de ellos; (2) todas las evidencias relevantes para una posible violacion
se ventilan en una audiencia justa en la que los individuos afectados responden;
y (3) la decisidn final se basa en las evidencias y esta libre de sesgos.

Hay muchas evidencias de que los sistemas de evaluacion violan con frecuencia
el proceso debido de los empleados porque se da a éstos retroalimentacion
escasa y relativamente general, lo que les impide hacer aportaciones importantes
en el proceso de evaluacion, y porque se sabe que se introducen sesgos en la
calificacion. Sin embargo, cuando el proceso debido ha formado parte del
sistema de evaluacion, los empleados han reportado reacciones positivas a éste,
perciben los resultados de la evaluacion como mas exactos y expresan un mayor

interés por permanecer con la organizacion.
I.  Dimensiones

Chiavenato (2009) menciona que las dimensiones del desempefio son las siguientes:
1. Habilidades

Corcino (2013) sefiala que la habilidad es la aptitud innata, talento, destreza o
capacidad que ostenta una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito,

determinada actividad, trabajo u oficio.

La educacion y la experiencia adquiridas por los administradores a lo largo de su
vida profesional son fundamentales para desarrollar las habilidades que permiten
lograr los resultados demandados por la organizacion con el objetivo de posicionarse
y lograr ventajas competitivas sustentables. (Franklin & Krieger, 2011). Dichos

autores mencionan que las habilidades pueden agruparse en tres categorias clave:

1. Habilidades conceptuales. Las habilidades conceptuales se demuestran en la

capacidad de pensar y forjar abstracciones sobre situaciones reales o tedricas,
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2.

contemplar la organizacion como un todo, representar las relaciones entre sus
partes, visualizar la forma en que la organizacion interactta con su entorno, asi
como concebir causas y efectos al formular diagndsticos respecto de una

situacion determinada.

Habilidades de trato personal. Las habilidades de trato personal son las que
tienen que ver con la interactuacion efectiva con las personas. La capacidad de
trabajar bien con los deméas —tanto de manera individual como en grupo— exige
mostrar una actitud positiva, respetarlos, expresar verbalmente y por escrito las

ideas con claridad, y saber negociar.

Habilidades técnicas. Las habilidades técnicas involucran el conocimiento y
experiencia en determinados procesos, técnicas o herramientas propias del
cargo o area especificos que ocupa el administrador en la organizacion. Algunos
ejemplos son: el conocimiento de los esfuerzos llevados a cabo en el pasado por
la organizacion en un &mbito determinado, condicion que abre la posibilidad de
capitalizar la experiencia adquirida en la implementacion de medidas para
elevar el desempefio; el conocimiento de tareas similares realizadas en otras
organizaciones, industrias y sectores; el conocimiento derivado de la
capacitacion, formacién o simulacion obtenidas en los centros de trabajo o
estudio; el conocimiento generado por la participacion en todo tipo de analisis
o diagnosis administrativos; y el conocimiento de sistemas, procesos, funciones,
métodos y técnicas de trabajo producto de la experiencia adquirida por posicion

jerarquica o grupal, respeto, capacidad e interaccion con el entorno.

Comportamiento

El comportamiento humano es el conjunto de actos exhibidos por el ser humano y

determinados por la cultura, las actitudes, las emociones, los valores de la persona 'y

los valores culturales, la ética, el ejercicio de la autoridad, la relacion, la hipnosis, la

persuasion, la coercién y/o la genética. (Soto, 2012)

Todas las empresas especifican lo que es un comportamiento aceptable y qué no lo

es, al contratar a un empleado. Muchos incluso resumen la conducta que se espera

en las descripciones de los puestos de trabajo o durante el proceso de entrevista. Las
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pautas de comportamiento suelen abordar temas tales como ropa de trabajo, el acoso
y el lenguaje. Los trabajadores que no cumplan con los codigos de conducta pueden
recibir advertencias verbales y escritas, y en Ultima instancia, ser despedidos.
(Amico, 2014)

3. Metas y resultados

Slocum, (2009) menciona que las metas son los resultados que las personas y los
grupos desean y luchan por obtener. El establecimiento de metas es el proceso que
se utiliza para especificar los resultados que se desea que las personas, los equipos,
los departamentos y las organizaciones luchen por obtener y su propdsito es
incrementar la eficiencia y la eficacia de la organizacion. De hecho, el proceso de
establecimiento de metas es una de las herramientas motivacionales mas importantes
para afectar el desempefio de los empleados en las organizaciones. El autor sefiala

que el establecimiento de metas tiene cuatro aspectos motivacionales:

*  Atencion directa a las metas. Es decir, enfocan la atencion de un empleado en
lo que es pertinente e importante.

*  Las metas regulan el esfuerzo. No so6lo las metas dirigen nuestra atencion, nos
motivan a actuar.

* Las metas aumentan la persistencia. La persistencia representa el esfuerzo
empleado en una tarea durante un periodo extendido. Las personas persistentes
encuentran formas de superar obstaculos y de evitar el presentar excusas cuando
fracasan.

*  Las metas fomentan programas de estrategias y de accion. Las metas alientan a
las personas a desarrollar estrategias y programas de accion que les permiten

alcanzar sus metas. (Slocum, 2009)

2.3. Definiciones Conceptuales:

1. Atencion al cliente: conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. (Serna,2006)

2. Calidad del trabajo: la integracion de las caracteristicas que determinan en qué

grado un producto satisface las necesidades del consumidor (1ISO9001)
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10.

11.

Carga emocional: autocontrol de las emociones positivas y negativas,
especialmente de estas Ultimas que se derivan de la existencia de normas
organizacionales sobre la expresion emocional en el desempefio de su puesto y
que tienen como objetivo asegurar la satisfaccion del cliente y la consecucién

de objetivos organizacionales (Martinez Ifiigo, 2001).

Carga fisica: La carga fisica de trabajo es el conjunto de requerimientos fisicos
a los que se ve sometida la persona a lo largo de la jornada laboral (Broncano,
2015)

Carga laboral: conjunto de requerimientos mentales y fisicos a que se ve
sometido un trabajador o una trabajadora para la realizacion de su tarea. (Parra,
2003)

Carga Mental: conjunto de requerimientos mentales, cognitivos o intelectuales
a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral, es decir,
nivel de actividad mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el
trabajo. (El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo, 2002)
Comportamiento: conjunto de actos exhibidos por el ser humano y
determinados por la cultura, las actitudes, las emociones, los valores de la
persona y los valores culturales, la ética, el ejercicio de la autoridad, la relacion,
la hipnosis, la persuasion, la coercion y/o la genética. (Soto, 2012)
Condiciones de trabajo: condiciones fisicas (espaciales, acusticas, climaticas,
etc.) que se necesite para el desempefio del trabajo. (Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el trabajo, 1999)

Desempefio laboral: comportamiento que presentan los individuos en el
desarrollo de sus actividades laborales, es decir, aquello que hacen y que los
demas perciben como su aporte a la consecucion de cada uno de los objetivos
organizacionales. (Franklin & Krieger, 2011)

El contenido de la tarea: exigencias de la tarea propiamente dichas, exigencias
que dependen fundamentalmente de la informacién que el trabajador maneja en
su puesto de trabajo (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo,
2002)

El tiempo: Periodo determinado durante el que se realiza una accién o se

desarrolla un acontecimiento. (Real Academia de la Lengua Espafiola)

46



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Fatiga visual: Es una molestia que se da en los ojos como resultado de haber
realizado mucho esfuerzo voluntario del aparato visual para acomodar y ajustar
la vista. (Valencia, 2014)

Esfuerzos musculares: Es el resultado del conjunto de requerimientos fisicos a
los que se ve sometido el trabajador a lo largo de la jornada de trabajo, cuando
se ve obligado a ejercer un esfuerzo muscular dinamico o esfuerzo muscular
estatico excesivo, unidos en la mayoria de los casos a: posturas forzadas de los
segmentos corporales, frecuencia de movimientos fuera de limites, etc.
(Organizacion Iberoamericana de Seguridad Social, 2011)

Habilidad: aptitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta una persona
para llevar a cabo y por supuesto con exito, determinada actividad, trabajo u
oficio. (Corcino, 2013)

Habilidades conceptuales: se demuestran en la capacidad de pensar y forjar
abstracciones sobre situaciones reales o tedricas, contemplar la organizacion
como un todo. (Franklin & Krieger, 2011)

Habilidades de trato personal: son las que tienen que ver con la interactuacion
efectiva con las personas (Franklin & Krieger, 2011)

Habilidades sociales: capacidad de conectarse con los demas, construir
relaciones constructivas, manejar desacuerdos, resolver conflictos e influir en
otros con el objeto de alcanzar propésitos comunes. (Chiavenato I. , 2009)
Habilidades técnicas: involucran el conocimiento y experiencia en
determinados procesos, técnicas o herramientas propias del cargo o area
especificos que ocupa el administrador en la organizacion (Franklin & Krieger,
2011)

La capacidad individual: capacidad de respuesta de las personas que esta en
funcién de una serie de caracteristicas individuales modificables o no: la edad,
la personalidad, la motivacion, el interés, la satisfaccion, el nivel del aprendizaje
y el estado de fatiga. (Llaneza, 2009)

Liderazgo: proceso de influir en otros para facilitar el logro de objetivos
pertinentes para la organizacion. (Ivancevich, Konospaske, & Matteson,2006)
Manipulacion manual de carga: operacion de transporte o sujecién de una

carga por parte de uno o varios trabajadores, como el levantamiento, el empuje,
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2.4.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

la colocacion, la traccion o el desplazamiento. (Instituto Nacional de Seguridad
e Higiene en el trabajo, 2015)

Metas: son los resultados que las personas y los grupos desean y luchan por
obtener. (Slocum, 2009)

Motivacion: Conjunto de factores internos o externos que determinan en parte
las acciones de una persona. (Real Academia de la Lengua Espafiola)

Postura de Trabajo: posicion relativa de los segmentos corporales y no,
meramente, si se trabaja de pie o sentado. (Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el trabajo, 2015)

Relaciones humanas: interaccién social entre personas y grupos por medio de
acciones y actitudes. (Chiavenato, 2000)

Responsabilidad: Cualidad de la persona responsable. (Real Academia de la
Lengua Espafiola)

Satisfaccion laboral: estado emocional placentero y positivo que resulta de las

percepciones de uno respecto de su trabajo (Palaci, 2005).

Formulacion de Hipdtesis

2.4.1. Hipotesis general

La carga laboral influye significativamente en el desempefio del personal

administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017

2.4.2. Hipotesis Especifica

a. La carga mental influye significativamente en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

b. La carga emocional influye significativamente en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

c. La carga fisica influye significativamente en el desempefio del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion:

3.1.1. Tipo:

Segun Arias (2012) la finalidad de la investigacion correlacional es determinar el
grado de relacion o asociacion (no causal) existente entre dos 0 méas variables. En
estos estudios, primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de
hipdtesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la
correlacién. Aunque la investigacion correlacional no establece de forma directa
relaciones causales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un

fendmeno.

La utilidad y el propésito principal de los estudios correlacionales es saber como se
puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra
una variable en un grupo de individuos, a partir del valor obtenido en la variable o

variables relacionadas. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

La presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional, porque trata de
responder a un problema de corte tedrico y tiene por finalidad describir un

fen6meno.

Segun Palella, Santa y Martins Pestana, Filiberto (2010) mencionan que el disefio
no experimental transversal es el que se realiza sin manipular en forma deliberada
ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan e su contexto real
y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio

no se construye una situacion especifica si no que se observa las que existen.

49



El tipo de disefio de la presente investigacion es no experimental-transversal-

correlacional. Segun Hernandez y et al (2014), propone el siguiente diagrama:

Donde:

m = muestra

@ r ox = Personalidad

oy = Calidad de atencion

r = Relacion entre las variables

3.1.2. Enfoque

El trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo.

Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion
La poblacion de la presente investigacion estd determinada por el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, como se detalla a

continuacion:

Categoria laboral Poblacion
Personal plazo fijo 39
Personal indeterminado 32
Personal CAS 203
Personal terceros 52
Total 326

La materia de estudio es el total de la plantilla laboral, es decir 326 trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huaura.

Esta informacién fue proporcionada por la Sub Gerencia de Gestién del Talento

Humano de la Municipalidad Provincial de Huaura.
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3.2.2. Muestra
En este trabajo de investigacion se aplico la formula de poblacion finita para
hallar la muestra necesaria:
7% x pxqx*N
e?(N—-1)+ Z?xp=x*gq

m:

Donde:

m = Muestra necesaria

Z = nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

q = Probabilidad de no éxito
e = Error muestral

N = Poblacién

Remplazando tenemos:

72=384 P=05 Q=05 N =32 2 = 0.0025

Obtenido como resultado: 161

Usamos ademas la formula de la muestra ajustada

nl

"
1+ /g

n = Muestra ajustada
n’ = Muestra hallada con la formula de poblacion finita

N = Poblacion

Entonces
n="?

n’ =161
N =277

La muestra ajustada sera de 102 personas que es la muestra representativa del

personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura.
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3.3.  Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensidén Indicador

El contenido de la tarea

El tiempo de respuesta

Carga Mental E——
La capacidad individual

Condiciones de trabajo

Motivacion

rga laboral . ) -
Carga labora Carga emocional Satisfaccion laboral

Habilidades sociales

Esfuerzos musculares

Carga fisica -
Postura de Trabajo

Fatiga visual

Habilidades conceptuales

Habilidades Habilidades de trato personal

Habilidades técnicas

Responsabilidad

~ Comportamiento Actitud
Desempeno

Liderazgo

Metas cumplidas

Metas y resultados Calidad del trabajo

Atencion al cliente

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2002) & Chiavenato
(2009)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

En el recojo de la informacidn se utilizara la tecnica de la encuesta.

3.4.2. Descripcion de instrumentos

Para el recojo de informacion se utilizara la encuesta estructurada de 26 preguntas.
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3.4.3. Para el procesamiento de la informacion

Basicamente el estudio comprende tres etapas:

*

Primera, destinada a la recoleccion de informacion general, revision rapida de
estudios realizados, textos, publicaciones oficiales, informes estadisticos,
basquedas por internet de publicaciones electrénicas, visitas a bibliotecas de
instituciones relacionadas con el tema.

Segunda, consistird en la preparacion de materiales para la recopilacion de
datos en el campo. Entre estas el disefio, elaboracion del instrumento y
aplicacion de la encuesta al personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura.

Tercera, consistira en el procesamiento, interpretacion de los datos recopilados
y finalmente las conclusiones.Se empleara el procesador Statistical Package of
Social Sciencies (SPSS version 24), version en espaiiol, con ayuda del EXCEL
2011 para la tabulacion de los datos. Se confeccionara una base de datos
realizandose andlisis estadistico descriptivo con medida de tendencia central
(media) y medidas de dispersion (desviacion estandar). Para la prueba de

hipdtesis se utilizara el estadistico R de Pearson.

3.4.4. Nivel de fiabilidad del instrumento

El nivel de fiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el alfa de Cronbach, el

resultado obtenido fue el siguiente:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valido 102 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 102 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

En la tabla anterior se puede apreciar que se hatomado 102 encuestas al personal

administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura.
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Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,825 102

Segun el criterio general, George y Mallery (2003, p. 231), sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa
de Cronbach:

Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno

Coeficiente alfa >.7 es aceptable

Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Por lo tanto, nuestro resultado obtenido es de 0.825 estando en el rango de

bueno, por lo que se acepta la fiabilidad del instrumento.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Descripcion de los resultados
4.1.1. Resultados de la variable Carga laboral

Tabla 1: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Huaura, sobre Carga Laboral.

CARGA LABORAL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 10%
Medio 40 39%
Alto 52 51%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Niveles de Carga laboral

CARGA LABORAL

60% 51%
50% 39%
40%
30%
20% 10%
10%

0%

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 1 se aprecia que el 90% del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura presenta niveles medios y altos de carga
laboral. EI 51% de dicho personal presenta un nivel alto en Carga mental,
emocional y fisica, lo que genera altos niveles de estrés en el personal
administrativo y que es causado principalmente por la gran cantidad de trabajos
acumulados, las maquinarias obsoletas, la falta de materiales y el tiempo
restringido. Asimismo, el 39% de los encuestados presentaron un nivel medio en

carga mental, emocional y fisica.
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Tabla 2: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huaura, sobre Carga Mental.

CARGA MENTAL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 10%

Medio 22 21%
Alto 70 69%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Niveles de Carga Mental

CARGA MENTAL
69%

70%
60%
50%

40%

30% 21%
20% 10%
- _MD
'
BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 2, se puede apreciar que la mayoria del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura (90%) muestra niveles medios y altos de
carga mental, de los cuales el 69% present6 un nivel alto en Carga mental, es
decir que realizan tareas que requieren de mucha exigencia mental, su jornada
laboral le es insuficiente para cumplir todas sus tareas, se sienten estresados por
el tiempo que tienen para realizar sus actividades y consideran que la distribucion
de actividades en su area de trabajo no es equitativa. De igual manera el 21% del
personal administrativo encuestado muestra un nivel medio en los indicadores de

carga mental.
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Tabla 3: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial

de Huaura, sobre Carga Emocional.

CARGA EMOCIONAL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 32 31%

Medio 44 43%
Alto 26 25%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Niveles de Carga Emocional.

CARGA EMOCIONAL

43%

45%
319

40% .
35; 25%
(*]
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 3, se puede sefialar que un 68% del personal administrativo
encuestado presenta niveles medios y altos de carga emocional, es decir que, el
43% del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura
presenta un nivel medio de Carga emocional, es decir que sienten que sus
superiores no se preocupan por ellos, no les dan el reconocimiento que se merecen
y no los motivan, de igual manera, sefialan que sus condiciones laborales (salario,
horarios, beneficios sociales, etc.) no son satisfactorias. Asimismo, el 25%
presenta un nivel alto en los indicadores de carga emocional. Sin embargo,
también se puede observar que un 31% del personal administrativo presenta un
nivel bajo en carga emocional, relacionada principalmente con la relacién que

mantienen con sus compafieros de trabajo.
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Tabla 4: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Huaura, sobre Carga Fisica.

CARGA FISICA

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 29%
Medio 21 21%
Alto 51 50%
Total 102 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 4: Niveles de Carga Fisica.
CARGA FiSICA
50%

50%

45%

40%

35% 29%

30%
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15%

10%

5%
0%
BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4, se puede inferir que la mitad del personal administrativo de la

Municipalidad Provincial de Huaura, es decir el 50% presentd un nivel alto en

Carga fisica, ya que se sienten cansados fisicamente, sufren de malestares

musculares y de fatiga visual, ademas realizan un esfuerzo fisico frecuente, como

el caminar largas distancias y el manipular cargas. Por otro lado, el 29% de los

encuestados mostré un nivel bajo de carga fisica, mientras que un 21% presentd

un nivel medio en los indicadores de carga fisica
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4.1.2. Resultados de la variable Desempefio

Tabla 5: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial

de Huaura, sobre Desempefio.

DESEMPENO
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 33 32%
Medio 59 58%
Alto 10 10%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5: Niveles de Desempefio

DESEMPENO

58%
60%

50%

32%

40%
30%
20% 10%

10%

0%
BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 5, se aprecia que el 58% del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura presenta un nivel de Desempefio medio, es
decir que aportan ideas que benefician a la entidad, se muestran dispuestos a
ayudar al usuario en su tramite correspondiente, son capaces de cumplir su trabajo
en el momento oportuno, aunque no reciban toda la informacion que necesitan
para realizar su trabajo y que no cuenten con equipos y materiales adecuados para
el logro de objetivos. De la misma manera, se puede observar que el 32% del
personal encuestado presenta niveles de desempefio bajo ocasionado
principalmente por la gran cantidad de carga laboral que tienen y las condiciones
de su ambiente laboral. Por otro lado, se aprecia que solo un 10% del personal
encuestado presenta un nivel alto en su desempefio laboral, es decir que estan
cumpliendo con las expectativas y metas establecidas a pesar de las dificultades

que hay en su entorno laboral.
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Tabla 6: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial

de Huaura, sobre Habilidades.

HABILIDADES
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 46 45%
Medio 34 33%
Alto 22 22%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Niveles de Habilidades.

HABILIDADES
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 6, se observa que el 45% del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura muestra un nivel bajo en el desarrollo de sus
habilidades debido a que no reciben toda la informacion que necesitan para realizar
su trabajo, no mantienen un trato cordial con todos sus compafieros y la cantidad de
tareas que tienen afecta el trato que mantienen con el usuario. Por otro lado, el 33%
de los encuestados mostro un nivel medio en el desarrollo de sus habilidades,
mientras que solo un 22% mantiene un nivel alto en el desarrollo de sus habilidades

técnicas, conceptuales y de trato personal.
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Tabla 7: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad

de Huaura, sobre Comportamiento.

Provincial

COMPORTAMIENTO

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 50 49%

Medio 42 41%
Alto 10 10%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7: Niveles de Comportamiento.
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 7, se puede observar que el 49% personal administrativo encuestado

de la Municipalidad Provincial de Huaura, mostr6 un nivel bajo en su

comportamiento laboral, es decir que la carga laboral esta afectando su

comportamiento en su area de trabajo, debido a que no conocen exactamente cuales

son sus tareas y responsabilidades, su superior no brinda apoyo en el desarrollo de

sus funciones, se muestra indiferente por el éxito profesional del personal y las ideas

y soluciones que aportan no son tomadas en cuenta. Por otro lado, el 41% de los

encuestados presentd un nivel medio en su comportamiento laboral mientras que

solo un 10% manifestd tener un nivel alto en su comportamiento en su area de

trabajo.
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Tabla 8: Respuesta del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Huaura, sobre Metas y resultados.

METAS Y RESULTADQOS

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 31 30%
Medio 40 39%
Alto 31 30%
Total 102 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8: Niveles de Metas y resultados.

METAS Y RESULTADOS
42%
45%
A0%
35%
30%
25%
20%
15%

10%

5%

0%

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia
En la Figura 8 se puede apreciar que el 72% del personal administrativo encuestado
de la Municipalidad Provincial de Huaura, muestra niveles medios y altos en el
cumplimiento de metas y resultados, el 39% del personal encuestado muestra un
nivel medio en el logro de metas y resultados, debido a que se muestran dispuestos
a ofrecer un servicio de calidad al usuario y cumplen sus funciones en el momento
oportuno, aunque la entidad no desarrolle capacitaciones que contribuyen al mejor
desempefio de sus funciones y que la tecnologia y equipos con los que cuentan no
facilitan el logro de metas y un 30% de los encuestados muestra un nivel alto en el
logro de metas y resultados. Sin embargo, también se aprecia que un 28% del

personal presenta un nivel bajo en el logro de metas y resultados.
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4.2. Contrastacion de las hipétesis

a) Hipotesis especifica 1
La carga mental influye significativamente en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017

Nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: Si el chi cuadrado es mayor a 0.05 la carga mental no influye en el
desempefio.

Ha: Si el chi cuadrado es menor a 0.05 la carga mental influye en el desemperio.

Tabla 9: Pruebas de chi-cuadrado de la carga mental y el desempefio

Significacidn asintética

Valor f (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 70,488° 4 ,000
Razon de verosimilitud 62,772 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 41,208 1 ,000
N de casos validos 102

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,96.

Segun la Tabla 9, se obtiene una Sig. asintotica (bilateral) de 0.000 la cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna, la carga mental

influye en el desemperio.

Habiendo demostrado que, si existe influencia entre la carga mental y el

desempefio.

Entonces nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: No existe correlacién entre la carga mental y el desempefio

Ha: Existe correlacion entre la carga mental y el desempefio
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Tabla 10: Correlaciones de la carga mental y el desempefio

Carga mental Desempefio
Correlacion de Pearson 1 761"
Carga Mental  S19. (bilateral) ,000
N 102 102
Correlacion de Pearson 761" 1
Desemperio Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

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

En la tabla 10, a un nivel de significancia es de 0.01, con un valor de P de 0.000,
y una correlacion de Pearson de 0.761 (76.1%).
Concluimos que: Existe una correlacion positiva alta 76.1%, entre la carga

mental y el desempefio.

b) Hipdtesis especifica 2
La carga emocional influye significativamente en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017
Nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: Si el chi cuadrado es mayor a 0.05 la carga emocional no influye en el
desempefio.
Ha: Si el chi cuadrado es menor a 0.05 la carga emocional influye en el

desempefio.

Tabla 11: Pruebas de chi-cuadrado de la carga emocional y el desempefio

Significacion asintotica

valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,7392 4 ,000
Razén de verosimilitud 32,789 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,264 1 ,000
N de casos validos 102

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,98.
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Segln la Tabla 11, se obtiene una Sig. asintdtica (bilateral) de 0.000 la cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna, la carga emocional
influye en el desempefio.

Habiendo demostrado que, si existe influencia entre la carga emocional y el

desempefio.

Entonces nos proponemos la siguiente premisa:
HO: No existe correlacion entre la carga emocional y el desempefio
Ha: Existe correlacion entre la carga emocional y el desempefio

Tabla 12: Correlaciones de la carga emocional y el desempefio

Carga emocional ~ Desempefio

*k

Carga Correlacién de Pearson 1 539
emocional 31 (bilateral) 000
N 102 102
Correlacion de Pearson 539" 1

Desempeiio 919, (bilateral) 1000
N 102 102

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

En la tabla 12, a un nivel de significancia es de 0.01, con un valor de P de 0.000,
y una correlacion de Pearson de 0.539 (53.9%).
Concluimos que: Existe una correlacion positiva moderada del 53.9%, entre

la carga emocional y el desempefio.

c) Hipotesis especifica 3
La carga fisica influye significativamente en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017
Nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: Si el chi cuadrado es mayor a 0.05 la carga fisica no influye en el
desempefio.

Ha: Si el chi cuadrado es menor a 0.05 la carga fisica influye en el desempefio.
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Tabla 13: Pruebas de chi-cuadrado de la carga fisica y el desempefio

Significacidn asintética

Valor f (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,163° 4 ,000
Razén de verosimilitud 32,475 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 23,847 1 ,000
N de casos validos 102

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 2,94.

Segun la Tabla 13, se obtiene una Sig. asintotica (bilateral) de 0.000 la cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna, la carga fisica influye

en el desempefio.

Habiendo demostrado que, si existe influencia entre la carga fisica y el

desempefio.

Entonces nos proponemos la siguiente premisa:
HO: No existe correlacion entre la carga fisica y el desempefio
Ha: Existe correlacion entre la carga fisica y el desempefio

Tabla 14: Correlaciones de la carga mental y el desempefio

Carga fisica Desempefio
Correlacion de Pearson 1 642"
Cagafisical gjg (bilateral) 000
N 102 102
Correlacion de Pearson 642" 1
Desempeio  9ig. (bilateral) ,000
N 102 102

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

En la tabla 14, a un nivel de significancia es de 0.01, con un valor de P de 0.000,

y una correlacion de Pearson de 0.642 (64.2%).

Concluimos que: Existe una correlacion positiva moderada del 64.2%, entre

la carga fisica y el desempefio.
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d) Hipotesis general
La carga laboral influye significativamente en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017

Nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: Si el chi cuadrado es mayor a 0.05 la carga laboral no influye en el
desempefio.

Ha: Si el chi cuadrado es menor a 0.05 la carga laboral influye en el desempefio.

Tabla 15: Pruebas de chi-cuadrado de la carga laboral y el desempefio

Significacidn asintética
Valor df

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,190° 4 ,000
Razén de verosimilitud 28,919 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 20,770 1 ,000
N de casos validos 102

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 3,92.

Segun la Tabla 15, se obtiene una Sig. asintética (bilateral) de 0.000 la cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna, la carga laboral

influye en el desempefio.

Habiendo demostrado que, si existe influencia entre la carga laboral y el

desempefio.

Entonces nos proponemos la siguiente premisa:
Ho: No existe correlacion entre la carga laboral y el desempefio

Ha: Existe correlacion entre la carga laboral y el desempefio
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Tabla 16: Correlaciones de la carga laboral y el desempefio

Carga laboral Desempefio
Correlacion de Pearson 1 795"
Carga laboral 919 (bilateral) ,000
N 102 102
Correlacion de Pearson 795" 1
Desemperio  ©19- (Dilateral) ,000
N 102 102

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

En la tabla 16, a un nivel de significancia es de 0.01, con un valor de P de 0.000,
y una correlacion de Pearson de 0.795 (79.5%).

Concluimos que: Existe una correlacion positiva alta del 79.5%, entre la

carga laboral y el desempefio.

4.3. Andlisis y discusion

En esta investigacion se realizd6 una comparacion de los resultados con otras
investigaciones similares, distinguiendo las variables estudiadas o su respectiva
relacion, destacando aspectos de compatibilidad o discrepancia con los antecedentes

y fuentes teoricas citadas en esta investigacion.

Los resultados obtenidos en esta investigacién conducen en términos generales a
establecer que la carga laboral influye significativamente en el desempefio del

personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017.

Este resultado guarda compatibilidad con lo expresado por Gomez M., Hincapié M
& Salazar L. (2013) en su trabajo de investigacion titulado “Estudio de carga laboral
en la secretaria de planeacion de la Alcaldia Municipio de Marinilla” realizado en
la ciudad de Medellin, que sefialo las siguientes conclusiones: Con la realizacion de
la medicion de cargas laborales en la Secretaria de Planeacion de la Alcaldia de
Marinilla, no s6lo se evidencid que existe sobrecarga laboral en los empleados, sino

que ademas carece de algunos de los factores que deben existir para una adecuada
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realizacion del trabajo, como los son una adecuada descripcion y actualizacion de
procedimientos, los cuales no corresponden a las actuales y crecientes demandas de
la comunidad, factor que ha ido en aumento con los cambios urbanisticos del
municipio. Es claro que se han dejado de lado el andlisis y aplicacion de los
manuales de perfiles y tareas de los cargos, lo que hace que las funciones no estén
plenamente contenidas en el manual de funciones de cada cargo, conllevando esto
a un subvaloracion del nimero de funciones que una sola persona esta realmente

ejecutando

Estos resultados tienen similitud con lo hallado en esta investigacion, ya que como
se observa en tabla 2, el 71% de los trabajadores administrativos sufren de una carga
mental alta principalemne porque no tienen bien definidos que tareas son de su
responsabilidad, la distribucion de actividades en su area de trabajo no es equitativa
y hay un conflicto al momento de realizar tareas por saber quien es el responsable

de hacerlo.

De igual manera este resultado guarda compatibilidad con lo expresado por Hirota,
L. y Pino, A. (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Metodologia para
diagnosticar el equilibrio entre la carga laboral y el desempefio de los trabajadores
de la Direccién General de Administracion de la Universidad Peruana Cayetano
Heredia” realizado en la ciudad de Lima, que sefialo las sigueintes conclusiones:
Para algunos colaboradores la carga laboral excesiva ha originado dafio a su calidad
de vida, su dedicacion al trabajo esta por encima de otros intereses y/o actividades
familiares o personales, donde esta presion exige mucho del individuo tanto fisica

como psicolégicamente quedando anclado en una situacion de agotamiento.

Estos resultados tienen similitud con lo hallado en esta investigacion, que la carga
laboral influye significativamente en el desempefio del personal admnistrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017, como se observa en tabla 1, el 51%
de los empleados sufren de una carga laboral alta, realizan actividades de mucha
exigencia mental y se sienten presionados por que el tiempo que trabajan no le es
suficiente para realizar todas sus actividades laborales, llevandolos a trabajar horas

extras afectando su vida personal y familiar.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

a)

b)

d)

En esta tesis, segun la hipétesis general donde se obtiene que la significancia
asintética 0,000 es menor que el nivel de significacién 0.05, se acepta la
hipotesis alterna, es decir, la carga laboral influye significativamente en el
desempefio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huaura, Afio 2017, con una correlacion positiva alta del 79,5% entre la carga
laboral y el desempefio del personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura, Afio 2017

En esta tesis, segun la hipotesis especifica 1 donde se obtiene que la
significancia asintdtica 0,000 es menor que el nivel de significacion 0.05, se
acepta la hipotesis alterna, es decir que la carga mental influye
significativamente en el desempefio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017, con una correlacion positiva
alta del 76,1% de acuerdo a la escala de Bisquerra entre la carga mental y el
desempefio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huaura, Afio 2017.

En esta tesis, segun la hipotesis especifica 2 donde se obtiene que la
significancia asintdtica 0,000 es menor que el nivel de significacion 0.05, se
acepta la hipotesis alterna, es decir que la carga emocional influye
significativamente en el desempefio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017, con una correlacién positiva
moderada del 53,9% de acuerdo a la escala de Bisquerra entre la carga mental
y el desempefio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial

En esta tesis, segun la hipotesis especifica 3 donde se obtiene que la
significancia asintdtica 0,000 es menor que el nivel de significacion 0.05, se
acepta la hipdtesis alterna, es decir que la carga fisica influye
significativamente en el desempefio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017, con una correlacién positiva
moderada del 64,2% de acuerdo a la escala de Bisquerra entre la carga fisica y

el desempefio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial
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5.2. RECOMENDACIONES

a)

b)

Habiendo realizado la presente investigacion, se observo que el 71% del
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaura, Afio 2017
sufre de una carga laboral alta, por lo que se recomienda la evaluacion y
reformulacion de puestos de trabajo segun el nivel de carga laboral, asi &reas
organicas que tengan una carga laboral alta, como por ejemplo la Sub
Gerencia de Tramite Documentario y Archivo y la Gerencia de Transporte,
podran reducir y equilibrar la carga laboral, garantizando el O6ptimo
funcionamiento del area, el logro de metas y resultados, la buena atencion al
usuario y principalmente mejorar la calidad mental, fisica y emocional del
trabajador. Otra forma de reducir la carga laboral es el de rotar personal de
areas donde se presente una carga laboral baja hacia areas donde se muestren
niveles altos de carga laboral. De igual manera se recomienda actualizar el
Cuadro de Asignacion de Personal (CAP -2015) con la restructuracion de
nuevos puestos de trabajo, asi como el Manuel de Organizacion y
Funciones(MOF) y el Reglamento de Organizaciony Funciones (ROF) donde
se detalle de manera especifica las funciones y deberes de cada personal

evitando asi un conflicto entre los trabajadores.

En el caso de la carga mental, recomiendo que la Municipalidad realice una
revision al estado de los equipos, como los computadores y las impresoras,
de igual manera debe asegurarse de que haya un abastecimiento suficiente de
materiales para atender todas las necesidades de las areas organicas, ya que
esto se convierte en una de las causas mas importante por la que se genera
una acumulacién de tareas, es decir un nivel alto de carga mental. Otra
recomendacién para reducir la carga mental es convocar a practicantes de
diferentes carreras profesionales para el cumplimiento de tareas sencillas y
cotidianas que ayuden a que el personal administrativo se centre solo en tareas

esenciales y reduzca asi su carga mental.
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d)

De igual manera, para reducir la carga emocional, recomiendo que la Sub
Gerencia de Gestion del Talento Humano organice charlas informativas sobre
la relacion laboral entre compafieros, el clima laboral adecuado y el estrés en
el trabajo, también organizar actividades donde todo el personal participe y
genere un ambiente de confraternidad, como por ejemplo organizar
campeonatos, viajes, reuniones 0 concursos entre areas organicas. Otra
recomendacién importante es que todos los Gerentes y Sub Gerentes
participen de capacitaciones donde se ensefie la importancia de mantener
motivados al personal, asi estos pueden tener una actitud cercana y cordial
con el personal que beneficia al logro de metas y objetivos y al fortalecimiento
de un clima laboral favorable.

En cuanto a la carga fisica, recomiendo que el personal administrativo realice
pequefios descansos cada dos horas de trabajo donde puedan estirar su cuerpo
y relajar los musculos. Asi mismo, recomiendo que la Municipalidad realice
charlas informativas sobre salud fisica en el trabajo donde pueda informar y
mencionar que actividades pueden ayudar y evitar tener una carga fisica alta,
como lo es el mantener la espalda recta todo el tiempo, sentarse de manera
correcta, realizar pequefios movimientos musculares y tener una buena
alimentacion, de igual manera se debe realizar chequeos medicos mensuales
a los trabajadores para monitorear y reducir el riesgo de tener enfermedades
que pueden provenir de tener una carga laboral alta, como por ejemplo la
lumbalgia, tener un ritmo cardiaco y presion arterial alta. Por dltimo, en
coordinacion con la Gerencia de Desarrollo Humano, se debe implementar un
centro de masajes donde el personal administrativo pueda reducir sus dolores

musculares y mejorar su condicion fisica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LA CARGA LABORAL Y EL DESEMPENO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: - El contenido de la tarea
¢De qué manera la carga laboral | Determinar de qué manera la carga | La carga laboral influye Carga mental - El tiempo de respuesta
influye en el desempefio del personal | laboral influye en el desempefio del | significativamente en el desempefio - La capacidad individual
administrativo de la Municipalidad | personal  administrativo de la | del personal administrativo de la - Condiciones de trabajo
Provincial de Huaura, Afio 2017? Municipalidad Provincial de Huaura, | Municipalidad Provincial de Huaura, - Motivacion

Ao 2017 Ao 2017 Variable X: Carga emocional - Satisfaccion laboral

Problemas Especificos:

¢De qué manera la carga mental
influye en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura, Afio 20177

¢De qué manera la carga emocional
influye en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaura, Afio 2017?

¢De qué manera la carga fisica influye

en el desempefio del personal
administrativo de la Municipalidad

Provincial de Huaura, Afio 2017?

Obijetivos Especificos:

Determinar de qué manera la carga
mental influye en el desempefio del
personal  administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,

Afio 2017

Determinar de qué manera la carga
emocional influye en el desempefio del
personal  administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,

Afo 2017

Determinar de qué manera la carga
fisica influye en el desempefio del
personal  administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,

Ao 2017

Hipdtesis Especificas:

La carga mental influye
significativamente en el desempefio
del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,
Afio 2017

La carga emocional influye
significativamente en el desempefio
del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,
Ao 2017

La carga fisica influye
significativamente en el desempefio
del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaura,

Ao 2017

Carga laboral

Habilidades sociales

Esfuerzos musculares

Variable Y:
Desempefio

Carga fisica
- Postura de Trabajo
- Fatiga visual
- Habilidades conceptuales
. - Habilidades de trato personal
Habilidades

Habilidades técnicas

Comportamiento

Responsabilidad
Actitud

Liderazgo

Metas y resultados

Metas cumplidas
Calidad del trabajo
Atencion al cliente
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Universidad Nacional José Faustino SAnchez Carrién
ENCUESTA SOBRE CARGA LABORAL Y DESEMPENO DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinidn respecto a la carga laboral y su
relacion en el desempefio del personal administrativo de esta entidad, por lo que agradeceremos que
responda a las preguntas formuladas con mucha sinceridad. Gracias.

Instrucciones: Marque con una aspa “X”, segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion.

1 = Nunca 2 = Casi Nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre
CARGA LABORAL
) Calificacion
I. Carga mental (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)
112 (3|4
1. Lastareas que realiza requiere de mucha exigencia mental
2. Se siente estresado por el tiempo que tiene para realizar sus actividades laborales diarias
3. Sujornada laboral (8:00-4:45) le es insuficiente para atender todas las solicitudes diarias
4. Lacarga laboral que tiene es excesiva
5. Su éarea de trabajo no cuenta con el material suficiente y equipos adecuados para el
correcto desarrollo de sus funciones.
6. La distribucion de actividades laborales en su area de trabajo no es equitativa y justa.
. . Calificacion
1. Carga emocional (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) TT5T373
7. Su superior no se preocupa por mantenerlo a Ud., y a sus compafieros motivado
8. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc.) no son
satisfactorias.
9. Su superior no le da el reconocimiento que merece
10. Su érea de trabajo sufre de un clima laboral hostil
Calificacion
1. Carga fisica (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)
1123|414
11. Se siente cansado fisicamente debido al trabajo que realiza
12. Sus labores requieren de un esfuerzo fisico frecuente (caminar largas distancias, llevar
y manipular cargas, etc.)
13. Tiene la necesidad de estirar su cuerpo debido al malestar que sufre estando en una
sola posicion de trabajo.
14. Sufre de fatiga visual debido al tiempo que pasa frente a la computadora.
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DESEMPENO

V. Habilidades (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

Calificacion

2

3

4

15. Recibes toda la informacion que necesita para realizar su trabajo

16. La cantidad de tareas laborales que tiene afecta su trato con el usuario

17. Usted mantiene un trato cordial con sus comparieros

18. Si encuentra alguna dificultad en el desempefio de sus labores, es capaz de solucionarlo
por si mismo

V. Comportamiento (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

Calificacion

2

3

4

19. Sabe exactamente que tareas son de su responsabilidad

20. Suele aportar ideas o soluciones que benefician a la entidad publica

21. Su superior se interesa por su éxito profesional

22. Recibe apoyo y ayuda de su jefe inmediato

VI. Metas y resultados (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

Calificacion

2

3

4

23. La entidad desarrolla capacitaciones que contribuyen al mejor desempefio de sus
funciones

24. La entidad cuenta con tecnologia y equipos que facilitan el logro de metas

25. Cumple responsablemente sus funciones en el momento oportuno

26. Se muestra dispuesto a orientar y ayudar al usuario en el tramite que esta realizando
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