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ANEXO 1

FORMATO PARA LA PRESENTACIÓN DE PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN CON EL FINANCIAMIENTO DEL FEDU


1. Título del proyecto

	EL ESTRÉS DE LOS TRABAJADORES Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO CIUDAD DE PUNO AÑO 2022



2. Área de Investigación

	Área de investigación
	Línea de Investigación
	Disciplina OCDE

	Sociales
	Administración y marketing 
	



3. Duración del proyecto (meses) 

	12 meses 



4. Tipo de proyecto

	Individual
	

	Multidisciplinario
	xx


	Director de tesis pregrado
	




4. Datos de los integrantes del proyecto

	Apellidos y Nombres
	- Quispe Cansaya Edwin Abdon
- Tiznado Jimenez Fatima  

	Escuela Profesional
	Administración 

	Celular
	- 952060142
- 951627292

	Correo Electrónico
	- equispec@unap.edu.pe
- ftiznado@unap.edu.pe 



I. Título 

EL ESTRÉS DE LOS TRABAJADORES Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO CIUDAD DE PUNO AÑO 2022

II. Resumen del Proyecto de Tesis 

En los últimos años se viene presentando un problema de mucha importancia que las organizaciones e instituciones deben ponerle un mayor énfasis, que a su vez es una enfermedad que si no la tratamos puede traernos consecuencias, hablamos del estrés que no discrimina rango social, edad, religión entre otros factores; por una parte, puede afectar en el ámbito profesional debido a sus efectos negativos con referencia a las características individuales, relaciones con sus compañeros de trabajo, relaciones interpersonales, entre los miembros de su familia y el entorno con el que se rodea; por otro lado es una enfermedad que ataca silenciosamente a las personas afectando a su salud ocasionando agotamiento físico, problemas psicológicos, fatiga entre otros. El estrés se puede desarrollar por distintas causas, como el entorno social, familiar y a un que generalmente es en el entorno laboral. Razón por la cual se pretende determinar de qué forma afecta el estrés laboral de los trabajadores en la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Altiplano Ciudad de Puno año 2022, cuya investigación será de tipo explicativo, adoptara el diseño no experimental de tipo transversal o transeccional, la población estará conformada por los trabajadores de la UNA – Puno, de tipo muestreo probabilística conformada por 315 personas que serán elegidas al azar, para lo cual se recogerá datos mediante encuestas; se pretende conocer cómo afecta el estrés en los trabajadores administrativos de la UNA – Puno.

III. Palabras claves (Keywords) 

Estrés, calidad de servicio, cambios tecnológicos, percepción y desmotivación  





IV. Justificación del proyecto 

El propósito general del estudio es suficientemente significativa y útil porque se busca determinar el estrés de los trabajadores y si esta influye en la calidad de servicio que ofrece la entidad hacia la población. A su vez la investigación nos permitirá conocer la situación de las personas con referencia a las expectativas y percepción que tienen hacia la organización, y de esta manera buscar alternativas de mejora y promover que el personal se comprometa con la atención con referente a los pobladores, es decir la investigación tendrá una relevancia social muy positiva.
La sociedad presenta un problema muy complejo que es el estrés, que surge como consecuencia de muchos factores cambiantes dentro de la vida cotidiana. Las empresas e instituciones deben preocuparse por el bienestar de su personal y por ende la salud de estos, puesto que el estrés laboral es una de las tantas enfermedades que se pueden presentar, es probable que si esto ocurre se genere un alto índice de rotación y ausentismo del personal y esto con lleve a un bajo nivel de desempeño. Por lo tanto, es trascendental conocer cuál es el grado de estrés que muestran las personas que conforman una organización.

V. Antecedentes del proyecto 

La investigación realizada por Montaño Cortez (2014) Clima organizacional y el nivel de estrés laboral en los colaboradores del Banco de la Nación, agencia 1 puno, encontrando que “El Síndrome del estrés en los colaboradores de la agencia 1 Puno del banco de la nación está reflejado en el factor del agotamiento emocional en un 59%, ocasionados por la responsabilidad de manejar altas cantidades monetarias, la rutina laboral, el ambiente laboral negativo las malas relaciones interpersonales y exceso del horario de trabajo. El clima organizacional y el estrés laboral son herramientas valiosas y fundamentales para la gestión de las organizaciones por lo tanto de igual manera   para esta institución financiera. Es prescindible para la dirección saber cómo se encuentra el clima organizacional y que factores influyen negativamente en la misma, por lo tanto, es imprescindible contar con servicios especializados o herramientas validadas para obtener puntos críticos y dar soluciones favorables que conlleven al mejor manejo y productividad del banco”  

La investigación realizada por Castillo, R. (2014) la calidad de servicio e incidencia en el de satisfacción de los clientes en el restaurante del CIS – frigorífico de la una- puno encontró evidencias físicas una calificación tendiente de regular a buena donde se considera regular las evidencias físicas por otro lado, en la dimensión fiabilidad muestra indicadores negativamente regulares con una curva normal.

VI. Hipótesis del trabajo 

Los trabajadores se muestran estresados lo cual afecta en la calidad de servicio que se ofrece en la universidad Nacional del Altiplano.

VII. Objetivo general

Determinar de qué forma afecta el estrés laboral de los trabajadores en la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Altiplano Ciudad de Puno año 2022

VIII. Objetivos específicos

1.	Identificar los aspectos relacionados con el ambiente de trabajo que provocan estrés laboral en los trabajadores y que afectan la calidad de servicio en la Universidad Nacional del Altiplano.

2.	Identificar los aspectos relacionados con el individuo que provocan estrés laboral en los trabajadores y que afectan la calidad de servicio en la Universidad Nacional del Altiplano  

IX. Metodología de investigación 

Para la investigación se tomara como referencia a Hernández Sampieri, Fernandez Collado, Batista (2014) determinando que será de tipo explicativo, puesto que busca conocer cómo se muestra el estrés en los trabajadores y su influye en la calidad del servicio que ofrece la Universidad Nacional del Altiplano, para lo cual se recolectará la información por de los trabajadores que laboran en las áreas administrativas, posteriormente dar a conocer el diagnóstico del estado en el que se encuentra cada una de las variables que se proyecta estudiar, es decir los resultados que se obtengan serán como se presenten en el momento sin ser alterados. La investigación descriptiva busca especificar características, propiedades y rasgos importantes de cualquier acontecimiento y/o fenómeno que se analice, de un grupo o población.




X. Referencias (Listar las citas bibliográficas con el estilo adecuado a su especialidad)

- Acevedes Madaleno, J. (2000). Psicología general. México DF: Publicaciones Cruz.
- Arnau, P. (2006). Guía de Prevención de Riesgos Psicosociales. Madrid: UGT.
- Bitner, M. J., Stephen, W. B., & Matthew, L. M. (2000). Technology infusion in service encounters. Journal of the Academy of Marketing Scienc.
- Bohlander, G. (2008). Administración de Recursos Humanos ,14 a. Edición. México: Cosegraf.
- Chiavenato, I. (2009). Comportamiento Organizacional. México: McGraw Hill.
- Chillan, R. (2007). importancia de las relaciones interpersonales. http://competenciassociales. blogspot.com/2007/08/las-relaciones.
- Franklin, K. (2011). comportamiento organizacional. México: Pearson Educación.
- Hernández Sampieri, R., Fernández Collado, & Baptista, L. (2016). Metodología de la investigación (5ta edicion). Bogotá: Mc Graw Hill.
- Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Dirección de Marketing (Duodécima ed.) Pearson Prentice Hall.
- Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994). Reassessment of expectations as a comparison standard in measuring service quality: Implications for future research. Journal of Marketing, 58(1), 111-124.
- Pintado, E. (2005). Comportamiento Organizacional, Gerenciacion Del Talento Humano. Lima: arco iris.
- Varela Arjona, g. (2002). Estrés Laboral. Barcelona: Rocas S.A.

XI. Uso de los resultados y contribuciones del proyecto (Señalar el posible uso de los resultados y la contribución de los mismos) 

 •	Las autoridades universitarias puedan tomar decisiones sobre algunos aspectos que afectan en cuanto al estrés de los trabajadores y la calidad de servicio de nuestra universidad nacional del altiplano de la región de Puno.
•	Conocer las causas de estrés y la calidad de servicio en los trabajadores de la universidad nacional del altiplano






XII. Impactos esperados

i. Impactos en Ciencia y Tecnología

 •	 Los impactos que se pretende alcanzar es que nos permitiría conocer cuáles son los niveles de estrés en los trabajadores de la universidad nacional del altiplano

ii. Impactos económicos

 Contribuir en la reducción del estrés de los trabajadores de la universidad nacional del altiplano y mejorar la calidad de servicio para brindar una mejor atención en los pobladores de esta parte del país, de tal manera, que se incentive su producción.

iii. Impactos sociales

Valorar la calidad de vida de nuestros colaboradores de nuestra universidad en nuestra región.

iv. Impactos ambientales

 Incentivar el consumo de productos naturales producidos en nuestra región altiplánica, evitando el consumo de productos transformados con mala calidad

XIII. Recursos necesarios 

Servicio del internet
Equipo de cómputo
Impresora
Libros y otros

XIV. Localización del proyecto (indicar donde se llevará a cabo el proyecto)

 El trabajo de investigación ser realizará en la región de Puno, los datos serán recopilados a través de los trabajadores de la UNA-PUNO

XV. Cronograma de actividades

	Actividad
	Trimestres

	XVI. 
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D

	Elaboración del proyecto
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Recopilación de datos
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	

	Revisión de bibliografía
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	

	Análisis de los datos
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	



XVI. Presupuesto

	Descripción
	Unidad de medida

	Costo unitario (s/.)
	Cantidad
	Costo total (s/.)

	Recursos humanos
	
	
	
	

	- Investigador
 
	Unidad

	S/. 2200.00

	2

	S/. 2200.00


	Recursos de servicios 
	
	
	
	

	- Internet
- Movilidad 
- Viáticos
- Impresión y copias
	Horas
Pasajes
Soles
hojas
	S/. 1.00
S/. 1.00
S/. 800.00
S/. 0.10
	270
30
1
1000
	S/. 1.00
S/. 30.00
S/. 800.00
S/. 0.10

	Recursos materiales
	
	
	
	

	- Materiales de oficina
- Material bibliográfico
- Hojas papel boom
- Empastados 
- Imprevistos
	Unidad
Unidad
Millar
Unidad

	S/. 50.00
S/. 200.00
S/. 30.00
S/. 100.00
	1
1
1
8
	S/. 50.00
S/. 200.00
S/. 30.00
S/. 100.00
S/. 300.00

	TOTAL
	S/. 3.288.00
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