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RESUMEN

El objetivo de investigacion ha sido determinar la relacion que existe entre el estrés
laboral con el desempefio de los promotores de servicio de las agencias del distrito de
Magdalena, en una Institucion Financiera. La hipotesis general ha comprobado lo
siguiente el estrés laboral se relaciona significativamente con el desempefio de los
promotores de servicio de las agencias del distrito de Magdalena, en una Institucion
Financiera. El disefio de investigacién ha sido de tipo descriptivo — correlacional, de tipo
cuantitativo. Se emplearon dos instrumentos de investigacion, uno orientado a los
promotores de las agencias y el segundo a los jefes. Para determinar la confiabilidad de
los items de los instrumentos, se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach, para la
variable estrés se obtuvo un nivel de confianza de 0.75, la prueba piloto fue aplicada a
una muestra de 15 colaboradores de la institucion financiera en estudio. De igual manera,
el instrumento que ha servido para analizar el desempefio laboral se ha obtenido un nivel
de confianza de 0.82 lo cual es significativo para la investigacion.

La comprobacién de la hipétesis ha quedado comprobada y demostrada a través del
Modelo Estadistico utilizado, se ha concluido que el estrés laboral se relaciona
significativamente con el desempefio laboral de los promotores de Servicio de las
Agencias del Distrito de Magdalena, en una Institucion Financiera, determinandose una
Chi cuadrado de Pearson de 0.576. Se comprob0 la existencia de problemas de estrés en
los trabajadores, identificandose 4 casos de estrés; pudiéndose afirmar que ello repercute
de manera negativa en el desempefio laboral de los promotores, concluyéndose que las
consecuencias afectan la productividad en cada una de las agencias donde laboran los

promotores.
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Labor Stress and its relationship with the performance of service
promoters of the Magdalena del Mar district agencies,
in a financial institution, 2019 — 2020

ABSTRACT

X The research objective has been to determine the relationship that exists between work
stress and the performance of service promoters of the Magdalena district agencies, in a
Financial Institution. The general hypothesis has verified the following: work stress is
significantly related to the performance of the service promoters of the Magdalena district
agencies, in a Financial Institution. The research design has been descriptive -
correlational, quantitative. Two research instruments were used, one aimed at promoters
of the agencies and the second at heads. To determine the reliability of the items of the
instruments, the Cronbach's alpha coefficient was applied, for the stress variable a
confidence level of 0.75 was obtained, the pilot test was applied to a sample of 15
collaborators of the financial institution under study. Similarly, the instrument that has
served to analyze job performance has obtained a confidence level of 0.82, which is
significant for the research.

The verification of the hypothesis has been verified and demonstrated through the
Statistical Model used, it has been concluded that work stress is significantly related to
the work performance of the Service promoters of the Magdalena District Agencies, in a
Financial Institution, determining a Pearson's Chi square of 0.576. The existence of stress
problems in the workers was verified, identifying 4 cases of stress; It can be stated that
this has a negative effect on the promoters' job performance, concluding that the
consequences affect productivity in each of the agencies where the promoters work.
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1. INTRODUCCION

Hablar del estrés laboral en la actualidad, es tratar un tema de importancia y trascendencia
que poco a poco ha ido tomando mayor presencia en todos los campos laborales. El estrés
como estudio clinico presenta una serie de factores desencadenantes en el rendimiento y
estabilidad de la persona; en lo laboral, el estrés repercute de manera negativa en la
productividad del trabajador. Diversas investigaciones que se citan en el desarrollo de
este informe conlleva a determinar que la presencia del estrés en los trabajadores se
constituye en un sintoma relacionado con el bajo rendimiento laboral. Por otro lado, se
hace indispensable realizar el estudio ya que la consecuencia final del estrés estaria
relacionada con el deterioro de la salud del trabajador y a la vez con el desempefio laboral
de los trabajadores que son materia de estudio.

El estrés en el trabajo se constituye en una enfermedad silenciosa, donde el trabajador no
se da cuenta al momento que la adquiere, empieza a sentir sintomas de cansancio,
aburrimiento y rendimiento afectando el desempefio y las labores al trabajador no le salen
de la manera correcta; todos estos estresores son los que podrian tener un
desencadenamiento negativo y que influiria directamente en la salud del trabajador. En
esta investigacion, se relaciona la variable estrés laboral con el desempefio, para ello se
ha tomado como unidad de investigacion una institucion financiera de Lima; la inquietud
de realizar esta investigacion radica desde el punto de vista de la observacion, donde se
aprecia al personal cansado, las metas no se cumplen y se siente un clima poco dindmico
en el personal. Vistas las causas de sospecha ante un problema de bajo rendimiento
laboral, es que se hace necesario realizar esta investigacion que permitird medir la
relacidn existente entre una variable y la otra.

Los objetivos de este estudio fueron determinar como se relaciona el estrés laboral con el
desempefio de los promotores de servicio de las Agencias del distrito de Magdalena, en
una Institucion Financiera, explicando como se relaciona el agotamiento emocional con
el desempefio de los promotores, explicando también como se relacionan los efectos
fisiolégicos del estrés con el desempefio de los promotores y finalmente se explica y se
comprueba la relacion de los logros profesionales con el desempefio de los promotores.
Para el desarrollo del estudio se desarrollaron dos encuestas, una orientada a los
promotores de servicio de la Institucion Financiera a quienes se les aplico la prueba del

modelo de evaluacion de la técnica 270° a una muestra representativa de 25 promotores,
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de igual forma se aplicé el mismo instrumento a los jefes de las agencias. La prueba
psicoldgica para medir el estrés de aplico a 25 jefes de la agencia en estudio. La validacion
de los instrumentos empleados se ha realizado mediante el hallazgo del Alfa de Cronbach,
determinandose un nivel de confianza aceptable de los items planteados en el instrumento.
La importancia de la investigacién radica en que se ha conocido el nivel de relacion
existente entre el estrés y el desemperfio laboral de los jefes de las agencias bancarias en
estudio. También es importante porque los usuarios de la institucion financiera podran
contar con un estudio que les permita tener una idea de la existencia de factores
colaterales, como es el estrés, que afecta de alguna manera la productividad de sus
trabajadores, y a partir de ello se cuente con un antecedente que plasmar indicadores
medibles de manera frecuente y reducir el problema.

Formulacién del problema

En la actualidad las empresas buscan seleccionar su personal bajo el modelo de gestion
por competencias, es decir, que estos desarrollen competencias que exige el mercado
laboral, aportando mayor conocimiento para la realizacion de sus tareas y lograr el
objetivo propuesto, mas no hay un mayor compromiso con el desarrollo global del
personal, es decir la empresa realiza seguimientos continuos de lo que logra el empleado
basado en la meta a desarrollar, mas no de la situacion que tiene que vivir el colaborador
para poder alcanzarlo, es decir no existe un mejor acercamiento con el personal, de
manera que si la empresa detectaria a tiempo la reaccion que puede tener el empleado,
podria aportar de mucha ayuda para que no se vea afectado por el estrés laboral y asi el
empleado pueda desempefiarse sin dificultades al entorno que se enfrenta.

Como introduccidn al problema, segun la encuesta sobre salud laboral aplicada por la
empresa GRM (2020) a 200 trabajadores que ocupan altos cargos, aun existe un 17% de
ejecutivos que no reconoce los sintomas que produce el estrés, sin embargo, el 32%
respondio que no sabe como combatir este mal, de manera que hace que la situacion se
ponga mas dificil y uno termina conviviendo con el problema hasta que se genera un mal
mas grave para quien lo enfrenta.

En la investigacion de mercado, los ejecutivos que si saben cuando estan pasando por un
cuadro de estres asociado al clima laboral, indican que esto parte del ambiente laboral, en
el trabajo bajo presion y en la mala relacion con el jefe directo, quiere decir que si no hay

una equidad en los colaboradores, no existe una buena relacion con el jefe y hay una
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exigencia laboral primordial, simple y llanamente esto lograra que el trabajo que se realice
no sea el esperado por la empresa.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2014) defini6 al estrés laboral como 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.

Combatir ese mal, puntualiza la OMS, contribuye a un mejor funcionamiento de las
empresas, pues un trabajador estresado suele ser mas enfermizo, estar poco motivado, ser
menos productivo y tener menos seguridad laboral, para lo cual eso implica para la
empresa peores perspectivas de éxito en un mercado competitivo, ya que el punto clave
del éxito en las organizaciones son las personas, las empresas hacen poco por enfrentarlo
con efectividad, es decir algunas si las enfrentan pero no al analisis del fondo,
simplemente desarrollan talleres de relajacion, mas no recabar mas en la informacion que
se requiere para tratar el problema.

Segun el estudio, el 92% de los encuestados asegura que sus empresas no tienen
programas para prevenir o disminuir el estrés, y el 70% que dicen que si, considera que
no son efectivos. En ambos casos se observa que las empresas no priorizan la salud
emocional de los empleados, quiere decir que las empresas aun no implementan
programas que forme parte del crecimiento personal para los empleados.

Otros estudios, como el realizado por Guic, Bilbao y Col (2012) sefialaron que el estrés
laboral no solo libera dificultades en el contorno de la salud mental y fisica de los
trabajadores, sino que también tiene consecuencias econdémicas para las empresas donde
éstos trabajan. Citando el caso anterior no se encuentran estudios para evaluar el costo
del estrés ocupacional, pero trabajos realizados en otros paises, como Estados Unidos de
América e Inglaterra, demuestran que el estrés ocupacional tiene un alto costo tanto
individual como organizacional. Otro estudio realizado por Rodriguez (2011) sefial6 que
el campo laboral actual delimitado por la globalidad y la inestabilidad produce ciertas
condiciones que hace que buena cantidad de profesionales experimenten sintomas de
frustracion y un nivel elevado de tension emocional, lo que conlleva a un aumento de los
niveles de estrés laboral y del desgaste profesional que afecta directamente el desempefio
laboral. El informe presentado por Rodriguez, demostré que la importancia del estudio

del estrés laboral y el burnout tiene una tendencia a incrementar en estos Gltimos afos.
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Otra precision que se ha podido establecer en la problematica del estrés laboral, es que
cuando el estrés llega a su etapa méaxima se le denomina “quemado ”, estudios como el
realizado por Quiceno y Vinaccia (2007) realizaron su investigacion cuyo objetivo fue
revisar la literatura y presentar una aproximacion sobre la conceptualizacion del Burnout
o Sindrome de Quemarse en el Trabajo (SQT) haciendo una remembranza en primera

instancia a las bases teoricas del estrés y las estrategias de afrontamiento hasta llegar a
definir el estrés laboral, el cual da curso al surgimiento del Burnout como “proceso”. Por
consiguiente, los investigadores hacen referencia de las dimensiones que lo componen,
como de la sintomatologia fisica, emocional y conductual que se manifiesta en quienes
tiene este sindrome y las caracteristicas organizacionales que pueden propiciarlo. Como
se puede apreciar con esta breve referencia de estudios similares, es notable que la
investigacion realizada tiene una connotacién no solo en el ambito local sino también
internacional, en tal sentido el problema es de connotacion universal y que se puede
suscitar en diferentes empresas como las financieras.

Por otro lado, se debe tomar en cuenta que el reto actual de la direccion y gestion de los
Recursos Humanos radica en crear herramientas Utiles mediante las cuales el capital
humano pueda llegar a comprometerse con los objetivos organizacionales e integrarse en
el proyecto de empresa, para obtener ventajas sostenibles y duraderas en el tiempo. De
esta manera, altos niveles de compromiso posibilitaran que se mantengan las capacidades
colectivas generadas y las ventajas sostenibles y duraderas que la organizacion ha sido
capaz de lograr y por ende reflejarlo en el desempefio.
Sin embargo; en los ultimos afios se ha podido observar que las instituciones tanto
privadas como publicas de nuestro pais se han visto afectadas por un fenémeno que esta
alterando el sistema laboral, esto comienza a preocupar a los empleadores, y a los propios
organismos del estado, ya que se ha observado una crisis en la adaptacion a las exigencias
de la dedicacién y vocacion del personal, entre los problemas que estos aquejan se observa
que muchos de ellos han convertido su desempefio en una rutina laboral, dejando de lado
la importancia que amerita la calidad del trabajo que realizan.

Este problema que en las ultimas décadas ha tomado la denominacion de estrés laboral,
el cual evidencia una serie de respuestas emocionales y conductuales entre ellas tenemos:
pobre control de impulsos, irritabilidad, baja tolerancia a la frustracion, hipersensibilidad

a la critica, apatia, olvidos frecuentes, tardanzas, absentismo laboral, relaciones
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interpersonales deficientes; si bien es cierto esta sintomatologia arrastra en si misma un
déficit en la productividad tanto cualitativa como cuantitativa, asi mismo afecta al logro
de objetivos grupales y a la identificacion con la organizacién viéndose afectado hasta la
productividad y objetivos de la organizacion.

Por otro lado, en relacion a la productividad que vienen demostrando los empleados de la
institucion financiera en estudio, se tiene de conocimiento que en el afio 2019 el
cumplimiento de las metas se redujo en 12% en relacion al 2020. Este es un problema que
radica puntualmente en el desempefio laboral de los empleados, es preocupante para los
encargados de la direccion de la institucion financiera conocer las causas del problema.
Sin embargo, se evidencia como principal causa, el bajo nivel de productividad de los
empleados de la institucion financiera debido a factores relacionados con la salud.

El lugar investigado ha sido la agencia de Magdalena de una Institucion Financiera de
Lima, debido a que el distrito es una zona comercial, y la oficina se encuentra alrededor
de un gran flujo de comercio, teniendo una gran cantidad de afluencia de publico, cabe
resaltar que esta oficina muchas veces no se da abasto debido que es una oficina pequefia
donde los clientes sobrepasan el aforo y donde el colaborador se siente presionado por las
diferentes situaciones que se presenten.

Literalmente, para la empresa supone un mayor indice de absentismo, rotaciones
excesivas, incluso abandono del puesto por parte del trabajador, traduciéndose en
deterioro del rendimiento y de la calidad (Maslach y Leiter, 2009, pag. 32). La
investigacion fue realizada en el periodo 2019 y Julio del 2020, recolectando datos de los
promotores de servicio que tienen entre 1 a 3 afos en el puesto para analizar la influencia
que tienen los niveles de estrés laboral en los resultados. Asi, ante lo expuesto, la
investigacion responderé a las siguientes preguntas:

Problema principal:

¢Como se relaciona el estrés laboral con el desempefio laboral de los promotores de
servicio de las agencias de una institucion financiera del distrito de Magdalena?

2. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS O MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion utiliz un disefio del tipo descriptivo — correlacional ya que
tuvo como finalidad conocer y determinar las diferentes situaciones de estrés a las que
estan expuestas los trabajadores de una Institucion Financiera de Lima, sobretodo cajeros,

entre estas situaciones tenemos: el manejo de dinero, la exposicién a posibles estafas, las
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metas de ventas que tienen y el manejo de clientes complicados; entre otros problemas
diarios que surgen durante la atencion que se brinda a los clientes en esta entidad.
Asimismo, el estudio es de tipo cuantitativo porque se analizo la informacién obtenida
con la aplicacién de los instrumentos; y cualitativo en la medida que estos resultados se
compararon con las teorias de los diversos autores y permitio llegar a conclusiones o
resultados de la investigacion. Se aplicé este disefio porque se recopilé directamente la
informacién de los trabajadores de la entidad bancaria, lo que permitio obtener
informacién directa y de primera mano a fin de determinar las deficiencias, mejoras y
optimizacion de las condiciones de trabajo y desempefio laboral de los trabajadores de la
institucion financiera. En estos disefios lo que se mide es la relacion entre variables en un
tiempo determinado.

Por lo tanto, los disefios correlacionales/causales pueden limitarse a establecer relaciones
entre variables sin precisar sentido de causalidad o pueden pretender analizar relaciones
de causalidad. Cuando se limitan a relaciones no causales, se fundamentan en hipotesis
correlacionales y cuando buscan evaluar relaciones causales, se basan en hipotesis
causales.

Poblacion y muestra

En esta investigacion se determiné como poblacion al personal operativo que trabaja en
las agencias de la institucion financiera ubicadas en el distrito de Magdalena del Mar,

distribuido de la siguiente manera.

. Cantidad de Personal Operario atencion
Agencia -
al cliente

Calle José Valencia 575 12
Av. Alberto del Campo 1010 14
Av. J. Prado Oeste 575 6
Av. Salaverry Esq. Av. Del Ejército 16

TOTAL 48 personas

En total hay 48 personas que atienden al cliente en las ventanillas de atencion al cliente
en el distrito de Magdalena del Mar en la institucion financiera de Lima. También se
consider0 necesario que los instrumentos se apliquen a los funcionarios, que tienen otra
vision o perspectiva del problema, entre ellos tenemos:

=  Gerentes (3)

= Sub gerentes (2)

= Jefes de agencia (4).
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= Supervisores (8).

= Personal de plataforma (18)

El tamafio de la poblacion ascendio a 83 personas segun la distribucion antes indicada. A
pesar de que se debe utilizar el muestreo probabilistico y los criterios de inclusion y
exclusion para la investigacion de acuerdo a las exigencias metodoldgicas, se procedié a
indicar los criterios, por lo tanto se ha tomado de manera aleatoria 25 promotores y 25
jefes de las agencias:

= Sexo: masculino y femenino

= Edades comprendidas entre 18 y 60 afios de edad.

» Nivel de formacion: técnico y universitario (pregrado, maestria y doctorado).
Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion se emplearon dos instrumentos, uno orientado a los
promotores de las agencias y el segundo a los jefes. En primer lugar, se aplicé la encuesta
dirigida al personal operativo (atencion en ventanilla al cliente) y también se aplico la
encuesta dirigida a los funcionarios y personal directivo de la Institucion Bancaria que
trabajan en las agencias del distrito de Magdalena. Dicho instrumento (Encuesta fue
elaborado en base a los objetivos de la investigacion y sus respectivos indicadores y
dimensiones de manera que nos permitid recoger informacion sobre el tema de
investigacion).

3. RESULTADOS Y DISCUSION

El tema de la relacidn del estrés con el desempefio laboral de los trabajadores de una
institucion financiera, es motivo de gran preocupacion por las repercusiones en el &mbito
personal y de la organizacion en sus estudios como: ausentismo, disminucién del nivel de
rendimiento, alta movilidad laboral, repercusién familiar, etc. Desde el punto de vista
observacional, se han identificado numerosos factores estresantes cronicos del entorno
laboral implicados en su produccion profesional, como: la sobrecarga de tareas,
incentivos, calidad de las relaciones en equipo.

Tabla 1. Resultados de la variable agotamiento emocional

F % Hi

Bajo 5 21 21

Medio 14 56 77

Alto 6 23 100
Total 25 100.00

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
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De acuerdo a la Tabla 1 se aprecia que el 21% de los promotores presentaron un nivel de
agotamiento bajo, el 56% muestran un nivel de agotamiento medio y el 23% de los
promotores tienen agotamiento alto (representado por 6 promotores), lo cual es un
indicador alto que debe ser tratado de manera urgente.

Por otro lado, en la Tabla 2, se aprecid la relacion de los resultados entre las dos variables.
Tabla 2 Relacién entre la variable agotamiento emocional y el desempefio de los

promotores de la IF

Agotamiento Desempefio

Emocional F % Bajo % Medio % Alto % TOTAL %
Bajo 5 21 2 7 - - - - 6 12
Medio 14 56 - - 8 30 - - 22 44
Alto 6 23 - - - - 16 63 22 44
Total 25 100 2 7 8 30 16 63 50 100

Chi - cuadrado de Pearson = 0.661g.l. = 12  ***< 001
Correlacion de Spearman = 0.701

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
Como se muestra en la tabla 2, el agotamiento emocional esta relacionado directamente
con el Desempefio Laboral, segun la correlacion de Spearman de 0.701, representando
ésta una aceptable asociacién de las variables y siendo altamente significativo. Ademas,
segun la prueba de la independencia (Chi-cuadrado: ***p < .001) altamente significativo,
se acepta la relacion de las variables establecidas. Consecuentemente, la correlacién de
Pearson de 0.66 demuestra que existe una relacion directamente significativa en las
variables analizadas. Porcentualmente se puede determinar que el 44% de los promotores
se encuentran en un nivel alto de agotamiento emocional frente al desempefio laboral,
otro 44% presentan un nivel medio y el 12% de promotores estan en un nivel bajo.
Los efectos fisioldgicos del estrés con el desempefio de los promotores.
En el ambito teorico y de investigaciones acerca del tema del estrés, existe una amplia
informacién. Distintos investigadores indican que el estrés es una respuesta inesperada
del organismo ante un estimulo inespecifico; tratandose de una tension a casusa de
situaciones agobiantes, las cuales tienen reacciones psicosomaticas o trastornos
psicoldgicos (Sandin, 1995; Keith, 1994).
En la Tabla 3, se puede apreciar que el 58% de los promotores presentan efectos
fisiolégicos del estrés en un nivel bajo, el 24% de los promotores lo relacionan con un

nivel medio y el 18% se relaciona con un nivel alto.
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Tabla 3 Resultados de la variable efectos fisiologicos

F % Hi

Bajo 14 58 58

Medio 6 24 82

Alto 5 18 100
Total 25 100.00

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
A continuacion, en la Tabla 4, se presenta la relacion entre la variable efectos fisioldgicos
y el desempefio de los promotores de la Institucién Financiera, donde se describe el
andlisis de la relacién de manera descriptiva e inferencial.
Tabla 4 Relacion entre la variable efectos fisioldgicos y el desempefio de los promotores
delaIF

Desempefio
Efectos
Fisiologicos F % Bajo % Medio % Alto % TOTAL %
Bajo 14 58 2 7 - - - - 16 32
Medio 6 24 8 30 - - 13 27
Alto 5 18 - - 16 63 20 41

Total 25 100 2 7 8 30 16 63 50 100
Chi - cuadrado de Pearson = 0.621g.l. = 12  ***<.00]
Correlacion de Spearman = 0.648

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020

Como se muestra en la tabla 4, los efectos fisiologicos del estrés estan relacionados
directamente con el Desempefio Laboral, segin la correlacion de Spearman de 0.648,
representando ésta una aceptable asociacion de las variables y siendo altamente
significativo. Ademas, segun la prueba de la independencia (Chi-cuadrado: ***p < .001)
altamente significativo, se acepta la relacion de las variables establecidas.
Consecuentemente, la correlacion de Pearson de 0.62 demuestra que existe una relacion
directamente significativa en las variables analizadas. Porcentualmente se puede
determinar que el 41% de los promotores se encuentran en un nivel alto sobre los efectos
fisiologicos frente al desempefio laboral, otro 27% presentan un nivel medio y el 32% de
promotores estan en un nivel bajo.

Los logros profesionales y el desempefio de los promotores de Servicio

En la Tabla 5, de manera frecuencial, el 8% de los promotores presentan un nivel bajo de

los logros profesionales. El 38% presentan un nivel medio y el 54% un nivel alto.
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Tabla 5 Resultados de la variable Logros Profesionales

F % Hi
Bajo 2 8 8
Medio 10 38 46
Alto 14 54 100
Total 25 100

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
A continuacién, en la Tabla 6, se presenta la relacion de las variables logros profesionales
y el desempefio de los promotores de la IF.
Tabla 6 Relacion entre la variable logros profesionales y el desempefio de los promotores
de laIF

Logros Desempefio
Profesionales F % Bajo % Medio % Alto % TOTAL %
Bajo 2 8 2 7 - - - - 3 6
Medio 10 38 - - 8 30 - - 17 35
Alto 14 54 - - - - 16 63 30 59

Total 25 100 2 7 8 30 16 63 50 100
Chi - cuadrado de Pearson = 0.622 g.l.= 6  ***< (001

Correlacion de Spearman = 0.612

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020

Como se muestra en la tabla 6, el logro profesional esta relacionado directamente con el
Desempefio Laboral, segun la correlacion de Spearman de 0.612, representando ésta una
aceptable asociacion de las variables y siendo altamente significativo. Ademas, segun la
prueba de la independencia (Chi-cuadrado: ***p < .001) altamente significativo, se
acepta la relacion de las variables establecidas. Consecuentemente, la correlacion de
Pearson de 0.612 demuestra que existe una relacion directamente significativa en las
variables analizadas. Porcentualmente se puede determinar que el 59% de los promotores
se encuentran en un nivel alto de logros profesionales frente al desempefio laboral, otro
35% presentan un nivel medio y el 6% de promotores estan en un nivel bajo.

Relacion entre el estrés laboral con el desempefio de los promotores

Para demostrar el objetivo general planteado, se presentan los resultados obtenidos de
manera independiente, en la Tabla 7 se puede apreciar que 23% de los promotores tiene
un nivel de estrés bajo, el 57% presentan estrés laboral medio y el 20% tienen estrés

laboral alto.
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Tabla 7 Resultados de la variable Estrés Laboral

F % Hi

Bajo 6 23 23

Medio 14 57 80

Alto 5 20 100
Total 25 100.00

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
A continuacion, en la Tabla 8, se presenta la descripcion de los resultados de la variable
Desempefio Laboral.

Tabla 8 Resultados de la variable Desempefio Laboral

F % Hi
Bajo 2 7 7
Medio 8 30 37
Alto 16 63 100
Total 25 100

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
A continuacion, en la Tabla 9, se presentan los resultados que pueden comprobar la
hipétesis general planteada, determindndose que existe una relacion directa — significativa
entre la entre la variable estrés laboral y el desempefio de los promotores de la IF.
Tabla 9 Relacion entre la variable estrés laboral y el desempefio de los promotores de
la IF

Estreés Desempefio Laboral
Laboral F % Bajo % Medio % Alto % TOTAL %
Bajo 6 23 2 7 8 15
Medio 14 57 8 30 22 43
Alto 5 20 16 63 21 42

Total 25 100 2 7 8 30 16 63 50 100
Chi - cuadrado de Pearson = 0.576 gl = 16  ***<.001

Correlacién de Spearman = 0.595

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
Como se muestra en la Tabla 9, el Estrés Laboral esta relacionado directamente con el
Desempefio Laboral, segun la correlacion de Spearman de 0.595, representando ésta una
aceptable asociacion de las variables y siendo altamente significativo. Ademas, segun la
prueba de la independencia (Chi-cuadrado: ***p < .001) altamente significativo, se
acepta la relacion de las variables establecidas. Consecuentemente, la correlacion de

Pearson de 0.576 demuestra que existe una relacion directa significativa en las variables
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analizadas. Porcentualmente se puede determinar que el 42% de los promotores se
encuentran en un nivel alto de estrés laboral frente al desempefio laboral, otro 43%
presentan un nivel medio y el 15% de promotores estan en un nivel bajo.

Resultados descriptivos del desempefio de los Jefes

En la Tabla 10, se aprecian los resultados relacionados con la adaptacion a nuevas
situaciones y cambios que producen sus actividades diarias con una actitud positiva frente
a ello. El 24% indican que casi nunca, el 36% sefialan que pocas veces, el 20% indican
que algunas veces, el 16% indican que casi siempre y el 4% sefialan que siempre.

Tabla 10

Se adapta a nuevas situaciones y cambios que se producen sus actividades diarias con una
actitud positiva frente a ello.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélidos Casi Nunca 6 24,0 24,0 24,0
Pocas veces 9 36,0 36,0 60,0
Algunas 5 20,0 20,0 80,0
veces
Casi siempre 4 16,0 16,0 96,0
Siempre 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020

EnlaTabla 11, se aprecian los resultados relacionados con la aceptacion de nuevas formas
de realizar su trabajo y escucha otros puntos de vista para mejorar su desempefio diario.
El 4% indican que casi nunca, el 28% sefialan que pocas veces, el 20% indican que
algunas veces, el 40% indican que casi siempre y el 8% sefialan que siempre.

Tabla 11
Acepta nuevas formas de realizar su trabajo y escucha otros puntos de vista para mejorar

su desempefio diario.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 4,0 4,0 4,0
Casi Nunca 28,0 28,0 32,0
Pocas veces 5 20,0 20,0 52,0
Algunas veces 10 40,0 40,0 92,0
Casi siempre 2 8,0 8,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
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En la Tabla 12, se aprecian los resultados relacionados con la preocupacidn por realizar
mejoras en la ejecucién de sus actividades y aumentar sus niveles de productividad. El
4% indican que casi nunca, el 20% sefialan que pocas veces, el 36% indican que algunas
veces, el 12% indican que casi siempre y el 4% sefialan que siempre.

Tabla 12

Se preocupa realizar mejoras en la ejecucién de sus actividades y aumentar sus niveles de

roductividad.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Nunca 1 4,0 4,0 4,0
Casi Nunca 5 20,0 20,0 24,0
Pocas veces 9 36,0 36,0 60,0
Algunas veces 6 240 24,0 84,0
Casi siempre 3 12,0 12,0 96,0
Siempre 1 4,0 4,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 13, se aprecian los resultados relacionados con la solucién a dificultades que
se presentan en el dia para terminar con éxito su trabajo. ElI 12% indican que casi nunca,
el 16% sefalan que pocas veces, el 32% indican que algunas veces, el 28% indican que
casi siempre y el 12% sefialan que siempre.
Tabla 13

Soluciona dificultades que se presentan en el dia a dia para terminar con éxito su trabajo.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos Nunca 3 12,0 12,0 12,0
Casi Nunca 4 16,0 16,0 28,0
Pocas veces 8 32,0 32,0 60,0
Algunas veces 7 28,0 28,0 88,0
Casi siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 14, se aprecian los resultados relacionados con la concentracion de tareas que
le demandan mayor esfuerzo para cumplir a tiempo con lo solicitado. El 12% indican que
casi nunca, el 20% sefialan que pocas veces, el 24% indican que algunas veces, el 32%

indican que casi siempre y el 12% sefialan que siempre.
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Tabla 14
Se concentra en las tareas que le demandan mayor esfuerzo para cumplir a tiempo con lo
solicitado.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos Nunca 3 12,0 12,0 12,0
Casi Nunca 5 20,0 20,0 32,0
Pocas veces 6 24,0 24,0 56,0
Algunas veces 8 32,0 32,0 88,0
Casi siempre 3 12,0 12,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 15, se aprecian los resultados relacionados con la percepcién e identificacion
del compromiso hacia la empresa procurando el bienestar de la organizacion. El 24%
indican que casi nunca, el 32% sefialan que pocas veces, el 28% indican que algunas
veces, el 12% indican que casi siempre y el 4% sefialan que siempre.
Tabla 15

Se puede percibir su identificacion y compromiso hacia la empresa, procura el bienestar
de la organizacion.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélidos Casi Nunca 6 24,0 24,0 24,0
Pocas veces 8 32,0 32,0 56,0
Algunas veces 7 28,0 28,0 84,0
Casi siempre 3 12,0 12,0 96,0
Siempre 1 4,0 4,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 16, se aprecian los resultados relacionados con la actuacion con calma y
mantiene el ritmo constante aun ante jornadas prolongadas de trabajo sin afectar el
rendimiento esperado. El 8% indican que casi nunca, el 16% sefialan que pocas veces, el
36% indican que algunas veces, el 24% indican que casi siempre y el 16% sefialan que

siempre.
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Tabla 16

Actua con calma y mantiene un ritmo constante ain ante jornadas prolongadas de
trabajo sin afectar el rendimiento esperado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 2 8,0 8,0 8,0
Casi Nunca 4 16,0 16,0 24,0
Pocas veces 9 36,0 36,0 60,0
Algunas 6 24,0 24,0 84,0
veces
Casi siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 17, se aprecian los resultados relacionados con la eficiencia en situaciones
dificiles o ante condiciones hostiles que pueden presentarse en su dia a dia. EI 28%
indican que casi nunca, el 24% sefialan que pocas veces, el 40% indican que algunas veces

y el 8% indican que casi siempre.

Tabla 17
Es eficiente aun en situaciones dificiles o ante condiciones hostiles que puedan presentarse
en su dia a dia

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Casi Nunca 7 28,0 28,0 28,0
Pocas veces 6 24,0 24,0 52,0
Algunas veces 10 40,0 40,0 92,0
Casi siempre 2 8,0 8,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

En la Tabla 18, se aprecian los resultados relacionados con la responsabilidad en sus
actividades diarias, asumiendo sus éxitos y errores personales. EI 40% indican que casi
nunca, el 20% sefialan que pocas veces, el 32% indican que algunas veces y el 8% indican

que casi siempre.
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Tabla 18

Es responsable en sus actividades diarias, asumiendo sus éxitos y errores personales.
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos Casi Nunca 10 40,0 40,0 40,0
Pocas veces 20,0 20,0 60,0
Algunas veces 32,0 32,0 92,0
Casi siempre 8,0 8,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020
En la Tabla 19, se aprecian los resultados relacionados con el mantenimiento de los
niveles de desempefio aun en situaciones exigentes y con presién de tiempo. ElI 8%
indican que nunca, el 32% indican que casi nunca, el 24% sefialan que pocas veces, el

32% indican que algunas veces y el 4% indican que casi siempre.

Tabla 19

Mantiene sus niveles de desempefio aun en situaciones exigentes y con presion de tiempo.
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos Nunca 2 8,0 8,0 8,0
Casi Nunca 8 32,0 32,0 40,0
Pocas veces 6 24,0 24,0 64,0
Algunas veces 8 32,0 32,0 96,0
Casi siempre 1 4,0 4,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta — Febrero 2020

DISCUSION

El estrés laboral es uno de los problemas méas graves que afectan al mundo laboral, y con
mayor frecuencia en organizaciones ligadas a la salud, educacién y financieras que son
por lo general organizaciones donde trabajan brindando servicios como eje y giro del
negocio; con enormes consecuencias tanto personales como econémicas. Puede afectar a
la salud fisica y mental, dando lugar a alteraciones psicosomaticas (cardio-respiratorias,
jaquecas, ulceras, insomnio, etc.), estados ansiosos, depresivos, alcoholismo, etc.
(Bronsberg y Vestlund, 1997; Buceta y Bueno, 1995). Para la Institucion Financiera

supone un mayor indice de absentismo, rotaciones excesivas, incluso abandono del puesto
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por parte del trabajador, traduciéndose en deterioro del rendimiento y de la calidad
(Maslach y Leiter, 2018).

Logicamente, lograr una organizacion sin estrés laboral, puede parecernos una utopia,
pero tenemos que trabajar para que esta enfermedad aparezca lo menos posible en nuestra
empresa y asi no se convierta en una de las enfermedades profesionales del siglo XXI.
Definido como una respuesta al estrés laboral cronico, parece afectar en mayor o menor
medida a un colectivo importante. La desmotivacion, el desinterés, el malestar interno o
la insatisfaccion laboral, son algunos de los aspectos que caracterizan el sindrome.
(Herbert Freudenberger 1974; Christina Maslach 1976).

No hay un consenso global para explicar este sindrome y una de las teorias méas aceptadas
como consenso internacional es la proporcionada por Maslach (1976), en la que estaria
caracterizado en tres dimensiones: el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la
realizacion personal. Lo anterior involucra una serie de conductas como: el deterioro del
rendimiento, la pérdida de responsabilidad, actitudes pasivo-agresivas con los pacientes
y pérdida de la motivacion; en los que se implican factores internos y externos en torno
al personal que lo padece.

El tema de la relacion del estrés laboral y el desempefio de los trabajadores de la
Institucion Financiera, es motivo de gran preocupacion por las repercusiones en el ambito
personal y de la organizacion en sus estudios como: ausentismo, disminucién del nivel de
rendimiento y de las enfermeras, alta movilidad laboral, repercusién familiar, etc. Desde
el punto de vista observacional, se han identificado numerosos factores estresantes
cronicos del entorno laboral implicados en su produccion profesional, como: la
sobrecarga de tareas, incentivos, calidad de las relaciones en equipo.

De acuerdo a lo mencionado, el gran reto actual de la direccion y gestion de los Recursos
Humanos radica en crear herramientas Utiles mediante las cuales el personal pueda llegar
a comprometerse con los objetivos organizacionales e integrarse en el proyecto de
empresa, para obtener ventajas sostenibles y duraderas en el tiempo. El desempefio
laboral puede ser uno de los mecanismos que tiene la Direccidén de Recursos Humanos en
la Institucion Financiera que permite analizar la lealtad y vinculacion de los empleados
con la organizacion. Asi, si se consigue que los empleados estén muy identificados e
implicados en la organizacion en la que trabajan (compromiso actitudinal), mayores seran

las probabilidades de que permanezcan en la misma. Por otra parte, se puede intentar que
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los individuos se deban a la organizacion en base a sus propios intereses (compromiso de
continuidad). De esta manera, altos niveles de compromiso posibilitaran que se
mantengan las capacidades colectivas generadas y las ventajas sostenibles y duraderas
que la organizacion ha sido capaz de lograr.
Debido a la falta de mayores estudios en el pais, es de gran relevancia investigar sobre
estrés laboral tomando como muestra los trabajadores que laboran en la Institucion
Financiera, ya que puede ofrecer aportes orientados a satisfacer las necesidades de los
profesionales, asi como también, entender la asociacion de ciertos factores. En cuanto al
agotamiento emocional en los trabajadores de la Institucion Financiera, se alude a la
situacion en que ellos sienten que ya no pueden dar méas de si mismos a nivel laboral; es
una situacién de agotamiento de la energia o los recursos emocionales propios, una
experiencia de estar emocionalmente agotado debido al contacto "diario” y mantenido
con personas a las que hay que atender como objeto de trabajo realizado en las préacticas
profesionales.
Por lo expuesto anteriormente y debido a lo preocupante que resulta esta patologia en el
sistema laboral de la Institucion Financiera, se decide realizar este estudio con el
proposito de investigar la existencia del sindrome en los promotores que laboran en la
Institucion Financiera, para asi poder definir las variables sociales mas caracteristicas e
identificar los sintomas que manifiestan una mayor cercania a presentar la enfermedad
dentro de los profesionales de la organizacion en estudio, con ello se podran dar pautas
claras de intervencion precoz, necesarias para la mejoria de la atencion que mas nos
preocupa: los promotores que tiene la Institucion Financiera.
4. CONCLUSION O CONSIDERACIONES FINALES
1. Se ha podido determinar que el estrés laboral se relaciona significativamente con el
desempefio laboral de los promotores de Servicio de las Agencias del Distrito de
Magdalena, en una Institucion Financiera. Se ha comprobado la existencia de
problemas de estrés en los trabajadores, identificAndose 4 casos de estrés; pudiéndose
afirmar que ello repercute de manera negativa en el desempefio laboral de los
promotores, concluyéndose que las consecuencias afectan la productividad en cada
una de las agencias donde laboran los promotores.
2. Se ha comprobado que el agotamiento emocional se relaciona significativamente con

el desempefio de los promotores, si se han determinado 4 casos de estrés, ello es
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congruente con los resultados estadisticos hallados, quedando demostrado que el nivel
medio y alto de agotamiento emocional se debe a diversos motivos y que ello podria
ser perjudicial para la persona mermando la productividad de las agencias de la
institucion financiera.

. Se ha comprobado que los efectos fisiologicos del estrés se relacionan
significativamente con el desempefio de los promotores, los resultados estadisticos en
esta variable son congruentes con los anteriores, quedando demostrado al obtener el
41% de promotores que se encuentra influenciados por diversos efectos fisioldgicos.
De acuerdo a la teoria descrita, se determina que los efectos fisioldgicos son cruciales
en los trabajadores, constituyéndose en un indicador de mucho cuidado para lograr un
desempefio optimo en el trabajador, esto no se refleja en las agencias analizadas, por
lo que la conclusion es coherente con la presencia del estrés laboral en los casos
identificados.

. Se concluye que los logros profesionales estdn directamente relacionados con el
desempefio de los promotores, en efecto, el indicador bajo es del 6% o 3 promotores
gue no se encuentran de acuerdo con sus logros profesionales. Independientemente de
la presencia del estrés laboral, se concluye que los logros deben ser parte de la
motivacion laboral, pero ello debe tomar un camino adecuado para mejorar la
productividad en los promotores y jefes de la institucion financiera.

. Se recomienda realizar un tratamiento médico a los empleados que presentan estrés
laboral, y de esta manera proponer medidas necesarias para disminuir este nivel
porcentual de personas que presenten sintomas de estrés laboral. Por otro lado, las
instituciones financieras deben adoptar medidas clinicas para los promotores que
tienen el problema, previniendo que el estrés laboral se convierta en un sindrome tipo
burnout. En los casos identificados, se recomienda motivar al personal, a través de una
correcta asignacion de competencias, una vez logrado la superacion del estres.

. La recomendacion ante la presencia de agotamiento emocional en los promotores de
la institucion financiera, radica en establecer programas de recreacion y
confraternidad, que permitan al trabajador sentirse identificado y comprometido con
la institucion; pero, a la vez el trabajador podra tomar en cuenta que la empresa valora
su esfuerzo y trabajo; quedando comprobado que si las remuneraciones se constituye

en el principal factor motivacional, las actividades motivacionales de manera
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intangible podrian incidir en mejorar el ambiente laboral con el objetivo de lograr un
menor nivel en los trabajadores.
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