REPOSITORIO DE > UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Universidad Catélica de Santa Maria

Facultad de Ciencias y Tecnologias Sociales y Humanidades

Escuela Profesional de Trabajo Social

?G}QW‘\?‘ ) r

ESTRES EN EL DESEMPENO LABORAL DEL REPRESENTANTE
FINANCIERO DEL BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.AA. —
INTERBANK EN LA SEDE DE AREQUIPA - 2019

Tesis presentada por los Bachilleres:
Maura Ali, Brenda Mayara
Hermoza Vera, Hafid Manuel
Para optar el Titulo Profesional de:

Licenciado en Trabajo Social

Asesora:

Mg. Gianny Carol Ortega Paredes.

AREQUIPA-PERU
2019

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




 UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE Q' o~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

VUnéversidad Cotdtioa do Forntas Marta

B (51 54) 382038 Fax:(51 54) 251213 BAucsm@ucsm.edu.pe @http://www.ucsm.edu.pe Apartado:1350

=== AREQUIPA- PERU

ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL
DICTAMEN DE BORRADOR DE TESIS

to N° - - 9

Vista la documentacién suscrita con visto aprobatorio por las docentes: Mtra. Sara Yanina
Medina Gordillo y Mgter. Gianny Carol Ortega Paredes, en relacién al Borrador de Tesis
Titulado “ESTRES EN EL DESEMPENO LABORAL DEL REPRESENTANTE
FINANCIERO DEL BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A. - INTERBANK EN LA
SEDE AREQUIPA - 2019" Presentado por la(s) Sefiorita(s): HAFID MANUEL HERMOSA
VERA y BRENDA MAYARA MAURA ALL

SE DECRETA:

Aprobar el Borrador de tesis, Presentado por (la) (los) (las) sefior (es) (itas): HAFID
MANUEL HERMOZA VERA y BRENDA MAYARA MAURA ALI, de acuerdo al informe del
Jurado Pre-dictaminador que forma parte del presente dictamen.

Arequipa, martes 10 de Diciembre del 2019

edine-Goriy

Directora (e) de la Escuela Profesi
) Trabajo Social

Universidad Catélica de Santa Marfa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Dedicatoria

A nuestros padres.

Por su apoyo incondicional quienes fueron y son nuestro soporte para seguir adelante,
gracias por su amor sincero, su apoyo, consejos, motivacion constante, palabras y acciones

que mantuvieron en nosotros el motor encendido y las ganas de no descansar hasta vernos

profesionales.

A nuestros docentes.

Durante el tiempo de estudio, hemos tenido la dicha de conocer a personas correctas en
muchos aspectos. Nuestros Docentes, distinguidos profesionales, con habilidades y
dominio de su profesion que marcaron y marcan notablemente la diferencia. Su persona,
actitud, ética profesional y ensefianza, hicieron que tengamos claro el modelo a seguir

como futuros profesionales en Trabajo Social. Han sido pieza fundamental para el alcance

de nuestro logro.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Agradecimientos

Queremos agradecer en este escrito primero y de corazén a Dios, por todos los buenos y
felices momentos que hemos pasado durante nuestras vidas, de los cuales hemos
aprendido una nueva experiencia y leccion, que hizo de nosotros mejores personas.
Agradecerles por la vida y por la oportunidad de alcanzar este logro, acompafiado ain de

nuestros padres, hermanas y familiares cercanos a quienes queremos tanto y el solo hecho
de estar escribiendo ahora mismo este texto lo agradecemos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

Resumen

Objetivo: Es analizar la relacion entre el estrés y el desempefio laboral del representante
financiero del Banco Internacional del Per( — Interbank Sede Arequipa - 2019. Materiales
y Métodos: Fue una investigacion correlacional, no experimental - transversal; se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento un test de estrés y desempefio laboral aplicado a
los representantes financieros del Banco Internacional del Pert — Interbank Sede Arequipa.
Resultados: EI 57% de los representantes financieros manifiestan que a menudo su actitud
en el trabajo es siempre activa, el 54% sefialan que a menudo les agrada trabajar con metas
y exigencias; que la objecién por parte de los usuarios la consideran como oportunidad
laboral y que a menudo cuando el usuario realiza un reclamo, logra calmar su incomodidad
0 iniciar una conversacion proactiva, el 51% a menudo asumen asertivamente los problemas
que se suscitan durante la jornada laboral sean estos por causas internas o externas, muestran
empatia al momento de asesorar al cliente Interbank, y les agrada el clima laboral de su
trabajo. En relacién a las caracteristicas que adquieren los colaboradores se denota estrés en
los representantes financieros del Banco Internacional del Perd con porcentajes menores por
debajo del 50 %, donde la principal caracteristica que dificulta el eficiente desempefio
laboral es la incertidumbre con respecto al cumplimiento y logro de las metas establecidas
(50%); asi como, la presencia de problemas econémicos (49%), junto con otros aspectos de
gran importancia como el cansancio, debilidad o suefio (43%), presenta dolores de cabeza
(cefalea) (38%) y fatiga emocional (32%), lo que determina existencia de estrés en el
colaborador.

Conclusion: La relacion entre el estrés y el desempefio laboral es muy alta, por el sig.
bilateral menor a 0,01, el grado de Correlacion de Spearrman se da en el 89% de los
representantes de la muestra.

Palabras Claves: estrés, desempefio laboral, trabajo social.
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Abstract

Objective: t is to analyze the relationship between stress and work performance of the
financial representative of the International Bank of Peru - Interbank Arequipa - 2019.
Materials and Methods: It was a correlational research, not experimental - transversal; The
survey technique was used and as an instrument a stress test and work performance applied
to the financial representatives of the International Bank of Peru - Interbank Sede Arequipa.
Results: 57% of financial representatives state that their attitude at work is often always
active, 54% point out that they often like to work with goals and demands; that the objection
on the part of the users considers it as a job opportunity and that often when the user makes
a complaint, he manages to calm his discomfort or initiate a proactive conversation, 51%
often assume the problems that arise during the working day assertively whether these are
for internal or external reasons, they show empathy when advising the Interbank client, and
they like the work environment of their work. In relation to the characteristics acquired by
employees, stress is expressed in the financial representatives of the International Bank of
Peru with lower percentages below 50%, where the main characteristic that hinders efficient
work performance is uncertainty regarding compliance and achievement of the established
goals (50%); as well as the presence of economic problems (49%), along with other aspects
of great importance such as fatigue, weakness or sleep (43%), have headaches (headache)
(38%) and emotional fatigue (32%) , which determines the existence of stress in the
collaborator.

Conclusion: The relationship between stress and work performance is very high, for the
sig. Bilateral lower than 0.01, the Spearrman Correlation degree is given in 89% of the
representatives of the sample.

Keywords: stress, work performance, social work.
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Introduccion

El estrés es un problema de salud mental que afecta a muchas personas a nivel mundial, en
distintos aspectos de su vida sean estos personales, familiares, o a nivel empresarial. El
estrés puede percibirse de formas diferentes, de acuerdo a la naturaleza y forma de ser de
cada uno, este es implicito al ser humano es algo natural, un componente mas de su
naturaleza y que necesita de factores motivantes externos que lo activen pudiendo ocasionar
dafos fisicos y emocionales, cuyo impacto disminuye el rendimiento personal y laboral. En
la actualidad las empresas u organizaciones tienen mayor expectativa en el desempefio
laboral, generando altos niveles de competitividad, esto demanda por parte de los
empleadores brindar las condiciones necesarias al personal contratado para su adecuado
desempefio laboral. La dindmica de trabajo en las entidades financieras demanda altas metas
organizacionales lo que expone a los trabajadores a un desempefio bajo presion, de alli que
se afirma que el estrés es multicausal (fisicas, emocionales y ambientales) (Guerra, 2016).

El desempefio laboral es una exigencia de competitividad y excelencia, lo cual implica un
adecuado manejo del estrés, encontrando el eustrés (estrés positivo) y el distrés (estrés
negativo) (Boada. & Ficapal, 2012). Un factor importante en el desarrollo del estrés es la
personalidad que sumado a factores externos producen estresores que afecta el logro de
metas, en este caso las metas organizacionales.

Este trabajo investigativo titulado “ESTRES EN EL DESEMPENO LABORAL DEL
REPRESENTANTE FINANCIERO DEL BANCO INTERNACIONAL DEL PERU
S.AAA. — INTERBANK EN LA SEDE DE AREQUIPA - 2019, tiene por finalidad
conocer la relacion que existe entre el estrés y el desempefio laboral, sus manifestaciones en

el representante financiero del Banco Internacional del Perd — Interbank Sede Arequipa; una
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problemética a ser abordada desde la mirada del trabajo social en las perspectiva de
desarrollar programas de bienestar social desde el area de gestion del talento humano. Este

trabajo investigativo se ha desarrollado en tres capitulos:

En el primer capitulo, se trabajé el planteamiento teérico y operacional de la investigacion,
considerando el cuerpo teoérico que sustenta el proyecto investigativo, un marco tedrico

desarrollado en funcion a las variables e indicadores del presente estudio.

En el segundo capitulo se presenta las tablas con el contenido estadistico, esta informacion
ha sido recogida mediante la técnica de la encuesta y analizada a través de la estadistica
descriptiva, bajo el enfoque y guia del marco tedrico que posibilité su anélisis e
interpretacion. Este proceso permitid elaborar el diagnostico social, identificando y
precisando el problema objeto de intervencion, como es: existencia de dolores de cabeza

(cefalea) en el representante financiero de INTERBANK.

En el tercer capitulo se presentan las propuestas del Trabajador Social para la solucion de

la problematica investigada, asi como las conclusiones y sugerencias.
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Capitulo |

Disefio de la Investigacion

1. Planteamiento Tedrico
1.1. Tema o Problema de Investigacion

1.1.1. Enunciado

Estrés en el Desempefio Laboral del Representante Financiero del Banco

Internacional Del Pert S.A.A. — Interbank en la Sede de Arequipa - 2019

1.1.2. Descripcion

Existen muchos estudios a nivel mundial que determinan que el estrés es
la enfermedad del siglo XXI y que genera muchas enfermedades
afectando no solo a cada persona sino principalmente a sus familias y con
serias consecuencias en su productividad o rendimiento laboral. Segun
datos de la Organizacién Mundial de la Salud, una de cada cuatro
personas, es decir aproximadamente 450 millones en el mundo, sufren al
menos un trastorno mental (Organizacion Mundial de la Salud, 2004).

Algunas investigaciones indican que en el Pert las mujeres sufren mas
estrés llegando al 63% y los hombres con 52%. Ambos sexos se ven
afectados y se debe a que el trabajador posiblemente no tiene la capacidad
necesaria para igualar o afrontar las exigencias o demandas laborales que

se dan en la actualidad, afectando su salud (Yamamoto, 2017).
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El Banco Internacional del Per( — Interbank se enfoca en el cumplimiento
de metas a través de la venta de productos y servicios ofrecidos por el
representante financiero; y aunque existen estrategias y técnicas que
promueven e incentivan el bienestar, comodidad y satisfaccion del
personal para una mayor efectividad y buen desempefio; siempre se dan
factores que pueden estar relacionados a provocar estrés en los
trabajadores y estos pueden ser fisicos, emocionales y ambientales
(relacionados a la productividad) (Asociacién Latinoamericana de

Instituciones Financieras para el Desarrollo, 2014).

Todos estos factores y exigencias en el ambito laboral, obedecen a la
modernidad y los cambios en el mercado laboral, ocasionando demandas
de personal con perfiles ocupacionales cada vez con estandares mas
elevados y competitivos, lo que genera no solo factores estresores en las
personas sino principalmente factores de riesgo que repercuten
directamente en su bienestar o cuidado de su salud (Asociacion
Latinoamericana de Instituciones Financieras para el Desarrollo, 2014).

Segln el Instituto de Opinion Pdblica de la Pontificia Universidad
Catolica del Peri (PUCP) determinaron que la poblacién peruana ha
sufrido o sufre estrés en un 80%. Este es un indicador de la repercusion
que puede ocasionar el estrés en la salud fisica y emocional de las
personas, siendo necesario la prevencion y cuidado de la salud mental y

como consecuencia del estrés (La Republica, 2018).
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1.1.3. Campo y Area
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1.1.3.1. Campo: Ciencias Sociales
1.1.3.2. Area: Trabajo Social
1.1.3.3. Linea: Estrés y desempefio laboral

1.1.4. Variables e Indicadores:

VARIABLE SUB INDICADOR
INDEPENDIENTE s
e Competencia Personal.
P e Sobrecarga laboral
ESTRES Organizacionales Cu_mpllrplento de metas
(Es parte del desarrollo (Ambiental - * Exigencias del rol
humano en su forma natural. La entorno) p ISuper\|/|5|on de  jornada
forma cémo es percibida por la Ror
persona causara dafios a nivel « Desgaste fisico
g?ézoz)(l)/gg)emouonal. (Tver & Ediores e Desgaste emocional
' Individuales e Problemas econdmicos
VARIABLE
DEPENDIENTE INDICADOR SUB INDICADOR
o Valores
DESEMPENO LABORAL Eficacia prProductividad
(Sefiala el cumplimento de las * Logro de objetivos
metas  estratégicas a nivel
individual. (Robinson, Stephen, * gso adelcluaéjofde recursos
& Coulter, 2013) Eficiencia * Desarrollo de funciones
e Evaluacion organizacional
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1.1.5. Interrogantes Basicas

1.1.5.1. (Cudl es la relacidn entre el estrés y el desempefio laboral de los
representantes financieros del Banco Internacional del Perl —
Interbank Sede Arequipa - 2019?

1.1.5.2. (Cudles son las caracteristicas del estrés que presentan los
representantes financieros del Banco Internacional del Perl —
Interbank Sede Arequipa — 2019?

1.1.5.3. ¢Cbémo es el desempefio laboral de los representantes financieros
del Banco Internacional del Perl — Interbank Sede Arequipa -

2019?

1.1.6. Justificacion

Se justifica tedricamente, porque permitira conocer y precisar primero las
caracteristicas de cada una de las variables de estudio, para luego establecer
la relacion que existe entre el estrés y desempefio laboral en el entorno
institucional y facilitar informacion para la toma decisiones estratégicas en
favor de los trabajadores de la organizacion.

Es de actualidad, porque la investigacion representa una oportunidad para
la institucion donde laboran los representantes financieros, al abordar
aspectos del estrés y el desempefio laboral, siendo dos factores de
actualidad que la mayoria de las instituciones consideran de importancia
para el logro de metas organizacionales; al constituir el estrés un problema

laboral y de salud puablica que afecta a la gran mayoria de la poblacion,
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donde los colaboradores de Interbank no son excluidos, sino que amerita su
investigacion para proponer alternativas de solucion que fortalezcan el
desempefio laboral de los trabajadores de las tiendas financieras del Banco

Internacional del Peru — Interbank Sede Arequipa.

La investigacion es pertinente y coherente en la medida que las variables de
estudio son coherentes con los factores organizaciones e individuales para
el logro de metas Yy la satisfaccion laboral, determinando la utilidad de la
informacion recogida para hacer propuestas de mejora en las instituciones,

y porque ademas que puede servir de guia para las futuras investigaciones.

Tiene relevancia social, porque el estudio incorpora o propone alternativas
para controlar los efectos del estrés en las personas, especificamente en los
trabajadores de esta entidad bancaria, proporcionando bienestar y una

buena conservacion de la salud fisica y mental (Ruiz, Silva, Vanga 2008).

En igual medida, contribuye a motivar a que puedan realizarse nuevos
estudios con los trabajadores de la organizacion que les permita un
adecuado manejo del estrés con la finalidad de potenciar el desempefio

laboral de los representantes financieros de INTERBANK.
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2. Objetivos de la Investigacion

2.1. Objetivo General

Analizar la relacion entre el estrés y el desempefio laboral del representante

financiero del Banco Internacional del Pert — Interbank Sede Arequipa - 2019.

2.2 Objetivos Especificos

2.2.1. ldentificar las caracteristicas del estrés del representante financiero del
Banco Internacional del Perl — Interbank Sede Arequipa - 2019.

2.2.2. Analizar el desempefio laboral del Representante Financiero del Banco
Internacional del Peru — Interbank Sede Arequipa - 2019.

2.2.3. Determinar la relaciéon entre el estrés y el desempefio laboral del
representante financiero del Banco Internacional del Pert — Interbank

Sede Arequipa — 2019

3. Marco Conceptual

3.1. Estrés

Frente a los avances tecnoldgicos y ante una sociedad de cambios vertiginosos, el
mercado laboral demanda personas altamente competitivas con perfiles
ocupacionales donde una de las caracteristica principales de este perfil, es que se

requiere personal con capacidad de trabajo bajo presion, siendo considerado el
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estrés “la respuesta fisiologica, psicoldgica y del comportamiento del trabajador,
para intentar adaptarse a los estimulos que le rodean” (Garcia, 2003).

Otros autores como Tver & Rice, sefialan que el estrés es parte del desarrollo
humano en su forma natural. EI ser humano puede percibir el estrés de formas
diferentes, de acuerdo a la naturaleza y forma de ser de cada uno.

El estrés es implicito al ser humano es algo natural, un componente mas de su
naturaleza y que se necesita de factores motivantes externos que lo activan y puede
ocasionar dafios fisicos y emocionales a las personas disminuyendo su rendimiento

personal y laboral (Tver & Rice, 2008).

El estrés en si no es necesariamente malo, en ocasiones constituye una oportunidad
cuando ofrece una ganancia potencial. Al referirnos al desempefio de un atleta o
actor, ellos cuando estan sometidos en situaciones apremiantes, aprovechan el
estrés para sobreponerse a la ocasion y rendir al maximo o casi al maximo.

Lo mismo ocurre en otros profesionales quienes soportan grandes presiones y
cargas de trabajo en periodos cortos de tiempo, lo cual se convierte en retos
positivos que mejoran la calidad de su trabajo y proporcionandole grandes
satisfacciones (Robbins, 2005).

El estrés generalmente es asociado con restricciones, cuando impiden hacer lo que
uno desea; también se dice que cuando la persona esta estresada causa excesiva

demanda al referirse fundamentalmente a la carencia de algo que uno quiere.
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Cuando el estudiante se somete a un examen o un trabajador debe pasar por una
evaluacion de desempefio, aparece el estrés al enfrentar oportunidades,
restricciones o demandas, considerando las consecuencias de esta evaluacion, las
cuales pueden ser positivas y el trabajador puede ser premiado con un ascenso,
mayores responsabilidades y un aumento de salario.

Pero una apreciacion negativa del desempefio puede impedir que obtenga el
ascenso y si es muy negativa evaluacion podria dar lugar a que lo despidan
(Robbins, 2005).

Neidhardt define el estrés como: “un elevado nivel cronico de agitacion mental y
tensidn corporal, superior al que la capacidad de la persona puede aguantar y que
le produce angustia, enfermedades, o una mayor capacidad para superar esas

situaciones (Neidhardt et al., 1989).

3.1.1. Tipos de Estrés

Las personas pueden percibir el estrés de diferentes formas, y esto puede
estar relacionado a como estas personas reciben e interpretan los
acontecimientos. Un hecho o situacion puede ser percibido de distintas
maneras y significar un mal estrés para una persona y un buen estrés para
otra; o sea, lo importante es ser consciente de como la persona lo percibe

(Ivancevich, 1985).

a. Eustrés
Se utiliza el término eustrés, cuando el cuerpo de la persona utiliza al

maximo su potencial y esto no afecta a su buena salud fisica y el
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bienestar mental. El estado de eustrés se asocia con claridad mental y

condiciones fisicas optimas.

Cuando hablamos de un estrés positivo o eutrés, hacemos referencia a
todo aquello que causa placer, todo lo que la persona quiere o acepta
hacer en armonia consigo misma, con su medio y con su propia
capacidad de adaptacion. Es el estrés de la realizacion agradable.
Ejemplos de buen estrés son la alegria, el éxito, el afecto, el trabajo

creador (Beech, 1986).

b. Distrés

Se llama distres, al estrés excesivo ocasionado por estimulo muy grande
que conduce a la angustia; es decir, al distrés.

En este tipo de estrés se rompe la armonia entre el cuerpo y la mente, lo
que impide responder de forma positiva a situaciones cotidianas

El distrés o mal estrés ocasiona disgustos a la persona respecto a lo que
hace sintiendo ésta que realiza sus funciones o tareas en contradiccion
consigo misma, con su ambiente y su propia capacidad de adaptacion; lo
cual genera tristeza, el fracaso, enfermedad, presiones, frustraciones, la
carencia de libertad, desequilibrio, de alteraciones psicosomaticas entre
otras todas ellas consideradas como fuentes de desequilibrio y de

enfermedades de adaptacion (Beech, 1986).
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c. Nivel optimo de Estres

En cuanto al nivel 6ptimo de estrés, sefiala Bensabat que es la dosis
necesaria de estrés que bioldgicamente requiere la persona para un buen
desempefie de manera armoénica y en condiciones Optimas compatibles
con su personalidad y sus posibilidades de adaptacion. El estrés es
indispensable en la vida, es la consecuencia de las actividades de las
personas (Bensabat, 1987).

No obstante, si la dosis de estrés no es la 6ptima, ya sea por exceso o por
carencia, el estrés se convierte en distrés y exige una adaptacion
particular del organismo por encima de las normas fisiolégicas, tanto en
el aspecto bioldgico como en el fisico y en el psicoldgico (Bensabat,
1987).

A cada persona le conviene conocer tanto su nivel de estrés, sus limites
y capacidad de adaptacion, asi como la dosis de presién que puede
soportar, para evitar situarse en condiciones que superen su umbral de
tolerancia al estrés. Al respecto, Melgosa sefiala que una cantidad
moderada de tension vital, esto es, de estrés, resulta saludable, por cuanto
ayuda a alcanzar metas elevadas y a resolver problemas dificiles
(Melgosa, 1995).

Existen otra clasificacion o tipo de estrés, asi tenemos:

Estrés laboral, que segun Robbins tiene efecto en el &mbito laboral,
puede manifestarse de forma individual o grupal. Durante la vida laboral

es normal que se presenten situaciones de estrés ya que ante cualquier
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circunstancia que se presente que altere los parametros normales de la
persona puede desencadenarlo.

Pero la reaccion que se tenga ante las distintas situaciones dependera de
cada persona y como esta responda segun sus caracteristicas, su forma
de pensar, actuar, reaccionar, su historia, sus ensefianzas, su control
emocional u otros (Robbins, 2004).

Es por eso por lo que se puede decir que el estrés laboral, sino se controla
0 se sabe manejar, puede ser negativo para el organismo frente a las
exigencias del entorno y afectar no solo el desempefio de la persona sino

de las relaciones que tenga con sus comparfieros o jefes inmediatos.

Asi mismo hace referencia al estrés laboral como la enfermedad
peligrosa de las industrias y paises en via de desarrollo, donde se ve
afectada la produccion de los trabajadores al verse comprometida su
salud fisica y mental. De igual forma indica que segun estos estudios
aproximadamente mas del quince por ciento de las enfermedades
cardiovasculares de los hombres y el veinte por ciento en las mujeres se
relaciona al estrés que viven en sus trabajos. Generando grandes costos
econoémicos debido al ausentismo que puede causar en los trabajadores.
Los factores de estrés, tomando en cuenta la perspectiva anterior, se
pueden clasificar en diversos grupos tales como estresores del ambiente

fisico, estresores a causa de situaciones propias de la organizacion,
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estresores a causa del exceso de tareas o asignaciones y los estresores de
tipo personal e interpersonal (Peird, 1993).

El estrés laboral tiene muchas las causas tales como excesiva demanda
de trabajo, presion por los tiempos entre cada proceso, lograr las metas
propuestas, entre otras. Cuando esto se presenta constantemente puede
interrumpir el desarrollo adecuado de las actividades, puede generar
frustraciones tanto en la persona como hacia su grupo de trabajo
produciendo molestarles fisicos y hacia su entorno (Mansilla, 2011).

El estrés laboral, refiere consecuencias del estrés pueden ser graves tanto
para la persona como para el ambiente de trabajo, por lo que es de suma
importancia considerar los efectos para evitar consecuencias para ambos
y en el caso de la organizacion se genere una baja en la productividad
(Mansilla, 2011).

Para los trabajadores el tener estrés en sus labores diarias puede generar
patologias, trastornos en el sistema respiratorio, problemas
dermatoldgicos, psicopatoldgicos y diabetes (Garcia, 2003).

Asi mismo puede generar grandes alteraciones en el bienestar, salud
mental, pérdida de la autoestima, baja motivacion, depresion,
repercutiendo en sus conductas y creando baja concentracion en sus
labores. En el caso de las organizaciones, el estrés dentro del ambiente
de trabajo puede causar absentismo, rotacion continua, accidentes
laborales, gastos financieros excesivos y crecimiento en las huelgas

(Mansilla, 2011).
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Para poder estudiar el estrés dentro de las organizaciones es importante
investigar y detectar que factores afectan de forma individual a los
trabajadores y cuales afecta el ambiente de trabajo. McLean indica que
lo que genera un grado mayor de estrés en la persona es el contexto, la
vulnerabilidad y los factores estresantes del entorno (McLean, 1979).
Segln Guizar nos dice que existen dos tipos de estrés laboral, el primero
es conocido como el episodico y el segundo es el cronico, que se
presentan cuando el personal se encuentra sometido a un ambiente
laboral inadecuado, condiciones laborales inadecuadas, exceso de
atribuciones, alteraciones en el ritmo biol6gicos, al momento de
presentarse responsabilidades y decisiones importantes, poca
estimulacion, monotonia, y un ambiente laboral inadecuado que no
permite realizar sus tareas de forma efectiva (Guizar, 2004).

Es importante analizar cada uno de los aspectos y las consecuencias que
estos tienen en las labores diarias de los trabajadores y como él no
detectarlo a tiempo puede generar factores de estrés constantes, que no

permiten un buen desempefio en sus funciones (Robbins, 2004).

3.2. Factores que Influyen en el Estrés

El estrés es una caracteristicas que se presentan en las personas a causas de
diversos factores debido a las exigencias laborales sin los recursos adecuados, al
limitado tiempo para alcanzar las metas organizacionales, a caracteristicas de

infraestructura — ambiente laboral; asi como, recursos econémicos o personales.
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De alli la importancia de conocer los factores que lo ocasionan para establecer
medidas de afrontamiento y superacion orientadas al buen desempefio laboral y

cumplimiento de las metas organizacionales (Arciniega, 2012).

3.2.1. Factores Organizacionales

Al hablar de factores organizacionales relacionados al estrés se consideran
los factores personales y los colectivos asociados al comportamiento en el

desempefio laboral (Arciniega, 2012).

a.  Competencias Personales

Las competencias personales hacen referencia al conjunto de habilidades,
conocimientos y formas de actuar que poseen para cumplir una funcion o
desarrollar acciones encomendadas o hacer un trabajo con un alto nivel de
excelencia en gran parte de sus desempefios laborales (Universidad de
Sevilla, 2016).

Las empresas en la actualidad buscan profesionales, trabajadores o
colaboradores competentes con capacidades y experiencia que proporcione
valor agregado no solo al trabajo que realizan sino fundamentalmente a la

empresa u organizacion (Universidad de Sevilla, 2016).

Las personas para cumplir con esta condicion necesitan tener habilidades y

actitudes para una buena gestion del estrés, siendo esta una competencia
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personal junto con la confianza en si mismo, autocontrol, vision positiva,

gestion del estrés y asertividad (Universidad de Sevilla, 2016).

La gestion del estrés esta relacionado fundamentalmente a una buena
organizacion del tiempo y de prioridades de las tareas a cumplir. También,
un aspecto importante es el autocontrol de las emociones, como recurso que
tiene la persona para tomar decisiones adecuadas ante situaciones

imprevistas o0 de mucha presion (Universidad de Sevilla, 2016).

b.  Sobre Carga Laboral

En el mundo existen més de mitad de la poblacion que trabaja y que aporta
al crecimiento y social de su ciudad o pais, siendo importante su estado de
salud para un buen rendimiento laboral (Organizacion Mundial de la Salud,

2006).

Sanders y McCormick, sefialan que “la carga de trabajo es la cantidad de
trabajo fisico y mental que realiza una persona” incluida en ella la carga
mental que es la cantidad de informacion con la que el trabajador cuenta,
tiene o percibe al dar cumplimiento a sus funciones o actividades (Sanders

& McCormick, 2013).

La cantidad excesiva de tareas, funciones o acciones, requiere de un
incremento en el esfuerzo que realiza el trabajador por tanto su esfuerzo
fisico y mental tiene efecto en su desempefio y rendimiento fisico que

muchas veces se ve disminuido por este exceso en la carga de trabajo que
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ademas debe cumplirse en tiempo determinado (Greenglass, Burke y
Moore, 2003).

Algunas causas de la sobrecarga en el cumplimiento de funciones, tareas o
roles son, el incremento de exigencias en el trabajo, circunstancias
temporales, poca planificacion y organizacion, o que el trabajador asumen
voluntariamente mas responsabilidades (Jex, 2000).

Algunos efectos de la sobrecarga de trabajo son el estrés, desgaste fisico y
emocional, la baja motivacion laboral y la baja satisfaccion laboral, riesgo
de adquirir enfermedades, alteracion de los nervios, cansancio, el trabajador
0 persona se vuelve irritable, no tiene claridad en la toma de decisiones,

confusion, des-concentracion entre otros (Jex, 2000).

c. Cumplimiento de Metas

Existen metas personales y laborales cuando una persona se encuentra
laborando y ejerciendo determinada funcion en un centro de trabajo,
organizacién u empresa. En América Latina se realiz6 un estudio donde se
evallo que situaciones estresaba a los operadores telefénicos; un 53%
opinaron que no podian cumplir con las metas propuestas por la
organizacion, ademas un 69% reporto que el sistema de llamadas causa
estrés y un 56% han experimentado sentimientos de aburrimiento
(Feinberg, Benzaken, Kowszyk & Covarrubias, 2012).

Las metas que una organizacion o empresa imponen, muchas veces son
consideradas como estresores en la medida que someten al trabajador a altos

niveles de exigencia, como por ejemplo el tiempo de las llamadas
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debe ser corto en combinacion con un buen servicio al usuario, muchas
veces el trabajo puede tornarse monétono al ser repetitivo. Este estudio
ademas reportd estadisticas como que los trabajadores presentaban dolores
de cabeza en un 100%, el 77% sintieron desgaste mental y el 54% presento6
trastornos digestivos por lo menos dos veces al afio (Feinberg, Benzaken,

Kowszyk & Covarrubias, 2012).

d. Exigencias del rol

Las expectativas de trabajo mal definidas o imposibles de lograr, demasiada
responsabilidad y funciones constituyen exigencias del rol que puede
cumplir un trabajador. “El estrés de rol es especificamente el que se origina
por el desempefio de roles en la organizacion, y comprende tanto la

ambigiiedad de rol como el conflicto de rol” (Mansilla, 2011).

Segun el estudio realizado por Masilla el 20% de la muestra de estudio que
toma percibia ambigiiedad y conflicto de rol en su trabajo (Mansilla, 2011).
El personal que labora en una empresa u organizacion que no tiene claridad
y percibe ambigledad de su rol vive en la incertidumbre, no sabe qué se

espera de él (Mansilla, 2011)
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e.  Supervision de jornada laboral

La supervision de una jornada de trabajo en ocasiones puede ser causa de
estrés cuando esta se torna abusiva segun la investigacién empirica siendo
percibida por los trabajadores o colaboradores de distintas maneras y se
encuentra también relacionado con factores individuales y situacionales

(Tepper, 2007).

La supervision tiene sus efectos fundamentalmente en las relaciones
interpersonales, la supervision debe estar estrictamente planificada y
sustentadas en las normas institucionales para que el trabajador las perciba
como algo natural y parte del proceso para el logro de metas
organizacionales, de lo contrario el trabajador puede percibir a la
supervisién como algo inadecuado, siendo importante que el trabajador o
colaborador sea consciente de las normas de la empresa u organizacion

(Tepper, 2007).

3.2.2. Factores Individuales

Los factores individuales hace referencia a la experiencia subjetiva de la
persona y de su percepcion sobre los recursos que posee si son suficientes,
son limitados o insuficientes para responder a las exigencias laborales

(Arciniega, 2012)
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a. Desgaste Fisico

La jornada de trabajo esta directamente relacionada el rendimiento en
el trabajo. Una jornada de trabajo muy larga y una excesiva carga laboral
produce desgaste fisico ocasionando el colaborador o la persona un abaja
en la productividad y la aparicion de situaciones estresantes que pueden
afectar su salud. Por lo tanto, el colaborador o trabajador va a disponer de
menor tiempo para actividades recreativas muy necesarias para conservar

un buen estado de salud en el trabajo (Del Hoyo, 2004).

b. Desgaste emocional

El bienestar emocional es muy relevante para el colaborador o
trabajador. Al estar sometido a presiones laborales por el cargo que
desempefia, las tareas que tiene que cumplir y por alcanzar la metas
estratégicas diarias, semanales o mensuales; somete al colaborador a un
gran desgaste emocional que muchas ocasiones determina el surgimiento
de estrés. (Duran, 2010)

Asi lo menciona Duran cuando senala que “la presion organizacional
consecuente, se traslada a los trabajadores, potenciado la aparicion y
desarrollo de una pandemia del mundo actual: el estrés laboral, que impacta

en su bienestar emocional y calidad de vida”. (Duran, 2010)
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c. Problemas Econémicos

El ser humano a lo largo de la vida asume retos y desafios, el mas
grande de ellos es mantener y conservar una economia que le permita la
satisfaccion de necesidades basicas y suntuarias. La remuneracion adecuada
es uno de los principales estresores segun Oswaldo, Dias, se convierte en
estresor en la medida que el colaborador percibe que su remuneracion no es
la suficiente para satisfacer sus necesidades y que el tiempo que trabajo es
demasiado, sintiendo un desequilibrio o inequidad, por tanto, no cumple
con sus expectativas (Cirera et al, 2012).

3.3. Desempeiio Laboral

Segun Bohdrquez desempefio laboral es el nivel de ejecucion alcanzado por el
trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo

determinado (Bohdrquez & Vazquez, 2002).

Otra definicion importante es la que usa Chiavenato, quien expone que el
desempefio es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual
es necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y

satisfaccion laboral (Chiavenato, 2002).
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3.3.1. Dimensién Eficacia

Eficacia se define como "hacer las cosas correctas”, es decir; las actividades

de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos” (Rojas, Jaimes

& Valencia, 2017).

La eficacia "esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar
las metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el
objetivo o resultado™ (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017).

La eficacia “es la actuacion para cumplir los objetivos previstos. Es la
manifestacion administrativa de la eficiencia, por lo cual también se conoce
como eficiencia directiva". Capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera ( Rojas, Jaimes & Valencia, 2017).

La eficacia "es una medida del logro de resultados” (Thompson, 2008).

La es "el cumplimiento de objetivos” (Koontz & Weihrich, 2004).

a. Valores

Es un atributo que forma parte del componente actitudinal de una
competencia, aspecto muy importante para la resolucion de problemas y
toma de decisiones durante el cumplimiento de actividades o funciones y

gestionar el estrés.
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b.  Productividad

Relacionado a la capacidad del trabajador o colaborador para realizar
multitareas y cumplir con las metas organizacionales. Una persona que
gestiona adecuadamente el estrés logra una alta productividad en
situaciones limites de presion, siendo capaz de plantear estrategias nuevas

y cumpliendo finalmente sus objetivos pese a los cambios.

c.  Logro de Objetivos,

Los trabajadores cumplen sus funciones direccionando las acciones hacia
las metas organizacionales, de alli la importancia que el colaborador utilice
la habilidad de toma de decisiones para actuar enfocandose en el logro de
los objetivos y resultados marcados por la empresa gestionando los recursos

y esfuerzos necesarios (Koontz & Weihrich, 2004).

3.3.2. Dimensién Eficiencia

Eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos medios de
produccion disponibles. (Chiavenato, 2002).La eficiencia es “el logro de las
metas con la menor cantidad de recursos” (Koontz & Weihrich, 2004).

La eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la minima
inversion" (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017).

La eficiencia significa "operar de modo que los recursos sean utilizados de
forma mas adecuada” (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017).

Es la relacion con los recursos o cumplimiento de actividades, como la

relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos
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estimados o programados Yy el grado en el que se aprovechan los recursos
utilizados transformandose en productos (Werther & Davis (2008).

Efectividad es el grado en que se logran los objetivos. En otras palabras, la
forma en que se obtiene un conjunto de resultados refleja la efectividad,
mientras que la forma en que se utilizan los recursos para lograrlos se refiere

a la eficiencia (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017).

a. Uso adecuado de recursos

Rereferido al buen uso que realiza el trabajador o colaborador de los
recursos sean de la empresa para el logro de las metas o sean recursos

personales para afrontar las presiones del trabajo.

b. Desarrollo de funciones

El colaborador mientras tenga mayor claridad sobre la tarea o funcion a
desempefar, y estd sea adecuadamente definida se sentira satisfecho de

realizarlas evitando o disminuyendo la presencia del estrés.

c.  Evaluacion organizacional y de clientes

Las organizaciones a través de las evaluaciones que realizan logran conocer
y estar al tanto del desempefio laboral de los trabajadores, y esta
informacion puede ser la fuente principal para trabajar o plantear estrategias
que permitan mejorar las debilidades o amenazas presentadas afectando la

produccion de la empresa.
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3.4 Trabajo Social Empresarial

"El Trabajo Social empresarial debe orientar su trabajo tanto a la obtencién de
relaciones humanas satisfactorias en la comunidad laboral como a la satisfaccion
de las necesidades de bienestar y de motivacion del personal, a fin de impulsar un
comportamiento mas productivo y de generar una actitud favorable hacia el trabajo
y la organizacion” (Grant, 1992).

El trabajo social es una profesion que se basa en una practica fundamentada en
teorias sociales que se orienta a la atencion de necesidades y problemas sociales.
Pretende rescatar y promover al ser humano en los procesos productivos en que se
desarrolla el trabajo, a fin de que en estos espacios se proporcionen posibilidades
de realizacién personal y social y se promuevan los medios que contribuyan a
mejorar el nivel de vida de las personas a través de la construccion de condiciones
que favorezcan, de un lado, el desarrollo de las organizaciones - como espacio
donde se ejecuta el trabajo - y de otro, el desarrollo de las central de la vida de las
personas sometida a un principio de racionalidad econémica (Grant, 1992).

En este campo, los profesionales en Trabajo Social pueden apoyar de forma
satisfactoria los procesos mencionados, dados sus conocimientos y experiencia en
la interaccién con personas y con el entorno, promoviendo el desarrollo de
potencialidades para la resolucion de problemas y conflictos, asi como la
generacion de programas dirigidos a los trabajadores de forma que propicie una
mayor motivacion y preparacion que los hagan mas eficientes y eficaces (Grant,

1992).
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Atencidn y prestaciones sociales a los trabajadores de determinadas empresas que
cuentan con este servicio.

El recurso mas valioso con el que cuenta toda organizacion es el recurso humano,
ya que a partir de su trabajo se generan los bienes y servicios que ofrecen las
instituciones y empresas.

Reclutamiento y seleccion, capacitacion y desarrollo humano, evaluacion del
desempefio, administracion de salarios, deben hacerse a cabalidad para potenciar
al méaximo las capacidades del recurso humano lo cual evidentemente beneficiara

a la organizacién, haciéndola mas productiva (Grant, 1992).

3.4.1. Funciones

(Mesén, R. 1998) plantea los siguientes objetivos de la intervencion de Trabajo

Social en Recursos Humanos:

a. Proporcionar a la institucion el personal idoneo para el logro de sus objetivos.

b. Promover un clima organizacional adecuado en el que los trabajadores (as)
puedan tener cierto grado de satisfaccion.

c. Asesorary capacitar a los y las trabajadores (as) en aquellas areas que le permitan
aumentar su desempefio y favorecer su autorrealizacion.

d. Recomendar en equipo interdisciplinario o multidisciplinario, las medidas
pertinentes para evitar conflictos individuales o colectivos.

e. Atender en equipo interdisciplinario o multidisciplinario, aquellas situaciones
que han propiciado la disminucion de la productividad laboral, o bien que exista

la posibilidad de que esto suceda tanto a nivel individual como grupal.
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4. Antecedentes Investigativos

Balladares Méndez, Christian Martin y Vergara Cabrera, Yuleisy Karol Desiree, tesis
de pregrado “Diagndstico y Estrategias para Reducir el Estrés Laboral en los
Colaboradores del Area de Consultas Generales de Banca por Teléfono del Banco de
Crédito del Perd, Distrito la Esperanza — Provincia Trujillo — Afio 2016. Este estudio
presenta la siguiente conclusion, el nivel de estrés de los colaboradores de Banca por
teléfono es alto por las metas comerciales que son excesivamente altas; estas metas
requieren con el tiempo el cumplimiento de nuevos indicadores que exige el banco, lo

cual genera mayor presion laboral.

Alvaro Morales, Ruth Mery, tesis de Pre grado; El Estrés y la Relacion con el
Desempefio Laboral del Personal Administrativo de la Red de Salud Melgar Ayaviri.
2017. Esta investigacion tiene como conclusion, las reacciones fisicas tiene relacion
significativa con el desempefio laboral que presenta el personal administrativo de la
Red de Salud Melgar en un 60% manifiestan que tiene dolores de cabeza o migrafia,
estas reacciones afectas en la concentracion al realizar las tareas delegadas reduciendo
el nivel de productividad, asimismo la correlacion de “r”” de Pearson indica que es una
correlacion negativa alta -,733** con nivel de confianza de 95%. Precisando que una

de las reacciones fisicas que predominan son los dolores de cabeza o migrafia.

Muguruza Vicente, Julisa Yesenia; tesis de pre grado, El Estrés Laboral y su Influencia

en el Clima Organizacional de la Empresa Inversiones Civiles Santa Rosa Sac-Mallay

2017. Presenta como conclusion, segun la hipotesis general, donde se obtiene una Sig.
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Asintotica (bilateral) de 0.022 la cual es menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la
Hipotesis alterna, donde el estrés influye en el clima organizacional con una correlacion
positiva media del 57.9 %, entre la variable estrés laboral y la variable clima
organizacional. Una empresa con niveles de estrés puede ser deficiente en cuanto al
clima laboral hace que decaiga ya que los colaboradores se sobrecargan tanto fisica
como psicolégicamente por las funciones o por los cambios generando como
consecuencia no solo un desgaste en su salud sino también en la empresa en general

como por ejemplo ineficiencia en el servicio que presta.

5. Hipotesis

Hipdtesis Alterna: Es posible que haya correlacion entre el desempefio laboral y el

estrés.
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2. Planteamiento Operacional

2.1 Disefio Metodoldgico
Es una investigacion correlacional, no experimental - transversal; es correlacional
por que tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular, no
experimental debido a que es una investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables y transversal por que se recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo unico (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

2.2. Técnica e Instrumento
Se utilizard como técnica la encuesta y como instrumento se aplicara el test de
estrés y desempefio laboral para recoger la informacion, el mismo que ha sido
elaborado de acuerdo a las variables e indicadores para su posterior analisis
porcentual de respuestas favorables o desfavorables, con la debida interpretacion
de resultados.

2.3 Campo de Verificacion: Ambito Geografico
El Banco Internacional del Perd S.A.A. — Interbank de la sede Arequipa, es el
ambito geografico donde se realizara la investigacion. Cuenta con varias agencias
ubicadas en la calle Mercaderes, Av. La marina Plaza Vea, Av. Alcides Carreon,
Mall Aventura Plaza, Real Plaza, Mall Plaza, Ovalo Quifiones, Parque Industrial,

Centro Comercial la Negrita, Ovalo de los Bomberos y Cayma.
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2.4 Unidades de Estudio

En el departamento de Arequipa, el total de colaboradores es el 2,5 % del total

nacional, lo que corresponde a 169 colaboradores, constituyendo el universo

poblacional para el presente estudio.

Para elegir la muestra se ha utilizado el muestreo no probabilistico, porque la

seleccion de la muestra se ha orientado por las caracteristicas de la investigacion,

mas que por un criterio estadistico de generalizacion (Hernandez, Ferndndez, &

Baptista; 2010).

Dentro de este procedimiento no probabilistico, se ha tomado la muestra a criterio

de los investigadores o muestra por conveniencia, debido a la disponibilidad y

accesibilidad de los encuestados (Hernandez, Fernandez, & Baptista; 2010; Arias,

2012). La muestra elegida corresponde a 76 colaboradores, que trabajan en el area

de atencion al cliente (Ventanilla) y se ha considerado los siguientes criterios de

inclusion:

v" Que se este laborando con 3 meses de antigliedad

v" Que desempefie su trabajo en ventanilla y plataforma

Como criterios de exclusion, se ha tomado en cuenta:

v" No participan del estudio los colaboradores con menos de 3 meses de
antigtiedad.

v' Los colaboradores que laboran en areas de banca empresa (oficina sin
contacto directo con el cliente)

v' Los colaboradores MYPES que solo se relacionan con microempresarios

(clientes fijos).
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2.5 Temporalidad
Este estudio se realizara entre los meses de abril a diciembre del 2019, siendo una
investigacion transversal y coyuntural, debido a que el anlisis de las variables

corresponde a un momento dado y a una realidad concreta.

2.6 Estrategia de Recoleccién de Datos

Para la viabilidad del presente estudio, se ha coordinado con el gerente de la entidad
financiera dandole a conocer que el desarrollo de este trabajo de investigacion,
contribuird primero a conocer si los trabajadores de la entidad bancaria presentan
estrés en el desempefio laboral; y segundo se brindara propuestas para un adecuado
manejo del estrés.

Para asegurar la validez del instrumento, ha realizado la aplicacion de una prueba
piloto a 15 representantes financieros. Se ha considerado el anonimato del
instrumento facilitando la sinceridad al momento de bridar las respuestas y la

confiabilidad en la informacion.
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2.7. Cronograma

2019

ACTIVIDAD

1. Disefio del Proyecto
Eleccion del problema X
Planteamiento del Problema X
Planteamiento Operacional X
Elaboracion del Instrumento X

2. Desarrollo del proyecto

Recojo de informacion
Procesamiento de datos

Analisis de Informacién
Conclusiones y recomendaciones

3. Elaboracion de Informe

4. Presentacion de Tesis

5. Obtener Dictamenes X

6. Levantamiento de observaciones X X

X X| X

X| X | X
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Capitulo 11

Presentacion y Discusion de Resultados

1. Proceso de Recoleccion de los Datos

El proceso de recoleccion de datos, se desarroll6 mediante la aplicacion del Test de
Estrés y Desempefio Laboral que se aplicé a los representantes financieros mediante la
técnica de la encuesta. Esta informacion permiti6 desarrollar el proceso de analisis para

la respectiva presentacion de resultados.

2. Analisis y Presentacién de Resultados

Para la presentacion de resultados, se ha utilizado la estadistica descriptiva, lo que ha
facilitado la elaboracion de tablas estadisticas y graficas circulares, facilitando el

analisis y sistematizacion de la informacion.
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Tabla 1:

Le agrada trabajar con metas y exigencias

Item Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 1%
A veces 23 30%
A menudo 41 54%
Muy a menudo 11 15%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019.

Graéfico 1:

Muy a menudo Casi nunca

15%
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Interpretacion:

El 54% de los encuestados que equivale a 41 representantes financieros, manifiestan que a
menudo les agrada trabajar con metas y exigencias y inicamente el 1% indica que casi nunca
le agrada trabajar con metas. La tendencia a nivel mundial, es que en todas las
organizaciones se trabaja de acuerdo a la productividad o resultados, todos ellos consideran
para su medicion las metas y exigencias; para el representante financiero son dos aspectos
muy importantes en su desempefio y continuidad laboral, asumiendo asertivamente las
exigencias de la Institucion (Beech, 198).

En el Banco Internacional del Per(, se establece el cumplimiento de metas y objetivos, los
cuales se miden a través de la venta de productos y el buen servicio ofrecido a los clientes,
y cada representante financiero debe cumplir con la cantidad estimada de ventas, la cual les

exige esfuerzo, dedicacion y tiempo para las metas diarias.
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Tabla 2:

Ha sentido incertidumbre con respecto al cumplimiento de las

metas y objetivos

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 5%
Casi nunca 24 32%
A veces 38 50%
A menudo 9 12%
Muy a menudo 1 1%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Grafico 2:
A menudo Muy a menudo Nunca
12% 1%\ 5%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

Del total de la poblacidn, 38 representantes financieros correspondiente a 50% manifiestan
que a veces han sentido incertidumbre con respecto a asumir metas y unicamente el 5% que
representa a 4 colaboradores indican que nunca sienten incertidumbre por la funcion
realizada. Segun estudios, se ha demostrado que convivir con niveles elevados de
incertidumbre se asocia con una mayor probabilidad de aparicion de las consecuencias
fisiologicas y psicoldgicas negativas del estrés, y con mayor ansiedad, depresion y menor

calidad de vida (Arce, 2012; Stuckler y Basu, 2013).

En Interbank S.A.A., los colaboradores asumen diferentes funciones a realizar durante la
jornada laboral; como una atencidén proactiva al usuario, rapida realizacion de la transaccion,
ofrecer el producto al cliente y todo esto desarrollarlo en un tiempo oportuno; siendo un
requisito para ascender y ocupar un mejor puesto. Es por esta situacion que el colaborador
percibe el sentimiento de incertidumbre al pensar si al final de cada trimestre habréa logrado

cumplir con las exigencias del puesto.
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Tabla 3:

La observacion /queja de los usuarios la considera como
Oportunidad Laboral

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 8 11%
A veces 41 54%
A menudo 25 33%
Muy a menudo 1 1%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Gréfico 3:

Muy a Nunca
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 54% de los representantes financieros indicaron que a veces la objecién por parte de los
usuarios la consideran como oportunidad laboral y el 11% que representa a 08 colaboradores
respondieron casi nunca; lo que denota que asumen positivamente la situacion, presentando
eutrés debido a que existe armonia entre el cuerpo y la mente (Arrogante, 2014); es decir
que las objeciones de los usuarios los motivan o se convierte en retos laborales que les

permite acceder aln mejor puesto.

Los representantes financieros entienden que la fidelidad del usuario Interbank, se asegura

brindando una atencién oportuna a través del buen servicio.
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Tabla 4:

Cuando el usuario realiza un reclamo, logra calmar su incomodidad e

iniciar una conversacion proactiva

Item Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 3%
A veces 20 26%
A menudo 40 53%
Muy a menudo 14 18%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Gréfico 4:

Casi nunca
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 53% de encuestados manifiestan que a menudo cuando el usuario realiza un reclamo,
logra calmar la incomodidad del usuario e inicia una conversacion proactiva; por otro lado
el 18% que representa a 14 representantes financieros respondieron muy a menudo y
Unicamente el 3 % indica casi nunca; esta reaccion puede ser considerado como una
estrategia (Arrogante, 2014). En el cuadro N° 3 el colaborador indica que las objeciones por
parte de los clientes las consideran como una oportunidad, por lo que es prioridad calmar el
enojo del usuario, con la finalidad de generar una conversacion amical y de confianza, lo
que puede traer consigo un eficiente cierre de venta, de alli que se considere una estrategia

que redunda en el logro de metas personales y organizacionales.

Interbank prioriza que los colaboradores se identifiquen con los valores de la organizacion
(integridad, honestidad, coraje, sentido del humor, trabajo en equipo, innovacion), puesto
que el que los adquiera lograra asumir las exigencias del rol de manera proactiva; sabra
escoger una estrategia adecuada que reduzca el enojo, dudas o consultas realizadas por el

cliente, e incluso lograr una nueva venta con mayor rapidez y confianza.
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Tabla 5:

Considera que con el solo conocimiento de los diferentes
servicios y productos que ofrece la entidad financiera hace que

desemperie eficientemente sus funciones

item Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 8 10%
A veces 24 32%
A menudo 29 38%
Muy a menudo 15 20%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Graéfico 5:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK, Arequipa
2019
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Interpretacion:

29 representantes financieros representado por el 38% manifiestan que a menudo con el solo
conocimiento de los diferentes servicios y productos que ofrece la entidad financiera hace
que desemperie eficientemente sus funciones y el 10% restante que equivale a 8
colaboradores respondieron casi nunca. Segin Garcés (2011) existe relacion entre
conocimiento y desempefio eficiente de funciones; en el cuadro N° 1 los colaboradores
indican que les agrada trabajar con metas y exigencias este dominio de conocimiento les

permite desenvolverse mejor y ser mas productivos.

El Banco Internacional del Per(, constantemente capacita a su personal con diferentes
plataformas virtuales, las cuales son dinamicas y de buen aprendizaje. Estos programas
inicialmente presentan conceptos acompafiados de imagenes y divididos en capitulos, al
final debe realizase un examen el que Unicamente es aprobado y valido con nota mayor o
igual a 18. Esto genera en el colaborador un mayor dominio y aprendizaje de los productos
del Banco, el mismo que posteriormente es ofrecido al cliente y se indica lo el beneficio y

riesgo de adquirir o no el producto.
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Tabla 6:

Me enojo con facilidad en el trabajo

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 17%
Casi nunca 35 46%
A veces 20 26%
A menudo 8 11%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Gréfico 6:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

Respecto a que si el representante financiero se enoja con facilidad, el 46% manifiestan que
casi nunca se enoja (35 representantes financieros), por otro lado el 11% que equivale a 8
representante financiero respondieron a menudo. El estrés es indispensable en la vida, es la

consecuencia de las actividades de las personas (Bensabat, 1987).

A pesar de todas las funciones y exigencias del rol que asumen, los representantes
financieros en el dia a dia, indican que no se enojan con facilidad; esto se debe a que es
prioridad de Interbank lograr que todos los colaboradores se identifiquen con la mision del
Banco, la que se enfoca en mejorar la calidad de vida de los clientes, brindando un servicio

agil y amigable en todo momento y en todo lugar.
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Tabla 7:

Le genera incomodidad o malestar cuando supervisan la

labor que realiza

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 18 24%
Casi nunca 31 41%
A veces 19 25%
A menudo 6 8%
Muy a menudo 2 2%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Grafico 7:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

31 representantes financieros representado por 41% manifiestan que casi nunca les genera
incomodidad o malestar cuando supervisan la labor que realizan, por otro lado 06
colaboradores respondieron a menudo los cuales representan el 8%. Algunos estudios
indican y consideran a las supervisiones realizadas como un detonante de estrés en el trabajo

(Carmona, Carrefio, Lugue y Sanchez, 2010).

La supervision de las tareas o cumplimiento de funciones en cualquier empresa,
organizacion e institucion es una labor cotidiana que se practica para el cumplimiento de las
metas organizacionales. Para el caso de los representantes financieros de Interbank segin
los resultados obtenidos no les causa incomodidad ni malestar, esta repuesta sin lugar a
duda, se debe a que en el interior del Banco se prioriza también forjan un ambiente laboral
de amistad entre representantes financieros, gerentes asistentes y gerentes de tienda, no

existiendo barrera de trato o una conversacion directa entre ellos.
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Tabla 8:

Cuando termina la jornada laboral, Usted hace otras

actividades como deporte, ver peliculas, bailar, salir de paseo,

etc.
item Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 8%
Casi nunca 6 8%
A veces 15 20%
A menudo 33 43%
Muy a menudo 16 21%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 43% de los encuestados manifiestan que a menudo hace otras actividades como deporte,
ver peliculas, bailar, salir de paseo, etc., por otro lado el 8% restante que equivale a 06
representante financiero respondieron que nunca. . Para algunos investigadores, el estrés
puede surgir de una inadecuada distribucion del tiempo para atender las tareas del trabajo,
y otras lo que repercute negativamente en la salud fisica y mental de la persona, presentando
mecanismos como las actividades recreativas para un adecuado manejo del estrés (Carazo &

Chaves, 2015).

La jornada laboral del dia para los representantes financieros de Interbank, termina
aproximadamente a las 19:30 horas. ElI Banco cierra las puertas de la entidad a las 18:00
horas, y una vez que se ha cumplido con atencion de todos los clientes en espera se procede
a realizar el cuadre y cierre de caja. Hoy en dia el que menos decide darse tiempo para
recrearse Yy dejar la carga o tencion laboral que se present6 durante el tiempo trabajado, por
lo que deciden asistir a un gimnasio, salidas en grupo, cine, o salida familiar, etc.; puesto

que se entiende que no es sano para la salud dedicarse Gnicamente a trabajar.
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Tabla 9:

Durante las horas de trabajo presenta cansancio, se siente

débil o tiene suefio

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 25 33%
A veces 33 44%
A menudo 13 17%
Muy a menudo 4 5%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 44% manifiestan que a veces durante las horas de trabajo presentan cansancio, se sienten
débiles o tienen suefio, por otro lado el 1% restante que equivale a 01 representante
financiero respondi6 que nunca. Autores como Segura (2014), sefiala que el cansancio en el
trabajo es un problema potencial de salud publica y por tanto afecta al desempefio laboral,
para lo cual en su ensayo propone que debe ser considerado como enfermedad en funcion

de las condiciones y los entornos que favorecen su aparicion.

El colaborador durante la jornada laboral puede verse cansado y agotado por el mismo
desgaste fisico, mental y emocional que le demanda a la hora de dar cumplimiento a sus
responsabilidades, como lo es el realizar la transaccion, estar atentos a los riesgos de estafa
en el dinero, a la venta del producto, a lidiar con el enojo del cliente, al mantenerse en el
adecuado tiempo de atencién; por lo que, por momentos puede presentar cansancio,
debilidad o suefio lo que puede generar algin error en la entrega de dinero, en la venta el

producto, en la operacion realizada en el sistema, etc.
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Tabla 10:

Su actitud en el trabajo es siempre activa desde la apertura de
tienda hasta el cierre

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 4 5%
A veces 18 24%
A menudo 43 57%
Muy a menudo 10 13%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 57% manifiestan que a menudo su actitud en el trabajo es siempre activa en la institucion,
por otro lado el 5% y el 1% restante que equivale a 01 representante financiero respondieron
que nunca. Existe relacion entre la actitud del trabajador, la forma como realiza su trabajo y
el desempefio laboral; al mismo tiempo esta actitud activa se vincula con su actitud personal

frente a si mismo, frente a su familia, etc. (Gonzales, 2014).

Para desempefiar la funcién de representante financiero debes estar en todo momento activo;
en el sentido que debes mantener una actitud despierta que te permita ser estratégico durante
toda la atencion al cliente; puesto que esto te ayuda también a tener confianza, a mostrarte
amigable, a estar atento a la transaccion que realizas, evitar errores con la recepcion y
entrega del dinero, a ofrecer un producto con las palabras precisas que puedan ganar el

interés del usuario por adquirir el producto.
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Tabla 11:

Mi trabajo demanda que me encuentre concentrado por largos
periodos de tiempo, por lo que a veces presento dolores de

cabeza (cefalea)

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3%
Casi nunca 23 30%
A veces 29 38%
A menudo 16 21%
Muy a menudo 6 8%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 38% de encuestados manifiestan que a veces se encuentran concentrados por largos
periodos de tiempo, por lo que presentan dolores de cabeza (cefalea), por otro lado el 3%
que equivale a 02 representante financiero respondieron que nunca. Segun estudios desde el
campo de la salud, en algunos casos, el estrés es uno de los factores que ocasionan las
cefaleas o dolores de cabeza, pero no es el Unico, por lo que este aspecto debe ser

diagnosticado por un equipo multidisciplinario (Redén, 2015).

Los representantes financieros deben cumplir determinada cantidad de ventas, las que son
evaluadas y recompensadas trimestralmente. Durante este tiempo el colaborador es
supervisado por gerentes asistentes y tienda, quienes motivan para que puedan alcanzar las
metas en ventas; ya que los beneficios que interbank da a sus colaboradores solo se
adquieren si todo el equipo por tienda logran cumplir las metas establecidas, si solo un
colaborador falla, nadie del equipo recibe el BONO de pago.

Esta tencion de llegar o no a la meta propuesta, en un momento determinado genera malestar
en el representante financiero como son los dolores de cabeza (cefalea), pues la presion de
no quedarse atras, de continuar trabajando, de posiblemente calificar en ranking para obtener

algun incentivo, genera el malestar en el cuerpo.
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Tabla 12:

Ha sentido que las dificultades se acumulan tanto que no puede

superarlas

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 14%
Casi nunca 38 50%
A veces 19 25%
A menudo 6 8%
Muy a menudo 2 3%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 50% manifiestan que casi nunca han sentido que las dificultades se acumulan tanto que
no puede superarlas, por otro lado el 3% que equivale a 02 representante financiero
respondieron que muy a menudo. La superacion de las dificultades tienen que ver con las
habilidades sociales y una buena gestion de las emociones lo cual nos hace competentes
para desempefar una funcion; esto implica, tomar decisiones acertadas para actuar de

manera oportuna frente a las dificultades (Universidad de Sevilla, 2016).

Los colaboradores a pesar de asumir diferentes funciones, afrontan de manera positiva la

sobrecarga laboral, tratan de adaptarse a las exigencias que demanda el rol asumido, con la

finalidad de ser eficiente y mostrarse proactivo en todo momento.
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Tabla 13:

Consideras que uno de los factores principales del estrés

individual son generados por problemas econémicos

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 16 21%
A veces 37 49%
A menudo 17 22%
Muy a menudo 5 7%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

Del total de la poblacién, 37 representantes financieros correspondientes al 49% manifiestan
que a veces uno de los factores principales del estrés individual son generados por problemas
econdémicos, por otro lado el 1% restante que equivale a 01 representante financiero
respondieron gque nunca. Este estudio pone en evidencia que el factor econémico, hoy es
uno de los factores que ocasiona problemas como el estrés, y este hecho se traduce en
consecuencias somaticas o en las relaciones interpersonales tanto en el campo laboral como

familiar (Sanchez, 2011).

Las personas necesitan satisfacer diferentes necesidades y para obtenerlas en su mayoria es
necesario contar con una economia estable, los representantes financieros no son ajenos a
esta realidad; deben asumir diferentes gastos sean estos familiares, universitarios, deudas,
etc.

La tencion también para el representante financiero y como principal riesgo de asumir este
cargo es la posibilidad de terminar el dia con faltante de dinero en caja, lo que si sucede el
banco descuenta el 70% del pago mensual en la quincena, generando preocupacion, miedo

en el colaborador.
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Tabla 14:

Piensa que el tiempo en que debe dar respuesta a sus actividades

es insuficiente

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 4%
Casi nunca 18 24%
A veces 38 50%
A menudo 11 14%
Muy a menudo 6 8%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 50 % de los encuestados manifiestan que a veces piensan que el tiempo que deben dar a
sus actividades es insuficiente, por otro lado el 4% que equivale a 03 representante
financiero respondieron que nunca, es decir que les parece que disponen del tiempo
oportuno para hacer frente a sus funciones. Esta competencia estd vinculada a la
productividad personal y la excelencia de trabajo, la valoracion se da por los resultados

conseguidos en el trabajo (Universidad de Sevilla, 2016).

Los colaboradores tienen tres meses para cumplir con las metas establecidas; sin embargo
indican que no siempre los clientes desean adquirir el producto en especial las tarjetas de
crédito, siendo este el producto prioritario del banco Interbank, por lo que en tres meses les
resulta muchas veces complicado cumplir con las ventas, las que tienen que lograrse para

adquirir los beneficios.
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Tabla 15:

Asume asertivamente los problemas que se suscitan durante la

jornada laboral sean estos por causas internas o externas

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 3 4%
A veces 23 30%
A menudo 39 52%
Muy a menudo 10 13%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Grafico 12:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

39 representantes financieros correspondiente al 51% manifiestan que a menudo asumen
asertivamente los problemas que se suscitan durante la jornada laboral sean estos por causas
internas o externas, por otro lado el 1% que equivale a 01 representante financiero
respondieron que nunca. Utilizar la asertividad para resolver conflictos o problemas en el
ambito laboral implica un buen dominio de la comunicacion por medio del cual se pone en

manifiesto un buen manejo del estrés (Gaeta & Galvanovskis, 2009).

Los problemas que puedan suscitarse con algunos clientes ofuscados, pérdidas econémicas
por errores en la operacion, diferencias con algunos comparfieros de trabajos, la falta de
conocimientos de algunos productos, el dominio del sistema con el que trabaja el Banco
Interbank, el no cumplir con las metas establecidas, el riesgo de robos y otros, situaciones
que puede suceder durante la jornada laboral, son asumidos de manera asertiva, puesto que

atender en ventanilla es un puesto que demanda concentracion.
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Tabla 16:

Est4 fatigado emocionalmente debido a mi trabajo

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 10%
Casi nunca 35 46%
A veces 24 32%
A menudo 7 9%
Muy a menudo 2 3%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

El 46 % de representantes financieros manifiestan que casi nunca estan fatigados
emocionalmente debido al trabajo, por otro lado el 3% que equivale a 02 representantes
financieros respondieron muy a menudo. El estrés laboral, sino se controla o se sabe
manejar, puede ser negativo para la salud (Beech, 1986). Si recordamos en el cuadro N° 10
los colaboradores indican que su actitud en el trabajo es activa, 1o que coincide con esta

respuesta.

Sin embargo es necesario prevenir el surgimiento de esta dicha expresion, puesto que puede
repercutir con mayor impacto y de forma negativa en un futuro, gran cantidad de
colaboradores pueden verse afectados emocionalmente por las funciones que realizan en

algun transcurso del dia, y esto se debe a la exigencia del rol que desempefian.
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Tabla 17:

Muestra empatia al momento de asesorar al Cliente Interbank

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3%
Casi nunca 2 3%
A veces 8 10%
A menudo 39 51%
Muy a menudo 25 33%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

La empatia es una habilidad social blanda cuya orientacion se relaciona fundamentalmente
con la atencion al cliente. En este sentido el 51% de representantes financieros manifiestan
que a menudo muestran empatia al momento de asesorar al cliente Interbank, por otro lado
el 3% que equivale a 02 representantes financieros respondieron nunca. La empatia
generalmente es asociada a una estrategia de afrontamiento y de colaboracion (Gustems &
Calderon, 2014), y como vimos en el cuadro N° 15 los representantes indican que asumen
asertivamente los problemas que puedan suscitarse, el mismo que no influye a la hora de

atender amablemente al usuario y darle una solucion a su objecién o pedido.

Interbank prioriza que el representante financiero adquiera y se identifique con la mision,
visién y valores de la organizacién; los que asumidos generan el buen servicio al cliente, el
saber escuchar, el entender la necesidad del usuario, el comprender la situacion sea que este

se encuentre enojado o preocupado, el ponerse en la misma situacion del cliente.
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Tabla 18:

Le gusta el clima laboral de su trabajo

Item Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3%
Casi nunca 1 1%
A veces 9 12%
A menudo 39 51%
Muy a menudo 25 33%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019
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Interpretacion:

39 representantes financieros correspondiente al 51 % manifiestan que a menudo les gusta
el clima laboral de su trabajo, 02 representantes financieros respondieron nunca los cuales
representan el 3% y el 1% que equivale a 01 representante financiero respondio casi nunca.
“Las empresas deben preocuparse por mantener un buen clima organizacional ya que influye

en el compromiso y satisfaccion de los colaboradores” (Muguruza, 2018).

En interbank realizan constantemente actividades de integracion, la amistad entre gerentes
de tienda, gerentes asistentes y representantes financieras es de confianza, los colaboradores
de tienda cada cierto tiempo son enviados a otras tiendas, con la finalidad de generar mayor

confianza al representante y logren sentirse integrados.
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Tabla 19:

Los recursos materiales, la tecnologia y programas que
emplea a la hora de realizar sus funciones son los adecuados

item Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 4 5%
A veces 20 26%
A menudo 38 50%
Muy a menudo 14 19%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Gréfico 19:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK, Arequipa
2019
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Interpretacion:

El 50% de los encuestados manifiestan que a menudo los recursos materiales, la tecnologia
y programas que emplean a la hora de realizar sus funciones son los adecuados, por otro

lado el 5% restante que equivale a 04 representante financiero respondié casi nunca.

Los colaboradores de Interbank, indican que cuentan con el recurso material y tecnoldgico
adecuado para desempefiar sus funciones, las computadoras y sistemas son constantemente
actualizadas, las recontadoras (Maquinas) no les ha generado problemas a la hora de recibir

o0 entregar el dinero, las sillas y otros materiales se encuentran en buen estado.
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Tabla 20:

La empresa evalla constantemente sus capacidades,
conocimientos y habilidades que emplea a la hora de realizar

sus funciones

item Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1%
Casi nunca 5 7%
A veces 16 21%
A menudo 36 47%
Muy a menudo 18 24%
Total 76 100,00%

Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

Gréfico 20:
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK, Arequipa
2019
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Interpretacion:

El 47% de encuestados manifiestan que a menudo la empresa evalGa constantemente las
capacidades, conocimientos, y habilidades, por otro lado 05 representantes financieros
respondieron casi nunca los cuales representan el 7% y el 1% que equivale a 01
representante financiero respondidé nunca. En general todo organizacion en el contexto
actual esta evaluando constantemente las capacidades y desempefio de sus colaboradores;

con la finalidad de potenciar a su recurso humano (Santizo, 2014).

En Interbank constantemente realizan capacitacion al personal, de los productos ofrecidos,
cursos que impulsan la proactividad, el buen servicio al cliente, el compafierismo en el
trabajo, la responsabilidad, puntualidad, la escucha activa, etc. Y cada cierta temporada los
colaboradores deben rendir examenes con nota aprobatoria mayor o igual a 18.

Ademés de contar con un sistema de cursos online, gratuitos; sin costo alguno y todos

relacionados a la administracion, ética profesional y control de las emociones.
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3. Anélisis de Verificacion de Hipotesis
Para la verificacion de la hipotesis se ha aplicado la Correlacion de Spearrman, la que nos
ha permitido conocer que existe relacion entre el estrés y desempefio laboral, y este es

significativo.

Tabla 21: Correlacion entre el Desempefio Laboral y el Estrés

Correlaciones Estrés  Desempefio
Rho de Spearman  Estrés Coeficiente de correlacion 1,000 ,895™
Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Desempefio  Coeficiente de correlacion ,895™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 76 76

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

Se ha comprobado que hay correlacion entre el estrés y el desempefio laboral por el
sig. bilateral menor a 0.01, y que a medida que el estrés aumente en los representantes
del Banco Internacional del Peru su desempefio laboral va a ser mejor y esta se da en
el 89% de los representantes de la muestra. La relacion es muy alta entre el estrés y el
desempefio laboral, esto determina que los representantes financieros afrontan
positivamente el estrés que les genera el cumplimiento de sus tareas y funciones
utilizando al maximo su potencial para su trabajo en armonia con su medio y

capacidades personales (Beech, 1986).
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Grafico 21: Diagrama de Dispersion entre el Estrés y el Desempefio Laboral
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

En el diagrama de dispersion se identifica que los puntos forman una recta casi perfecta y
que el estrés en este tipo de ambiente de trabajo es afrontado, generando Eutrés en el

representante financiero del Banco Internacional del Per(.
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Tabla 22: Correlacion entre los Factores Organizacionales y la Eficacia y Eficiencia

Factores
Correlaciones Organizacionales  Eficacia Eficiencia

Rho de Factores Coeficiente de correlacion 1,000 773 ,880™
Spearman Organizacionales Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 76 76 76
Eficacia Coeficiente de correlacion 773 1,000 ,974™
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 76 76 76
Eficiencia Coeficiente de correlacion ,880™ ,974™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 76 76 76

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

Se demostrd que los factores organizacionales se relacionan con la eficacia y eficiencia al
ser menor a 0.01 y que el ambiente en el trabajo contribuye a que mejore bastante (R de
Spearrman de 0.773) los objetivos (eficacia), y se optimice los objetivos y recursos con el
(R de Spearman de 0.88), lo cual esta relacionado al afrontamiento positivo del estrés
evidenciado en el desempefio de los trabajadores en efecto de Eutrés en la eficacia y la

eficiencia.
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Tabla 23: Correlacion entre los Factores Individuales y la Eficacia y Eficiencia

Factores
Correlaciones Individuales | Eficacia | Eficiencia

Rho de Spearman Factores Coeficiente de correlacion 1,000 ,643™ ,723™
Individuales Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 76 76 76
Eficacia Coeficiente de correlacion 643" 1,000 974
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 76 76 76
Eficiencia Coeficiente de correlacion 723" ,974™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 76 76 76

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

Los factores individuales (desgaste emocional, fisico) se comprob6é que afectan

regularmente para al logro de objetivos segin el (R de Spearrman de 0.643).

Correlacionando la eficiencia con los factores individuales si hay relacion (sig<0.01) con

el (R de Spearman 0.723) y esta correlacion es moderada, puesto que hay trabajadores que

tienen desgaste y se ven afectados.
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Grafico 22: Caracteristicas del Estrés
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK,
Arequipa 2019

En cuanto a las caracteristicas del estrés, en el grafico N° 22 se presentan porcentajes
menores al 50%; lo que evidencia que los representantes financieros en su mayoria realizan
un afrontamiento oportuno a las exigencias que demanda su rol a desempefiar; la mitad de
colaboradores se ven afectados por la presion, el estrés y otros factores al que se encuentran

sometidos, adquiriendo dichas caracteristicas.
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Grafico 23: Desempefio Laboral
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Fuente: Test de Estrés aplicado a representantes financieros de INTERBANK, Arequipa

2019

48% 50% 52% 54% 56% 58%

Respeto al desempefio laboral los porcentajes se muestran por encima del 50%, lo cual
determina que el representante financiero afronta el estrés asumiendo eficientemente sus
funciones alcanzando las metas organizacionales y mostrando una actitud activa durante su

jornada laboral.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

4, Diagnostico Social

El Banco Internacional del Peri S.A.A. Interbank, se encuentra ubicado en
distintos departamentos y Provincias del Perd.

En la ciudad de Arequipa la sede principal se encuentra ubicada en el distrito de
Arequipa, cito en la Calle Mercaderes N° 04001. Es una de las principales
instituciones financieras del Peru y el segundo banco mas rentable del sistema
bancario peruano y mantiene una creciente participacion en créditos personales,
vehiculares, hipotecarios, depésitos de personas y banca comercial (Interbank,
2018).

4.1 Resefia Historica

El Banco Internacional del Perd S.A.A. fue fundado el 1 de mayo de 1897,
iniciando sus operaciones el 17 del mismo mes en su primer local ubicado
en la ciudad de Lima. En 1934 comenzd su descentralizacion
administrativa, inaugurando su primera oficina de provincias en la ciudad
de Chiclayo. En 1944, International Petroleum Company asumid el control
mayoritario del Banco hasta 1967, cuando firmé una alianza estratégica con
Chemical Bank New York Trust & Co.

En 1970, el Banco fue transferido al Estado con la reforma financiera del
gobierno militar. La denominacion de Interbank o (Interbanc, como se
denominaba anteriormente) fue utilizada desde 1980.

El 23 de agosto de 1994, aproximadamente el 91% de las acciones comunes
del Banco fue adquirido por la Corporacién Interbanc (un vehiculo de
inversion de Intercorp) en una subasta de privatizacion. Durante 1995,

Interbank consolidé su posicion en el sector financiero adquiriendo
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Interinvest, cuya principal actividad era la banca de inversion y otras
actividades relacionadas. Desde su privatizacion, la alta direccion de
Interbank ha orientado sus esfuerzos a transformar el Banco, con el objetivo
de establecer una cultura de ventas en la que el servicio al cliente sea la
principal prioridad.

A partir de este punto, se inicié un fuerte proceso de expansion, el cual
implico: La reorganizacion de las empresas del grupo, una estrategia de
crecimiento tanto organico como inorganico y la creacion de alianzas
comerciales estratégicas.

En 2018, la estrategia del Banco continu6 enfocandose en el desarrollo de
su plataforma digital, tanto para el segmento de personas como para el
comercial. En otro logro refleja la idea de ser exitoso en atraer el talento
necesario para el desarrollo de su estrategia, Interbank fue reconocido como
el tercer mejor lugar para trabajar para millennials en Per(, encabezando la
lista de instituciones financieras en dicho ranking. Sumando otro premio
destacable de orden internacional, Interbank fue reconocido como “Banco
del Ao 2018 en Pert” por la publicacion britanica Euromoney. Asimismo,
fue reconocido una vez mas en el ranking elaborado por Pricewaterhouse-
Coopers y G de Gestion entre las diez empresas mas admiradas del Perd.
Finalmente, se posicion0 segundo entre las empresas con mejor reputacion

en 2018, de acuerdo con Merco y Gestion (Interbank, 2018).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM *  DE SANTA MARIA

4.2 Mision y Vision
Vision
Ser el mejor banco, a partir de las mejores personas (Interbank, 2018).
Misién
Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, brindando un servicio agil

y amigable en todo momento y en todo lugar (Interbank, 2018).

4.2.Principales Valores
a. Integridad:

Una persona integra es aquella que se guia por sélidos principios los que
defendera ante cualquier circunstancia, actuando con transparencia y
honestidad.

b. Coraje:
Aquel gue es valiente para atreverse a hacer que las cosas pasen.

c. Vocacion de servicio:
Es aquel que tiene la auténtica predisposicion y entrega para servir a los
demas regalandole una experiencia extraordinaria.

d. Sentido del humor:
El sentido del humor ilumina a quienes lo transmiten, permite disfrutar lo
que hacemos, contagia bienestar a los demas, riéndonos de nosotros

mismos.
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e. Trabajo en equipo:
Aquel que trabaja en equipo busca alcanzar el objetivo comdn que nos une
y estd convencido de que juntos lograremos resultados extraordinarios.
f.  Innovacion:
Un innovador explora, experimenta y aprende alcanzando soluciones
novedosas y aprovechando las oportunidades que ayuden al éxito de nuestra

empresa (Interbank, 2018).
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Principales Objetivos
a. Construir una relacion transparente y de mucha confianza que asegure su
predileccion, permanencia y lealtad.
b. Brindar productos y servicios financieros que satisfagan sus expectativas.
c. Brindar unservicio de alta calidad, eficiente y cordial para facilitarles la vida.
d. Desarrollar continuamente las habilidades de los colaboradores basandose en
los valores Interbank, trabajando en equipo para lograr la mejora de los
procesos, productos y servicios (Interbank, 2018).
5. ldentificacidn de la problematica.
Los graduandos han elegido y aplicado la técnica del el iceberg; segln esta
técnica, solo se aprecia la punta del iceberg que este caso es el buen desempefio
de los representantes financieros, sin embargo; por debajo del agua se encuentran
otras problematicas que afecta a la persona; y es precisamente con esta
problematica que se ha hecho la identificacion de la problematica (Ballesteros &
Cordero, 2012):
o Presenta cansancio, se siente débil o tiene suefio
e Siente incertidumbre al momento de asumir las metas establecidas
o Presenta dolores de cabeza (cefalea)
o Piensa que el tiempo es insuficiente para da respuesta a las actividades.

o Considera como factor principal del estrés los problemas econémicos
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5.1. Descripcion de los problemas
o Presenta cansancio, se siente débil o tiene suefio
Este problema en el representante financieros se presenta cuando realiza

demasiada actividad laboral y por sobre exigencia.

¢ Siente incertidumbre
Respecto a la satisfactoria realizacion y cumplimiento de metas y
objetivos planteados por la organizacion, los cuales se miden cada tres

MEesSes.

o Presenta dolores de cabeza (cefalea)
Los dolores de cabeza generalmente puede ser sintoma de una
enfermedad, se dice que al estar muchas horas expuestos a la tecnologia

puede ocasionar este tipo de problemas.

o Piensa que el tiempo es insuficiente para da respuesta a las
actividades.
Los Representantes Financieros tienen determinada meta de servicio,
con respecto a la venta colocaciones de los productos Interbank, y a
veces el tiempo que tienen para alcanzar sus objetivos los consideran
reducidos, sin embargo se esfuerzan por cumplir continuamente con las

metas de trabajo.

e Considera como factor principal del estrés los problemas
econdémicos.

Para todas las personas el tener calidad de vida va de la mano con el
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dinero, por tanto este es necesario para vivir, al no tener lo suficiente,
puede ocasionar dificultades emocionales que afectan inclusive en las
relaciones interpersonales.
5.2. Seleccion y Andlisis del Problema Objeto de Intervencion
5.2.1 Categorizacion de problemas.
a. Problema Esencial
o Factor principal del estrés los problemas econémicos
b. Problemas Fundamentales
o Presenta cansancio, se siente débil o tiene suefio
o Siente incertidumbre al momento de asumir las metas establecidas
o Piensa que el tiempo es insuficiente para da respuesta a las
actividades.
c. Problemas incidentales (Factores de riesgo)

o Presenta dolores de cabeza (cefalea)

5.2.2. Pronostico.

El desempefio laboral toma en cuenta multiples variables y estas influyen
en el cumplimiento de metas y objetivos organizacionales. Por tanto, si las
diversas problematicas descritas contindan afectando a los representantes
financieros, pueden ocasionar estrés que afecta su bienestar personal y por

ende el bienestar laboral.

5.2.3. Problema Objeto de Intervencion.

e Presenta dolores de cabeza (cefalea)
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Capitulo 11

Propuestas de Trabajo Social para la Solucidon de la Problematica

Investigada

La investigacion realizada ha permitido obtener resultados que al ser analizados muestran
una problematica de afrontamiento por parte del representante financiero, pero que a su vez,
sino se mejora y se atiende de manera preventiva puede que esta se altere afectando el

desempefio laboral.

Este analisis es la base de la propuesta que presentan los graduandos para atender los
problemas identificados, con la finalidad de atender la problematica descrita y priorizada;

junto a fortalecer los aspectos positivos del desempefio laboral de los colaboradores.
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Proyecto N° 1

“La Vida es mejor Bailando”

1. Fundamentacioén

Existen diferentes estudios que confirman que el estrés, es una enfermedad que impacta
directamente sobre el bienestar de las personas en diferentes ambitos de su vida, creando
circunstancias y momentos complicados en el &mbito familiar y personal pero sobre y

con mayor impacto en el ambito laboral.

Las personas realizan diferentes actividades, tareas y funciones, que se ejecutan en un
momento dado o deben concluir en un tiempo determinado; si dichas acciones son
complicadas o dificiles de resolver, genera en el mismo un sentimiento de preocupacion,
desconfianza, miedo, etc.; debido a que la habilidad y conocimiento de este frente a la

situacion es menor que la tarea a realizar.

Las personas desarrollan dichas funciones como una rutina diaria, asumiendo quizé con
normalidad la sobre carga laboral en la que pueden encontrarse inmersos. Sin embargo,
al adoptar con normalidad esta situacién, pueden verse perjudicados en su salud tanto
fisica, mental como emocionalmente. La Bailoterapia, busca que la persona asuma con
responsabilidad el adecuado cuidado de su salud, desconectarse de toda la presion
laboral, familiar y personal; y tomar un tiempo libre para distraerse a traveés, de la musica,

del ejercicio fisico, del baile, lo que al realizar va a generarle un buen estado de animo.

2. Objetivos
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2.1. Objetivo General

Generar bienestar fisico, mental y emocional en los representantes financieros del
Banco Internacional del Pert — Interbank Sede Arequipa.

2.2. Objetivos Especificos

a. Incentivar a los representantes financieros a incorporarse en la préctica de la

bailoterapia adoptando habitos saludables para el cuidado de la salud.

b. Promover el buen animo y eficiente desarrollo de actividades a través de la
Bailoterapia.

3. Estrategia

e Conseguir la autorizacion del Gerente General del Banco Internacional del Peru
Interbank — Sede Arequipa.

e Motivar la participacion activa de los representantes financieros del Banco
Internacional del Pert, con la finalidad de mejorar su bienestar fisico, mental y
emocional.

e Incluir una técnica, que promueva en el representante financiero el interés por
terminar una jornada laboral con buenos animos.

4, Meta

e EI 100 % de representantes financieros participan en el desarrollo del proyecto.
e EI 100 % de gerentes de tienda y gerentes asistentes participan de las acciones del
proyecto.

5. Programacion de Acciones

5.1. Acciones de Coordinacién
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e Se programa reuniones de coordinacién con el gerente general del Banco
Interbank Sede Arequipa, para la aprobacién y ejecucién del proyecto.

e Se solicita, una reunidn general con los gerentes y gerentes asistentes de las
diferentes tiendas de Interbank, para poder coordinar fecha de invitacion e
inscripcion de los Representantes Financieros de Interbank.

e Sesolicita autorizacion para poder contar con el espacio correspondiente donde
se realizara el ensayo, asi como poder contar con energia eléctrica para el

equipo de sonido.

Coordinar los dias y horarios que se daran los ensayos.

5.2. Acciones de Motivacion

e Visitar las diferentes tiendas de Interbank, previa coordinacion, y a través de
videos motivacionales, captar el interés de los representantes financieros de
participar del Proyecto presentado.

e Reunidn, con los diferentes representante financieros, formar un ambiente de
confianza en el puedan expresar sus pensamientos sin reserva o miedo alguno.

e Disefio y elaboracién de material de difusion, para las diferentes reuniones
programadas.

e Seleccidn de técnicas de motivacion.

5.3. Acciones de Organizacion

e Convocar a reuniones de planificacion, inicialmente con los gerentes de tienda

y luego junto con los representantes financieros.
e Disefio y elaboracion de cronograma de trabajo.

¢ Disefio y planificacion de los ensayos a realizar segun cronograma de trabajo.
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5.4. Acciones de Capacitacion

e Ejecucion de 4 talleres de baile de sensibilizacion y motivacién previos a la
ejecucion general del proyecto.

5.5. Acciones de Evaluacion

e Uso de la técnica dialogo directo
e Elecciony presentacion de indicadores de evaluacion:
— Ensayos realizados.
— Participantes
— Logros cualitativos recogidos mediante grabacion de ensayos realizados
desde el inicio hasta la fecha de término programada.

6. Recursos
6.1. Humanos

e Gerente General de Interbank Sede Arequipa.

Gerentes y Gerentes Asistentes de tiendas Interbank Sede Arequipa.

Representantes Financieros de tiendas Interbank Sede Arequipa.

Trabajadora Social (Practicante)

Profesora de Baile y Danza

6.2. Materiales

e Bifoleados
e Afiches

e Fotocopias
e Oftros

6.3. Tecnoldgicos

e Equipo de Sonido
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e Parlante (1 pieza)

e Extension de electricidad.
e Laptop

e USB

e Proyector

e Panel Blanco

6.4. Institucionales
e Tienda 300 de Interbank — Mercaderes —Sede Arequipa

6.5. Recursos Financieros

e Aporte de los graduandos.

7. Responsables

— Hafid Vera Hermosa
— Brenda Maura Ali

8. Cronograma

El tiempo previsto para la ejecucion del proyecto es aproximadamente seis meses.
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Proyecto N° 2

“Risoterapia: Promoviendo tu bienestar y estabilidad emocional con una sonrisa”

1. Fundamentacion
En laactualidad el estrés esta teniendo repercusiones perjudiciales en contra de la salud,

bienestar y desempefio de las personas en la sociedad.

Las personas que a traviesan una situacién o mas de una, las cuales le generan malestar

el cual repercute en estrés, tienden a ver menguada su capacidad de desempefio laboral.

Al verse afectada la capacidad de desempefio laboral de las personas que padecen de
estrés. Esto tiene repercusiones negativas no sélo para la Institucion en la cual se

desempefian laboralmente, sino también en la salud integral y bienestar del ser humano.

Para combatir el estrés el cual perturba el bienestar de las personas, la Risoterapia busca
que la persona libere gran cantidad de endorfinas las cuales son responsables de la
sensacion de bienestar, generan beneficios fisicos, psicolégicos y mentales en beneficio
de cada persona y consecuentemente en beneficio de la sociedad lo que no ayuda a

enfrentar los problemas con mejor asertividad amenguando los conflictos.

2. Objetivos
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2.1 Objetivo General
Promover el adecuado afrontamiento del estrés en los representantes financieros

del Banco Internacional del Pert — Interbank Sede Arequipa.

2.2 Objetivos Especificos
a. Generar que la préctica de la risoterapia sea parte de la cultura del representante
financiero en su vida diaria.
b. Implementar habitos los cuales, a través de la practica de la risoterapia, los
representantes financieros mejoren su salud y en consecuencia, tengan un

mayor nivel de productividad.

3. Estrategia
e Conseguir la autorizacion del gerente general del Banco Internacional del Peru
Interbank — Sede Arequipa.
e Promover en la cultura del representante financiero, la practica de la risoterapia para
la mejora de su salud y bienestar.
e Hacer de la préactica de la risoterapia un habito en el representante financiero tanto
en el trabajo como fuera del mismo, mediante la ejecucion de una técnica de forma

constante.

4. Meta
e EI 100 % de representantes financieros participan en el desarrollo del proyecto.
e EI 100 % de gerentes de tienda y gerentes asistentes participan de las acciones del

proyecto.
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5. Programacion de Acciones

5.1 Acciones de Coordinacion

e Se programa reuniones de coordinacién con el gerente general del Banco
Interbank Sede Arequipa, para la aprobacion y ejecucion del proyecto.

e Se solicita, una reunién general con los gerentes y gerentes asistentes de las
diferentes tiendas de Interbank, para poder coordinar fecha de invitacién e
inscripcion de los representantes financieros de Interbank.

e Coordinar con un animador de profesion para la ejecucion de los talleres.

e Coordinar los dias y horarios en que se llevaran a cabo los talleres de

Risoterapia.

5.2 Acciones de Motivacion

e Visitar las diferentes tiendas de Interbank, previa coordinacion, y a través de
videos motivacionales, captar el interés de los representantes financieros de
participar del proyecto presentado.

e Reunidn, con los diferentes representante financieros, formar un ambiente de
confianza en el puedan expresar sus pensamientos sin reserva o0 miedo alguno.

e Disefio y elaboracion de material de difusion, para las diferentes reuniones
programadas.

e Ejecucion de técnicas de motivacion grupales.
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5.3 Acciones de Organizacion
e Convocar a reuniones de planificacion, inicialmente con los gerentes de tienda
y luego junto con los representantes financieros.
e Disefio y elaboracion de cronograma de trabajo.
e Disefio y planificacion de los talleres de Risoterapia a realizar segln

cronograma de trabajo.

5.4 Acciones de Capacitacion

e Ejecucion de 1 taller de risoterapia previo a la ejecucion general del proyecto.

5.5 Acciones de Evaluacion
e Uso de la técnica didlogo directo.
e Eleccién y presentacion de indicadores de evaluacion:
— Talleres realizados.
— Participantes.
— Logros cualitativos recogidos mediante grabacion de ensayos realizados

desde el inicio hasta la fecha de término programada.

6. Recursos
6.1 Humanos
e Gerente General de Interbank Sede Arequipa.
e Gerentes y Gerentes Asistentes de tiendas Interbank Sede Arequipa.
e Representantes Financieros de tiendas Interbank Sede Arequipa.
e Trabajador Social (Practicante).

e Animador e incentivador de profesion.
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6.2 Materiales
e Bifoleados
e Afiches
e [otocopias

e Otros

6.3 Tecnoldgicos
e Equipo de Sonido
e Parlante (1 pieza)
o Extension de electricidad.
e Laptop/USB
e Proyector

e Panel blanco

6.3 Institucionales

e Tienda 300 de Interbank — Mercaderes —Sede Arequipa

6.4 Recursos Financieros

e Aporte de los graduandos.

Responsables

— Hafid Vera Hermosa

— Brenda Maura Ali

8. Cronograma

El tiempo previsto para la ejecucion del proyecto es aproximadamente seis meses.
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Conclusiones

PRIMERA: Se ha comprobado que hay relacion entre el estrés y el desempefio laboral, y
este es significativo; y a medida que el colaborador asuma mayor
responsabilidad y se encuentre presionado a cumplir con el logro de las metas
establecidas desempefiara de mejor manera su trabajo, percibiendo el estrés
de manera positiva el que se conoce con el término de eutrés, el cual genera
que exista mayor armonia entre el cuerpo y la mente; por ende el trabajo

desarrollado denota mayor eficiencia y eficacia.

SEGUNDA: Se denota estrés en los representantes financieros del Banco Internacional del
Per( con porcentajes menores por debajo del 50 %, donde la principal
caracteristica que dificulta el eficiente desempefio laboral es la incertidumbre
con respecto al cumplimiento y logro de las metas establecidas; asi como, la
presencia de problemas econdmicos, junto con otros aspectos de gran
importancia como el cansancio, debilidad, suefio, dolores de cabeza (cefalea)
y fatiga emocional que determinan existencia del estrés en el colaborador y

por ende un inadecuado desempefio laboral.

TERCERA: EI desempefio del representante financiero alcanzan porcentajes mayores al
50%, lo que indica que a los colaboradores les agrada trabajar con metas,
cuando lo clientes tienen problemas y se encuentran enojados las objeciones

la consideran como oportunidades y calman la incomodidad del usuario,
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asumiendo los problemas internos y externos de manera positiva, demuestra
empatia y con mayor porcentaje el colaborador muestra siempre actitud
activa; lo que denota que los representantes financieros afrontan el estrés
permitiéndoles el desarrollo eficiente de sus funciones, acorde a las exigencia

que demanda la organizacion.

CUARTA: Se ha comprobado que la relacion entre el estrés y el desempefio laboral es
muy alto por el sig. bilateral menor a 0.01, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
alterna, puesto que existe una correlacion positiva del 89% entre la variable
estrés y la variable desempefio laboral; asi como también existe relacion entre
los factores organizacionales con la eficacia y la eficiencia (Rho de 0,773) el
mismo que favorece el cumplimiento de las metas y una adecuada
administracion de los recursos (Rho de 0.88); al relacionar los factores
individuales (desgaste fisico e individual) con la eficacia se comprobdé que el
trabajador es afectado regularmente (Rho de 0.643) vy con respecto a la
eficiencia existe relacion moderada (Rho de 0,723) debido a que hay

trabajadores que presentan desgaste y se ven afectados.
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Sugerencias

PRIMERA: Las entidades bancarias deben institucionalizar los programas de bienestar
establecidos, para aumentar el desempefio laboral y desarrollar acciones para
el adecuado manejo del estrés fortaleciendo los aspectos personales de los

representantes financieros.

SEGUNDA: Desde el area de trabajo social en el campo privado, como son las entidades
bancarias impulsar programas orientados a mejorar los estilos de vida
saludables, en cuanto a acciones que contribuyan a mitigar el estrés; por lo
que se sugiere entonces que estos resultados aporten y sean considerados en

las politicas de gestion organizacional de las entidades bancarias.

TERCERA: Promover internamente; a través del area de recursos humanos, la
elaboracion de proyectos a corto plazo que tengan un enfoque en impulsar el
cumplimiento de los valores Interbank; los que ejecutados de manera correcta
permitirdn mantener al grupo Interbank unido, alcanzar las metas y objetivos
en equipo, lograr que cada colaborador aporte lo mejor de si, asumiendo con
compromiso su cargo, desarrollando sus funciones con creatividad e
innovacion, ofreciendo un servicio de calidad, logrando la fidelidad del

cliente, generando mayor productividad al Banco Interbank.
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ANexos

Test de Estrés y Desempefio Laboral
INSTRUCCIONES:

La finalidad es conocer como influye el estrés en el desempefio laboral. Esta informacion
permitird conocer esta realidad y su correspondencia con las propuestas para mejorar el
rendimiento en su centro laboral. La informacion es anénima, por favor conteste con
sinceridad. Y donde corresponda marque con una “X” en la opcion elegida.

PREGUNTAS Nunca Casi | A veces A Muy a
nunca menudo | menudo

1. Le agrada trabajar con metas y
exigencias.

2. Ha sentido incertidumbre con
respecto a su satisfactoria
realizacion al momento de
asumir las metas establecidas.

3. La objecion por parte de los
usuarios la considera como
oportunidad laboral.

4. Cuando el usuario realiza un
reclamo, logra calmar su
incomodidad e iniciar una
conversacion proactiva.

5. Considera que con el solo
conocimiento de los diferentes
servicios y productos que ofrece
la entidad financiera hace que
desempefie eficientemente sus
funciones.

6. Me enojo con facilidad en el
trabajo

7. Le genera incomodidad o
malestar cuando supervisan la
labor que realiza.

8. Cuando termina la jornada
laboral, usted hace otras
actividades como deporte, ver
peliculas, bailar, salir de paseo,
etc.

9. Durante las horas de trabajo
presenta cansancio, se siente
débil o tiene suefio.
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10. Su actitud en el trabajo es
siempre activa desde la apertura
de tienda hasta el cierre.

11. Mi trabajo demanda que me
encuentre  concentrado  por
largos periodos de tiempo, por
lo que a veces presento dolores
de cabeza (cefalea)

12. Ha sentido que las dificultades
se acumulan tanto que no puede
superarlas.

13. Consideras que uno de los
factores principales del estrés
individual son generados por
problemas econémicos.

14. Pienso que el tiempo en que
debo dar respuesta a mis
actividades es insuficiente.

15. Asumo  asertivamente  los
problemas que se suscitan
durante la jornada laboral sean
estos por causas internas o
externas.

16. Estoy fatigado emocionalmente
debido a mi trabajo.

17. Muestra empatia al momento de
asesorar al Cliente Interbank.

18. Le gusta el clima laboral de su
trabajo

19. Los recursos materiales, la
tecnologia y programas que
emplea a la hora de realizar sus
funciones son los adecuados.

20. La empresa evalla
constantemente sus
capacidades, conocimientos y
habilidades que emplea a la
hora de realizar sus funciones.
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