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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Clima Organizacional y Estrés Laboral en los
Colaboradores del BBVA Continental Puno,2018” tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el estrés laboral en los
colaboradores del BBV A Continental, y como hipotesis general que orientd el trabajo fue,
existe relacion significativa entre el Clima Organizacional y Estrés Laboral en los
colaboradores del BBVA Continental. La investigacion se enmarca dentro del enfoque
Cuantitativo, segun el tipo de Investigacion Correlacional y bajo un disefio de
investigacion no experimental, asi mismo para la recopilacion de datos se utilizé la
técnica de la encuesta, la cual fue desarrollada a través de dos cuestionarios, para la
variable de Clima Organizacional la cual consta de 20 items distribuidos en 4 dimensiones
(condiciones laborales, comunicacion, reconocimiento e innovacion) como para la
variable de estrés laboral la cual consta de 20 items distribuidos en 3
dimensiones(agotamiento  emocional, despersonalizacion; falta de realizacién
profesional) aplicados al total de 20 trabajadores, siendo la muestra de tipo Censal.
Asimismo; para el andlisis de resultados se presentd en tablas y graficos; se aplicé el
estadistico coeficiente correlacion de Pearson y la Chi cuadrada. Los principales
resultados que se obtuvieron indican que el 60% de los colaboradores del BBVA
Continental presentan un nivel alto en el clima organizacional, asi mismo el 70% de los
colaboradores presentan un nivel de estrés laboral medio; en cuanto al grado de
correlacion se obtiene que existe una relacion significativa entre las variables de clima
organizacional y estrés laboral de los colaboradores del BBVA Continental Puno, con un
-,822, el cual expresa una correlacion negativa alta, es decir que a mejor clima

organizacional menor estrés laboral.

Palabras Claves: Colaboradores, clima organizacional, despersonalizacion, estrés

laboral.
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ABSTRACT

The present research entitled "Organizational Climate and Work Stress in BBVA
Continental Puno Employees, 2018" had the general objective: To determine the
relationship between organizational climate and work stress in BBVA Continental
employees, and as a general hypothesis that The work was oriented, there is a significant
relationship between Organizational Climate and Work Stress in BBVA Continental
employees. The research is framed within the Quantitative approach, according to the
type of Correlational Research and under a non-experimental research design, likewise
for the data collection the survey technique was used, which was developed through two
questionnaires, to the Organizational Climate variable which consists of 20 items
distributed in 4 dimensions (working conditions, communication, recognition and
innovation) as for the work stress variable which consists of 20 items distributed in 3
dimensions (emotional exhaustion, depersonalization; lack of professional performance)
applied to the total of 20 workers, the sample being Census. Likewise; For the analysis of
results, it was presented in tables and percentage bars and the statistical Pearson
correlation coefficient and the Chi square were applied. The main results obtained
indicate that 60% of BBV A Continental employees have a high level of organizational
climate, and 70% of employees also have a medium level of job stress; Regarding the
degree of correlation, it is obtained that there is a significant relationship between the
variables of organizational climate and work stress of BBVA Continental Puno
employees, with a -, 822, which expresses a high negative correlation, that is, the better

climate organizational less work stress.

KEY WORDS: Collaborators, organizational climate, depersonalization, work Stress.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En la actualidad ejecutivos de distintas entidades publicas o privadas de diferentes
sectores, turistico, comercial, educativo, financiero y entre otros han acrecentado su
interés por establecer buenas interrelaciones bajo un clima organizacional que permita
motivar al personal que tiene bajo su mando y a su vez aumentar su desempefio, interés y
satisfaccion en el trabajo; siendo una ventaja para las organizaciones que el trabajador
cuente con los elementos necesarios para desempefiarse adecuadamente, conservando y/o
logrando la satisfaccidn, ya que los trabajadores satisfechos tienden a ser mas entusiastas
y dispuestos al cambio. Las empresas para obtener resultados positivos ante dicha
situacion, han concluido que la clave es el recurso humano, pues su trabajo es
fundamental para el logro de los objetivos organizacionales y; asi lograr un clima

organizacional satisfactorio.”

En las organizaciones antes se consideraba a las personas como Recursos
Humanos, hoy considerado por muchos autores como Talentos Humanos, “socios
estratégicos” de las organizaciones, por lo que es de importancia tener la disposicion de
invertir en el Talento Humano, el cual se ha visto reflejado en los resultados del
compromiso de actitud (deseo de pertenecer), compromiso basado en la lealtad (debo de
pertenecer) y compromiso programatico (me costara si no pertenezco), para que refleje
en el clima organizacional, y de algin modo reducir el estrés laboral como uno de sus

indicadores; el mismo que se convertira en una ventaja competitiva para la organizacion.

En lo que respecta al clima organizacional, segin Chiavenato (2000) define al

clima organizacional como la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas

13
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y experimentadas por los miembros de la organizacion, e influye poderosamente en su

comportamiento.

Con el proposito de desarrollar la investigacion el trabajo esta estructurado de la

siguiente manera:

Capitulo I: Se presenta la introduccion de la investigacion, su planteamiento del

problema, la justificacion de la investigacion y los antecedentes existentes sobre el tema.

Capitulo 11: Se detalla el marco teorico, en base a fundamentos y/o bases tedricas
de la investigacion, antecedentes y conceptos béasicos referentes a Clima Organizacional
y Estrés Laboral. Asi como también la hipdtesis general de la investigacion como las

especificas.

Capitulo I11: Se presenta la metodologia de investigacion, donde se detalla el tipo
de investigacion, disefio de la investigacion, poblacidén, muestra, técnicas e instrumentos

utilizados para la comprobacion de la hipdtesis planteada.

Capitulo IV: Se exponen los resultados y la discusion de los mismos, constituido
por el desarrollo de cada objetivo planteado en la investigacion, mostrandonos los
resultados mediante cuadros estadisticos y graficos los mismos que han sido analizados,
para poder validar las hipotesis anteriormente planteadas, permitiendo de esta manera

Ilegar a las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente se presentan, las referencias bibliogréficas, anexos y como también un

modelo del instrumento utilizado para la recopilacion de informacion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la tecnologia esta cada vez mas avanzada y la globalizacion se
impone frente a las organizaciones, por lo que estas buscan ser cada vez mas competitivas

14
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por lo que adaptan bruscamente al cambio originando dentro de ellas muchas veces un
clima organizacional abrupto donde el personal se encuentra bajo presién lo cual genera
a lo que se llama estrés laboral. Es asi que tanto el clima laboral negativo y el estrés van
de la mano, ya que cuando se habla de problemas de clima organizacional; el ambiente
de trabajo donde interactlan personas influye en su compromiso con los objetivos de la

empresa.

De acuerdo a un estudio realizado por Preparing For Take-Off, la cifra de rotacion
de personal a nivel mundial aument6 en un 23% entre el 2014 y el 2018 ; siendo una de
las soluciones de mayor impacto la mejora continua del Clima Organizacional en las
empresas; ya que es uno de los aspectos intangibles que mas importan en las empresas
pero al mismo tiempo uno de los mas descuidados por lo que si se deja en el olvido se
pueden desencadenar diversos problemas que; por su magnitud repercuten en la
productividad organizacional siendo problemas como el desistimiento que provoca en los
empleados; baja productividad, estrés laboral; rotacion de personal entre otros. (Perales

Villasana, 2018)

El estrés laboral si bien es cierto es la reaccion que puede tener el trabajador ante
las exigencias y presiones que se presenten dentro de su entorno laboral, las cuales no se
ajustan a sus capacidades profesionales y que ponen a prueba la misma para afrontar
alguna situacion. Esto quiere decir, que el resultado del estrés laboral en un trabajador,
genera desequilibrio entre las exigencias y presiones, el cual afectarian obviamente a un
trabajador saludable, quien, a pesar de tener un grado de control, capacidad y buen
desempefio profesional, puede decaer ante los efectos que surten a través de estas
exigencias como son la sobrecarga laboral, despersonalizacién, entre otros factores. El

estrés siempre tiende a poner prueba al colaborador, quien ante la exigencia y/o presion,

15
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no afronta como deberia ser ante una situacion o demuestra suficiente capacidad

profesional ante un caso en especifico. (Cox, 2004)

Segun un estudio realizado en el Pert por APTITUS en el afio 2019; nos dice que
el 86% de trabajadores renuncia por un mal clima laboral generado por los jefes, entre los
principales problemas destaca el liderazgo y la relacion con los superiores directos; ya
que los colaboradores no estan dispuestos a recibir una orden no asertiva por parte de sus
superiores o encargados; ellos prefieren renunciar, por lo que urge que las empresas
enfoquen su atencion en los colaboradores ya que si no lo hacen y no hay una mejora en
el clima laboral asi como en las buenas practicas laborales; a la larga complicara las cosas

y esto se verd reflejado en las altas tasas de rotacion. (Gil Mena, 2019)

Pintado (2014);menciona que el Clima Organizacional define la calidad de vida
laboral, Por ello, la urgente y seria necesidad del compromiso de todos los agentes
internos y externos que conforman la organizacion. Significa apuntar hacia una vision
sostenida y conjunta de la calidad y el mejoramiento productivo laboral y eso solo se
logra a través del fortalecimiento de la cultura corporativo que hace fuerte a los hombres
a sus instituciones. Apuntar a esa vision, significa fomentar un clima laboral positivo, por

tanto, lograr una mejor calidad de vida laboral.

En la actualidad el BBV A Continental forma parte de los 5 bancos principales del
Per( siendo asi una de las instituciones financieras con mayor solidez dentro del mercado
Financiero; debido a la competitividad que muestra en cuanto a los productos que brinda
y al servicio frente a las demas instituciones. Por otro lado en las diversas instituciones
gue brindan servicios, como el BBVA Continental ;se cuenta con personal laborando en
diversos puestos; en los cuales se han percibido ciertos problemas en el Clima Laboral lo

que podria estar reflejado en las largas colas de espera formada por los clientes, esperando
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a ser atendidos por personal de Ventanilla o Plataforma para poder realizar alguna
transaccion o tramite; demora en el otorgamiento de Créditos tanto personales, convenios
0 hipotecarios; mala evaluacion por parte de los asesores de Crédito; entre otros;
dependiendo del puesto del Colaborador; lo cual podria estar siendo originada por
diferentes motivos como: la sobrecarga laboral, automatizacién, desarrollo tecnoldgico;
falta de capacitacion; ausencia de motivacion; exigencia en el cumplimiento de metas, y
demas; lo que podria traer como consecuencia el Estrés Laboral en los colaboradores, y
la dificultad para cumplir con los objetivos institucionales que se persiguen y posicionarse
en el primer lugar dentro de la banca comercial como una institucion que brinde un

servicio de calidad y solida en el mercado peruano.

Por lo que la presente investigacion pretende identificar aquellos indicadores del
Clima Organizacional que este ocasionando el estrés laboral, para posteriormente
recomendar lineamientos frente a las posibles probleméticas detectadas en el BBVA

Continental-Puno.

En tal sentido la presente investigacion pretende responder a las siguientes

interrogantes, en forma general y especificas:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 INTERROGANTE GENERAL.:

¢Cual es la relacion entre el Clima Organizacional y Estrés Laboral en los

colaboradores del BBV A Continental Puno,2018?

1.2.2 INTERROGANTES ESPECIFICAS:

a) ¢Existe un alto grado de correlacion entre el Clima Organizacional y el

agotamiento emocional en los colaboradores del BBVA Continental Puno?
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b) ¢Existe un alto grado de correlacion entre el Clima Organizacional y la

despersonalizacion en los colaboradores del BBVA Continental Puno?

c) ¢Existe un alto grado de correlacion entre el Clima Organizacional y la falta de

realizacion personal en los colaboradores del BBVA Continental Puno?

d) ¢Qué lineamientos se debe implementar para mejorar el Clima Organizacional

en el BBV A Continental Puno?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo del presente trabajo es importante porque en la actualidad adn
muchas instituciones siguen fallando en la importancia del clima organizacional a lo
interno de las organizaciones, y es que el empleado, ademés de tener necesidades
materiales, también necesita sentirse involucrado en un ambiente confortable para poder
trabajar de manera 6ptima, ya que mucho de ellos pueden tener toda las aptitudes
necesarias para cubrir perfectamente los requerimientos del puesto, pero si no estan en un
ambiente agradable, no lograran desarrollar su potencial. El clima Organizacional es uno
de los aspectos mas importantes para una empresa lo que involucra el conjunto de
condiciones sociales y psicoldgicas que caracterizan a una empresa lo cual repercute de
manera directa en el desempefio de sus colaboradores y puede provocar cuadros de estrés

laboral.

Por lo que el presente estudio servira para plantear alternativas de solucion frente
a las problemaéticas encontradas en el BBVA Continental-Puno y se tratara de marcar una
linea de ayuda y mejora en temas como liderazgo, habilidades, trabajo en equipo,
alternativas de solucion y motivacion personal; asimismo, los resultados coadyuvaran a
que las relaciones entre el BBVA Continental y los clientes; se vean fortalecidas ya que

al mejorar el clima organizacional de la institucion se modificaran las conductas de los
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colaboradores por que se brindara un mejor trato y/o servicio a los clientes como también
se podran establecer e implementar acciones de rapida ejecucién para tratar que el
colaborador se sienta estable emocionalmente y satisfecho con la realizaciéon de sus
labores; ya que el clima organizacional viene siendo uno de los elementos claves el cual
juega un papel muy importante para la supervivencia y posicionamiento en el mercado

frente a la competencia

Asi mismo la presente investigacion también servird como material de apoyo para

posteriores investigaciones relacionadas a las variables en estudio.

1.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de relacion que existe entre el Clima Organizacional y el

Estrés Laboral de los colaboradores del BBVVA Continental Puno,2018.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Conocer el grado de correlacién entre clima organizacional y el agotamiento

emocional en los colaboradores del BBVVA Continental Puno.

b) Determinar el grado de correlacion entre el Clima Organizacional y la

despersonalizacién en los colaboradores del BBVA Continental Puno.

c) Conocer el grado de correlacion entre el Clima Organizacional y la falta de

realizacion personal en los colaboradores del BBVA Continental Puno.

d) Proponer lineamientos de mejora en el clima organizacional del BBVA

Continental Puno.
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1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre el Clima Organizacional y Estrés Laboral en los

colaboradores del BBVA Continental Puno,2018.

1.5.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Existe un alto grado de correlacion entre el Clima Organizacional y el

agotamiento emocional en los colaboradores del BBVA Continental-Puno.

b) Existe un alto grado de correlacion entre el Clima Organizacional y la

despersonalizacidon en los colaboradores del BBVA Continental-Puno.

c) Existe un alto grado de correlacién entre el Clima Organizacional y la falta de

realizacion personal en los colaboradores del BBVA Continental-Puno.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Quintero et. al. (2008) En su articulo cientifico titulado “Clima Organizacional y
Desempefio laboral del personal de empresa de vigilantes Costa Oriental-Venezuela
“concluye que: Después de haber analizado y procesado la investigacién sobre la
evaluacion del clima organizacional y el desempefio laboral del personal de la empresa
vigilantes asociados, se ha podido visualizar que el clima organizacional determina el
comportamiento de los trabajadores en una organizacion, comportamiento este que
ocasiona la productividad de la institucion a través de un desempefio laboral eficiente y

eficaz.

Mifio (2012) En su articulo cientifico titulado “Clima Organizacional y Estrés
Laboral asistencial (Burnout),en profesores de ensefianza media: un estudio correlacional,
concluye que; respecto de este estudio en que se establece una relacién entre el Clima
Organizacional del establecimiento educacional y la presencia de sintomas de Burnout en
los docentes, se encuentra que en los profesores del sector particular subvencionado no
existe una relacion significativa entre ambas variables, es decir una percepcion favorable
del clima del establecimiento se relaciona con menores indices de sintomatologia de

Burnout.

Ferrando (2015) En su articulo cientifico “Incidencia del Clima Organizacional
en el Estrés Laboral en las empresas agroindustriales”, concluye que: senalan que el

79.67% de los trabajadores percibe el clima laboral de sus empresas como favorable y
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reforzador y el 20.33% como desfavorable, y el 20.26% de los trabajadores presenta estrés
laboral, que va desde moderado a demasiado y al existir una relacién significativa entre
el clima organizacional y el estrés laboral, la percepcion del clima organizacional explica

los niveles de estrés existentes en los trabajadores de las empresas agroindustriales.

2.1.2 ANIVEL NACIONAL

Quispe (2016) en su tesis titulada “Niveles de Estrés y Clima Laboral en los
colaboradores de una empresa Privada de Lima”, concluye que: existe una relacion
significativa entre las variables estrés y clima laboral en los colaboradores de una empresa
privada de Lima, poniéndose en manifiesto que para que exista un nivel de estrés bajo
debe existir un favorable clima laboral. Asi mismo existe un bajo nivel de estrés laboral
en los colaboradores de una empresa privada de Lima, obteniendo como resultado que
del 100%de la muestra total el 87.5%evidencia un nivel bajo de estrés, se infiere que
existe un clima laboral favorable en los colaboradores de una empresa privada de Lima,
obteniendo como resultado que del 100% de la muestra total el 44.8%manifiesta un
favorable clima laboral; y como también existe relacion altamente significativa entre las

dimensiones de estrés laboral y el clima laboral.

Castillo (2017) En su tesis titulado “Relacion entre Clima Organizacional y estrés
laboral en los trabajadores contratados por locacion de servicios del Gobierno Regional
de Ancash Sede Central-2017” concluye que: el grado de asociacion o relacion que
establecen las variables clima organizacional y estrés laboral es r=-0.534, el cual expresa
que la relacién es fuerte y negativa, es decir este resultado manifiesta que a mejor clima
organizacional menor estrés laboral. Se concluye que ninguno de los trabajadores
contratados por locacion de servicios ha percibido deficiente clima organizacional en el

Gobierno Regional de Ancash, lo que si han podido observar el 100,0%de los
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mencionados trabajadores que existe en el clima organizacional de nivel regular. Se ha
determinado que ninguno de los trabajadores contratados por locacién de servicios
muestra bajo estrés, en cambio se ha percibido que el 30,0% de los trabajadores estan

medianamente estresados y el 70,0%de los trabajadores estan altamente estresados.

Cerron y Poma (2017) en su tesis titulada: Estrés laboral y Clima Organizacional
de los trabajadores de Salud de las Microrredes de la Red de Salud Jauja-201;para optar
el titulo profesional de psicologo; concluye que: Referente a la objetivo general, se
establece que no existe relacion entre el estrés laboral y clima organizacional de los
trabajadores de salud de las Microrredes de la Red de Salud Jauja 2017. Segun los
estudios realizados en la presente investigacion, se identifica que no existe estrés laboral,
sin embargo, no coincide con las observaciones que se hicieron en el transcurso del
desarrollo, evaluacion y analisis de la presente investigacion. Es probable que los
resultados se hayan visto relativamente alterado por la presencia del fenémeno de la
deseabilidad social, que se entiende como la respuesta en base a lo socialmente esperado
o0 aceptado y la metodologia utilizada, siendo necesario profundizar estudios sobre dichos
temas. Referente al objetivo especifico N°1, se identificd que no existe relacion entre la
dimension agotamiento emocional y clima organizacional en los trabajadores de las
Microrredes de la red de salud Jauja. Es decir, los trabajadores no presentan altos indices
de fatiga a nivel fisico, emocional y psicoldgico, irritabilidad, malhumor e insatisfaccion
laboral con descontento y pesimismo sobre sus actividades. Referente al objetivo
especifico N°2, se identificd que no existe relacion entre la dimensién despersonalizacion
y clima organizacional en los trabajadores de las Microrredes de la Red de Salud Jauja.
Es posible que no existan barreras entre los trabajadores y los usuarios, como la
insensibilidad, cinismo y deshumanizaciéon. Sin embargo, podrian disminuir su

desempefio laboral. Referente al objetivo especifico N°3, se identifica que no existe
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relacién entre la dimension realizacion personal y clima organizacional en los
trabajadores de las Microrredes de la Red de Salud Jauja. Es posible que los trabajadores
se sientan frustrados por la forma en que realizan su trabajo y los resultados conseguidos,
valoran su propio esfuerzo que realizan como negativo, posiblemente afectando la

autoestima y nivel de desempefio y clima organizacional.

Coronado (2017);en su tesis titulada: EI clima organizacional y el Estrés Laboral
del Area de Emergencia del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud de la ciudad del
Cusco,2016;para optar el grado Académico de Maestro en Administracion;concluye que:
la relacion entre el clima organizacional y el estrés laboral es alto en el &rea de emergencia
del Hospital Adolfo Guevara Velasco Essalud de la ciudad del Cusco; por lo que si este
ambiente organizacional es desagradable; los trabajadores se veran afectados, esto tiene
multiples factores que deben ser investigados para poder mejorarlo, recordando que ellos
trabajan con vidas y tanto su organizacion y su desempefio pueden salvar la vida a muchas
personas. El estrés laboral no es un tema desconocido, debido a que la gran cantidad de
actividades que se deben cubrir hoy en dia ha generado una gran cantidad de tareas que
al final generan cansancio o estrés acompafiado de preocupacion. El alto nivel de estrés
detectado en los trabajadores del area de emergencia del Hospital Adolfo Guevara
Velasco Essalud de la ciudad del Cusco es alarmante, se debe tomar medidas para
reducirlo. La relacion que existe entre el clima organizacional y el estrés laboral en el &rea
de emergencia del Hospital Adolfo Guevara Essalud de la ciudad del Cusco, es alto,
quiere decir que, si el clima organizacional es inadecuado, el estrés seguird latente en los

trabajadores.

Muguruza (2018) En su tesis titulada “El estrés Laboral y su influencia en el Clima
Organizacional de la Empresa de Inversiones Civiles Santa Rosa SAC MALLAY 2017~

concluye que: Segun la hipotesis general, donde se obtiene una Sig. Asintotica (bilateral),
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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 lo 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.

Liza (2020);en su tesis titulada: Estrés Laboral y Clima Organizacional en los
colaboradores de la Empresa Buen Vivir S.A.C 2020,para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion concluye que: Luego de aplicar la estadistica correlacional,
se encuentra un coeficientes de correlacion de Persona r=1,00 el cual puede ser
interpretado como una relacién significativa y fuerte entre el estrés laboral y el clima
organizacional en la empresa Buen Vivir S.A.C. El grado de estrés laboral que muestran
los colaboradores de la empresa Buen Vivir S.A.C. es alto, en general los colaboradores
indican que tienen que trabajar con rapidez, asumir muchos compromisos y percibir
presion para llevar al dia el trabajo diario. Del total de encuestados, 23 colaboradores, el
77% encuentra un nivel alto en la variable clima organizacional, mientras que 7
colaboradores, un 23% encuentra un nivel medio en la variable clima organizacional. El
clima organizacional presenta ciertas areas de mejoras en la empresa Buen Vivir S.A.C.
Los factores que afectan el clima organizacional en la empresa son las dimensiones de

responsabilidad, recompensa, relaciones y conflictos.

2.1.3 ANIVEL LOCAL

Choque (2015) en su tesis titulada “Estrés Laboral y su influencia en el Clima

Laboral de la Caja Municipal de Ahorros y Crédito-Tacna Agencia Puno 2015”;concluye
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que: en relacion al nivel de estrés que tienen los trabajadores de la caja municipal de
ahorro y créditos de Tacna Agencia Puno, se observa que el 43.48%, presenta estrés, lo
cual trae consecuencias el desgaste fisico y mental de estos profesionales que incide en el
deterioro inminente de su salud e influye en la calidad de atencion que se brinda a los
clientes; respecto a la dimensién de cansancio emocional podemos precisar que tienen un
nivel medio del 78,26%, relacionado con el desinterés por el cliente y/o la forma de
atender a los clientes con endurecimiento emocional evidenciando que el trabajador siente
que no actia como él sabe que debe de hacerlo, lo cual podria generar un deterioro en su
propio bienestar emocional. Con respecto al clima organizacional percibido por los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Tacna Agencian Puno se
encuentra en un promedio de 73.91%, dentro de esto se puede constatar que existe
diversos aspectos que requieren ser mejorados dentro del centro de trabajo ya sea el

adecuado para una satisfaccion total tanto personal como dentro del centro de trabajo.

Mamani (2019);en su tesis titulada: Estrés y Clima Laboral en el personal
Administrativo de la Direccion Regional Agraria Puno,2018;para optar el titulo
profesional de licenciada en Trabajo Social, concluye que: Existe relacion significativa
entre el estrés y el clima laboral en el personal administrativo de la Direccion Regional
Agraria Puno, 2018 con correlacion r de Pearson de 0,322 que significa correlacién
positiva baja. La dimensién demanda laboral del estrés tiene relacion con el clima laboral
en el personal administrativo de la Direccion Regional Agraria Puno con correlacion r de
Pearson de -0,279 que significa correlacion negativa baja. La dimensién control sobre el
trabajo tiene relacién con el clima laboral en el personal administrativo de la Direccidn
Regional Agraria Puno con correlacion r de Pearson de 0,592 que significa correlacion

positiva moderada.
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2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 EMPRESA FINANCIERA PRIVADA

Segun Thompson (2011), es una entidad u organizacion destinada a la prestacion
de servicios financieros, los cuales son brindados a las personas naturales e instituciones
con el proposito de obtener ganancias lucrativas. Asi mismo, a través de ellas podemos
adquirir préstamos y también ahorrar nuestro capital con el Unico fin del incremento del
mismo. En las empresas financieras se conjugan recursos financieros los que se
desarrollan dentro de una actividad de servicios y que en base a riesgos tratan de obtener
beneficios. Las financieras llamadas también sociedades financieras o instituciones
financieras se dedican exclusivamente a efectuar transacciones financieras en el mercado,

consistentemente en adquirir activos financieros o emitir pasivos

Para Robbins y Judge (2009), una empresa privada es una empresa comercial que
es propiedad de inversores privados, no gubernamentales, accionistas 0 propietarios
(generalmente en conjunto, pero puede ser propiedad de una sola persona), y esta en
contraste con las instituciones estatales, como empresas puablicas y organismos
gubernamentales. Las empresas privadas constituyen el sector privado de la economia.
Un sistema econémico que: contiene un gran sector privado donde las empresas de
gestion privada, son la columna vertebral de la economia, y el superavit comercial es
controlada por los propietarios, que se conoce como el capitalismo. Esto contrasta con el
socialismo, donde la industria es de propiedad de Estado o por toda la comunidad en
comun. El acto de toma de activos en el sector privado se conoce como privatizacion. El
objetivo de la empresa privada se diferencia de otras instituciones, la principal diferencia

es la empresa privada existe solamente para generar ganancias para los propietarios o
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accionistas. Para entrar a esa empresa hace falta ser socio o trabajador. Sus duefios pueden

ser personas juridicas y también personas fisicas.

Ibarra (2009);la empresa privada es sin lugar a dudas un pilar fundamental en la
economia de los paises en vias de desarrollo, estas organizaciones inciden en el modelo
econdmico que adoptan los Estados, sin embargo, estos paises pagan el precio de perder
el control y la posesion de empresas claves (servicios publicos, energéticas) que en manos
de agentes privados terminan afectando a la poblacion general de dicho pais. Las
empresas aportan a los Gobiernos ingresos por medio del pago de impuestos(los cuales
ayudan en los ingresos de un pais, a gran escala),estos impuestos se calculan sobre la base
del beneficio que obtiene cualquier empresa por producir y comercializar sus productos,
en el caso de empresas del sector extractivo que explotan recursos del pais, se debe
adicionar el pago de regalias,con los recursos que se obtienen se estas contribuciones se
logran desarrollar actividades que impactan positivamente a la poblacion y mejorar la

infraestructura de dicho pais para atraer de manera mas eficaz la inversién extranjera.

2.3 CLIMA ORGANIZACIONAL

2.3.1 DEFINICIONES DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Segun Chiavenato (2011) el clima organizacional es el medio interno y la
atmosfera de una organizacion, factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos,
los estilos de liderazgo, la etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes. El
clima organizacional puede presentar diferentes caracteristicas dependiendo de cémo se
sientan los miembros de una organizacién. El clima organizacional es calidad o la suma
de caracteristicas ambientales percibidas o experimentadas por los miembros de la
organizacion, e influye poderosamente en su comportamiento. Afirma que el concepto de
clima organizacional expresa la influencia del ambiente sobre la motivacion de los
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participantes, de manera que se puede describir como la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional que perciben o experimentan sus miembros y que influye en su

conducta.

Para Griffin y Moorhead (2010), el clima de la organizacion se basa en las
percepciones individuales, a menudo se define como los patrones recurrentes de
comportamiento, actitudes y sentimientos que caracterizan la vida en la organizacién, y
se refiere a las situaciones actuales en una organizacion y los vinculos entre los grupos

de trabajo, los empleados y el desempefio laboral.

Elera (2009) menciona que el clima organizacional se podria definir como el
resultado de un conjunto de factores que posibilitan que el trabajador se sienta satisfecho
e identificado con la organizacion. Cuando hablamos de clima organizacional, entonces
podemos discutir que este conjunto de factores, podria ser tanto el ambiente laboral como
el &nimo personal de cada colaborador respecto a la realizacién de sus funciones en un
entorno. Quiere decir, que el colaborador crea o hace que su entorno sea mas factible,
creando la percepcion de que los tanto los trabajadores y directivos se forman de la
empresa a la cual estos pertenecen y ello incide directamente en el desempefio de los

mMismos.

Baguer (2011), define al clima organizacional como el ambiente humano en el
cual se desarrollan actividades; cuando existe un buen clima organizacional las personas
trabajan en un entorno favorable en donde pueden poner en préctica sus conocimientos y
habilidades. EIl clima organizacional es el conjunto de caracteristicas permanentes que
describen a una organizacién, las distinguen a unas con otras e influyen en el

comportamiento de las personas que la forman.
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Robbins (2009), refiere que entre las percepciones y respuestas que abarcan el
clima organizacional se originan en una gran variedad de factores, unos abarcan los
factores de liderazgo y practicas de direccion, tipos de supervision: autoritaria,
participativa, etc., otros factores estan relacionados con el sistema formal y la estructura
de la organizacion: sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones,
remuneraciones, etc.; otros son las consecuencias del comportamiento en el trabajo:

sistemas de incentivo, apoyo social, interaccién con los demas miembros.

“El estudio del clima en las organizaciones, tal como se considera en la actualidad,
surge desde la perspectiva del enfoque sistémico, por entender que las personas que
constituyen la organizacion estan influidas tanto por las caracteristicas de la organizacion
y COMO por sus propias caracteristicas personales, que les influyen en las percepciones
que tienen acerca del entorno laboral. Este enfoque permite considerar las organizaciones
como contextos ambientales y culturales desde una perspectiva global y dinamica en la
que todos los componentes estan en interaccion, de modo que los comportamientos
individuales y de grupo estan influidos y a su vez, influyen en los diferentes niveles de la

organizacion”. (Rodriguez, 2010)

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion acerca
de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo,
ademas, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que
la componen. Brunet (2011), menciona tres medidas del clima organizacional: Medida
multiple de los atributos organizacionales; considera el clima como un conjunto de
caracteristicas que describen una organizacion y la distinguen de otra, son relativamente
estables en el tiempo e influyen en el comportamiento de los individuos dentro de la
organizacion.

30

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.3.2. IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL:

Brunet (2011), menciona gque la importancia se centra en la posibilidad de analizar
y diagnosticar el clima debido a tres razones: Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o
de insatisfaccion que contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la
organizacion. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones. Seguir el desarrollo de su
organizacion y prever los problemas que puedan surgir. De esta forma, el gerente puede
ejercer un control sobre la determinacion del clima, de manera tal que administre su
organizacion lo més eficazmente posible. Un buen o mal clima organizacional, tendra
consecuencias para la organizacion a nivel positivo 0 negativo, definidas por la

percepcion que los miembros tienen de la organizacion.

“Entre las consecuencias positivas, nombraremos las siguientes: logro, afiliacion,
poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion, adaptacién, innovacién, creatividad y
pro actividad. Respecto de las consecuencias negativas, entre otras, sefialamos las
siguientes: inadaptacion, alta rotacion, ausentismo, poca creatividad e innovacioén, baja
productividad, indisciplina, falta de responsabilidad; reactividad, auto conflicto, huelgas,
sabotajes, parasitismo, conformismo, frustraciones, estrés y entre otros”. (Pintado

Pasapera, 2014)

2.3.3. TEORIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow

Esta teoria postula que la motivacién de las personas depende de la satisfaccion
de cinco tipos de necesidades: fisiologicas, de seguridad, de afecto, de estima y de

autorrealizacion. Estas necesidades se satisfacen en un orden jerarquico, debido que en
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tanto la primera necesidad o basica no se ha satisfecho, ésta tiene el poder exclusivo de
motivar la conducta; sin embargo, al ser lograda, pierde su poder de motivacion. De esta
forma, un nivel mas alto de necesidad se convertira en un factor de motivacion sélo
cuando las necesidades que ocupan el nivel inmediato anterior hayan sido cubiertas.
Maslow postula que para lograr la motivacion del personal sera necesario que la
organizacion proporcione las condiciones para satisfacer estas necesidades a través de su
trabajo. La jerarquia de necesidades incluye cuatro necesidades basicas y una de

crecimiento que deberan satisfacerse en el siguiente orden:
Necesidades basicas:

-Fisiologicas. Surgen de la naturaleza fisica del ser humano y son
imprescindibles para sobrevivir, como la necesidad de alimento techo, vestido;
éstas se satisfacen mediante los sueldos y prestaciones.

-Seguridad. Se refieren a la necesidad de no sentirse amenazado por las
circunstancias del medio; incluye estabilidad en el empleo, ambiente de trabajo
agradable, pensiones, salud, seguros de vida, higiene y seguridad entre otras.

-Afecto, amor, pertenencia. Se evidencian por la necesidad de mantener
relaciones afectivas con otras personas. Se satisfacen mediante el establecimiento
de condiciones que faciliten la interaccidon y cooperacion entre los grupos, por
ejemplo: desarrollo de equipos, actividades culturales, deportivas y recreativas.

-Estima o Reconocimiento. Implica de ser respetado por los demas y por
uno mismo; es la necesidad de reconocimiento al esfuerzo y al trabajo. Se obtiene
mediante el disefio de sistemas de recompensa y premios que proporcionen
reconocimiento orgullo y dignidad a las personas que desempefian un trabajo.

Necesidades de Crecimiento
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-Autorrealizacién. Aparece una vez que se han satisfecho todas las
necesidades basicas. Se refieren al deseo de todo ser humano de realizarse a través
del desarrollo de sus potencialidades. Esta necesidad es permanente y no se
satisface nunca por completo, ya que cuanto mayor es la satisfaccion que obtienen
las personas mas aumenta la necesidad de seguir autorrealizandose; se obtiene

cuando se encuentra un sentido de vida en el trabajo.

2.3.4 DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las dimensiones del clima organizacional son aquellas caracteristicas susceptibles
y posibles de ser medidas en una organizacion las cuales influyen en el comportamiento
de los individuos. Razén por la cual, para llevar a cabo un diagnostico de clima
organizacional es conveniente y necesario conocer las diversas dimensiones o indicadores

que han sido investigadas por estudiosos interesados.

Para Chiavenato (2011), las dimensiones del sistema organizacional generan un
determinado clima organizacional; este repercute en las motivaciones de los miembros de
la organizacion y su correspondiente comportamiento, el cual tiene una variedad de
consecuencias para la organizacion como la productividad, satisfaccion, rotacion,

adaptacion, etc.

Varios autores refieren gque en el clima organizacional hay varias dimensiones a

ser consideradas, se desarrolla 4 dimensiones:
a) Condiciones Laborales:

Para Palma (2004);las condiciones laborales son el reconocimiento de que la

institucion provee los elementos materiales, econdmicos y/o psicosociales necesarios para
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el cumplimiento de las tareas encomendadas por ejemplo la remuneracidn es atractiva en

comparacion con otras organizaciones, se dispone de tecnologia que facilita el trabajo.

Segun, Schein (1996);las variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico,
condiciones de ruido, calor contaminacion, instalaciones, maquinas, etc., son variables
que afectan el clima organizacional. Sin un empleado no logra desarrollar sus labores en
un espacio adecuado, no rendira como se espera en las tareas asignadas. Esta variable deja
percibir que los empleados presentan un nivel apropiado de confort dentro de la estructura

laboral.

Estos indicadores sefialados, permitiran percibir un clima organizacional
favorable para el empleado, siempre y cuando no estén influenciadas por elementos
negativos, lo que implicaria manifestar un comportamiento destructivo y contaminante;
asimismo, evidenciar descontento y/o apatia para la realizacion del trabajo dentro de la

empresa.
b) Comunicacion:

Afirma Palma (2004);que la comunicacion es la percepcion del grado de fluidez,
celeridad, claridad, coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al
funcionamiento interno de la empresa como con la atencién a usuarios y/o clientes de la
misma, por ejemplo, se cuenta con acceso a la informacion necesaria para cumplir con el

trabajo y la organizacion fomenta y promueve la comunicacion interna.

El proceso de comunicacion permite tener unida a la empresa en términos de que
le proporciona los medios para transmitir informacion vital para las actividades y la
obtencion de las metas. Un alto nivel de comunicacion en relacion a las relaciones

interpersonales como, por ejemplo: ayuda entre colaboradores y una adecuada integracion
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entre ellos, proporcionard un mejor clima basado en buenos niveles de soporte y

comunicacion entre empleados de la misma organizacion.

Bowers y Taylor (1972) (citados por Brunet (2004); elaboraron un instrumento
denominado Survey of Organizations, el cual mide las caracteristicas organizacionales en
funcién a tres grandes dimensiones: el liderazgo, el clima y la satisfaccion. El clima
Organizacional se mide en funcion a cinco dimensiones; apertura a los cambios

tecnoldgicos, recursos humanos, comunicacion, motivacion y toma de decisiones.

Segun Fernandez (2013), sostiene que la comunicacion no solo es una
transferencia de significados entre un grupo de personas, comprende ademas la
transferencia y comprensién de significados en el proceso de la comunicacion,
intervienen dos sujetos y transmisor y el receptor, mientras que el mensaje se codifica 'y

transmite por un medio canal al receptor, que al traducirlo decodifica la informacion.

Griffin y Moorhead (2010) argumentan la comunicacion en las organizaciones
implica compartir informacion entre los individuos, para cumplir metas organizacionales,
da a los empleados una idea del lugar que ocupan, la comunicaciéon permite que el
trabajador se informe sobre cuales son los deberes de su puesto y cuéles no, el empleado
debe recibir informacion sobre los resultados de sus esfuerzos como en la evaluacion del

desempefio.

“Por lo tanto la comunicacion es un elemento importante para poder conectar al
individuo a la organizacion, ya que nadie puede tomar decisiones sin tener informacion,
ademas es un proceso permanente de transmision y recepcion de valores, actitudes,
acciones e ideas, que nos ayuda a crecer y desarrollarnos como personas con una firme
conviccion de superar adversidades” (Palacio, 2007).El mismo autor refiere que existe

dos tipos de comunicacién, la denominada asertiva, la que utilizan las personas con
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autoestima y seguridad, que buscan en la comunicacion plantear cuestiones que sean
satisfactorias para todos, sin recurrir a manipulaciones en donde la comunicacion se
convierte en una negociacion. Y la comunicacién agresiva, la que busca conseguir sus
objetivos, sin preocuparse de la satisfaccion del otro, en muchos casos utiliza estrategias
como sentimiento de culpabilidad e intimidacion, se caracteriza por defender a cualquier

precio sus derechos, incluso lleva a la falta de respeto hacia los demas.
C) Reconocimiento:

Como base de la investigacion es necesario definir y conocer la procedencia de la
palabra Reconocimiento, segin la Real Academia Espafiola (RAE, 2014), define el
término como “La accidn de distinguir a una cosa, una persona o una institucion entre las
demas como consecuencia de sus caracteristicas. También sirve para expresar la gratitud
que se experimenta como consecuencia de algun favor o beneficio”. Por lo tanto, el
Reconocimiento puede entenderse como la accién de distinguir a una persona o varias
personas; éste se logra a partir del andlisis de las caracteristicas propias de la persona.
Cuando se reconoce, se concreta la individualizacion o la identificacion. Asimismo,
reconocimiento también puede ser la distincion que expresa una felicitacion o un

agradecimiento.

Koys y Decottis (1991), describen 8 dimensiones en el clima organizacional

siendo los siguientes:

Autonomia, cohesién, confianza, presion, apoyo, reconocimiento, equidad,

innovacion.

Reconocimiento: La percepcion que tienen los miembros de la organizacién, con

respecto a la recompensa que reciben, por su contribucién a la empresa.
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Par Ford (2005), reconocer laboralmente es realizar un reconocimiento a los

empleados en el momento necesario cuando realizan su trabajo con entrega y lealtad total.

Nelson y Spitzer (2005) afirman que el reconocimiento laboral es dar el valor a
alguien que ha realizado algunos hechos positivos en la organizacién. Es la conclusion de
un importante acontecimiento realizado para la empresa, que puede ser desenlazado en
una celebracion. También afirman que llega a ser mas importante que cualquier ascenso,
mejores sueldos, cualquiera que sea la profesion o puesto, el reconocimiento que se les

otorga, porque contribuyeron a producir o crear algo de real importancia.

Para Gonzalez (2006), el reconocimiento laboral consiste en distinguir a un
empleado por un trabajo bien realizado o porque haya presentado una mejora en su
rendimiento. El jefe o supervisor se debe dar cuenta de las cosas que hacen bien sus

empleados y exponerles su elogio y agradecimiento.

Robbins y Judge (2009), menciona dos tipos de reconocimiento el informal y el
formal. El reconocimiento informal, se concibe como un sistema simple, inmediato y con
un bajo costo que refuerza el comportamiento de los empleados. Se puede poner en
practica por cualquier directivo, con un minimo de planificacion y esfuerzo y puede, por
ejemplo, consistir en una tarjeta de agradecimiento, un correo electronico, una palmadita
en la espalda o un agradecimiento publico inesperado. De otra parte, el reconocimiento
formal, es fundamental para construir una cultura de reconocimiento y asegurar su efecto.
Cuando se realiza eficazmente este tipo de reconocimiento es muy visible en cuanto a
resultados y rentabilidad. Se utiliza para felicitar a un empleado por sus afios en la
empresa, celebrar los objetivos de la organizacidn, reconocer a la gente extraordinaria,
reforzar actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y demostradas, y

premiar un buen servicio o reconocer un trabajo bien hecho. Este es un tipo de estrategia
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de reconocimiento que nos conduce hacia la retencién de nuestros empleados y aplica la
regla del 80/20, donde se representan dos partes diferenciadas. La parte intangible (80)
viene a ser el acto de presentacién donde emana la comunicacion emocional, y la parte
tangible (20), es el vinculo fisico que utilizamos para hacer que la experiencia sea
memorable. Asimismo, esta regla funciona como la regla de Paretto, donde el 80% de la
parte intangible normalmente corresponde a no més del 20% del total de las causas, que

en este modelo estan materializadas en la parte tangible (20%).
d) Innovacion:

Koys y Decottis (1991)citado por Chiang (2017); argumentan que la innovacién
es la percepcidn que se tiene acerca del animo que se tiene para asumir riesgos, ser

creativo y asumir nuevas areas de trabajo, en donde tenga poco o nada de experiencia.

Moos e Insel (1991)citado por Brunet (2004) hacen referencia de que estos
elaboran un cuestionario que mide el clima organizacional en funcion de 10 dimensiones

siguientes:

- Implicacion. Esta dimension mide hasta qué punto los individuos se sienten

implicados en su trabajo.

- Cohesion: Esta dimensidn se basa en las relaciones de amistad y apoyo que viven

los trabajadores entre si.

-Apoyo. Esta dimensidn se refiere al apoyo y estimulo que da la direccién a sus

empleados.

- Autonomia. Esta dimension mide hasta qué punto la organizacion anima a sus

trabajadores a ser autbnomos y a tomar decisiones.
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- Tarea. Esta dimensién evalUa hasta qué punto el clima estimula la planificacion

y la eficacia en el trabajo.

- Presién. Esta dimension se basa en la presion que ejerce la direccion sobre los

empleados para que se lleve a cabo el trabajo.

- Claridad. Esta dimension mide hasta que punto los reglamentos y las politicas se

explican claramente a los trabajadores.

- Control. Esta dimension se refiere a los reglamentos y a las presiones que puede

utilizar la direccion para controlar a sus empleados.

- Innovacion. Esta dimensién mide la importancia que la direccion pueda dar al

cambio y a las nuevas formas de llevar a cabo el trabajo.

- Confort. Esta dimension se refiere a los esfuerzos que realiza la direccion para

crear un ambiente fisico sano y agradable para sus empleados

Para otro estudioso de la relacion y competitividad sostenible, Peter Drucker
(1985),citado por (Gutierrez, 2010) la innovacién no es espontanea: nace del “trabajo
real”, es decir del trabajo diario, y puede ser manejada como otra de las funciones
organizacionales. Pero eso no quiere decir que es igual a cualquier otra actividad del

negocio; la innovacion estd mas del lado del “saber” que del “hacer”.

Drucker argumenta que las ideas mas innovadoras provienen de metodologias
sistematizadas y, por eso, lo mas importante para que las empresas comiencen a crear
nuevos productos y servicios es que establezcan un sistema de gestién de la innovacion
que permita ordenar en etapas los procesos y los roles, asi como los objetivos y las
medidas relevantes que permitan visualizar el progreso de la idea paso a paso. La

administracion de la innovacién es un proceso de mejora permanente; es donde la
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organizacion se compromete a trabajar continuamente en la eficacia del sistema mediante
el uso y aplicacion de la politica de innovacion, a través de la consecucion de los objetivos
propuestos, la aplicacion de los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las

acciones correctivas y la revision por parte de la gerencia.

Entre las ventajas de implementarlo se encuentran las mejoras en el cumplimiento
de las necesidades expresadas por los clientes, una mayor probabilidad de revisar fallas
del producto o servicio en el mercado, una reduccién del tiempo necesario en la creacion
de nuevos productos o servicios y eficiencia en el uso de recursos humanos (tiempo y
costos operativos). Ademas, ayuda en la deteccion temprana de problemas y riesgos con
un futuro producto o servicio, y puede ser un apoyo para la direccion estratégica de la

empresa.

2.4 ESTRES LABORAL

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), en su documento La Organizacion
del trabajo y el estrés, define el estrés laboral como la reaccion que puede tener el
individuo ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y
capacidades, y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion tener una cierta
tension es beneficiosa para la persona (el trabajador) ya que le mantiene alerta y le ayuda
a aprender y a conseguir los objetivos laborales con la motivacion necesaria (eustrés), esa
presion, puede ser excesiva para los recursos de activacion de la persona o puede
prolongarse en el tiempo, reduciendo la capacidad de respuesta (distrés), y dando lugar a

las manifestaciones del "estrés laboral.

La Comision Europea (2000), define el estrés en el trabajo como: “un conjunto de
reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento a cierto aspectos

adversos o nocivos del contenido, la organizacion o el entorno de trabajo. Es un estado
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que se caracteriza por altos niveles de excitacion y de angustia, con la frecuente sensacion
de no poder hacer frente a la situacion”.

En la Union Europea, el estrés laboral se ha definido como uno de los principales
problemas actuales de salud laboral, que supone un coste econémico y social importante,

Piero (2001)considera que durante las Ultimas décadas se han producido
importantes transformaciones en el mundo del trabajo y la actividad que se desarrolla, lo
gue nos obliga a analizar el estrés laboral desde distintas perspectivas, se podria afirmar
que “no existe trabajo sin estrés”, el estrés laboral es uno de los fenémenos que cada vez
estan teniendo mas importancia en el trabajo por los problemas de salud que genera en

las personas, con un alto coste, tanto para quien lo padece, como para las empresas.

Segln Robbins y Judge (2009);nos dicen que el estrés es una condicion
dinamica o bien una condicién la cual no es estable en los seres humanos ya que
cambia en determinados momentos dependiendo de la persona y al igual se puede
presentar con un grado distinto dependiendo de la situacion en la que se encuentren.
Segln Robbins y Judge existen tres categorias de factores de estrés potenciales:
ambientales; organizacionales y personales.

1.- Factores Ambientales: Existen tres tipos de incertidumbre ambiental:
econdmica, politica, tecnoldgica.

2.-Factores Organizacionales: se derivan las siguientes demandas: demandas
de la tarea; demandas de rol, demandas interpersonales.

3.- Factores Personales: problemas familiares, econdmicos y de personalidad.

Segln Maslach y Jackson (1976), citado por Castillo (2017) fueron los
autores de la definicién de Burn-out que ha logrado una mayor aceptacion en la
comunidad cientifica. Estos definen al estrés asistencial como una respuesta

disfuncional frecuente en individuos que trabajan en servicios asistenciales y
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educativos, han identificado en el estrés laboral asistencial a varios factores o
indicadores de laboral la presencia del trastorno como son:

-Cansancio Emocional (EE): Definido como desgaste, agotamiento, fatiga
y que puede manifestarse tanto fisica como psiquicamente; vaciamiento de los
recursos emocionales y personales, sensacion de no tener nada mas que ofrecer
profesionalmente.

-Despersonalizacion (DP): Que pone de manifiesto un cambio negativo en
las actitudes y respuestas hacia otras personas, especialmente beneficiarios de su
trabajo; acompafiado de un incremento de la irritabilidad y pérdida de motivacién
hacia el mismo, reacciones de distancia, cinismo y hostilidad hacia los
beneficiarios del trabajo y también hacia sus compafieros de trabajo.

-Realizacion Personal (PA): Que se traduce en respuestas negativas hacia
uno mismo y su labor; tipicas de los estados depresivos, evitacion de relaciones
interpersonales, baja productividad, incapacidad para soportar la presion y baja
autoestima. Percepcion de inadaptacion profesional.

Con respecto del orden de aparicion de los sintomas, hay discrepancia entre los
distintos autores. Pero en general se da el orden establecido precedentemente, siendo el
cansancio lo primero que aparece y el ultimo el sentimiento de inadecuacion personal.
Hay acuerdo en los especialistas que el sintoma de despersonalizacion es el elemento

clave del Burn-out.

2.4.1 FUENTES DEL ESTRES LABORAL

De entre los distintos estresores laborales y siguiendo la linea argumental de
Martin (1993), destacamos los que se derivan de las demandas del propio trabajo y de las

caracteristicas personales del trabajador.
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Demandas del trabajo

Hacen referencia a todo tipo de exigencias y caracteristicas del trabajo y de su
organizacion, que pueden ser factores desencadenantes del estres.

Asi pues, el estrés laboral tendria su origen en el tipo de demandas externas que
se producen:

-Sobrecarga de trabajo: Tanto la cantidad como la calidad o complejidad de la
actividad, asi como el tiempo disponible para realizarla sobrepasan la capacidad del

trabajador para responder adecuadamente.

- Infra carga de trabajo: El volumen del trabajo insuficiente para mantener un

minimo nivel de activacion en el trabajador.

- Infrautilizacion de habilidades: Las actividades y destrezas de la tarea estan por

debajo de la capacidad profesional del trabajador.

- Repetitividad: Existe poca variedad en las tareas a realizar (son mondtonas y

rutinarias) y/o se repiten con frecuencia.

- Ritmo y turno de trabajo: Poca autonomia en la organizacion del trabajo; turnos

irregulares (turnicidad variable, nocturnidad).

- Ambiguedad de rol: Existe escasa o inadecuada informacion al trabajador sobre

su rol laboral y el rol organizacional.

- Conflicto de rol: Existen 6rdenes conflictivas, contradictorias o que el trabajador
no desea cumplir. Oposicion ante las distintas exigencias del trabajo y conflictos de

competencia.
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- Relaciones personales: Problemas en las relaciones que se establecen en el
ambito laboral tanto con los superiores y subordinados como con los compafieros; falta
de trabajo en equipo.

- Promocion: La organizacion dificulta o no ofrece posibilidades para desarrollar
las expectativas del trabajador de ascenso en la escala jerarquica o de mejorar su

formacion y desarrollo profesional.

- Falta de participacion: La empresa anula o no facilita la iniciativa, la toma de
decisiones, la consulta a los trabajadores tanto en temas relativos a su propio trabajo como

en otros aspectos del ambito laboral.

- Control: Existe una amplia y estricta supervision por parte de los superiores,

restringiendo el poder de decision y la iniciativa de los trabajadores.

- Formacién: Falta de entrenamiento o de aclimatacion previo al desempefio de

una determinada tarea.

- Cambios en la organizacion: Cambios en el dmbito de la organizacion que
suponga por parte del trabajador un gran esfuerzo adaptativo que no es facilitado por la

empresa.

- Contexto fisico: Problemas derivados de la estructura y del ambiente fisico del
trabajo, que molestan, dificultan e impiden la correcta ejecucion de las demandas del
trabajo y que, por su peligrosidad, puedan provocar en el individuo un sentimiento de
amenaza que incida en la ejecucion de la tarea (iluminacién, ruido, temperatura, toxicos,

riesgos bioldgicos, etc.).

44

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.4.2 MANIFESTACIONES DEL ESTRES LABORAL

Existe evidencia cientifica que relaciona las experiencias de estrés laboral con
molestias y manifestaciones que afectan a la esfera integral del trabajador, y que pueden

dar lugar a alguno de los siguientes problemas:

Fisicos: Tensién, dolor muscular, excitacion, cansancio, cefaleas, patologia
intestinal y gastrica (Ulcera gastroduodenal), patologia respiratoria, hipertension,

alteraciones cutaneas (dermatitis), etc.

Psicoldgicos: Dificultad de concentracion, blogueos mentales, trastornos del
suefio, ansiedad, trastornos de personalidad y estado de &nimo, sentimientos de

culpabilidad, hostilidad, depresion, etc.

Conductuales: Abandono de actividades sociales, cambios en habitos de vida,
disfunciones en las relaciones personales, comportamientos inseguros, bajo rendimiento
laboral, mayor siniestrabilidad laboral, baja productividad, cambios bruscos de humor,
abuso de barbitdricos, estimulantes u otras sustancias (café, alcohol, tabaco, etc.),

absentismo laboral.

2.5 MARCO CONCEPTUAL

Clima Organizacional

Segun el Ministerio de Salud “son las percepciones compartidas por los miembros
de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico, las relaciones interpersonales
que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales e informales que
afectan a dicho trabajo para todas las organizaciones, buscando el mejoramiento del
ambiente, para alcanzar un crecimiento de productividad sin perder de vista el recurso

humano.
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Estrés Laboral

Definido como un “conjunto de reacciones fisiologicas y psicolégicas que
experimenta el organismo de los trabajadores cuando se le somete a fuertes demandas de
trabajo o a presiones semanales de la gestion”. Se caracteriza por su “dinamismo, en el
que las personas enfrentan a una oportunidad, restriccion o exigencia relacionada con lo

que desea y de los cual el resultado le parece incierto e importante”.

Recursos humanos

Personas gque ingresan, permanecen y participan en la organizacion, en cualquier
nivel jerarquico o tarea. Estan distribuidos en los niveles de direccion, intermedio
(gerencia y asesoria), operacional (técnicos, auxiliares y operativos, ademas de los
supervisores de primera linea). Es el Gnico recurso vivo y dinamico de la organizacion y

decide el manejo de los demas, que son fisicos o materiales.

Agotamiento Emocional

Se determina como “fatiga que se puede manifestarse fisicamente, psiquicamente
o ambas combinadas”. En el ambito del trabajo se refiere a la percepcion que la persona
tiene cuando su facultad de sentir disminuye o desaparece y no poder dar mas de si mismo
a los demas. Por otro lado, también se manifiesta cuando el trabajador toma conciencia
de su incapacidad para seguir sirviendo a sus clientes con el mismo entusiasmo como fue

en el inicio.
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Despersonalizacion

Se explica como el “desarrollo de actitudes, sentimientos y respuestas negativas,
distantes y deshumanizadas hacia las otras personas, es decir a los beneficiarios de su
trabajo, acompariadas de un aumento de la irritabilidad y una falta de motivacion .El
profesional experimenta un distanciamiento no solo de las personas beneficiarias de su
trabajo, sino también con sus compafieros de equipo con los que trabaja, mostrando una
actitud irritable, irénica y despectiva, atribuyéndoles la responsabilidad de sus

frustraciones y de su falta de rendimiento laboral”
Realizacion Personal

Se refiere al logro que tiene todo ser humano para competir con criterios hacia la
excelencia. Es decir, estos comportamientos se combinan con emociones de orgullo y de
satisfaccion. Por otro lado, estos criterios de la excelencia deberian estar relacionados con
la realizacion de una tarea y sentirse pleno y contento con uno mismo. Dado en el caso

contrario, resultaria una frustracion que podria obstaculizar el aprendizaje.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1 UBICACION GEOGRAFICA

El presente trabajo de investigacion se realizd en la ciudad de Puno, situado en el
sureste del pais. Ocupd 67 mil km de territorio conformado por la mitad occidental de la
Meseta del Collao, al Oeste del Lago Titicaca, y las yungas amazonicas al norte. Limita
al este con territorio boliviano, al sureste con los departamentos de Tacna, Moquegua y

Arequipa, al oeste con Cuzco y al norte con Madre de Dios.

En esta localidad funciona la institucion financiera BBVVA Banco Continental

agencia Puno que esta ubicado en: Jr. Lima N° 418.
3.1.1 HISTORIA DEL BBVA CONTINENTAL

El Banco Continental fue creado en 1951, se cred con un capital de S/. 45 millones
y entre sus fundadores estuvieron el espafiol Feliciano del Campo Romero, el britanico
George Bertie, el suizo Carlos Enrique Sutter y los peruanos Enrique Pardo Heeren,
Carlos Diaz-Ufano y Manuel izaga Pérez. Durante los primeros afios de la década de los
60, los principales accionistas fueron la familia Alvarez-Calderdn, Albercht Seeger, la
familia Pardo Heeren y el grupo Romero hasta que, en 1964, el Chase Manhattan Bank,
de la familia Rockefeller, asumi6 el control del banco mediante el 51% de las acciones.
En 1968, un decreto del Gobierno militar de VVelazco minimizaba el control de capitales
extranjeros en bancos nacionales a un 20%, por lo que el Chase redujo su participacion
considerablemente. Sin embargo, el gobierno pagd 15 veces méas por el valor de las
acciones.
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En 1995 fue absorbida por el grupo espafiol BBV, y paso a llamarse BBV Banco
Continental, en 2000 con la absorcion de Argentaria en la matriz se renombra BBVA
Banco Continental. En 2011, como parte de la estrategia comercial del grupo, pasé a
Ilamarse BBV A Continental. Sus operaciones son autorizadas por la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS). Su oficina principal se localiza en la Av. Republica de

Panama en el Distrito de San Isidro, en Lima.

3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

La presente investigacion; se realiz6 dentro de un plazo de 6 meses, organizandose

de la siguiente manera:

Tabla 1

Periodo de duracion del estudio

ACTIVIDADES TIEMPO (MESES)
v
O g &
o o o b @ 5
2 Zz 4 8 =5
S 3 3 I & 0O
1. Busqueda de informacion; X
2. Trabajo de campo X
3. Elaboracion de instrumentos X
4. Recopilacion de datos X
5. Fase Analitica X
6. Fase Informativa X X

FUENTE: Elaboracion propia.

3.3 PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

El material utilizado para la presente investigacion, fueron encuestas ya validadas
en una investigacion realizada anteriormente. A continuacion, se presentaran las fichas
técnicas de dichos instrumentos.
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a.) Ficha Técnica-Clima Organizacional

Tabla 2

Ficha Técnica-Clima Organizacional

Nombre del Instrumento Cuestionario sobre el Clima Organizacional
Autor/es Kevin Steve Castillo Rojas

Pais Perd

Objetivo del Instrumento Evaluar el clima organizacional, en base a

la percepcion del colaborador.

Forma de Administracién Individual
Tiempo de Aplicacion 30 minutos
Descripcion del Instrumento Dimensiones (Ambiente Fisico y Cultural,

comunicacion, reconocimiento, innovacion)

Escala de Medicion: Likert
Siempre=3
Casi siempre=2
A veces=1
Nunca=0

Validez Juicio Experto

Confiabilidad Alfa de Cronbach =0,872
FUENTE: (Castillo Rojas K. , 2017)
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b.) Ficha Técnica-Estrés Laboral

Tabla 3

Ficha Técnica-Estrés Laboral

Nombre del Instrumento Cuestionario sobre el estrés laboral

Autor/es Castillo Rojas Kevin Steve
Pais Peru
Objetivo del Instrumento Evaluar el estrés laboral en base a la

percepcion de los colaboradores.

Forma de Administracion
Tiempo de Aplicacién

Descripcion del Instrumento

Individual
30 minutos

Dimensiones:  Agotamiento

emocional,

despersonalizacion, falta de realizacién
profesional.
items: 20
Escala de Medicion: Likert
Siempre=3
Casi siempre=2
A veces=1
Nunca=0
Validez Juicio de Experto
Confiabilidad Alfa de Cronbach = 0,830
FUENTE: (Castillo Rojas K. , 2017)

3.4 POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

3.4.1 POBLACION

Segun Tamayo (2006);sefiala que:* la poblacion es la totalidad de un fenémeno
de estudio, incluye la totalidad de unidades de andlisis que integran dicho fenémeno y
que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de
entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion

por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion”.Morales (2012)
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sugiere que; cuando la poblacion es muy pequefia y el error tolerado es también pequefio,
practicamente hay que tomar a toda o casi toda la poblacion. Debido a ello se determind
como tamafio de la muestra al 100% de toda la poblacion.

Poblacion: Trabajadores de la institucion financiera BBVA Banco Continental Puno.

Total, de trabajadores: 20

3.4.2 MUESTRA

La muestra se considera censal pues se seleccion6 el 100% de la poblacion al
considerarla un nimero manejable de sujetos. En este sentido (Ramirez, 1997) establece
la muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son consideradas

Ccomo muestra.

Tabla 4

Organizacion estructural de la institucion financiera BBVA Continental-Puno

CARGO NUMERO TOTAL
Gerente 1
Sub Gerente 1
Jefe de Atencidn al publico 1
Ejecutivo de Banca de 2

Negocios

Banquero de Relacion

Ejecutivo de Banca Personal

Asesor de Servicio

Supervisor PP

gl = o1 W -

Asesor Comercial 20

FUENTE: Datos obtenidos de la Institucion.
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3.5 DISENO ESTADISTICO

3.5.1 CORRELACION DE PEARSON

Para obtener la relacion entre el Clima organizacional y el estrés laboral en los
colaboradores del BBVA Continental; se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson.
Este coeficiente adopta valores reales entre +1 y -1; la cual indica que cuando el
coeficiente de correlacion es cercano a +1 existe una correlacion positiva entre las 2
variables, y si el valor esté cerca de -1, existe una correlacion negativa entre las variables

y si es cercana a 0 entonces no existe relacion.

Tabla 5

Valores de la correlacion de Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
+1 Correlacion positiva grande y perfecta

FUENTE: Coeficiente de correlacion de Karl Pearson
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En este analisis estadistico se plantearon las siguientes hipotesis:
Hipotesis de investigacion:
Existe relacion significativa entre el clima organizacional y el Estrés Laboral en
los colaboradores del BBVA Continental Puno-2018.
Hipdtesis Estadisticas:
Hipdtesis Nula Ho: El clima organizacional no se relaciona significativamente
en el estrés laboral en los colaboradores del BBVA Continental Puno-2018.
Hipdtesis Alterna Ha: EIl clima organizacional se relaciona significativamente
en el estrés laboral en los colaboradores del BBVA Continental Puno-2018.
Nivel de Significancia: 0,05 = 5% (Margen de error)
Nivel de Confianza: 0,95 = 95% (Probabilidad de éxito de toda la

investigacion)

3.6 PROCEDIMIENTO

3.6.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

Segun Hernéndez et. al. (2014, pags. 4-6); en su libro menciona que “el enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hip6tesis, con base en la medicién
numérica y el andlisis estadistico con el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias”.

La presente investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo; ya que nos
permite medir, interpretar y analizar los datos obtenidos mediante encuestas, para
contestar las preguntas de investigacion y probar las hipétesis planteadas en el presente

estudio.

54

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.6.2 DISENO DE INVESTIGACION

Segun Hernandez et. al. (2014, pags. 151-154); define a la investigacion no
experimental como “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables; lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en un contexto
natural, para analizarlos.”

Para la presente investigacion el disefio de la investigacion fue de tipo no
experimental o transversal como también es conocido, ya que se han recolectado datos en
un solo momento y se observaron los fendmenos tal cual se han dado; sin la manipulacion

de ellos.

3.6.3 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Segln Hernandez, et al, (2014, pag. 93) ;menciona que: “Los estudios
correlaciones tienen como finalidad conocer la relacién o grado de asociacidn que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular,
en ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican
en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables. Para evaluar el grado de
asociacion entre dos 0 mas variables, en los estudios correlacionales primero se mide cada
una de estas, y después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales

correlacionales se sustentan en hipdtesis sometidas a prueba.”

El diagrama que corresponde para la presente investigacion fue el siguiente:
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Donde:

M: Es la muestra

O1: Variable Clima Organizacional

O2: Variable Estrés Laboral

r: Es el coeficiente de correlacion entre las variables estudiadas (Coeficiente de

Pearson).

3.7 VARIABLES

3.7.1 CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla 6

Operacionalizacion de Variables-Clima organizacional

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Infraestructura
Medios
CONDICIONES Condiciones de seguridad

Conductas
LABORALES Renovacion

Informacion
Entendimiento
CLIMA COMUNICACION Compromiso
Claridad
ORGANIZACIONAL Relacion
Fortalezas
Rendimiento
RECONOCIMIENTO Ejecucion de labores
Modelo a seguir
Logros obtenidos
Métodos
Desarrollo de nuevas ideas
INNOVACION Adaptacion
Actualizacion
Resolucidn de conflictos

FUENTE: Elaboracién Propia
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3.7.2 ESTRES LABORAL

Tabla 7

Operacionalizacion de Variables-Estrés Laboral

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Cansancio mental
Fatiga
AGOTAMIENTO Desgaste fisico
Frustracion
EMOCIONAL Estrés

Falta de motivacién
Deshumanizacion

ESTRES LABORAL DESPERSONALIZACION Depresion

Cambio de actitud

Apatia

Sobrecarga

FALTA DE REALIZACION
Deterioro a nivel profesional
PERSONAL Exigencia
Baja implicancia laboral
Absentismo laboral

FUENTE: Elaboracion propia.

3.7.3 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion la técnica de recoleccion de datos fue a traves de
las encuestas, donde la primera esta relacionada al clima organizacional y el segundo
relacionado al estrés laboral, los mismos que fueron dirigidos a los colaboradores del

BBVA Continental Puno, cada uno de ellos contiene 20 items.

3.7.4 ENCUESTA

Para la presente investigacion la técnica de recoleccion de informacién fue a través
de las encuestas, tanto para la variable independiente y dependiente. Ambas encuestas

fueron de respuestas mdltiples, asi permitiendo obtener un valor numérico con el

57

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

propdsito de evaluar y analizar la interpretacion en un momento dado. Se presentaron 4

alternativas de escala Likert para medir el clima organizacional y el estrés laboral.

3.8 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos del procesamiento de datos a través del software

estadistico (SPSS 19), con respecto a los instrumentos son los siguientes:

3.8.1 ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO-CLIMA
ORGANIZACIONAL: El nivel de fiabilidad del instrumento se realizé6 mediante el alfa

de Cronbach, el resultado obtenido fue el siguiente:

Tabla 8

Estadistico de Fiabilidad-Clima Organizacional

Alfa de N de
Cronbach elementos
.807 20

FUENTE: Elaborado en base del cuestionario
Interpretacion: El estadistico alfa de Cronbach arroja un coeficiente de 0.807
que es un buen coeficiente, lo que demuestra que el instrumento es bueno.
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

3.8.2 ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO-ESTRES
LABORAL: El nivel de fiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el alfa de

Cronbach; el resultado obtenido fue el siguiente:
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Tabla 9
Estadistico de Fiabilidad-Estrés Laboral
Alfa de N de
Cronbach elementos
.818 20

FUENTE: Elaborado en base del cuestionario

INTERPRETACION: El estadistico alfa de Cronbach arroja un coeficiente de

0.807 que es un buen coeficiente, lo que demuestra que el instrumento es bueno.
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se detalla y se analiza los resultados obtenidos de la investigacion,
con el objetivo de determinar y conocer el clima organizacional y el estrés laboral en los
colaboradores de BBVA Continental Puno-2018. Luego se propone lineamientos para

mejorar el clima organizacional y del estrés laboral.

La investigacion se ejecutd conforme a los objetivos especificos y del objetivo
general, para ello se detalla en tablas, graficos y la interpretacion de los resultados, de

conformidad a la informacion obtenida mediante analisis de datos estadisticos.

4.1 NIVEL DE CLIMA ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DEL

BBVA CONTINENTAL PUNO,2018.

Tabla 10

Nivel de Clima Organizacional

CLIMA_ORGANIZACIONA Intervalo Frecuencia Porcentaj

L e
BAJO 0-19 0 0%
MEDIO 20-39 8 40%
ALTO 40 - 60 12 60%
Total 20 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental Oficina Puno
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CLIMA ORGANIZACIONAL
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BAJO MEDIO ALTO

Figura 1 :Nivel de Clima Organizacional en los Colaboradores del BBVA
Continental-Puno

Fuente: Tabla 10

Elaboracion: Propia

En la Tabla 10, se ha identificado y podemos observar que el 40% de los
colaboradores del BBVA Continental Puno, ha percibido que tiene un clima
Organizacional medio, mencionando que el espacio fisico donde se desempefian queda
muy pequefio en su mayoria son quienes se encuentran en la primera planta como lo es el
area operativa; ya que hay dias en los que se genera un aglomeramiento de clientes y
causa gue el ambiente se cargue; ademas; seguido del 60 % que han percibido tener un
clima organizacional alto; dentro de este porcentaje se encuentran colaboradores que
ocupan cargos importantes dentro de la institucion; ya que las oficinas que ocupan se
encuentran en éptimas condiciones; asi mismo gran parte de los colaboradores del BBVA
Continental, perciben que hay un alto nivel de Clima Organizacional debido a que la
Institucion cuenta con el SAE (Servicio de atencion al empleado),siendo un canal que
permite acceder al colaborador de forma personalizada, y lo orienta en la busqueda de
soluciones a sus dudas y necesidades relacionadas con los procesos de Recursos Humanos
a traves de una linea telefonica y correo institucional; asi mismo el BBVA Continental

realiza cada afio una encuesta sobre el clima laboral, la cual recoge la opinion de sus
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colaboradores sobre las condiciones de trabajo y su desarrollo personal y profesional, asi
mismo cada dos afios aproximadamente se renuevan las instalaciones, lo que genera que

la mayoria de sus colaboradores se sientan comodos con los cambios.

4.2 NIVEL DE ESTRES LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL BBVA

CONTINENTAL PUNO-2018.

Tabla 11

Nivel de Estrés Laboral

ESTRES ESTRES LABORAL
LABORAL Intervalo Frecuencia Porcentaje
BAJO 0-19 6 30%
MEDIO 20— 29 14 70%
ALTO 40 — 60 0 0%
Total 20 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental Oficina Puno

ESTRES LABORAL

70
60
50
40
30
20
10

P
BAJO MEDIO ALTO

Figura 2: Nivel de Estrés en los Colaboradores del BBVA Continental-Puno

Fuente: Tabla 11

Elaboracion: Propia
En la Tabla 11 se ha identificado y se observa que el 30% de los colaboradores

del BBVA Continental Puno, ha percibido tener un estrés laboral bajo, estos datos

muestran que las politicas que se tienen en la institucion permiten generar espacios de
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comunicacion entre las diferentes lineas de mando (gerente,sub gerente; supervisor de
negocios, asesores comerciales);seguido del 70 % que percibe tener un estrés laboral
medio; en su mayoria quienes perciben este nivel de estrés son colaboradores que se
encuentran en el area de operaciones los cuales estan sujetos a metas y en constante
presion; por parte del gerente o jefe area, quienes a su vez también cumplen con parte de
su labor, de hacerle seguimiento constante a las capacidades que muestran los asesores
comerciales en el trabajo; los cuales mencionaron que se sienten muy presionados y que
dicho efecto genera que no se produce una buena efectividad de funciones. Asi mismo
este nivel de estrés se da en el area de gerencia quienes por el puesto que ocupan; tienen
la responsabilidad de encaminar los procesos y hacer un uso eficaz de los diferentes

recursos que se manejan en la institucion (humanos, tecnoldgicos, financieros).

4.3 HIPOTESIS GENERAL: EXISTE RELACION SIGNIFICATIVA ENTRE EL
CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL ESTRES LABORAL EN LOS

COLABORADORES DEL BBVA CONTINENTAL PUNO,2018

Tabla 12

Relacion entre el Clima Organizacional y el Estrés Laboral

CLIMA ESTRES LABORAL Total
ORGANIZACIONAL BAJO MEDIO ALTO
BAJO 0 0 0 0
MEDIO 0 8 0 8
ALTO 6 6 0 12
TOTAL 6 14 0 20

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental Oficina Puno
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CLIMA ORGANIZACIONAL Y ESTRES
LABORAL

BAJO
= MEDIO

)]

S

N

0

ESTRES LABORAL

MEDIO ALTO

CLIMA ORGANIZACIONAL
Figura 3: Relacion entre el Clima Organizacional y el Estrés Laboral

Fuente: Tabla 12

Elaboracion: Propia

En la Tabla 12 y Figura 3, se muestra un cuadro bidimensional de relacion entre
el clima organizacional y el estrés laboral de los colaboradores del BBVA Continental,

en el que podemos observar que:

De los 20 colaboradores del BBVA Continental Puno,6 indican que el clima
organizacional es alto y el estrés laboral es bajo,8 encuestados indican que el clima laboral
organizacional y el estrés laboral es medio y 6 encuestados indicaron que el clima

organizacional es alto y el estrés es medio.
PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDEPENDENCIA:
1. HIPOTESIS ESTADISTICA

Ho: El Clima Organizacional es independiente del Estrés Laboral en los

colaboradores del BBVA Continental Puno,2018.

Ha: El Clima Organizacional es dependiente del Estrées Laboral en los

colaboradores del BBVA Continental Puno,2018.

= Nivel de significancia: « = 0.05
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= Prueba estadistica: Chi Cuadrada de Pearson

= Decision: (0.017) < a (0.05).

Tabla 13
Prueba Chi Cuadrado

Valor Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5.7142 017
Correccion por continuidad 3.581 .058
Razdn de verosimilitudes 7.799 .005
Estadistico exacto de Fisher
Asociacion lineal por lineal 5.429 .020

N de casos validos 20
FUENTE: Encuesta aplicada a los Colaboradores del BBVA Continental-Puno

En la Tabla 13 la prueba estadistica es significativa ya que se demuestra que el
Clima Organizacional es dependiente del Estrés Laboral en los colaboradores del BBVA
Continental Puno 2018; puesto que el nivel de significancia arrojado por el paquete
estadistico SPSS nos indica un valor de significancia de 0.017 =1.7% menor a un error de

significancia de 0.05 = 5%.
PRUEBA ESTADISTICA CORRELACION DE PEARSON
1. HIPOTESIS ESTADISTICA

Ho: No existe relacion significativa entre el Clima Organizacional y Estrés

Laboral en los colaboradores del BBVVA Continental Puno,2018.

Ha: Existe relacion significativa entre el Clima Organizacional y Estrés Laboral

en los colaboradores del BBVVA Continental Puno,2018.

2.Nivel de significancia: « = 0.05
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3) Prueba estadistica: CORRELACION DE PEARSON

4) Decision: (0.000) < a(0.05).

Tabla 14

Correlacion de Pearson Clima Organizacional y Estrés Laboral

CLIMA ESTRES
ORGANIZACIONAL
CLIMA Correlacion de -
ORGANIZACIONAL  Pearson 1 .822™
Sig. (bilateral) .000
N 20 20
ESTRES Correlacion de -.822™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental Oficina Puno

Seguln la Tabla 14 la prueba estadistica Correlacion de Pearson; se demuestra que:
Existe relacion significativa entre el Clima Organizacional y el Estrés Laboral en los
colaboradores del BBVA Continental Puno,2018; puesto que el nivel de significancia
arrojado por el paquete estadistico SPSS nos indica un valor de sig.= -0.822; menor a un

error de significancia de 0.05=5% es decir ambas variables tienen relacion negativa alta.

44 HIPOTESIS ESPECIFICA 1: EXISTE UN ALTO GRADO DE
CORRELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL
AGOTAMIENTO EMOCIONAL EN LOS COLABORADORES DEL BBVA

CONTINENTAL PUNO.

1)Nivel de significancia: « = 0.05
2) Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

3) Decision: (0.005) < a(0.05)
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Tabla 15

Correlacion de Pearson entre el Clima Organizacional y el Agotamiento Emocional

CLIMA Agotamiento
ORGANIZACIONAL
CLIMA Correlacion
ORGANIZACIONAL  de Pearson 1 -.607"
Sig. .005
(bilateral)
N 20 20
Agotamiento Correlacion -.607" 1
de Pearson
Sig. .005
(bilateral)
N 20 20

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno

Segun la Tabla 15 la prueba estadistica Correlacion de Pearson podemos
determinar que existe una correlacion negativa moderada, entre el Clima Organizacional
y el Agotamiento emocional en los colaboradores del BBVA Continental puesto que el
nivel de significancia arrojado por el paquete estadistico SPSS nos indica un valor de
sig.= -0.607; menor a un error de significancia de 0.05=5% es decir ambas variables
tienen relacion negativa moderada.

AGOTAMIENTO EMOCIONAL
70%

60%
50%
40%

MEDIO; 65%
30%
20% BAJO; 35%
10% .
0% ALTO; 0%
0
BAJO MEDIO ALTO

Figura 4:Nivel de Agotamiento Emocional
Fuente: Tabla 15
Elaboracion: Propia

67

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; hﬂ UNIVERSIDAD

Tabla 16

Nivel de Agotamiento Emocional

ESTRES AGOTAMIENTO
LABORAL EMOCIONAL
Intervalo frecuencia Porcentaje
BAJO 0-7 7 35%
MEDIO 8-14 13 65%
ALTO 15-21 0 0%
Total 20 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno.

En la Tabla 16 y en la Figura 5 podemos observar que el 35% que representa a 7
colaboradores tiene agotamiento emocional bajo, dentro de este porcentaje son
colaboradores que mensualmente siempre llegan a sus metas lo que hace que se sientan
satisfechos y sin ningun tipo de presion o exigencia por parte del jefe inmediato, por lo
contrario son quienes reciben reconocimientos por su labor, asi mismo el 65% que
representa a 13 colaboradores del BBVA Continental tiene agotamiento emocional
medio; esto se debe a que debido a los diferentes tipos de servicio que se brinda a los
clientes como depdsitos, transferencias, apertura de cuentas de ahorro, créditos
personales, creditos vehiculares, créditos por convenio, creditos hipotecarios y entre
otros, y debido a la gran afluencia de clientes que hay; es que muchos de los colaboradores
de distintas areas terminan fatigados después de la jornada de trabajo; como son los
Asesores de Servicio, quienes tienen que ser mas éptimos y rapidos en la atencion a los
clientes, debido a las largas colas de clientes que se forman; sin descuidar la calidad de
servicio que el Banco exige; por otro lado estan los ejecutivos de Banca Personal; quienes
también cumplen un rol muy importante y como tal también tienen metas asignadas ;como
ofrecer cuentas de ahorro, tarjetas de crédito, créditos vehiculares o hipotecarios lo que
demanda de mucha concentracion y capacidad para poder realizar las respectivas

evaluaciones a los clientes, lo cual se ve reflejado en el minimo porcentaje de morosidad
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gue el Banco tiene; asimismo estan los asesores comerciales, quienes practicamente hacen
mas un trabajo de campo que de oficina, lo que involucra un desgaste fisico que consiste
en ir a hacer visitas a los empleados de otras instituciones con quienes el BBVA
Continental tiene convenio y ofrecerles un Préstamo por Convenio, siendo por lo general

areas donde se ve un mayor agotamiento emocional.

45 HIPOTESIS ESPECIFICA 2: EXISTE UN ALTO GRADO DE
CORRELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA
DESPERSONALIZACION EN LOS COLABORADORES DEL BBVA

CONTINENTAL PUNO.

1)Nivel de significancia: a = 0.05
2)Prueba estadistica: CORRELACION DE PEARSON
3) Decision: (0.000) < a(0.05).

Tabla 17

Correlacion de Pearson entre el Clima Organizacional y la Despersonalizacion

CLIMA Despersonalizacion
ORGANIZACIONAL
CLIMA Correlacion 1 -.785"
ORGANIZACIONAL  de Pearson
Sig. .000
(bilateral)
N 20 20
Despersonalizacion Correlacion -.785" 1
de Pearson
Sig. .000
(bilateral)
N 20 20

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

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno
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Segln la Tabla 17 la prueba estadistica Correlacion de Pearson podemos
determinar que existe una correlacion negativa alta, entre el Clima Organizacional y la
Despersonalizacion en los colaboradores del BBVA Continental puesto que el nivel de
significancia arrojado por el paquete estadistico SPSS nos indica un valor de sig.= -0.785;
menor a un error de significancia de 0.05=5% es decir ambas variables tienen relacion

negativa alta.

DESPERSONALIZACION

90%
80%
70%
60%

0,
0% MEDIO; 85%
40%

30%
20%

10% BAJO; 15% -
0% — ALTO; 0%
BAJO MEDIO ALTO
Figura 5: Nivel de Despersonalizacion
Fuente: Tabla 17
Elaboracion: Propia
Tabla 18
Nivel de Despersonalizacion
ESTRES DESPERSONALIZACION
LABORAL Intervalo frecuencia Porcentaje
BAJO 0-7 3 15%
MEDIO 8-14 17 85%
ALTO 15-21 0 0%
Total 20 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno

En la Tabla 18 y Figura 6 podemos observar que el 15%, el cual representa a 3

colaboradores indican que tienen un nivel bajo de despersonalizacion, debido son
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colaboradores del area comercial que ya conocen muy bien la cartera de clientes que
tienen; de igual manera las herramientas la cual ayuda para brindarle un servicio
personalizado al cliente y durante la negociaciéon no se muestre la apatia,0 la
deshumanizacion asi mismo por otro lado el 85% el cual representa a 17 colaboradores
indican que tienen un nivel medio de despersonalizacion; lo que se manifiesta
especificamente con los Asesores de Servicio, por el tiempo que permanecen en la oficina,
atendiendo los depdsitos, retiros transferencia de los clientes y quienes usualmente son
quienes mas tienen una sobrecarga de trabajo, por la cantidad de clientes que tienen que
atender lo que hace que muchas veces no brinden una buena atencién al cliente, no les
den un buen trato, o que no se les atienda de manera rapida. Asi mismo este nivel medio
de despersonalizacion se debe también a que el personal del Area de Créditos por
Convenio es decir los asesores comerciales muestren ciertos cambios de actitud, o falta
de motivacién debido a la demora que en muchas ocasiones se han dado con respecto a
este tipo de Créditos por convenio; lo que causa mucha frustracion en ellos, porque causa
que ellos no puedan comisionar ni tener la oportunidad de acceder a los bonos que el
Banco tiene para quienes sobrepasen su meta. Y por otro lado esta el &rea de directivos
quienes también tienen este nivel de despersonalizacién por las metas que tienen

asignados como responsables de la institucion.

46 HIPOTESIS ESPECIFICA 3: EXISTE UN ALTO GRADO DE
CORRELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA
REALIZACION PERSONAL DE LOS COLABORADORES DEL BBVA

CONTINENTAL PUNO.

1)Nivel de significancia: a« = 0.05
2) Prueba estadistica: CORRELACION DE PEARSON
3) Decisién: (0.000) < a(0.05)
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Tabla 19
Correlacion de Pearson entre el Clima Organizacional y la Falta de Realizacion
Personal
CLIMA Realizacion
ORGANIZACIONAL  Personal
CLIMA Correlacion de
ORGANIZACIONAL  Pearson 1 -.789™
Sig. (bilateral) .000
N 20 20
Realizacion Personal Correlacion de 1
Pearson -.789™
Sig. (bilateral) .000
N 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno

Segun la Tabla 19 la prueba estadistica Correlacion de Pearson podemos
determinar que existe una correlacion negativa alta, entre el Clima Organizacional y la
Despersonalizacion en los colaboradores del BBVA Continental puesto que el nivel de
significancia arrojado por el paquete estadistico SPSS nos indica un valor de sig.= -0.789;
menor a un error de significancia de 0.05=5% es decir ambas variables tienen relacion

negativa alta.

REALIZACION PERSONAL

80%
60%
MEDIO; 80%

40%

0,
20% BAJO; 20%

S— ALTO; 0% |

BAJO MEDIO ALTO

0%

Figura 6: Nivel de Realizacion Personal

Fuente: Tabla 19

Elaboracion: Propia
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Tabla 20

Nivel de Realizacion Personal

ESTRES REALIZACION PERSONAL
LABORAL Intervalo frecuencia Porcentaje

BAJO 0-7 4 20%
MEDIO 8-14 16 80%
ALTO 15-21 0 0%

Total 20 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los colaboradores del BBVA Continental-Puno

En la Tabla 20 y Figura 7 podemos observar que el 20%, lo que representa a 4
colaboradores indican una realizacion personal bajo, dentro de este porcentaje se
encuentran colaboradores con cargos importantes dentro de la institucion, y que a su vez
ya estan nombrados debido al buen desempefio que fueron demostrando; y por otro lado
el 80% que representa a 16 colaboradores indico tener una falta de realizacion personal
media, en su mayoria son asesores de servicio y asesores comerciales; en el caso de los
asesores de servicio se sienten estresados debido a la carga laboral; por la presion que dia
a dia estan sometidos, por la atencion a los usuarios, por las grandes cantidades de dinero
que se manejan, y por lo cotidiano de la funcién que cumplen y estar en constante trato
con el usuario y/o cliente; y por la otra parte se encuentran los asesores comerciales
quienes también sienten una exigencia en cuanto al cumplimiento de sus metas, un
deterioro a nivel profesional debido a que muchos de ellos estan interesados por hacer
una linea de carrera y crecer profesionalmente pero en ocasiones solo cumplen con los 3
meses de periodo de prueba y renuncian porgue no sienten una estabilidad laboral dentro
del area en el que se encuentran; y refieren que es un poco complicado hacer una linea de

carrera desde el puesto que ocupan.
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4.7 LINEAMIENTOS DE MEJORA EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y

ESTRES LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL BBVA CONTINENTAL

PUNO.

PLAN DE ACCION PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL

EN EL BBVA CONTINENTAL, PUNO

El presente Plan de accion se orienta a reducir los indices del estrés laboral en sus

diferentes dimensiones, para mejorar el Clima Organizacional, y mejorar la percepcion

que tiene el colaborador respecto a la institucion.

Objetivo General: Mejorar el nivel de clima organizacional percibido por los

colaboradores del BBVVA Continental.

Objetivos Especificos:

-Promover un ambiente en el que se destaque las buenas relaciones entre los

colaboradores.

-Gestionar actividades de involucramiento de los colaboradores.

-Promover la capacitacion y especializacion del personal.

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

OBJETIVO 1: Promover un ambiente en el que se destaque las buenas relaciones entre los

colaboradores

Laboral que el banco realiza una
vez al afio, por micro encuestas

andnimas, es decir encuestas

ACTIVIDAD RECURSOS CONTENIDO
-Creacion del software para
Cambiar las encuestas de Clima| HUMANOS: enviar las encuestas de forma

Colaboradores del BBVA

Continental

mensual a los colaboradores.
-Contar con un especialista

que se encargue de presentar
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breves y frecuentes (mensual) lo| TECNOLOGICOS:
contrario a las encuestas anuales | Software  de  talento
que se tiene acostumbrado a|humano

realizar.

un resumen de las molestias y
sugerencias de los
colaboradores con respecto al
clima organizacional y tomar
medidas correctivas para dar
una respuesta rapida.

DESPERSONALIZACION

OBJETIVO 2: Gestionar actividades de involucramiento de los colaboradores.

conformada  por  los

o ) delegados de cada banco.
Promover actividades deportivas, _
) Equipos conformados por
organizando un  campeonato
) ) ) los colaboradores de cada
interbancario, para mejorar las

) entidad bancaria.
competencias de los
INSTALACIONES:
colaboradores, reforzando el _
o Plataforma deportiva
comparierismo entre ellos y
) (Bombonera)
creando lazos de confianza en un
) o RECURSOS
ambiente fuera de la oficina. )
MATERIALES: Fixture
Bases del juego
ECONOMICOS:
Premios y/o

reconocimientos.

ACTIVIDAD RECURSOS CONTENIDO
-Invitacion ~ formal  via
documento a las demas

HUMANOS: entidades  bancarias para
Junta directiva | contar con su participacion.

Reunion de junta directiva de
delegados para delimitar la
fecha de inicio; las reglas de
juego y proponer los premios
0 reconocimientos que se
otorgaran.

-Programar una reunién cada
viernes con los delegados de
cada entidad financiera para
armar el fixture para los
partidos  correspondientes.
Delimitar horario de los

campeonatos (inicio)
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REALIZACION PERSONAL
OBJETIVO 3: Promover la capacitacion y especializacion del personal.
ACTIVIDAD RECURSOS CONTENIDO
-Creacion de la App "Te
ayudamos-contigo BBVA™"
-Compra del Software.
-Capacitacion a personal
especializado  quien  se
encargard de recabar toda la
HUMANOS: _ g
informacion de la encuesta.
Colaboradores _, o
Crear una App para elaborar -Instalacion del aplicativo
TECNOLOGICOS: . _
encuestas con respecto a su o ) movil en los equipos
o o Aplicacion para enviar las
desenvolvimiento, rendimiento a personales de cada
_ encuestas semanales.
los colaboradores al final de la . colaborador para que este
) ECONOMICOS: Costo o
semana, Yy poder implementar y tenga acceso, facilitindole un
_ de la creacion de la App ]
mejoras. ~ |usuario y clave.
"Te  ayudamos-Contigo
-Proponer preguntas como:
BBVA" ) _
¢Cémo te ha ido durante la
semana? ¢ Qué
inconvenientes ylo
dificultades se te
presentaron? ;,como podemos
ayudarte?

4.8 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Teniendo en cuenta los antecedentes de esta investigacion se tiene a:
Castillo (2017); quien menciona que el grado de asociacion o relacion que
establecen las variables clima organizacional y estrés laboral en la dimensién agotamiento

emocional es 0,028, el cual expresa que la relacion es nula, es decir, este resultado
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manifiesta que el clima organizacional y el estrés laboral en la dimensién agotamiento

emocional en el trabajador tiene un comportamiento independiente”.

Dichos resultados no concuerdan con los obtenidos en la presente investigacion;
ya que se encontr6 un nivel de correlacion de -.607; lo cual indica que ambas variables
tienen relacién negativa moderada; asi mismo el 65% de los colaboradores indican un
nivel de estrés medio, por la presién laboral a la que estan sometidos; dicho agotamiento
emocional se ve reflejado en el area de operaciones por la atencién rapida que tienen que
brindar cuando se aglomeran muchos clientes, asi mismo esta reflejado en el area de
asesoria comercial debido a las diversas labores que realizan los colaboradores que estan
en dicha &rea, promocionando los créditos, captando nuevos clientes o brindando otros
productos o herramientas que el banco pone a la disposicion de los clientes; por lo que en

algunas ocasiones no tienen el mismo animo o la misma atencién con sus clientes.

Tal como refiere Maslach y Jackson (1982); el cansancio emocional se manifiesta
cuando el trabajador toma conciencia de su incapacidad para seguir sirviendo a sus
clientes con el mismo entusiasmo como lo hacia en sus primeros tiempos. De la misma
forma Collins (2005); citado por Choque (2015) menciona que; las altas demandas
pueden ser originadas por el ritmo laboral; cargas elevadas de actividad, ordenes
contradictorias, interrupciones, dependencia de los demas, entre otros. El estrés laboral
no es un tema desconocido, debido a que la gran cantidad de actividades que se deben
cubrir hoy en dia ha generado una gran cantidad de tareas que al final generan cansancio

emocional o estrés acompariado de preocupacién. (Coronado Calvo, 2017).

En lo que respecta a los resultados obtenidos de la presente investigacion; la
despersonalizacion guarda relacién con el clima organizacional con un -.785; es decir

ambas variables tienen relacion negativa alta, asi mismo un 85% de los colaboradores
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presentan un nivel medio de despersonalizacion, quienes experimentan que por el tiempo
gue pasan en la oficina en constante trato con los diferentes tipos de clientes que se
apersonan, hace que en ocasiones no se tenga una buena atencion al cliente; la atencion
hace que el cliente no este satisfecho con la atencion brindada por el colaborador y en

ocasiones presentan una queja en contra de ellos; sea de forma verbal o escrita.

Asi mismo Castillo (2017),concluye que: el grado de asociacion o relacion que
establecen las variables clima organizacional y estrés laboral en la dimensién
despersonalizacion es 0,629, el cual expresa que la relacion es fuerte y negativa, es decir,
este resultado manifiesta que a mejor clima organizacional menor estrés laboral en la

dimension despersonalizacion.

Tal como refiere Maslach y Jackson (1972); quien menciona que la
despersonalizacion pone en manifiesto un cambio negativo en las actitudes y respuestas
hacia otras personas, especialmente beneficiarios de su trabajo; acompafiado de un
incremento de la irritabilidad y pérdida de motivacion hacia el mismo, reacciones de
distancia, cinismo y hostilidad hacia los beneficiarios del trabajo y también hacia sus
compafieros de trabajo. De la misma forma Robbins y Judge (2009);nos dicen que el
estrés es una condicion dindmica o bien una condicion la cual no es estable en los seres
humanos ya que cambia en determinados momentos dependiendo de la personay al igual
se puede presentar con un grado distinto dependiendo de la situacion en la que se
encuentren.

Dicho resultado de la presente investigacion difiere con Cerron y Poma
(2017);quien concluye que no existe relacion entre la dimension despersonalizacion y
clima organizacional en los trabajadores de las Microrredes de la Red de Salud; con un
coeficiente de correlacion de -0.041;ya que es muy posible que no existan barreras entre

los trabajadores y los usuarios, como la insensibilidad, cinismo y deshumanizacion.
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Respecto a los resultados obtenidos de la investigacion entre el Clima
organizacional y la realizacion personal; se demostrd que si existe un grado de correlacién
de -.789; el cual indica segln los valores de la prueba de correlacién de Pearson que existe

una correlacion negativa alta; estos resultados guardan relacion con lo que sostiene:

Castillo (2017);mediante la prueba t de student;se determind a través de la
correlacion de Pearson que el grado de asociacion o relacion que establecen las variables
clima organizacional y estrés laboral en la dimension realizacion profesional es r=-0.505
el cual expresa que la relacion es fuerte y negativa es decir, que a mejor clima
organizacional menor estrés laboral en la dimensidn realizacion profesional. Por otro lado
al observar el andlisis de significancia el valor de la prueba T Student (Tc=-3.096) ha
generado una significancia p= 0,004 inferior al nivel de significancia fijado; entonces
estos resultados demuestran la hipotesis especifica alterna planteada que con un nivel de
confianza superior al 95% se establece que efectivamente existe relacion muy

significativa entre las variables mencionadas.

Segun Maslach (1976); citado por Castillo (2017) menciona que la falta de
realizacion personal es la que se traduce en respuestas negativas hacia uno mismo y su
labor; tipicas de los estados depresivos, evitacion de relaciones interpersonales, baja
productividad, incapacidad para soportar la presion y baja autoestima. Percepcion de

inadaptacion profesional.

Sin embargo, nuestros resultados difieren con otros estudios presentados como el de
Cerron y Poma (2017);indicando que no existe relacion entre la dimension realizacion
personal y clima organizacional en los trabajadores de las Microrredes de la Red de Salud
Jauja, con un coeficiente de correlacion de -0.019;es probable que los trabajadores se sientan
frustrados por la forma en la que realizan su trabajo y los resultados conseguidos, valorando
su propio esfuerzo.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: El resultado obtenido de la presente investigacion entre el grado de
relacion del clima organizacional y el agotamiento emocional, segun el estadistico de
prueba fue de -,607 es decir una correlacion negativa moderada; lo que demuestra que
ambas variables se correlacionan en sentido inverso, es decir que este resultado manifiesta
que a mejor clima organizacional menor serd el estrés laboral en la dimension de
agotamiento emocional y viceversa. Asi mismo el 65% de colaboradores refieren que
existe un nivel medio de Agotamiento emocional dentro de la Institucion, la cual esta
relacionada con el desinterés por brindarle una atencion de calidad al cliente, a causa de
que no se manejan adecuadamente los problemas emocionales y la frustracion que
conlleva atender diferentes casos o situaciones que se presentan dia a dia con cada uno

de los usuarios y clientes.

SEGUNDA: El nivel obtenido a través del resultado de la presente investigacion
entre el grado de relacion del clima organizacional y la despersonalizacion, fue de -,0785
es decir una correlacion negativa alta; lo que demuestra que ambas variables se
correlacionan en sentido inverso, es decir que este resultado manifiesta que a mejor clima
organizacional menor sera el estrés laboral en la dimensidn de despersonalizacion, asi
mismo se obtuvo que el 85% de los colaboradores presenta un nivel de despersonalizacion
medio, estos datos demuestran que una buena parte de los colaboradores han evidenciado
tener un cierto cambio de actitud, con sus comparieros de trabajo o personas con las que
tiene un trato directo, ya que como sabemos cualquier tipo de trabajo puede ser capaz de
producir un nivel de estrés pero para aquellas personas gque su trabajo implica, orientar,
tratar o ayudar a otras personas, practicamente es el trabajo que cumplen los

colaboradores del BBVA Continental, desde sus distintas areas, por lo que suele ser muy
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agotador, porque con cada uno de los clientes se usa una técnica distinta de persuasion y

ofrecerle el producto que vaya acorde a sus necesidades.

TERCERA: Existe una relacion significativa “negativa alta” entre el grado de
relacion del clima organizacional y la falta de realizacion personal con un valor de
significancia de -,0789; lo que demuestra que ambas variables se correlacionan en sentido
inverso, es decir que este resultado manifiesta que a mejor clima organizacional menor
serd el estrés laboral en la dimension de despersonalizacién, asi mismo se obtuvo que el
80% de los colaboradores presenta un nivel medio de falta de realizacion personal; lo que
se ve reflejado en su mayoria en el &rea de operaciones, que comprende a los ejecutivos
de banca de negocios, ejecutivos de banca personal, asesores de servicio y asesores
comerciales, en el caso de los ejecutivos de banca de negocios y los ejecutivos de banca
personal; son trabajadores que ya estan nombrados, pero que ya llevan buen tiempo en el
mismo puesto lo que hace que se muchos de ellos no se sientan realizados
profesionalmente ya que aspiran a ocupar puestos en otras areas, asumir nuevos retos y/o
desafios que conlleva cambiar de puesto, y en el caso de los asesores de servicio y
asesores comerciales, la gran mayoria de ellos no se encuentran nombrados; estan en
constante evaluacion de acuerdo a su rendimiento y desenvolvimiento en el trabajo ;lo
que causa sobrecarga laboral en ellos, debido a las metas que tienen asignadas y en
muchas ocasiones las politicas del Banco con respecto a los créditos que otorgan son
rigidos,como por ejemplo conceder el crédito a usuarios que estén en calificacion 100%
normal en el sistema, tenga una buen historial crediticio, capacidad de pago, buen tiempo
de permanencia en el trabajo, no tener descuentos judiciales, no tengan ningdn tipo de
antecedentes ni por parte del titular del crédito ni por el lado del conyuge, verificacion
domiciliaria y laboral y demas lo que esta evidenciado en el bajo porcentaje o indice de
morosidad que el banco tiene, ya que la Central de riesgos que tiene el Continental se
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encuentra en Lima, y son quienes a su vez verifican detalladamente que cumplan con los
requisitos lo que causa demora muchas en hacer efectivo el desembolso del crédito

solicitado, lo que hace que préacticamente mucho de los asesores se frustren y renuncien.

CUARTA: Respecto al objetivo especifico N°4 se propuso lineamientos de
mejora en el Clima Organizacional y Estrés Laboral; a través de un “Plan de Accion para
mejorar el Clima Organizacional en el BBVA Continental,Puno”;para que con ello se
evite que los colaboradores presenten un cuadro de estrés el cual repercutird en sus
funciones, en los objetivos personales que tengan como funcionarios de la entidad como
también en los objetivos organizacionales que se tienen como organizacion; asi como en
el cumplimiento de metas que se les asigna como oficina. Ya que al contar con
colaboradores que se sientes satisfechos en su ambiente de trabajo y con buenas

relaciones, se conseguiran mejores resultados.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda al gerente del BBVA Continental tomar encuestas
periddicas que ayuden a los directivos a mantenerse informados de la apreciacion de sus
colaboradores, saber que sienten, acerca de cuanto trabajan o qué tipo de apoyo
consideran que necesitan, asi mismo pedir sus puntos de vista sobre la manera de como
podrian organizarse las actividades del dia para que de esta forma todos puedan trabajar
de una manera mucho mas productiva, y asi terminar a tiempo su trabajo sin
contratiempos y evitar que se acumulen las tareas, para que de esta manera aquellos
colaboradores quienes tienen un nivel de agotamiento emocional medio, disminuyan con

el tiempo este indicador.

SEGUNDO: Se sugiere al gerente del BBVA Continental, desarrollar iniciativas
que promuevan el equilibrio entre el trabajo y la vida personal, empezando por brindarles
informacion necesaria a los colaboradores acerca de los trastornos laborales para que
aprendan a identificar sus causas, en el caso les pase a ellos o si la ven reflejadas en sus
compafieros, y dar parte a la institucion para que ellos mediante el Area de Recursos
Humanos, se encarguen de tomar las medidas preventivas para que el colaborador sea
atendido oportunamente por un especialista y pueda recibir el tratamiento adecuado en

caso este lo necesite.

TERCERO: Es importante que el gerente del BBVA Continental, empiece a
evaluar a los colaboradores periddicamente; para que después de ello se realice la
retroalimentacion o feedback de sus funciones y los resultados que se esperan, para
quienes lo requieran; ya que proporciona al colaborador tener una informacion clara y
directa sobre la eficacia de su desempefio, y aprovechar ese momento para felicitarlo por
lo que él estd haciendo bien, su potencial y su importancia para la Organizacion; asi
mismo tratar al personal como un patrimonio de la organizacion e invertir en su
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capacitacion y que dicho colaborador se sienta realizado como persona y profesional y

obtener niveles éptimos de productividad dentro de la organizacion.

CUARTO: Se espera que la institucion tome en cuenta el “Plan de Accion para
mejorar el Clima Organizacional y el Estrés Laboral en los colaboradores del BBVA
Continental-Puno”; lo que aportara a mejorar el Clima Organizacional de la institucion,
ya que tener un buen clima organizacional significa tener colaboradores satisfechos, con
menos probabilidades de padecer de estrés laboral y obtener niveles dptimos niveles de

productividad dentro de la organizacion.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

Sr(a) trabajador del BBVA Continental-Puno; estamos muy agradecidos de contar con su apoyo al llenar

este cuestionario; inicamente le solicitamos que realice un llenado analitico segln sus apreciaciones laborales.

DATOS GENERALES
SEXO: M( ) F( ) EDAD:
CONDICION LABORAL: TIEMPO DE SERVICIO

CARGO QUE DESEMPENA:

Marque con una Segun corresponda

0 Nunca
1 A veces
2 Casi Siempre
3 Siempre
N° ITEMS 3 2 1 0
01 ¢Considera usted que el entorno donde labora tiene una infraestructura
adecuada?
02 ¢Piensas que, dentro de tu entorno laboral, tienen los medios adecuados

para efectuar una buena labor?

03 ¢Considera usted que estd cumpliendo las condiciones de seguridad

adecuadas en tu empresa?

04 ¢Experimentas conductas inadecuadas dentro de tu entorno laboral?

05 ¢Con que frecuencia renuevan las oficinas donde usted labora?

06 ¢Sientes que tienes la informacion adecuada para ejecutar bien tus labores?

07 ¢Llegas a entender correctamente las necesidades que te plantea la entidad?
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08 ¢ Te sientes comprometido con tu entidad?

09 ¢Considera usted que existe claridad en los procesos que manejas?

10 ¢Existe buena relacién entre el equipo de trabajo y su persona?

11 ¢Sientes que tus fortalezas mejoraran de alguna forma a la entidad?

12 ¢Consideras que tu rendimiento profesional esta siendo desperdiciado?

13 ¢Dentro de la ejecucion de tus labores has sentido algin inconveniente?
14 ¢Consideras que tu jefe directo es un modelo a seguir?

15 ¢Alguna vez la entidad te ha reconocido por tus destacadas labores?

16 ¢Considera usted que los métodos aplicados en los distintos procedimientos

administrativos generen algun resultado positivo en la entidad?

17 ¢Alguna vez has desarrollado alguna nueva idea para mejorar el sistema

administrativo de tu entidad?

18 ¢Consideras que eres adaptable a nuevos cambios?
19 ¢Cada cuanto te actualizas profesionalmente?
20 ¢Alguna vez has resuelto algun conflicto generado dentro de tu entorno
laboral?
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ANEXO 3

CUESTIONARIO SOBRE ESTRES LABORAL

Sr(a) trabajador del BBVA Continental-Puno; estamos muy agradecidos de contar con su apoyo al llenar

este cuestionario; inicamente le solicitamos que realice un llenado analitico segln sus apreciaciones laborales.

DATOS GENERALES
SEXO: M( ) F( ) EDAD:
CONDICION LABORAL: TIEMPO DE SERVICIO

CARGO QUE DESEMPENA:

Marque con una Segun corresponda

0 Nunca

1 A veces

2 Casi Siempre

3 Siempre

N° ITEMS 3 2 1 0
01 ¢ Te has sentido cansado mentalmente durante tus labores?

02 ¢ Te sientes fatigado después de la jornada de trabajo?

03 ¢Consideras que el trabajo que tienes te ha generado desgaste fisico?

04 ¢ Existe frustracién dentro de tu entorno laboral cuando no se ha cumplido

con alguna meta?

05 ¢Tu empleador se preocupa en dar solucion alguna a un trabajador
frustrado?
06 ¢ Te genera estrés el que tu empleador no haga caso a tus peticiones?
07 ¢Considera usted que existe falta de motivacién dentro de su entorno
laboral?
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08 ¢Consideras que tu personalidad sigue siendo la misma después de haber
trabajado en un entorno estresante?

09 ¢Has sufrido de depresion dentro de la jornada laboral?

10 ¢Consideras que la sobrecarga laboral es un factor que genera depresion en
un trabajador?

11 ¢Consideras que las ordenes incoherentes que dicta tu empleador han hecho
de tu persona que cambies de actitud?

12 ¢Existe algiin comportamiento abusivo por parte de los jefes directos?

13 ¢Has sido apético con tus compafieros de trabajo?

14 ¢Consideras que la sobrecarga de funciones te ha generado malestar fuera
del trabajo?

15 ¢ Te has sentido con la necesidad de llevar tu trabajo para culminarlo en tu
hogar?

16 ¢Sientes que te has deteriorado a nivel profesional por haberte expuesto a
un entorno potencialmente estresante?

17 ¢Alguna vez tu empleador ha aplicado algin mecanismo de solucion para
ayudar al trabajador en caso esta sufra de estrés?

18 ¢Consideras que tu empleador es muy exigente con tu persona?

19 ¢Consideras que el lugar donde trabajas actualmente, no te permita abrirte
las puertas a nuevas cosas?

20 ¢Alguna vez te has ausentado de tus labores por no soportar el estrés?
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