\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estrés laboral y comportamiento organizacional en el Banco Interbank

de la ciudad de Ayacucho

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion
AUTORES:
Barrientos Morales, Ruben Alfonso (orcid.org/0000-0003-2986-9896)
Tenorio Tenorio, Susan Milagros (orcid.org/0000-0001-6912-0455)
ASESOR:

Mg. Infante Takey, Henry Ernesto (orcid.org/0000-0003-4798-3991)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestidon de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2022



Dedicatoria

A la gracia mas profunda que Dios me otorgd, Mi hijo
Leo Milan, el pilar mas importante en mi vida que me
dio fuerza y motivos para luchar y salir adelante.

Y a nuestros entrafiables padres Rubén Barrientos,
Lourdes Morales (+) y Nemesio Tenorio (+), Susana

Tenorio.

Por ellos y para ellos toda mi valentia y educacion.



Agradecimiento

Gratitud en esta crucial y embelesada etapa de
nuestras vidas a nuestros padres, a Leo Milan por su
constante amparo desde que iniciamos este desafio
de titularnos; a mi estimado profesor Ojitos Badajoz
por ser guia durante este periodo de investigacion y
sustentacién. Y al llustre profesor Henry Infante que
forjo el camino a la finalizacion de esta bonita etapa,

gracias totales a cada uno de ustedes.



INDICE DE CONTENIDOS

D =To |03 1o ] - SRR [
FaNe | = To [=Tod [0 a1T=T o (o PP PP PPPPPPPPP Ii
INDICE DE CONTENIDOS ....ooiiiiiitiiieieieieieit ettt siese e e seese e snenas ii
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt sttt ebese e nene s v
INDICE FIGURAS ..ottt ettt e e vii
RS2 1= o IX
Y 013 = Lo PP X
I, INTRODUGCCION .....oouiiiiiteeteciecte et ee e e ettt et e ete et eaesae e 1
. MARCO TEORICO ..ottt ettt ne e 4
NI, METODOLOGIA ... ..ottt 15
3.1. Tipoy disefio de iNVESHGACION ..........ceeiiiieeiiiiiiiiiiiiiee e eeieeeee e 15
3.2. Variables y operacionaliZaCion ............cccceeiiiiiiiiiiiiieee e 15
3.3, PODBIACION ... 16
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.........ccccccvvvvveieieeeeennn. 17
3.5, ProCedimi€ntos .........ccooiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 19
3.6. Método de analisis de datosS.........ccccevvviiiiiiiiiii 19
3.7, ASPECLOS ELICOS ...ceeiviiiii e e e e et e et e e e e e e e e e e e e e e 20
IV.  RESULTADOS ... oo e e e e e e e e e e e eeaas 21
4.1. Prueba de hipOtesSiS..........uuiiiiiiiiieiiieiieee e 43
V. DISCUSION....cuiiiiiiiietiieteie ettt sttt ene e et nees 45
VI, CONCLUSIONES ... .o e e e e e e eaas 50
VII. RECOMENDACIONES .....oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt sreee e e e e e e e 51
REFERENCIAS ... ittt e e et e e e e e e e e e s s b aeeeeeeas 52
Anexos
Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables
Anexo 2

Matriz de Consistencia

Anexo 3

Cuestionario aplicativo para explicar el estrés laboral y el comportamiento
organizacional del interbank

Anexo 4

Validez de instrumentos



Anexo 5

Carta de autorizacion para la encuesta



INDICE DE TABLAS

TaADIA L .. 16
PObIaciON, CENSO, MUESIIEO .......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibebbbabbbba bbb baseanenannananes 16
TADIA 2 .. 16
Personal del Interbank de la Ciudad de Ayacucho..............cccuevuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 16
Nota: Elaboracion propia..........oooeeiiiiiiiiiei e 16
1= o] = T PP 17
Distribucién de la técnica e instrumentos para la recoleccion de datos ............... 17
TaADIA 4 ... 18
Estadistica de fiabilidad del estrés laboral ..................uvviiiiiiiiiiiiiiiiii, 18
TaADIA S .. 19
Estadistica de fiabilidad del comportamiento organizacional .................cccceeeeee... 19
1= o] = T ST 24
Clima [aboral €N €l DANCO .........ciiiiiiiiic e 24
1= o = U PR 25
lluminacion en las instalaciones del BanCo ..............uuuvveuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeennenn. 25
\[o] 7= W =1 F=To o = To (o1 g 1 o] £0] o] = U 25
TaADIA B ... 26
Ruidos altos y molestos en €l BanCO..........cooovuviiiiiii e 26
JLIE= L o = S P 27
Temperatura del ambiente en el BanCo ............ccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 27
1= o = U0 SR 28
El trabajo implica esfuerzo mental..................uuueiiiiiiiiiiiiiiiis 28
1= o = U0 ST 29
Tareas @ CUMIPIIT.......coe e e e e e e e e e e e e e e e 29
\[o] 7= W =1 F=To o = Tod (o T g [ o] £0] o] = U 29
TaDIA 12 .. 30
Incomodidad CON la SUPEIVISION .........ciiieeeiiiieeice e 30
1= o] = U0 P 31
Diferencias y/o rencillas en el Trabajo...............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 31
1= o] = U 32
Tiempo para €l reffigerio ........oouviiiiiiiiiii e 32
1= o] = U0 L TP 33
Deficiencias en la COMUNICACION ..........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiieiiiniiieeeeeeaeeaeeeeeeeeereeeaeannaane 33
TADIA 16 ... 34



TADIA L7 .. 35
Apoyo del Banco para el cumplimiento de las metas...........cccccevvviiiiiiiiiiiciiineeen, 35
Nota: Elaboracion propia..........oooeeiiiiiiiiiei e 35
TaADIA L8 ... 36
o To (U ToTot o] 10 7= T = VR 36
TaADIA 1O .. 37
Despido del personal y rendimi€nto .........ccoovvviiiiiiiiiie e e 37
TADIA 20 ... 38
Ingreso y renuncia del PersoNal .........ccoooeoiiiiiiiiiiiiii e 38
1= o] = U PR 39
T alo)VZ= (i o] a Ie [ o0 1 - | (L 39
TADIA 22 ... 40
[NCENLIVOS Y COMISIONES ....uuiiiiiiiiiiiiiiiititititiieebe bbb 40
TaDIA 23 ... 41
Metas personales desde la opinion del personal.................cceiiiiieeiiiiiiiiiiieeee e, 41
TADIA 24 ... 42
Esta contento con laborar en el DanCo .............uvuviiiiiiiiiiiiiiiiiis 42
TaBIA 25 ... 43
Prueba estadistica de la hipotesis general...........ccccceeeiiiiiiiiiiiiiie e 43
1= o] = U2 S 44
Prueba estadistica de las hipdtesis especificas .........ccccoviiiiiiiiiiiiiiiieen 44

Vi



INDICE FIGURAS

[0 18] = TP 14
= o0V W0 [ BT 1T 14
FIQUIA 2 e 21
Modalidad de trab@JO .........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 21
T T = U 22
Satisfaccion en el trabajo .........coiieeeiiiiii e —————— 22
1o T = U 22
T U L=t = Tod o] gl e {2 Y= o = 22
[0 U] = T TN 23
Ocupa el PUESTO QUE MEIECE ... 23
1o 18] = G N 24
Clima [aboral €N €l BaNCO.........ciiii i 24
1o T = U A 25
lluminacion en las instalaciones del BanCo ..............uuuuviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienne. 25
\[o] 7= W =1 F=To o = To (o1 g 1 o] £0] o] = U 26
1o T L= U TS 26
Ruidos altos y molestos en €l BaNCO...........ooovvvuiiiiii e 26
Nota: Elaboracion propia..........oooeeiiiiieiiieeeeeee e 27
10 18] = 27
Temperatura del ambiente en el BanCo ............ccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 27
10 18] = 0 28
El trabajo implica esfuerzo mental............c.ooooiiiiii e 28
o T = U 5 R 29
Tareas @ CUMIPIIT.......coo e e e e e e e e e e e e e e ee s 29
T U > ISP 30
Incomodidad CON 12 SUPEIVISION .........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibii e 30
10 18 ] = T 31
Diferencias y/o rencillas en el Trabajo...............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 31
10 18 ] = 32
Tiempo para el refrigerio ..........oi oo 32
10 U= 1L PSPPI 33
Deficiencias en la COMUNICACION ..........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiieiiiniiieeeeeeaeeaeeeeeeeeereeeaeannaane 33

Vii



1o T = U T 34

Cumplimiento de metas MENSUAIES ...........ccovveeiiiiiiiiiiee e e 34
FIQUIA L7 et 35
Apoyo del Banco para el cumplimiento de las metas...........cccceevvvieiiiiiiiiiiiineeeen, 35
FIQUIA L8 ..ttt 36
o To (U ToTot o] 10 7= T = VR 36
\[o] 7= W =1 F=To o = Tox (o1 1 ] f0] o] - U 37
1o T = U 37
Despido del personal y rendimi€nto .........ccoovvviiiiiiiiie e e 37
1o T = U2 O 38
Ingreso y renuncia del PErsoNal ................uuueeeuiiiiiiiiiiiiiiii 38
10 18] = N N 39
T alo)VZ= (i o a le [ o0 1 - (1 39
FIQUIA 22 .. 40
INCENLIVOS Y COMUSIONES ... e e e e et e e e e e e e e e e e e e eees 40
1o T L= U2 T 41
Metas personales desde la opinion del personal.................cceeiiiieeriiiiiiiiiiieee e, 41
1o T = U2 S 42
Esta contento con laborar en el DanCo .............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiis 42

viii



Resumen

Las organizaciones en la actualidad vienen atravesando por diversos
cambios motivados por muchos aspectos tanto interno como externos a la empresa,
siendo uno de ellos el estrés laboral que viene afectando el comportamiento en la
propia organizacion, en tal sentido la presente investigacion tiene por objetivo
determinar si el estrés laboral se relaciona con el comportamiento organizacional
de los colaboradores del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho. Para tal efecto
se ha utilizado como metodologia el tipo de investigacion basica, con un disefio no
experimental de corte transversal y correlacional, siendo necesario trabajar con la
totalidad de trabajadores de la Ciudad de Ayacucho, haciendo un total de 48
trabajadores, por lo tanto no fue necesario determinar la muestra sino utilizar a la
totalidad de los trabajadores. Los mismos que permitieron obtener como resultados
gue el estrés laboral se relaciona con el comportamiento organizacional del banco
en opiniodn de los propios trabajadores del banco. Concluyendo que el estrés laboral
se relaciona significativamente con el comportamiento organizacional de los
trabajadores del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho, afirmacion que se
sustenta toda vez que el coeficiente de correlacion (-0.829) es significativo, debido
a que el p-valor (0.042) es menor a la significancia (a = 0,05), aceptando la hipétesis
alterna y rechazando la hipétesis nula, por lo tanto, existiendo una relacion inversa,
por lo tanto a mayor estrés laboral menor comportamiento organizacional de los

trabajadores del banco.

Palabras clave: Estrés laboral, comportamiento organizacional, ambiente de

trabajo, metas asignadas.



Abstract

Organizations are currently going through various changes motivated by many
aspects both internal and external to the company, one of them being work stress,
which is affecting the behavior of the organization itself. In this sense, the present
research aims to determine in work stress is related to the organizational behavior
of interbank bank employees in the city of Ayacucho. For this purpose, a basic
research methodology has been used, with a non-experimental cross-sectional and
correlational design, being necessary to work with all the workers of the city of
Ayacucho, making a total of 48 workers, therefore it was not necessary to determine
the sample but to use all the workers. The results showed that work stress is related
to the organizational behavior of the bank in the opinion of the bank's own workers.
This statement is supported by the fact that the correlation coefficient (-0.829) is
significant, because the p-value (0.042) is less than the significance (a = 0.05),
accepting the alternative hypothesis and rejecting the null hypothesis, therefore,
there is an inverse relationship, therefore, the higher the work stress the lower the

organizational behavior of the bank's workers.

Keywords: Work stress, organizational behavior, work environment, assigned goals.



l. INTRODUCCION

Los cambios en la conducta del consumidor, las nuevas tendencias en el
mercado, la influencia de las variables externas (politicas, econdmicas, sociales,
tecnologicas y ecoldgicas) en la organizacion, los esfuerzos de las organizaciones
por tratar de incrementar su target y las estrategias cada vez mas competitivas por
conseguir mayor participacion de mercado frente a la competencia, vienen
generando a que estas empresas Financieras exijan y presionen a sus
colaboradores para que alcancen sus metas en el lapso mas breve posible.
Situacion que vienen generando entre el personal un estrés laboral que en cierta

medida afecta al comportamiento organizacional de estas empresas.

Estudios realizados por la Organizacion Mundial de la Salud, dan a conocer
al “estrés como una de las enfermedades del siglo XXI, desde los estudios pioneros,
el estrés fue definido como Sindrome de Adaptacion General (SAG) o respuesta
defensiva del cuerpo o de la psique a las lesiones o al estrés prolongado” (Garcia,
2021, péarr. 1), en tal sentido este problema generado por las propias actividades
desarrolladas por las organizaciones, viene provocando ciertos inconvenientes en
el cumplimiento de los objetivos y las metas organizacionales de los trabajadores,
de ahi la importancia de estudiar qué tipo de estresores limitan el cumplimientos de

los propdésitos organizacionales.

En nuestro pais, de acuerdo a un estudio epidemioldgico realizado por el
Instituto Especializado en Salud Mental Honorio Delgado, perteneciente al
Ministerio de Salud, precisa que “el 25% de la poblacién adulta de Lima
Metropolitana sufre un alto estrés laboral, mientras que en las ciudades como
Huancayo, Ayacucho, Cajamarca y Huaraz este porcentaje se eleva a 33.9%”
(Ministerio de Salud, 2005, parr. 2), de los resultados arrojados para los
departamentos en mencion, el estudio especifica que son las mujeres quienes

padecen en mayor grado de este trastorno.

La presencia de numerosas entidades financieras que operan en la
actualidad en la ciudad de Ayacucho, exigen a que estas compitan de manera
agresiva para captar la mayor cantidad de clientes, para lo cual los colaboradores
se han visto en la obligacion de cumplir sus metas, sin tomar en cuenta muchas

veces sus limitaciones o problemas generados de estos esfuerzos, es por ello que



el ambiente fisico, las tareas encomendadas y las exigencias de las propias
instituciones financieras generan estrés laboral, sumado a todo ello, la exigencia en
el logro de su productividad, la rotacion de personal y la basqueda de satisfaccion
personal, contribuyen a un tenso clima laboral que afecta al normal desempefio del

comportamiento en estas empresas financieras (Chang et al., 2022).

Las estrategias adoptadas por estas entidades financieras que operan en
todo el &mbito de la region estdn enfocadas basicamente en el cumplimiento de
metas, las mismas que son asignadas a cada uno de sus colaboradores
independientemente del cargo y el area donde laboran, manteniendo contacto
directamente con los clientes actuales y potenciales, lo que incrementa ain mas la
tension y preocupacion por dar un buen trato y servicio para conseguir alcanzar sus

metas individuales.

El comportamiento organizacional determina la conducta y la relacion de los
colaboradores que integran y forman parte de una organizacion, de ahi la
importancia de mantener de manera activa un vinculo estrecho con cada uno de
ellos, para incrementar la produccién y la productividad de la organizacién, como la
satisfaccion de los colaboradores al alcanzar sus metas personales, por ello la
necesidad de poder identificar el estrés generado por las actividades meramente
laborales y las causas que las producen y los efectos de los mismos (Molina et al.,
2016).

La actividad que desarrollan los colaboradores del banco Interbank no difiere
de la labor que realiza cualquier otro trabajador de las demas instituciones
financieras que operan en la ciudad de Ayacucho, sin embargo el trabajo del
personal del banco, esta orientado especificamente a brindar un excelente servicio
a los clientes y por ende el cumplimiento de la metas que se les asigna a cada uno
de los colaboradores, es decir, el cumplimiento individual de las metas personales
contribuira al cumplimiento de las metas de la “tienda” o las oficinas pertenecientes
a la Ciudad de Ayacucho, ahi radica principalmente el tema de investigacion, toda
vez que si el personal no esta identificado o alineado con la filosofia del negocio
(vision, misién, objetivos, metas, politicas, valores, codigos de ética, etc), y el clima
laboral no es acorde a dichos lineamientos, los resultados esperados no seran

favorables para la entidad financiera.



En tal sentido los investigadores planteamos los siguientes problemas y
objetivos: ¢De qué manera el estrés laboral se relaciona con el comportamiento
organizacional de los colaboradores del banco Interbank de la Ciudad de
Ayacucho? Mientras que los problemas especificos: ¢De qué manera los
estresores del ambiente fisico se relacionan con la productividad del personal del
banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho?, ¢De qué manera los estresores de la
tarea se relacionan con la rotacion del personal del banco Interbank de la Ciudad
de Ayacucho?, ¢De qué manera los estresores de la organizacién se relacionan

con la satisfaccion del personal del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho?

De la misma manera el objetivo general es: Determinar si el estrés laboral se
relaciona con el comportamiento organizacional de los colaboradores del banco
Interbank de la Ciudad de Ayacucho. Mientras que los objetivos especificos son:
identificar si los estresores del ambiente fisico se relacionan con la productividad
del personal del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho, Precisar si los
estresores de la tarea se relacionan con la rotacién del personal del banco Interbank
de la Ciudad de Ayacucho, ldentificar si los estresores de la organizacion se
relacionan con la satisfaccion del personal del banco Interbank de la Ciudad de

Ayacucho.



II.MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes internacionales, Gomez (2017) en su tesis
titulada “Analisis del estrés laboral en las instituciones financieras Bogota,
Colombia” de la Universidad Militar Nueva Granada, concluye que el estrés
registrado en los ambientes laborales afecta significativamente en el desempefio
de los trabajadores en las diferentes areas e influyendo en los resultados
esperados. El mismo estudio precisa que los colaboradores de la organizacién
materia de investigacion, han arrojado niveles altos de estrés en sus actividades
laborales diarias, encontrando una igualdad entre el estrés general y el estrés social

laboral, teniendo sustento dicha afirmacion en la contratacion de sus hipotesis.

En el mismo trabajo de investigacion dicho autor precisa que el estrés
general y el laboral en las empresas contribuyen grandemente a que la
productividad disminuya en cada una de las personas que laboran produciendo
problemas para alcanzar los resultados. A su vez indica que el estrés negativo es
la causa de un pésimo desempefio laboral, por que recomienda estara atentos a
los “factores resultantes del problema”, toda vez que una identificacion oportuna del

estrés puede favorecer a la empresa en sus resultados de productividad.

Otro planteamiento de investigacion a nivel internacional es la de Béaez,
Luna, Mufoz, Tejedor (2019), en su tesis “Las cargas de trabajo y su relacién con
el desempefio laboral en empresas del sector bancario en Bogota” Elaborada en
EAN Universidad, donde concluyen que la cantidad de productos colocados por los
colaboradores es influenciada por los incentivos suministrados por la organizacion
,es decir que estan en la capacidad de admitir una mayor carga laboral siempre y
cuando este sea remunerado , lo cual puede incidir en el desempeifio laboral de los

mismos.

Asi mismo sefiala que el cansancio fisico generado por la jornada laboral
incide en la satisfaccion del colaborador lo que puede desencadenar en un
descontento durante la realizacion de las tareas, lo que puede llegar a disminuir el
desemperio laboral debido a la falta de descanso y a la intensidad de las tareas que
requieren realizar; y, por ultimo, que el cansancio mental puede llegar a afectar el
clima organizacional ya que el colaborador al saturarse mentalmente generan

reacciones en su temperamento o cambios en su estado de animo, los cuales



pueden vulnerar el ambiente de trabajo a su alrededor y afectar a otros

colaboradores.

Rodriguez (2020), en su tesis “Evaluacion de estrés y sintomatologias
asociadas: el caso de una institucién bancaria de la ciudad de Quito-Ecuador, 2020”
elaborada en la Universidad Internacional SEK. Sin lugar a dudas, una de las
conclusiones del presente estudio radica en la afirmacion que hace la autora, donde
precisa que “los valores organizacionales determinan si la organizacién tendra
éxito”, lo sefalado tendra acogida siempre y cuando todos los trabajadores de la
misma organizacién intercambien valores orientados a un solo fin comun,

alinedndose a la filosofia del negocio.

Asi mismo sefiala que un factor importante en una organizacién es la
comunicacién, toda vez que gracias a este factor su logran los objetivos y las metas
organizacionales, lo que contribuirdn a generar un clima organizacional adecuado,
permitiendo establecer relaciones de colaboracion y participacion entre los
trabajadores, a través de canales adecuados de comunicacion, mensajes
oportunos y precisos, con informacion puntual y necesaria para emprender los

adecuados planes de la organizacion.

De la misma manera sefiala que para una implementacion correcta del
comportamiento organizacional se debe de tomar en cuenta la capacitacion,
entrenamiento e induccidn, las relaciones personales, y la generacién de un clima

optimo de las relaciones laborales.

Aristizabal (2018), en su tesis “Estrés laboral y su relacion con la demanda-
control del trabajador, de colaboradores de dos PYMES de la ciudad de Manizales
y propuesta de intervencion” de la Universidad de Manizales, Colombia, concluyo
gue el cuestionario de estrés de la bateria de riesgo psicosocial pudo determinar el
nivel de este factor en los trabajadores de la Pyme que fueron sujetos de este
estudio, y de sus resultados se pudo determinar que la mayoria de ellos no sentian
sintomas asociados de estrés, cuando el riesgo era bajo se obtuvo, la proporcién
mas alta (52,6%). Comparando las dos PyMEs usando la misma herramienta, se
determind que, aunque hubo una tendencia de bajo riesgo para ambas empresas

en general, ambas empresas mostraron picos en la categoria de alto riesgo: 55.6%



de las comparaciones de bajo riesgo a 33.3% frente al riesgo Alto, estos datos

permiten inferir una mayor necesidad de intervencion en las PYMES.

Asi mismo los datos sobre los niveles de estrés percibido de los trabajadores
de ambas empresas, diferenciados por gerentes/profesionales y
auxiliares/operadores, de la misma herramienta de la Seguridad Social, podrian
determinar una mayor incidencia de auxiliares/operadores; y realizado por cada
Verificacion de la situacion laboral grupos diferenciados por empresa, se puede
determinar que las tendencias de alto riesgo encontradas en la PYME 2 son

particularmente pronunciadas entre los auxiliares/operadores de la empresa.

De la misma manera respecto al Cuestionario de Demanda de Control, se
determind que la mayoria de la poblacion estudiada (de ambas empresas)
presentaba altos niveles, deduciendo que los trabajadores experimentaban fatiga y
falta de motivacion, ademés de los numeros, que podrian interpretarse como
respuestas proporcionadas a través del desarrollo de entrevistas estructuradas,
esta ilustra un ambiente de trabajo claramente perjudicial motivado por un estilo de

liderazgo inadecuado.

De acuerdo con la investigacion realizada, en el contexto nacional, destaca
la propuesta hecha por Turpo y Vilca (2019) en su trabajo de investigacion titulada:
“‘Relacion entre estrés laboral y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
empresa Mi banco de la agencia Macusani periodo — 2019” trabajo elaborado en la
universidad Peruana Unién, donde sefialan que el estrés y la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la institucion, materia de estudio del presente trabajo, no
mantienen una relacién indirecta. De la misma manera se pudo determinar que no
se observa una relacion entre la motivacion de los trabajadores y el estrés laboral.
Sin embargo, los autores en la presente investigacion, precisan que la satisfaccion
laboral y el estrés laboral a niveles organizacionales mantienen una relacion directa,
similar situacién se aprecia entre la satisfaccion laboral y el estrés laboral a nivel

personal.

Otro trabajo importante de investigacion es el planteado por Linares (2021),
en su tesis de pregrado intitulada “Clima organizacional y estrés laboral en los

colaboradores del BBVA Continental puno, 2018”, desarrollada en la Universidad



Nacional Del Altiplano De Puno, en ella especifica que las variables de estudio
muestran una relacion estrecha, el estrés y el clima laboral, sefialando con precision
que para obtener un clima laboral favorable debe existir niveles de estrés laboral

bajos.

De la misma manera precisa que el grado de relacion del clima
organizacional y el agotamiento emocional tiene correlacion negativa moderada; lo
gue demuestra que ambas variables se correlacionan en sentido inverso, es decir
que a mejor clima organizacional menor sera el estrés laboral en la dimension de
agotamiento emocional y viceversa.

Otro trabajo de investigacion es el planteado por Peralta (2020) “Incidencia
del clima organizacional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de un banco
de la ciudad de Trujillo 2018”, desarrollada en la Universidad Peruana del Norte ,en
ella sefiala que existe una relacion intensa y positiva entre sus variables de estudio
gue lo constituyen el clima organizacional y la satisfaccion laboral, en tal sentido el
clima laboral si incide considerablemente en la satisfaccion laboral de los
colaboradores, Es por ello la importancia del presente estudio en identificar las
razones que impiden el logro de los objetivos de la entidad financiera , siendo

necesario desarrollar nuevos trabajos para seguir estudiando el tema

A nivel local, no sé ha podido encontrar informacion referente a las variables

de estudio de entidades financieras que operan en la ciudad de Ayacucho.

En lo que concierne a las bases tedricas, especificamente al estrés en el
trabajo, se tomé en cuenta la opinion de Martinez (2020), que tratd de explicar el
estrés en el trabajo a través de un modelo integrador que relaciona planteamientos
médicos y de conducta relacionado al estrés. Este modelo toma como referencia
aspectos administrativos desempefiados en los puestos de trabajo, sin distinguir
niveles, ni tipos de trabajadores, ya que, segun los autores, estos se relacionan
tanto en el nivel alto como bajo de la organizacion, produciéndose en este contexto
el estrés, siendo el efecto las respuestas expresadas en estresores, obteniendo
como resultado diferentes reacciones laborales. Este modelo toma en cuenta
algunas variables como los estresores, la percepcion que se tiene, la determinacion

de los resultados y las consecuencias que generan estas.



Este modelo muestra los antecedentes que para los autores son los
estresores, detallando en ella, el ambiente fisico, los niveles individuales, los niveles
grupales y los niveles organizacionales, relaciondndolos con los niveles Extra
organizacionales, es decir aquellos que se presenta fuera del entorno
organizacional. Seguidamente identifican a las causas que origen el estrés, ya sea
a nivel de los empleados, de su actividad diaria o cotidiana y de las diferencias que
pudieran surgir del intercambio laboral en el puesto de trabajo, para que
seguidamente se planee los resultados expresados en fisioldgicos y conductuales,
lo que determinan los efectos del tema de estudio. Finalmente, el modelo presenta
una serie de consecuencias, relacionadas principalmente al tema de la salud, es
decir en diferentes enfermedades que pudieran presentarse en todo el organismo,

que afectarian el rendimiento 6ptimo en el trabajo.
Martinez (2020) sefiala las siguientes proposiciones del estrés en el trabajo:

- Los comportamientos individuales, grupales, organizacionales y fisicos, siendo
los estresores aquellos que cumplen una tarea diferenciadora, pero a la vez
significativa en el surgimiento de diversos efectos dependiendo el tipo de
trabajador.

- La profesién del trabajador y la vida cotidiana del mismo influyen en el
surgimiento del estrés en el puesto de trabajo, como por ejemplo las
emociones, las reacciones psicolégicas y el comportamiento de la conducta.

- Los estresores descritos lineas arriba, son por lo general los que generan
niveles altos de estrés en los individuos.

- Los factores conductuales y psicoldgicos se relacionan con los estresores.

- Los factores que influyen en la presencia del estrés laboral, pueden verse
disminuidos siempre y cuando el numero y la intensidad de los estresores se
presenta en menor grado.

- Los individuos difieren en su susceptibilidad al estrés y consecuentemente, en
susceptibilidad a las alteraciones de la salud en funcién de las diferencias en
las facetas de la personalidad.

- Existen personas que reaccionan favorablemente a los diversos tipos de estrés
generados en el trabajo, dicha situacién se debe a la actividad laboral y a la

vida cotidiana que llevan el individuo.



- Los cambios fisiolégicos en el cuerpo humano son unos de los efectos del
estrés que afectan negativamente en el rendimiento laboral y cumplimiento de
propasitos.

- Las dificultades personales, los inconvenientes laborales se asociacién con los
niveles bajos de desemperio.

De acuerdo a lo planteado por Aristizabal (2018), precisa que el estrés
laboral constituye una respuesta que se adopta por diversas caracteristicas de
manera individual y por algunos procesos de indole psicoldgica, causados por
eventos estresores a nivel ambiental, organizacional, fisico y de la tarea que genera
mayor esfuerzo fisico o psicoldgico en la persona. Todos estos aspectos afectan a

la calidad de vida humana ya sea de manera positiva o0 negativa.

Carmifia (2018), afirma que el estrés “El estrés es la respuesta del cuerpo a
condiciones externas que perturban el equilibrio emocional de la persona y produce
cambios bioguimicos en el cuerpo” mediante el cual busca acomodarse a diversos

factores externos e internos.

Mayorga et al. (2020), mencionaron que el estrés surge cuando las
circunstancias requieren que una persona tenga una mayor adaptabilidad para
cumplir con estas demandas. Esto desencadena tension fisica y psicoldgica para
ayudarnos a interactuar con nuestras necesidades cambiantes cuando el entorno
laboral provoca trastornos del estado de animo que alteran la estabilidad del
sistema nervioso central, pueden incidir en la aparicibn de sintomas y signos

comunes del estrés laboral.

Rodriguez et al. (2018), afirma que el estrés ocasiona un desequilibrio a nivel
interno en las organizaciones, entre las causas sefiala que se deben a los factores
externos del medio ambiente, a los cuales los denomina “estresores” que
constituyen las razones para la baja productividad y el incumplimiento de los

objetivos.

Zuiiiga (2019), sefalé que el estrés laboral no solo afecta la salud del
trabajador, sino que también afecta directamente a la empresa, ya que el trabajador
reduce su productividad, desempefio laboral, tiene dificultad para relacionarse con

los demas, lo que a su vez genera mas ausentismo, bajas por enfermedad,



necesidad de ser reemplazado, por estas y muchas razones necesitan un

tratamiento rapido.

Segun Bruges et al. (2020), sefalan que existen dos causas que llevan a
generar a situaciones estresantes de los trabajadores en el puesto de trabajo,

clasificandolos de la siguiente manera:

a. El estrés del ambiente fisico, que comprende los aspectos visibles como la
iluminacion en el centro de trabajo, el ruido de las maquinarias y los equipos y
los cambios de temperatura en las instalaciones de trabajo.

b. El estrés de la tarea, que comprende los compromisos mentales, como el
cumplimiento de metas y trabajos bajo presion.

c. El estrés de la organizacion, que comprende los conflictos interpersonales, las
relaciones informales creadas dentro de la propia organizacién, diferencias
entre las expectativas de los trabajadores y el planteamiento real de las

empresas.

Por otro lado, el comportamiento organizacional de acuerdo a la
investigacion de Bravo et al. (2018), es él estudié del desempefio y actitudes de las
personas al interior de una organizacion, mismo que debe ser considerado como
imprescindible frente a los cambios culturales que se dan de manera acelerada,
con la finalidad de que organizaciones pueden trabajar de manera efectiva en sus
operaciones. A través del comportamiento organizacional se busca determinar de
gué manara las personas, los grupos organizados Yy el clima laboral, afectan en el
comportamiento de los individuos en las organizaciones, buscando en todo sentido
la productividad de las empresas. El comportamiento organizacional converge
diferentes disciplinas que tiene como sustento el comportamiento, la sociologia, la

psicologia, entre otras ciencias.

De acuerdo al planteamiento de Morejon (2018), Mediante el estudio del
comportamiento organizacional es posible obtener informacion relevante que
contribuya a la eficacia de las organizaciones, dado a que este concepto estéa ligado
al termino de empleo, por lo que durante este estudio se analizara diferentes

aspectos de la organizacion con referente a la gerencia y a los empleados, en las
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que se desarrollara los temas de la rotacion de empleado, el rendimiento de los

empleados y su productividad.

En tal sentido el comportamiento organizacional busca a través de un
proceso ordenada, secuencial y objetivo identificar la conducta de las personas, a

través de la observacion, analisis, percepcion, etc.

El campo de estudio del comportamiento de acuerdo a la investigacion de
Madero y Olivas (2016), ha ido evolucionando con el pasar del tiempo y se han
estado incluyendo diversos temas con referente a los procesos empresariales y de
investigacion, mismos que durante su estudio se apoyan en diversas disciplinas
relacionadas con el comportamiento organizacional, con la finalidad de
complementar los diferentes conceptos del tema a tratas, para asi obtener

conclusiones acertadas.

En el desarrollo de la ciencia administrativas de acuerdo a Vélez et al. (2022),
es necesario alinear el concepto de los procesos administrativos con el
comportamiento organizacional, a fin de mejorar la calidad y prospectiva en la
planeacion estratégica.

Para Nafia (2017), el comportamiento organizacional es aquella disciplina
gue se encarga de estudiar las actividades de las personas en el centro de trabajo,
Por lo que conocer mejor a su personal, brindar un adecuado ambiente de trabajo
y generar, mediante él, mayor productividad en la organizacién. Los conceptos de
la administracion de conflictos, la motivacion, el trabajo en equipo, el liderazgo,
entre otras actividades han aparecido por el estudio del comportamiento de los

trabajadores en las organizaciones.

Otro planteamiento es el de Kinicki (2003), en el cual precisa que el
comportamiento organizacional forma parte de un ambiente interdisciplinario,
orientado a revalorar el entendimiento y la administracion de los individuos y los
grupos. A su vez establece que el comportamiento organizacional conforma
diferentes conocimientos de un conjunto de disciplinas, como la administracion,

psicologia, estadistica, entre otros.

Sobre la productividad del personal habla Garzén (2005), donde precisa que

la eficacia y la eficiencia estan relacionadas con la productividad en la empresa,
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siendo la eficacia el cumplimiento de los objetivos y por ende las metas, y la
eficiencia como el uso econémico de los recursos o los bajos costos.

Para Amoros (2005), entiende que una empresa productiva es aquella que
alcanza sus objetivos y metas, para lo cual debe utilizar los insumos necesarios en
la produccion con el menor costo posible. Por lo que precisa que la productividad
incluye a la eficacia como de la eficiencia. Define a la eficacia como el cumplimiento
de las metas establecidas en la organizacion, mientras que la eficiencia la relaciona
con el resultado pertinente y el recurso que se necesita para conseguirla. Una
empresa sera realmente eficaz cuando sus metas de ventas o la participacion de
mercado se alcancen en el tiempo, pero su productividad dependera de conseguir
sus objetivos eficientemente. Para medir la eficiencia se debe considerar la
rentabilidad de la inversion, las utilidades por ventas efectuadas y la produccion por
hora hombre. Entre estas medidas de productividad se considera los costos de
produccion incurridos en lograr las metas trazadas, lo que quiere decir que hace su
presencia la eficiencia.

Aporte importante es el que sefiala Dubrin (2003), cuando indica que el
estrés laboral es de importancia fundamental para los gerentes y demas

profesionales por asuntos legales y humanas que se presentan en la productividad.

Nuevamente Amords (2005) plantea el tema de la rotacion del personal,
refiriéndose al movimiento permanente de manera voluntaria o involuntaria de los
individuos en la empresa y/u organizacion. La tasa de rotaciéon del personal, puede
generar inconvenientes en la eficiencia organizacional, en el caso que el personal
deje el puesto en la empresa, aun que cuente con diversas capacidades, como
conocimientos, habilidades, liderazgo y experiencias que toda organizacion
requiere, viendo la necesidad buscar reemplazo a quien tiene que prepararse para
gque asuma el puesto, generando costos en los procesos de reclutamiento,
seleccion, induccion y evaluacion. Indudablemente las organizaciones cuentan con
rotacion de personal, habiendo casos en que son beneficiosos ya que se reemplaza

un trabajador de bajo rendimiento por otro con mayores capacidades.

De acuerdo a Kinicki (2003) el tema de la rotacion de personal es de vital
importancia para todos los niveles de la organizacion, debido a que se identifica las

limitaciones en la continuidad de los procesos y en el elevado costo. Los gerentes
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son los encargados de velar por la disminucion de la rotacidon de personal,

buscando la satisfaccion de los empleados en el trabajo.

Para Castillo (2006), la rotacién del personal esta referida a la cantidad de
personal que ingresan y salen de una organizacion; expresandose en cifras
mensuales o anuales. La cantidad de rotacion de personal son empleados en
proyecciones de requerimiento de mano de obra, formando un indicador de gestion
de personas. El autor hace precision en que “el indice de rotacidn esta determinado
por el nimero de trabajadores que se vinculan y salen en relacién con la cantidad

total promedio de personal de la organizacion, en un cierto periodo de tiempo”.

El psicélogo Coon (2005) indica que la satisfaccion laboral “proviene de un
buen equilibrio entre el trabajo y los intereses de las personas, sus capacidades,
necesidades y expectativas”. Mientras que Garzon (2005) establece que debe
haber un equilibrio entre la cantidad de retribucién que los trabajadores reciben por
el desemperfio laboral y la percepcién de que los trabajadores se sientan conformes

y convencidos de que lo merecen.

Amoros (2005) entiende que “la satisfaccion es una actitud hacia el trabajo
de uno”, mediante el cual los trabajadores satisfechos son aquellos mas productivos
gue los que no lo son. Segun el autor la satisfaccion es un propdsito organizacional,
ya que no Unicamente esta vinculada negativamente con el ausentismo y la
rotacion, pues las empresas estan obligadas a plantear a sus colaboradores metas

cada vez mas exigentes, pero a la vez alcanzables.

Kinicki (2003) menciona que la satisfaccion personal es “la respuesta
afectiva o emocional a diversos aspectos del trabajo que se desempefa”. En la cual
un individuo puede estar moderadamente satisfecha con alguna situacion en el
trabajo e insatisfecha con alguna otra circunstancia. La satisfaccion laboral para
Luthans (2008) comprende “reacciones o actitudes cognitivas, afectivas y
evaluativas”. Segun el autor la satisfaccion es el estado emocional favorable o
positivo que nace de la verificacién del trabajo o la experiencia laboral de un
individuo. A su vez indica que “la satisfaccion laboral es resultado de la percepcion
de los empleados de lo bien que su empleo proporciona lo que consideran

importante”.
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Figura 1
La curva del estrés

La curva del estrés
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Nota: Valladares et al. (2004). Estrés hibrido.
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3.2.

METODOLOGIA
3.1.

Tipo y disefio de investigacion
El tipo de investigacion desarrollada fue la basica, debido a que nos basamos
en el marco tedrico para analizar el problema (Vara, 2010). Ademas, que describe

las caracteristicas de cada uno de las variables.

La investigacion es de tipo correlacional, toda vez que tiene por finalidad
conocer la relacion entre el estrés laboral y el comportamiento organizacional del

personal que labora en el banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho.

Es importante precisar que la utilidad del estudio correlacional, es saber el

comportamiento de una variable conocida frente a otras variables (Oré, 2015).

Respecto al disefio de la investigacion, por el propésito del estudio la
investigacion fue no experimental, toda vez que no se manipularon las variables
de estudio, a la vez se analiz6 de forma indirecta a los sujetos y objetos de estudio
(Arotoma, 2007). De la misma manera es transversal, debido a que la obtencién

de los datos para la investigacion se aplico solo una vez en el periodo de estudio.

Variables y operacionalizacion

Definicidn operacional de la variable (Anexo 1)

Variable Independiente

X. Estrés laboral.

Dimensiones

X1. Estresores del ambiente fisico
X2. Estresores de la tarea

X3. Estresores de la organizacion

Variable Dependiente

Y. Comportamiento organizacional.
Dimensiones

Y1. Productividad del personal.
Y2. Rotacién del personal.

Y 3. Satisfaccion del personal
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3.3. Poblacion
La poblacion esta conformada por los colaboradores que laboran en el banco
Interbank de la Ciudad de Ayacucho, Las mismas que estan conformadas por los
gerentes de tienda, gerentes Asistentes, Representantes Financieros, Ejecutivos

y Gestores.

Muestra: Respecto a la muestra y por el nimero de trabajadores de tienda, se
determind considerar a la totalidad de los trabajadores de la Ciudad de Ayacucho,

haciendo en total un numero de 48 trabajadores.

En tal sentido no se considera la muestra, sino un censo de los colaboradores de

la respectiva Ciudad, las mismas que se presentan en la tabla 1.

Tabla 1
Poblacién, censo, muestreo
Poblacion Censo Muestreo
48 48 No Probabilistico

Nota: Elaboracion propia

Tabla 2
Personal del Interbank de la Ciudad de Ayacucho
Tienda Trabajadores
Ayacucho 48
TOTAL 48

Nota: Elaboracion propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a las técnicas e instrumentos, en el presente estudio se utilizo:

Técnicas: La técnica utilizada en la presente investigacion fue la encuesta,
debido a que permiti6 obtener datos e informacion del estrés laboral y el
comportamiento organizacional de los trabajadores del Banco Interbank de la
Ciudad de Ayacucho, las mismas que permitieron realizar el andlisis descrito mas

adelante.

Instrumento: Respecto al instrumento seleccionado para la técnica descrita
lineas arriba fue el cuestionario, siendo aplicada a todos los trabajadores de la
entidad financiera en la ciudad de Ayacucho, con la intencién de obtener
informacién de fuentes primarias de las variables e indicadores de la presente

investigacion.

Tabla 3
Distribucién de la técnica e instrumentos para la recoleccion de datos
Variable Técnica Instrumento
Estrés laboral Encuesta Cuestionario sobre el estrés laboral de

los trabajadores del banco
Comportamiento organizacional Encuesta Cuestionario sobre el comportamiento
de los trabajadores del banco

Nota: Elaboracién propia

Prueba piloto

Respecto a la prueba piloto, el presente instrumento se aplic6 a 10
trabajadores del banco indistintamente de la tienda en la cual labora, siendo
necesario la utilizacion del Formulario del Google para facilitar la respuesta de las

personas, es decir se recolecto los datos de manera virtual.

Validez

Correspondiente a la validez del cuestionario, se pidi6 a tres expertos,
profesionales en Administracién, para que evallen cada item de los cuestionarios,
los mismos que emitieron su apreciacion en términos de favorable, bastante

bueno y muy bueno, al instrumento evaluado, permitiendo medir las variables de

17



estudio mediante la razon de validez de contenido, obteniendo como resultado el
valor de 1, es decir que en opinidén de los expertos los instrumentos son validos
(Anexo 4).

Confiabilidad

En lo que concierne a la confiabilidad se tomé en cuenta las 10 pruebas
piloto, con la intensién de evaluar la confiabilidad de los instrumentos de las
variables de la investigacion, para el calculo se utilizé el coeficiente de Alfa de

Cronbach, cuya formula es:

K 2
w= N (125
K-1 SZ

Los resultados para la variable estrés laboral se presentan a continuacion:

Los datos obtenidos correspondiente a la variable de estudio estrés laboral,
presentan un nivel de muy confiable, debido a que el coeficiente alfa de Cronbach
0.678 se encuentra dentro de aquel intervalo (0.66 a 0.71), ver la Tabla 4.

Tabla 4
Estadistica de fiabilidad del estrés laboral
Alfa de Cronbach N de elementos
0.678 10

Nota: Elaboracién propia

Respecto a la variable comportamiento organizacional, los resultados se

presentan a continuacion:

Respecto a la fiabilidad de la segunda variable comportamiento organizacional,

presentan una excelente confiabilidad, debido a que el coeficiente alfa de
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3.5.

3.6.

Cronbach 0.850 se encuentra dentro de aquel intervalo (0.72 a 0.99), ver la Tabla
5.

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad del comportamiento organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
0.850 9

Nota: Elaboracion propia

Procedimientos

En el presente estudio, se utilizé el programa Microsoft Excel, para el ingreso
de la base de datos de las encuestas aplicadas a los trabajadores del banco en
las tiendas descritas en el item de poblacion; y el programa SPSS para el andlisis
de resultados de las tablas y graficos estadisticos. Los cuales se realizaron
después de la aplicacién del cuestionario, previa autorizacion y consentimiento de

los jefes de tienda del banco.

El procedimiento que se tomd en cuenta para llevar a cabo la recoleccion de
datos e informacidn, inicio con la elecciéon del instrumento de recoleccion, que para
el presente estudio fue la encuesta; ya con el cuestionario que conto con 23
preguntas debidamente verificadas, se procedid a aplicar dichos instrumentos a

los trabajadores del banco.

Posteriormente se procedié a ingresar los datos al programa Microsoft
Excel, para ser tabulados y ser procesado en el programa SPSS 25, arrojando la
informacién requerida. Finalmente se procedié a realizar el andlisis de los
resultados, para que finalmente se llegara a plantear las conclusiones y

sugerencias para el banco.

Método de andlisis de datos
En lo que concierne al procesamiento de los datos fue necesario la utilizacion
de dos herramientas, siendo el office Excel 2013y por otro lado el software SPSS

25, las mismas que permitieron realizar la tabulacién, los graficos y el andlisis
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3.7.

como la interpretacion. En tal sentido, para describir a las variables de estudio, fue
necesario el uso de la estadistica descriptiva, la misma que fue plasmada a través
de las tablas de distribucién como también los graficos estadisticos, siendo estos

las barras y los pasteles.

De la misma manera, correspondiente a la contratacion de la hipoétesis sobre
la relacion de las variables, se lleg6 a emplear la estadistica inferencial a través
mediante la prueba de Correlacion de Pearson, debido a que en la prueba de
normalidad se determin6 que los datos siguen una distribucién normal, tomando
en cuenta el nivel de significancia del 5% (p<0.05), para tal efecto, es decir para
determinar la distribucién normal, se tomo en cuenta el estadistico Shapiro Wilk,
debido a que el tamafa de la muestra o censo para el presente estudio menor a

50, 48 para ser mas exacto.

Aspectos éticos

Para el presente estudio, se cumplié las normas que demanda y exige la
ética cientifica, respetando los derechos de autor, dando a conocer sus aportes y
destacando los planteamientos tedricos y propuestas innovadoras, que permitan
incrementar el conocimiento, las mismas que son plasmados en el presente

trabajo a manera de analisis y discusion.
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V.

RESULTADOS
A continuacion, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados de
la presenta investigacion, donde se utiliz6 el cuestionario como instrumento,
conformada por cuatro preguntas generales y diecinueve preguntas especificas,
siendo la escala de respuestas homogéneas, donde los encuestados eligieron la

opcion de su preferencia.

Los resultados de la investigacion se muestran en tablas y figuras
estadisticas computarizadas con el propdésito de que se visualicen las respuestas a
las preguntas formuladas a los encuestados. En primer lugar, se presenta el analisis
de las 4 preguntas generales que permiten generar un analisis desde una
perspectiva amplia de la modalidad de trabajo, satisfacciéon en el trabajo, la
remuneracion deseada y si el personal viene ocupando el puesto que cree merecer.

Las mismas que presentan a continuacion:

Figura 2
Modalidad de trabajo

= Tiempo completo

= Tiempo parcial

Nota: Elaboracidon propia

La Figura 2 muestra la modalidad de trabajo en que los colaboradores laboran en
el banco, es asi que del 100% de los encuestados el 79% labora a tiempo completo

y el 21% a tiempo parcial.

Datos que permiten determinar que el personal que labora en la entidad
financiera, mantiene mayor tiempo y horas laborando, mayor compromiso y un
mayor vinculo con las actividades desarrolladas, o que hace mas interesante el

analisis de los resultados materia de estudio en la presente investigacion.
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Figura 3

Satisfaccion en el trabajo

W A veces

mSi

Nota: Elaboracidon propia

En cuanto a si los colaboradores disfrutan de su trabajo en la actualidad, la
Figura 3 muestra que el 73% de los encuestados indican que si y el 27% a veces,

no registrando trabajadores que respondieran la opcién no.

Resultados que dan a entender que mas de las tres cuartas partes del
personal que labora en dicha entidad financiera muestra su plena satisfaccion de
pertenecer y laborar en el banco, sin embargo, existe una tercera parte que indica
no estar totalmente satisfecha, razones que iremos explicando en las préximas

lineas.

Figura 4

Remuneracién deseada

H No

[ Si

Nota: Elaboracidon propia
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La Figura 4 muestra la opinion de los encuestados, si estan ganando el
dinero desea en el banco, es asi que los resultados dan cuenta que el 65% de ellos

afirman que no, mientras que un 35% precisa que si.

Resultados que dan a entender que, por mas que disfruten de trabajar en el
banco, piensan que su remuneracién no es el adecuado o lo minimo que les
gustaria ganar, generando cierta opinion dividida, no afectando directamente al
cumplimiento de las tareas encomendadas y el logro de su productividad mensual,
pero que es un indicador que podria generar en el tiempo algun contratiempo a los

objetivos organizacionales de la entidad financiera.

Figura5

Ocupa el puesto que merece

B No

M Si

Nota: Elaboracidon propia
Respecto a la opinién de los colaboradores si ocupan el puesto que merecen,
la Figura 5 muestra que de la totalidad del personal encuestado el 60% indica que

si, y el 40% precisa que no.

Resultados que dan a entender que la mayoria de los trabajadores ocupan
el puesto adecuado debido al cumplimiento de su trabajo y al logro de sus metas,
mientras que otro porcentaje sefiala que no, informacion que permite aseverar que
no todo el personal cree estar en el puesto que merece y por ende no rinden y

cumple satisfactoriamente sus metas.

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados de cada objetivo

especifico, identificando en el presente estudio 3 objetivos especificos. El primero
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de ellos estuvo relacionado a las dimensiones estresores del ambiente fisico y la
productividad, el segundo los estresores de la tarea y la rotacion del personal y
finalmente los estresores de la organizacién y la satisfaccion del personal.

Para un adecuado entendimiento y siguiendo el orden, se presenta la
interpretacion de los resultados de la primera variable “estrés laboral”, las mismas

gue se presentan a continuacion:

Tabla 6
Clima laboral en el banco

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje

A veces 16 33%
Casi nunca 3 6%
Casi siempre 24 50%
Siempre 5 10%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidon propia

Figura 6

Clima laboral en el Banco

50%

33%
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A VECES CASI NUNCA CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Nota: Elaboracidon propia
La Figura 6 muestra el ambiente laboral en las instalaciones del banco en
opinion de los colaboradores, donde el 50% de ellos da cuenta que el clima laboral
es agradable casi siempre, un 33% a veces, un 11% siempre, 6% casi nunca y

ningun trabajador sefialo nunca.

Resultados que dan a conocer que la entidad financiera muestra cierta

preocupacion e interés por que sus colaboradores mantengan una relacion laboral
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estrecha, una comunicacién directa con los diferentes niveles organizacionales y

un clima laboral adecuado, que contribuyen al logro de los objetivos del banco.

Tabla 7
lluminacién en las instalaciones del Banco

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 2 4%
Casi nunca 1 2%
Casi siempre 23 48%
Siempre 22 46%
Nunca 0 0%

| Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 7

lluminacién en las instalaciones del Banco

48%
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4%
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A VECES CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Nota: Elaboracidn propia
Sobre la iluminacion en los ambientes del banco, la Figura 7 muestra que el
46% de los encuestados refiere que siempre existe una buena iluminacion, el 48%
casi siempre, un 4% a veces, un 2% casi nunca y ningun trabajador marco la opcién

nunca.

Uno de los indicadores de los estresores del ambiente fisico es la
iluminacion, que contribuyen al estrés laboral, motivo por el cual se pregunto a los
trabajadores del banco, quienes indican que la iluminacién en dichas instalaciones
es buena, permitiendo que las actividades diarias se desarrollen con normalidad y
que la iluminacién contribuye a la atencion oportuna de los clientes y el

cumplimiento de las metas.
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Tabla 8
Ruidos altos y molestos en el Banco

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 20 42%
Casi nunca 16 33%
Casi siempre 6 13%
Nunca 4 8%
Siempre 2 4%
Total, general 48 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 8

Ruidos altos y molestos en el Banco

42%

33%

13%
8%
4%

A VECES CASI CASI NUNCA SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Nota: Elaboracidn propia
La Figura 8 muestra si existen ruidos altos o0 molestosos en las instalaciones
del banco, es asi que el 42% de los encuestados indica que a veces, el 33% casi

nunca, 13% casi siempre, 8% nunca y 4% siempre.

Resultados que dan a entender que los ruidos como indicadores de los
estresores del ambiente fisico, afecta algunas veces al estrés laboral en los
colaboradores del banco, lo que indica que la propia empresa se preocupa
relativamente por mantener el ambiente adecuado para el desenvolvimiento de las
actividades de su personal y la tranquilidad de los clientes que acuden a dichas
instalaciones de manera frecuente, sin embargo existe un porcentaje de
trabajadores que siente que existe ruidos altos y molestosos (4%), esta afirmacion
se justifica por la ubicacién de sus puesto de trabajo y el tipo de actividad que

desarrollan dentro del banco.
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Tabla 9
Temperatura del ambiente en el Banco

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 16 33%
Casi nunca 5 10%
Casi siempre 17 35%
Nunca 1 2%
Siempre 9 19%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 9

Temperatura del ambiente en el Banco
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Nota: Elaboracidon propia
La Figura 9 muestra si la temperatura del ambiente es el adecuado para el
cumplimiento de las funciones en las instalaciones del banco, es asi que el 35% de
los trabajadores sefiala que casi siempre, a veces 33%, 10% casi siempre, 2%

nuncay 19% indica siempre.

Resultados que dan a entender en opinion de los colaboradores, que la
temperatura del ambiente no es un tema considerado como importante por los
funcionarios del banco, de ahi los resultados obtenidos de disconformidad no son
mayoritarios, pero importante, debido a qué se hace indispensable tomar medidas

correctivas, toda vez que este indicador contribuye al estrés laboral.
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Tabla 10
El trabajo implica esfuerzo mental

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 6 13%
Casi nunca 1 2%
Casi siempre 13 27%
Nunca 1 2%
Siempre 27 56%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidon propia

Figura 10

El trabajo implica esfuerzo mental
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Nota: Elaboracidn propia
Sobre el esfuerzo mental que implica las labores en el banco, la Figura 10
muestra que el 56% de los encuestados indica siempre, el 27% indica casi siempre,

el 13% a veces, 2% casi nunca y nunca respectivamente.

Estos resultados precisan que la labor que desarrollan los colaboradores
esta vinculado al esfuerzo mental, que es un indicador de la variable de los
estresores de la tarea, que lleva al estrés laboral. Es asi que el personal entiende
y asume que las actividades estan orientadas especificamente a trabajar
directamente con personas en la atencion y por lo tanto requiere mayor
concentracion en el uso de las herramientas tecnoldgicas, establecidas por la

propia entidad.
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Tabla 11
Tareas a cumplir

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
Casi siempre 20 42%
Siempre 28 58%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 11

Tareas a cumplir

m Casi siempre

Siempre
58%

Nota: Elaboracidon propia
La Figura 11 muestra si los colaboradores estan preparados para el cumplimiento
de las tareas encomendadas, es asi que el 58% de ellos indica que siempre, el 42%

casi siempre, y ninguno de los encuestados respondi6 a veces, casi nunca y nunca.

Estos resultados dan a entender la capacidad que tiene el personal para
desarrollar las tareas asignadas y cumplir las metas establecidas por los
funcionarios del banco, observando que efectivamente fueron capacitados,
entrenados y preparados previo a la labor encomendada, y que en la actualidad

vienen siendo capacitados continuamente.
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Tabla 12
Incomodidad con la supervision

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 12 25%
Casi nunca 14 29%
Casi siempre 9 19%
Nunca 12 25%
Siempre 1 2%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidon propia

Figura 12

Incomodidad con la supervision
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Nota: Elaboracidon propia
Respecto a la supervisién que se realiza el banco a los colaboradores y esta
actividad incomoda en el cumplimiento de las tareas encomendadas, la Figura 12
muestra que el 29% de ellos indica que casi nunca, el 25% a veces y nunca, el 19%

casi siempre, y tan solo un 2% siempre.

Las respuestas de esta figura dan entender que en cierta medida el control
de las tareas en el personal del banco contribuye al estrés laboral, sin embargo, no
es una opinion mayoritaria, mas si dividida, por lo que se debe tomar en cuenta
para revertir la opinion del personal, en el sentido que las actividades de supervision
no significan acciones sancionadoras, sino que mas bien son medidas para mejorar

los procesos y el cumplimiento de las tareas.
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Tabla 13
Diferencias y/o rencillas en el Trabajo

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 18 38%
Casi nunca 18 38%
Casi siempre 8 17%
Nunca 3 6%
Siempre 1 2%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 13

Diferencias y/o rencillas en el Trabajo
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Nota: Elaboracidon propia

La Figura 13 muestra si los colaboradores del banco observaron diferencias
o rencillas entre sus propios comparfieros de trabajo, es asi que el 38% sefiala a

veces y casi nunca respectivamente, 16% casi siempre, 6% nuncay 2% siempre.

En opinion de los colaboradores del banco, los conflictos entre el personal
se presentan una que otra vez, pudiendo afirmar que el clima laboral esta en funcién
al cumplimiento de las metas de cada trabajador, salvo algunos casos puntuales

gue no representan mayor atencion.
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Tabla 14
Tiempo para el refrigerio

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 19 40%
Casi nunca 11 23%
Casi siempre 8 17%
Nunca 4 8%
Siempre 6 13%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidon propia

Figura 14

Tiempo para el refrigerio
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Nota: Elaboracidn propia

Los resultados de la Figura 14 muestran si el tiempo de refrigerio del medio
dia establecido por el banco es suficiente, es asi que el 40% sefiala que a veces,

un 23% casi nunca, un 17% casi siempre, 12% siempre y un 8% nunca.

En opinion del personal censado existe un porcentaje mayoritario quienes
indican que estan de acuerdo relativamente, mientras un porcentaje importante
(23%) de ellos dice lo contrario, si bien no se podra modificar los tiempos
establecidos de refrigerio, si se podria agilizar la labor del personal que atiende
principalmente a los clientes, con la finalidad de concluir su turno en los tiempos

establecidos.
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Tabla 15
Deficiencias en la comunicacién

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 13 27%
Casi nunca 2 4%
Casi siempre 23 48%
Siempre 10 21%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 15

Deficiencias en la comunicacion
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Nota: Elaboracion propia
La Figura 15 muestra la opinién de los colaboradores si la comunicacién entre el
jefe y los colaboradores es deficiente, es asi que el 48% indica que casi siempre,
el 27% a veces, el 21% siempre, el 4% casi nunca y no existe respuesta para la

opcion nunca.

Resultados que dan a entender que la comunicacion entre los jefes y
colaboradores es relativamente adecuada, mostrando en algunos casos escasas
posibilidades de una comunicacion estrecha, indicadores que forman parte de los
estresores de la organizacién, razén para mejorar la relacion de autoridad y
responsabilidad, e indicador para aquellos que cumplan la responsabilidad de dirigir

la Ciudad de Ayacucho, en generar mayores lazos con su personal.
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Seguidamente se presenta el analisis de las dimensiones de la segunda

variable Comportamiento organizacional, para lo cual se ha tomado en cuenta el

siguiente analisis:

Tabla 16
Cumplimiento de metas mensuales

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 8 17%
Casi siempre 30 63%
Siempre 10 21%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidon propia

Figura 16

Cumplimiento de mestas mensuales
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Nota: Elaboracion propia

La figura 16 muestra si los colaboradores logran alcanzar con facilidad sus
metas mensuales, es asi que 63% indica que alcanza casi siempre, un 21%

siempre, un 17% a veces, y ningun encuestado respondio casi hunca y nunca.

Resultados que dan a entender que la mayoria de los colaboradores que
laboran en el banco, si alcanzan sus metas mensualmente, por lo que este
indicador de las metas no es impedimento para un buen comportamiento

organizacional, sino que mas bien contribuye a un adecuado clima laboral.
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Tabla 17
Apoyo del Banco para el cumplimiento de las metas

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 10 21%
Casi nunca 1 2%
Casi siempre 27 56%
Nunca 1 2%
Siempre 9 19%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 17

Apoyo del Banco para el cumplimiento de las metas
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Nota: Elaboracion propia

La figura 17 muestra la opinién de los censados, si el banco apoya con
equipo y material logistico para el cumplimiento de las metas del personal del
banco, es asi que el 56% indica que casi siempre, el 21% a veces, el 19% siempre

y nunca y casi nunca el 2%.

Estos resultados dan a entender que el banco no escatima costos para
proporcionar al personal y estos a su vez cumplan con alcanzar las metas
asignadas, es decir que el banco tiene claro sus propositos a alcanzar por lo que
trasmite a sus colaboradores, por lo que este indicador no afecta en la productividad

del personal de la entidad financiera.
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Tabla 18
Produccién diaria

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 11 23%
Casi siempre 33 69%
Siempre 4 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 18

Produccion diaria
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Nota: Elaboracion propia

Los resultados de la Figura 18 muestran si la produccion diaria de los
colaboradores es la adecuada, es asi que el 69% de los censados indica que casi
siempre, el 23% precisa a veces, el 8% siempre y ningln encuestado respondio

casi nunca Yy nunca.

De los resultados obtenidos se observa que la produccion por hora de trabajo
de los colaboradores contribuye a su productividad personal y al adecuado
comportamiento organizacional, estando ademas de acuerdo con el cumplimiento

de sus objetivos.
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Tabla 19
Despido del personal y rendimiento

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 24 50%
Casi nunca 11 23%
Casi siempre 6 13%
Nunca 7 15%
Siempre 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 19

Despido del personal y rendimiento
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Nota: Elaboracidn propia

La Figura 19 muestra si el despido del personal en el banco afecta al
rendimiento individual, es asi que el 50% indica que a veces, el 23% casi nunca, el

15% nunca, y el 13% casi siempre.

Estos resultados indican que el despido del personal influye en el
comportamiento organizacional y principalmente en los indicadores de rotacion del
personal, lo que desmerece la gestibn de todas las tiendas de la Ciudad de
Ayacucho, por un mal reclutamiento o una mala seleccién del personal, siendo

necesario revisar sus procesos de seleccion de personal.
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Tabla 20

Ingreso y renuncia del personal

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 28 58%
Casi nunca 11 23%
Casi siempre 9 19%
Siempre 0 0%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%
Nota: Elaboracién propia
Figura 20
Ingreso y renuncia del personal
§
X
< %
X X
o o
A VECES CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE NUNCA

Nota: Elaboracion propia

Los resultados de la Figura 20 muestran la opinién del personal del banco,
si ingresan o renuncian de manera frecuente en el banco, es asi que el 58% indica

gue a veces, el 23% casi nunca, el 19% casi siempre y ningan trabajador respondio

las opciones siempre y nunca.

Lo que da a entender que la rotacion del personal en el banco es
relativamente frecuente, debido al incumplimiento de las metas establecidas a cada

trabajador y que estas, no permiten un adecuado comportamiento organizacional,

que limita el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Tabla 21
Renovacion de contrato

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 18 38%
Casi nunca 12 25%
Casi siempre 4 8%
Nunca 13 27%
Siempre 1 2%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 21

Renovacion de contrato
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Nota: Elaboracion propia

La Figura 21 muestra si los colaboradores del banco sienten temor a no ser
renovados en sus contratos, es asi que el 38% indica que a veces, el 27% nunca,

el 25% casi nunca, el 8% casi siempre y el 2% siempre.

Resultados que indican, que como el personal siente que cumple sus metas
asignadas por la entidad financiera (casi hunca y nunca), no siente temor en la no
renovacion de su contrato de trabajo, es decir se sienten seguros de la labor que
desempeiian, situacion que es favorable para generar un adecuado

comportamiento organizacional.
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Tabla 22
Incentivos y comisiones

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 9 19%
Casi nunca 3 6%
Casi siempre 23 48%
Nunca 2 4%
Siempre 11 23%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidn propia

Figura 22

Incentivos y comisiones
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Nota: Elaboracidon propia

Los resultados de la Figura 22 muestran la opinion de los censados, si el
banco retribuye el esfuerzo desplegado con incentivos y comisiones, es asi que el
48% indica que casi siempre, el 23% siempre, el 19% a veces, el 6% casi nuncay

el 4% nunca.

Los colaboradores opinan que de manera frecuente el banco lanza
incentivos y comisiones con la intensién de alentar al cumplimiento de las metas
personales establecidas por la agencia, percibiendo ademas que la entidad

financiera busca la satisfaccion del personal.
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Tabla 23
Metas personales desde la opinion del personal

Etiquetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 12 25%
Casi nunca 3 6%
Casi siempre 29 60%
Siempre 4 8%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracidn propia

Figura 23

Metas personales desde la opinion del personal
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Nota: Elaboracion propia

La Figura 23 muestra la opinion de los colaboradores si vienen alcanzando
sus metas personales al laborar en el banco, es asi que el 60% indica casi siempre,
un 25% indica a veces, un 8% siempre, un 6% casi nunca y ningun trabajador

respondié nunca.

La Figura muestra la calidad de vida que viene alcanzando el personal, es
asi que la opinién de los censados da a entender que si vienen cumpliendo sus
expectativas con relativa frecuencia, mientras que existe otra porcion del personal
que no sienten lo mismos, aspecto que debe ser analizado por los propios
representantes del banco, con la finalidad de generar mayores compromisos, buen

desempenfo y una calidad de vida para los trabajadores.
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Tabla 24
Esta contento con laborar en el banco

Etiguetas de fila Cantidad Porcentaje
A veces 11 23%
Casi siempre 26 54%
Siempre 11 23%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total general 48 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 24

Esta contento con laborar en el banco
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Nota: Elaboracion propia

Finalmente, la Figura 24 muestra si los colaboradores estan contentos con
la labor que desempefian en el banco, es asi que el 54% indica que casi siempre,
el 23% a veces y siempre respectivamente, mientras que ningun encuestado

respondio casi nunca y nunca.

La mayoria de los censados muestra su satisfaccion personal de laborar en
el banco, contribuyendo a un buen comportamiento organizacional, lo que favorece
al desempefio de todo el personal y por ende de la organizacion, contribuyendo

todos en el cumplimiento de los propdsitos de la institucion financiera.
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4.1.

Prueba de hipotesis

Hipotesis general

El estrés laboral se relaciona significativamente con el comportamiento
organizacional de los colaboradores del banco Interbank de la Ciudad de

Ayacucho.

Ho: No existe relacion significativa entre el estrés laboral y el comportamiento

organizacional.

H1: Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el comportamiento

organizacional.
Nivel de significancia 0=0,05=5%

Se ha elegido la prueba estadistica de correlacion de Pearson, debido a que

las dos variables provienen de una distribucién normal.

Tabla 25
Prueba estadistica de la hip6tesis general

Comportamiento
organizacional

Estrés Correlacion de Pearson -0.829**
Sig. (bilateral) 0.042
N 48

Regla de decisién
Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye H1

De acuerdo con la tabla 25, para un 95% de nivel de confianza se
asevera que existe relacion entre el estrés laboral y el comportamiento
organizacional de los trabajadores del banco Interbank de la Ciudad de
Ayacucho, ya que el coeficiente de correlacion (-0.829) es significativo,
debido a que el p-valor (0.042) es menor a la significancia (a = 0,05), donde
podemos afirmar que: existe una relacién inversa, es decir a mayor estrés
laboral menor comportamiento organizacional de los trabajadores del banco.
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Hipotesis especificas

A continuacion, se presente la correlacion y significancia entre las tres

dimensiones del estrés laboral y el comportamiento organizacional de la

presente investigacion.

Tabla 26

Prueba estadistica de las hipétesis especificas

Productividad del

personal
Estresores del Correlacién de Pearson -0.410(**)
ambiente fisico Sig. (bilateral) 0.000
N 48

Rotacién del

personal
Estresores de la  Correlacion de Pearson 0.249
tarea Sig. (bilateral) 0.021
N 48

Satisfaccion del

personal
Estresores de la  Correlacién de Pearson -0.372(**)
organizacion Sig. (bilateral) 0.009
N 48

De acuerdo con la tabla 26, para un 95% de nivel de confianza se

afirma que existe relacion entre los estresores del ambiente fisico y la

productividad del personal del banco de la Ciudad de Ayacucho, ya que el

coeficiente de correlacion (-0.410) es significativo, debido a que el p-valor

(0.000) es menor a la significancia (a = 0,05), donde podemos afirmar que:

existe una relacion inversa, es decir a mayor estrés del ambiente menor

productividad de los trabajadores del banco.

En la misma tabla, para un 95% de nivel de confianza se afirma que

existe relacion entre los estresores de la tarea y la rotacion de los

trabajadores del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho, ya que el

coeficiente de correlacién (0.249) es significativa, debido a que el p-valor
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(0.021) es menor a la significancia (a = 0,05), donde podemos afirmar que:
existe una relacion directa, es decir a mayor estrés en las tareas mayor

rotacion de los trabajadores del banco.

En la misma tabla, para un 95% de nivel de confianza se afirma que
existe relacion entre los estresores de la organizacion y la satisfaccion del
personal del banco de la Ciudad de Ayacucho, ya que el coeficiente de
correlacién (-0.372) es significativo, debido a que el p-valor (0.009) es menor
a la significancia (a = 0,05), donde podemos afirmar que: existe una relacion
inversa, es decir a mayor estrés en la organizacién menor satisfaccion de los

trabajadores del banco.

DISCUSION

La finalidad de la presente investigacion fue determinar si el estrés
laboral se relaciona con el comportamiento organizacional de los trabajadores
del banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho ,a partir del analisis de los
estresores del ambiente fisico, los estresores de las tareas y los estresores de
la organizacion, como herramientas que limitan la productividad del personal,
incrementan la rotacion del personal y la satisfaccion del personal. A
continuacion, se presenta los principales hallazgos a manera de discusion de

la investigacion.

Si bien el ambiente fisico, como la iluminacion inadecuada, los ruidos
molestosos y la temperatura son desvariantes para toda organizacion,
contribuyen también a generar estrés laboral entre el personal de una
organizacion y mas aun si esta pertenece al rubro de servicios y con
competidores cercanos que buscan incrementar su participacion en el mercado
financiero, como es el caso de la presente investigacion, facilmente el personal
llegara a estresarse y afectara al comportamiento organizacional. Tal como lo
sefiala Luthans quien entiende al estrés como aspectos negativos (gestion en
la propia organizacién, el incumplimiento de las actividades asignadas y las

complicaciones para el logro de los propésitos y fines de la organizacion), y que
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el surgimiento del estrés es motivado por situaciones complicadas, haciéndose

visible en las personas de formas diversas como preocupacion y/o angustias.

De la misma manera el estrés en el trabajo se expresa también de forma
amigable, toda vez que es provocado por aspectos buenos que se presentan,
sin embargo, también generan estrés, expresados de muchas formas, como
nuevos retos, nuevos desafios, optimizacion en el trabajo, el tiempo entre otros
aspectos, constituyendo cuatro factores los que producen estrés, siendo los
siguientes: factores extra organizacionales, factores organizacionales, factores
grupales y factores individuales (Luthans, 2011). Por su lado Beher y Newman
(1978), entienden como un aspecto que va surgir de la propia relacién que
pueda tener la persona en las actividades que desarrolla en el trabajo,
expresados a través de reacciones propias y particulares, orientandose a
actividades no establecidas (pp. 665-669). Por otro lado, Wilkinson (1997)
entiende al estrés no justificado como aquel producto de las relaciones de
diversas situaciones presentadas en el momento, que podrian expresarse
como situaciones sociales, es decir la pobreza, actividades repetitivas y
esfuerzos en demasia en el trabajo (p. 11). Sin embargo, los estresores del
ambiente fisico no afectan a la productividad del personal que labora en el
banco Interbank, expresados en el cumplimiento de las metas mensuales,
gracias al apoyo de los directivos del banco con sus materiales y equipos
logisticos, en algunos casos sin escatimar en los costos que este pudiera
generar, asumiendo los colaboradores que su produccion diaria es la

adecuada.

Las actividades propias que implican alcanzar metas semanales y
mensuales, en empresas donde el crecimiento en numero de clientes,
comunmente conocido como participacion de mercado, y el crecimiento en
namero de colocaciones y desembolsos, como es el caso de las entidades
financieras, el indicador de los estresores de las tareas se hace presente de
manera constante. En el caso del presente andlisis, los colaboradores asumen,
asimilan y aceptan que su trabajo implica esfuerzo mental, cuentan con la
capacidad necesaria para ejecutar las tareas encomendadas, mas no aceptan

parcialmente la supervisiones o seguimientos a sus trabajos desarrollados, es
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decir existe un compromiso laboral explicito por parte del personal del banco,
pero no desea ser supervisado de manera frecuente, constituyendo como un
estresor laboral, por su parte los despidos de trabajadores que incumplen sus
metas, 0 que vencieron su contrato de trabajo o aquellos que no se adaptaron
al ritmo laboral de la entidad financiera, afectan relativamente a un adecuado
comportamiento organizacional del banco en las oficinas de la Ciudad de
Ayacucho, aspectos a ser tomados en cuenta por los funcionarios decisores del
banco para mejorar estos aspectos. Afirmacion que tiene sustento en lo
planteado por Ldépez, quien destaca como aquellos aspectos que generan
estrés, aquellas situaciones que se presentan a nivel externo como interno,
vinculados directamente con las actividades propias del trabajo, en el
cumplimiento de las tareas encargadas, motivadas ademas por los esfuerzos
mentales, fisicos, ambientales, culturales, sociales, entre otros aspectos, que
influyen en la persona, siendo un reto para aquellas organizaciones desarrollar
diversas actividades con la intension de generar equilibrio entre las personas
con la finalidad de mantener una relacion agradable en el trabajo (L6pez. 2014,
p.14).

De la misma manera la Organizacion Internacional del Trabajo - OIT
(2012), hace mencion que “estrés laboral es una peligrosa enfermedad que se
presenta dentro de las instituciones y que afecta al colaborador, el cual cuando
no se controla a tiempo afecta psicolégicamente y perjudica a la produccién de
cada organizacion, este estrés afecta a la salud fisica y mental, a causa de
diversos factores fundamentales (perdida de trabajo laboral ocasionados por
exceso de informacion, intensidad en el trabajo, presion en el trabajo, mayores
exigencias y la flexibilidad, el estar continuamente disponible, la tecnologia de
los teléfonos moéviles y el miedo a perder el trabajo) que conllevan a
enfermedades graves cuando no se tiene un control adecuado. Asimismo; por
ejemplo, en France Telecom, las personas se suicidaron dejando notas en
donde se gquejan de la presion constante que padecian en su centro de labores,
dichos estudios indican que el estrés es la causa principal de las personas
debido a las jornadas laborales perdidas (OIT, 2012). La misma OIT menciona
que el estrés laboral tiene un gran impacto en nuestra sociedad debido a que
afecta nivel psicologico y fisico de los individuos, pero sobre todo tiene un gran

47



impacto en el costo a nivel organizacional en todas las instituciones tanto
publicas como privadas, es por ello que es fundamental e importante que el
trabajador como la institucion manejen adecuadamente los niveles de estrés,
los cuales son causados por la recarga laboral, las deudas, la pérdida de
empleo o el desempleo, los salarios que son pagados a destiempo o el bajo
salario, dificultades en la falta de reconocimiento, relaciones interpersonales e
inadecuado desarrollo profesional de los trabajadores en la institucion donde
laboran.

Si bien las actividades propias de la organizacion estan orientadas a
lograr los objetivos y la vision institucional, con acciones concretas, como el
cumplimiento de metas individuales y colectivas de los colaboradores, la
relacion del personal, los espacios de dialogo y la comunicacién interna influye
de la misma manera al logro de los propdsitos, y si estas no se cumplen
contribuiran al incremento de los estresores de la organizacién, generando
insatisfaccion en el personal. En lo que respecta a las tiendas del banco
Interbank de toda la Ciudad de Ayacucho, los conflictos internos entre el
personal no son percibidos de manera frecuente por los propios colaboradores,
lo que da a entender que las funciones de cada puesto estan asignadas de
manera correcta, de la misma manera los tiempos establecidos como descanso
por refrigerio, no son motivadores para el estrés, lo que significa que el personal
ya se ha adecuado a sus funciones y mide sus tiempos de manera oportuna,
sin embargo la comunicacion entre los jefes y colaboradores aun es deficiente.
Por su parte la satisfaccion del personal del banco es favorable, toda vez que
perciben que el banco recompensa sus esfuerzos, y en cierta medida vienen
alcanzando sus metas personales, lo que contribuye al comportamiento
organizacional. Afirmacién que tiene sustento en lo planteado por Chiavenato
(2015), quien da cuenta que la presencia del estrés forma parte de las
actividades propias de las personas y mas aun en estos tiempos por los
diversos aspectos externos e internos a la persona y las organizaciones, donde
muchas veces realizan esfuerzos mayores para el logro de las actividades
establecidas, motivo por el cual las tareas asignadas o actividades
programadas estan acompafnadas de propdésitos a ser cumplidas en el tiempo,

siendo estos aspectos los generadores de estrés (p. 378). De la misma manera
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Campero, De Montis y Gonzales (2013), entiende al estrés en el trabajo como
situaciones que se presentan por las propias actividades llevadas a cabo en el
trabajo, afectado el normal desarrollo de las funciones establecidas en las
organizaciones, expresadas en el no cumplimiento de las metas, sobregastos
0 costos en los procesos, entre otros. Por ello, el exceso en las tareas
encomendadas, 0 metas establecidas al personal, trabajos mondétonos o
repetitivos, actividades que implica riesgo, actividades fuera del horario normal
de trabajo, son causantes del estrés, llegando a constituir problemas
generalizados que afecta no solamente en el cumplimiento de las tareas, sino
gue también en que los propdsitos organizaciones no se llegan a cumplir (p.
23).

Un planteamiento sobre los estresores a nivel organizacional es el
afirmado por Luthans (2011), quien da cuenta que el estrés que se presenta en
las organizaciones son producto de las propias relaciones y actividades
laborales desplegadas en ellas, por mas que las tareas, funciones, y/u
obligaciones estén establecidas previamente, sumado a ello las propuestas
estratégicas nuevas o los cambios en las politicas internas de trabajo, generan
aspectos favorables para que el estrés haga su presencia. Sumado a ello, las
relaciones establecidas entre los niveles organizaciones, las coordinaciones de
las actividades, y la comunicacion, contribuyen para tal fin. De ahi que los
niveles altos de las empresas ven con interés el de generas espacios de
comunicacién y coordinacion permanente, ya que van entendiendo que el
personal estresado es aquel que no cumplira la tarea designada, siendo un
problema para el propio trabajador por el tema del estrés, pero principalmente
para dicha organizacion, debido a que dejard de cumplir lo establecido

previamente (p. 381).
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VI.

CONCLUSIONES

1. El estrés laboral se relaciona significativamente con el comportamiento

organizacional de los trabajadores del banco Interbank de la Ciudad de
Ayacucho, afirmacion que se sustenta toda vez que el coeficiente de
correlacion (-0.829) es significativo, debido a que el p-valor (0.042) es menor
a la significancia (a = 0,05), aceptando la hipotesis alterna y rechazando la
hipétesis nula, por lo tanto, existiendo una relacion inversa, por lo tanto a
mayor estrés laboral menor comportamiento organizacional de los

trabajadores del banco.

Los estresores del ambiente se relacionan significativamente con la
productividad del personal del banco de la Ciudad de Ayacucho, afirmacion
gue se sustenta toda vez que el coeficiente de correlacion (-0.410) es
significativo, debido a que el p-valor (0.000) es menor a la significancia (a =
0,05), donde podemos afirmar que: existe una relacion inversa, por lo tanto,
a mayor estrés del ambiente fisico menor productividad de los trabajadores

del banco.

Los estresores de las tareas se relacionan significativamente con la rotacion
del personal del banco de la Ciudad de Ayacucho, afirmacién que se
sustenta toda vez que el coeficiente de correlacion (0.249) es significativo,
debido a que el p-valor (0.021) es menor a la significancia (a = 0,05), donde
podemos afirmar que: existe una relacion directa, por lo tanto, a mayor
estrés generado por las tareas mayor rotacion de los trabajadores del

banco.

Los estresores de la organizacion se relacionan significativamente con la
satisfaccion del personal del banco de la Ciudad de Ayacucho, afirmacion
gue se sustenta toda vez que el coeficiente de correlacion (-0.372) es
significativo, debido a que el p-valor (0.009) es menor a la significancia (a =
0,05), donde podemos afirmar que: existe una relacion inversa, por lo tanto,
a mayor estrés generado en la empresa menor satisfaccion de los

trabajadores del banco.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Los ejecutivos, funcionarios del banco no Unicamente de la Ciudad de

Ayacucho, sino que, a nivel nacional, deben tomar en cuenta los resultados
de la presente investigacion, con intencion de elaborar y ejecutar acciones
estratégicas que mejoren el desempefio laboral de todos sus trabajadores,

sin distinguir el nivel jerarquico en que laboran.

Es conveniente realizar nuevos trabajos de investigacion desde un enfoque
cualitativo con la finalidad de entender la influencia del estrés laboral en las
decisiones que emprendan sus funcionarios, con la finalidad de mejorar el
desempeiio de quienes tienen las decisiones mas importantes de la

organizacion.

Es necesario tomar en cuenta el presente estudio para que sea tomado
como base en nuevas investigaciones del estrés laboral en las diferentes
ramas de la gestién de una organizacion, con la intension de anticiparse a
situaciones no previstas y mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades
propias de la organizacion.

Los ejecutivos, funcionario y/o empresarios deben tomar nota de los
resultados obtenidos en la presente investigacion, con la intensién de
conocer sus carencias o limitaciones, para que a través de ellas se
aprovechen sus fortalezas y potencialidades con la intencion de mejorar el

desempeiio laboral de cada una de las organizaciones.
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Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Estrés laboral y comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho

organizaciones.

Satisfaccion del

e Recompensas a los
trabajadores
e Calidad de vida del trabajador

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA TECNICA INSTRUMENTO
Avristizabal (2018), precisa que el estrés | Las actividades laborales en los
laboral constituye una respuesta que se | centros de trabajo orientados al La iluminacié
adopta por diversas caracteristicas de | cumplimiento de metas de manera del ¢ Latiuminacion
manera individual y por algunos procesos | constante a lo largo del tiempo, Estl;_esorefs: ie * Elruido
~ de indole psicol6gica, causados por | son generadores por lo general de ambiente fisico | e La temperatura
3 eventos estresores a nivel ambiental, | estrés entre los colaboradores.
< organizacional, fisico y de la tarea que | Actividades que muchas veces 5. Siempre
o genera mayor esfuerzo fisico o | generanincumplimiento de metas, 4. Casi siempre
o) L DA = e Carga mental . p
e} psicoldgico en la persona. Todos estos | disminucion de la produccion y un ga | 3. A veces ) )
g aspectos afectan a la calidad de vida | clima laboral tenso. Estresores de la | ® €@pacidad para desarrollarla | 5" ~ i inea Encuesta Cuestionario
% humana ya sea de manera positiva o tarea tarea 1. Nunca
i negativa. e Control sobre las tareas
&
w e Los conflictos
Estresores de la | ® Los tiempos de descanso
organizacion e Escasas posibilidades de
comunicacion
Bravo et al. (2018),sefialan que es él Las organizaciones tienen
< estudi6 del desempefio y actitudes de establecidos diversos propésitos a L d "
% las personas al interior de una lo largo de su existencia, las ductividad del ¢ L0ogro de metas
5 organizacion, mismo que debe ser mismas que son plasmadas en la Productivi al el | e Bajo costo.
R considerado como imprescindible frente | filosofia del negocio, de ahi la persona e Produccién por hora de
= a los cambios culturales que se dan de importancia de conocer el trabajo
< manera acelerada, con la finalidad de comportamiento que asumen las 5. Siempre
8 que organizaciones pueden trabajar de personas que laboran en ella, toda 4. Casi siempre
(OIS manera efectiva en sus operaciones. vez que constituyen actividades « Despido del I 3. A veces
> ; i L p persona ’ - En ionari
o< de influyen directamente en el Rotaci6n del « Ndmero de trabajadores que 2. Casi nunca cuesta Cuestionario
z comportamiento de las personal salen o ingresan en la empresa | 1. Nunca
<§(
'_
x
@]
a
=
O
]

personal
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Anexo 2

Matriz de Consistencia
ESTRES LABORAL Y COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN EL BANCO INTERBANK DE LA CIUDAD DE AYACUCHO.

organizacional de los colaboradores del
banco Interbank de la ciudad de Ayacucho?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢De qué manera los estresores del
ambiente fisico se relacionan con la
productividad del personal del banco
Interbank de la la ciudad de Ayacucho?

b. ¢De qué manera los estresores de la
tarea se relacionan con la rotacién del
personal del banco Interbank de la la
ciudad de Ayacucho?

c. ¢De qué manera los estresores de la
organizacion se relacionan con la
satisfaccion del personal del banco
Interbank de la la ciudad de Ayacucho?

organizacional de los colaboradores
del banco Interbank de la ciudad de
Ayacucho.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Identificar si los estresores del
ambiente fisico se relacionan con
la productividad del personal del
banco Interbank de la ciudad de
Ayacucho.

b. Precisar si los estresores de la
tarea se relacionan con la rotacion
del personal del banco Interbank
de la la ciudad de Ayacucho.

c. Identificar si los estresores de la
organizacion se relacionan con la
satisfaccion del personal del
banco Interbank de la ciudad de
Ayacucho.

comportamiento organizacional de
los colaboradores del banco
Interbank de la la ciudad de
Ayacucho

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a. Los estresores del ambiente

fisico se relacionan
significativamente con la
productividad del personal del
banco Interbank de la ciudad
de Ayacucho.

b. Los estresores de la tarea se

relacionan  significativamente
con la rotacion del personal del
banco Interbank de la la ciudad
de Ayacucho.
Los estresores de la organizacion
se relacionan significativamente
con la satisfaccion del personal
del banco Interbank de la la ciudad
de Ayacucho.

X. Estrés laboral.

Dimensiones

X1. Estresor del ambiente fisico
X2. Estresores de la tarea

X3. Estresores de la organizacion

Variable Dependiente

Y. comportamiento organizacional
Dimensiones

Y1. Productividad del personal.
Y2. Rotacién del personal.

Y3. Satisfaccion del personal.

P - VARIABLES :
DEFINICION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES E INDICADORES TIPO DE INVESTIGACION:
¢De qué manera el estrés laboral se | Determinar si el estrés laboral se | El estrés laboral se relaciona Basica
relaciona con el comportamiento | relaciona con el comportamiento | significativamente con el | Variable Independiente

NIVEL DE INVESTIGACION:
Correlacional

METODOS:
Estadistico

TECNICAS:
- Encuestas

UNIVERSO
Teorfas del estrés laboral y el
comportamiento organizacional

POBLACION

Colaboradores de la agencia del
banco Interbank de la la ciudad de
Ayacucho.

MUESTRA

48 colaboradores (censo)
Estrategia para la prueba de
hipotesis

Encuestas a los colaboradores del
banco.
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Anexo 3

Cuestionario aplicativo para explicar el estrés laboral y el comportamiento

organizacional del interbank

La siguiente encuesta busca “Determinar la relacion entre el estrés laboral y el comportamiento
organizacional del Interbank en la ciudad de Ayacucho”. Le agradecemos cordialmente por su

tiempo y colaboracién.

Valoracion:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
1 2 3 4 5
Respecto al estrés laboral
VARIABLES DIMENSIONES ITEMS ESCALA
2(3|4

Estrés laboral

Estresores del
ambiente fisico

. ¢Observas un clima laboral agradable en el Banco?

. ¢Hay buena iluminacién en los ambientes del Banco?

. ¢ Se producen ruidos altos o molestosos en el Banco?

. ¢La temperatura del ambiente es el adecuado en el Banco?

Estresores de la
tarea

. ¢ El trabajo que Ud. realiza implica esfuerzo mental?

. ¢Cree estar preparado para cumplir a cabalidad con las tareas

encomendadas?

. ¢Le genera incomodidad cuando le supervisan?

Estresores de la
organizacion

. ¢ Observa diferencias y/o rencillas entre sus compafieros de trabajo?

. ¢Cree que es suficiente el tiempo de refrigerio (medio dia), que otorga

el Banco?

10.¢,La comunicacion entre jefe y colaborador, es efectiva?

Comportamiento
organizacional

Productividad del
personal

11. ¢ Logra con facilidad alcanzar sus metas mensuales?

12. ¢ El Banco apoya con sus materiales y equipos para que Ud. alcance

sus metas?

13. ¢ Cree que su produccion diaria es la adecuada?

Rotacién del
personal

14. ¢ Afecta en su rendimiento el despido de su compariero de trabajo?

15. ¢Ingresan y/o renuncian el personal a menudo en el banco?

16.¢ Tiene temor a que no le renueven su contrato en el Banco?
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Satisfacciéon
personal

del

17. ¢ El Banco retribuye su esfuerzo con incentivos o comisiones?

18.¢ Siente que viene alcanzando sus metas personales al laborar en el
Banco?

19.¢ Esta contento de laborar que realiza en el Banco?
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Anexo 4

ESTRES LABORAL

Validez de instrumentos

Cantidad
de Jueces Valoracidn jueces
Calificaron | Calificaron
Item | Criterio 1| 2| 3|lJueces 3 2 ne | CVR | Decision
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 2 2| 2 3 0 3 3 1|Valido
' congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Amplitud del contenido 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
? congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Vdlido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Calidad de redaccion 21 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 2 2] 2 3 0 3 3 1| Valido
3 congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 21 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Amplitud del contenido 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
) congruencia de indicadores 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Calidad de redaccién 21 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 21 2| 2 3 0 3 3 1|Valido
° congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2] 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Calidad de redaccion 21 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
Amplitud del contenido 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
° congruencia de indicadores 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 21 2| 3 3 1 2 3 1|Valido
7 | Calidad de redaccién 21 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
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Amplitud del contenido 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
congruencia de indicadores 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Vdlido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
° congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 2 2] 2 3 0 3 3 1| Valido
° congruencia de indicadores 2| 2| 2 3 0 3 3 1| Vdlido
Coherencia de dimensiones 21 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Calidad de redaccion 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Amplitud del contenido 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
10 congruencia de indicadores 2| 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2 2| 3 3 1 2 3 1| Valido
COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL
Cantidad de
Jueces Valoracion jueces
Calificaron | Calificaron
Item | Criterio 1| 2| 3] Jueces 3 2 ne | CVR | Decision
Calidad de redaccién 2] 3] 3 3 2 1 1| Valido
Amplitud del contenido 2| 3| 3 3 2 1 1|Valido
' congruencia de indicadores 2| 3| 3 3 2 1 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2| 3| 3 3 2 1 1| Valido
Calidad de redaccién 2] 3] 3 3 2 1 1| Valido
Amplitud del contenido 2| 3| 2 3 1 2 1| Valido
? congruencia de indicadores 2| 3| 2 3 1 2 1| Valido
Coherencia de dimensiones 2] 3] 2 3 1 2 1|Valido
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Calidad de redaccion

Valido

Amplitud del contenido

Vilido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Valido

Amplitud del contenido

Valido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Vilido

Amplitud del contenido

Vilido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Vilido

Amplitud del contenido

Vilido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Vilido

Amplitud del contenido

Valido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Vilido

Amplitud del contenido

Valido

congruencia de indicadores

Valido

Coherencia de dimensiones

Vilido

Calidad de redaccion

Vilido

Amplitud del contenido

Vilido

congruencia de indicadores

Vilido

Coherencia de dimensiones

Vilido
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Lic. Adm. Jes(s Badajoz Ramos
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIQ DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de pregrado de la UCV, en la sede Lima, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es. “Estrés laboral y comportamiento
organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de Ayacucho” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Flm'a_ Firma
Ruben Alfonso Barrientos Morales Susan Milagros Tenorio Tenorio
DNI 43823854 DNI 70047059

64



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 01
TITULO: Estrés Laboral

El estrés laboral constituye una respuesta que se adopta por diversas caracteristicas de manera
individual y por algunos procesos de indole psicologica, causados por eventos estresores a nivel
ambiental, organizacional, fisico y de la tarea que genera mayor esfuerzo fisico o psicolégico en la
persona, Aristizabal (2018).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1: Estresores del ambiente fisico

Comprende los aspectos visibles como la iluminacion en el centro de trabajo, el ruido de las
maquinarias y los equipos y los cambios de temperatura en las instalaciones de trabajo, (Bruges et
al. (2020).

Dimension 2: Estresores de la tarea

Comprende los compromisos mentales, como el cumplimiento de metas y trabajos bajo presian,
(Bruges et al. (2020).

Dimension 3: Estresores de la organizacion

comprende los conflictos interpersonales, las relaciones informales creadas dentro de la propia
organizacion, diferencias entre las expectativas de los trabajadores y el planteamiento real de las
empresas, (Bruges et al. (2020).

Variable 02:

TITULO: Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional de acuerdo a la investigacion de Bravo et al. (2018), es él
estudio del desemperio y actitudes de las personas al interior de una organizacion, mismo que
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debe ser considerado como imprescindible frente a los cambios culturales que se dan de manera
acelerada, con la finalidad de que organizaciones pueden trabajar de manera efectiva en sus
operaciones. A través del comportamiento organizacional se busca determinar de qué manara las
personas, los grupos organizados y el clima laboral, afectan en el comportamiento de los
individuos en las organizaciones, buscando en todo sentido la productividad de las empresas.

Dimension de la variable 02:

Dimension 4: Productividad del personal

Garzon (2005), considera que la eficacia y la eficiencia estan relacionadas con la productividad en
la empresa, siendo la eficacia el cumplimiento de los objetivos y por ende las metas, y la eficiencia
como el uso econdmico de los recursos o los bajos costos.

Dimensidn 5: Rotacion del personal

Amords (2005) plantea el tema de la rotacion del personal, refiiéndose al movimiento
permanente de manera voluntaria o involuntaria de los individuos en la empresa yiu

organizacion.
Dimension &: Satisfaccion del personal

El psicologo Coon (2005) indica que la satisfaccion laboral “proviene de un buen equilibrio entre
el trabajo y los intereses de las personas, sus capacidades, necesidades y expectativas”.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 01: Estrés laboral

Dimensiones Indicadores items N&E‘ngsa
La iluminacion iLailuminacion es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
Estresores del El ruido 4 El ruido es generadora de estrés en su
ambiente fisico centro de trabajo?
Latemperatura | ; | a temperatura es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
; 5. siempre
i€l exagerado esfuerzo mental es L
Carga mental generadora de esirés? 3. gafécséesmpre
Estresores de | Capacidad para _ 2 muy pocas
la tarea desarrollar las ilas tareas asignadas por sus -
tareas capacidades le generan estrés? \ireces
Control sobre las | jtiene autocontrol sobre las tareas que - funca
tareas lleva a cabo todos los dias?
Los conflictos l0s conflictos internos le generan estrés
en su centro de trabajo?
Estresores de Losugggna?}gi de |, cuenta con suficiente tiempo de
la organizacion descanso para contramestar el estrés?
Escazas
posibilidades de | Existe comunicacion asertiva en el centro
comunicacian de trabajo que minimiza el estrés
Variable 02: Comportamiento organizacional
Dimensiones |  Indicadores items N Aeos
Logro de metas Reconocimiento E_Iel cumplimiento de
metas en el frabajo
Productividad ; Las actividades productivas, incrementan
Bajos costos :
del personal J la productividad del personal
Produccion por | La productividad reduce el nimero de
hora de trabajo | horas de trabajo _
Despido del Afecta al personal el despido del personal | 5. siempre
personal g gafécséesmpre
Rotacion del _ 2 muy pocas
personal Trabajadores que veces
salen o ingresan en | Toman en cuenta la rotacion del personal | 1. nunca
la empresa en su centro de trabajo
Recompensas a los | Reconocimiento por el cumplimiento de
trabajadores las metas
Satisfaccidn
del personal La labor en el trabajo ha incrementado su

Calidad de vida del
trabajador

calidad de vida
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ey

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Estrés laboral y comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de

Ayacucho

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Estresores del ambiente fisico

1 La iluminacién es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?

» |¢Elmuido es generadora de esirés en X X %
sU centro de trabajo?

3 | ,jLa temperatura es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Estresores de la tarea

4 | i€l exagerado esfuerzo mental es X X ¥
generadora de estrés?

§ |jlas tareas asignadas por sus X X X

capacidades le generan estrés?

¢ tiene autocontrol sobre las tareas que
lleva a cabo todos los dias?

DIMENSION 3 Si No Si No Si Mo

Estresores de la arganizacién

7 ilos conflictos internos le generan

esirés en su centro de trabajo? X X X

g |/.cuenta con suficiente tiempo de X ¥ ¥
descanso para contrarrestar el estrés?

g |Existe comunicacion asertiva en el X X X
centro de trabajo gque minimiza el estrés
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Productividad del personal
Reconocimiento del cumplimiento de

10 | metas en el trabajo X X X
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Las actividades productivas,

11 | incrementan la productividad del X X X
personal

12 | La productividad reduce el nimero de X X X
horas de trabajo
DIMENSION 5 Si No Si No Si No
Rotacion del personal

13 Afecta al personal el despido del X X X
personal

14 Toman en cuenta la rotacion dt_el X X X
personal en su centro de trabajo
DIMENSION 6 Si No Si No Si |No
Satisfaccion del personal
Reconocimiento por el cumplimiento de

15 |jas metas X X X
La labor en el trabajo ha incrementado

18 su calidad de vida X X X

Observaciones: El cuestionario estara dirigido a los colaboradores del Interbank de la ciudad de
Ayacucho

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: BADAJOZ RAMOS JESUS DNI: 28307210
Especialidad del validador: Docente universitario, investigador

Empresa donde trabaja: UNSCH

Email: jabadajoz@hotmail.com

Ayacucho, 16 de junio de 2022

Firma del Experto Informante.

Partinencia: El item comresponde al concepin teonco formulado.
*Ralevancia: El Hem e5 apropiado para representr al componenie o
dimension especifica del construsio

iGlaridad: Se entiends sin dificuitad alguna 2l enunciade del item, es
conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadas
som suficientes para medir la dimension
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Lic. Adm. Luis Antonio Pérez Marquez
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
5U conocimiento que, siendo estudiante de pregrado de la UCV, en la sede Lima, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es. “Estrés laboral y comportamiento
organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de Ayacucho” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar confiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Flm'ﬂ_ Firma
Ruben Alfonso Barrientos Morales Susan Milagros Tenorio Tenorio
DNI 45823854 DNI 70047059
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 01
TITULO: Estrés Laboral

El estrés laboral constituye una respuesta que se adopta por diversas caracteristicas de manera
individual y por algunos procesos de indole psicologica, causados por eventos estresores a nivel
ambiental, organizacional, fisico y de la tarea que genera mayor esfuerzo fisico o psicolégico en la
persona, Aristizabal (2018).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1: Estresores del ambiente fisico

Comprende los aspectos visibles como la iluminacion en el centro de trabajo, el ruido de las
maquinarias y los equipos y los cambios de temperatura en las instalaciones de trabajo, (Bruges et
al. (2020).

Dimension 2: Estresores de la tarea

Comprende los compromisos mentales, como el cumplimiento de metas y trabajos bajo presian,
(Bruges et al. (2020).

Dimension 3: Estresores de la organizacion

comprende los conflictos interpersonales, las relaciones informales creadas dentro de la propia
organizacion, diferencias entre las expectativas de los trabajadores y el planteamiento real de las
empresas, (Bruges et al. (2020).

Variable 02:

TITULO: Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional de acuerdo a la investigacion de Bravo et al. (2018), es él
estudio del desemperio y actitudes de las personas al interior de una organizacion, mismo que
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debe ser considerado como imprescindible frente a los cambios culturales que se dan de manera
acelerada, con la finalidad de que organizaciones pueden trabajar de manera efectiva en sus
operaciones. A través del comportamiento organizacional se busca determinar de qué manara las
personas, los grupos organizados y el clima laboral, afectan en el comportamiento de los
individuos en las organizaciones, buscando en todo sentido la productividad de las empresas.

Dimension de la variable 02:

Dimension 4: Productividad del personal

Garzon (2005), considera que la eficacia y la eficiencia estan relacionadas con la productividad en
la empresa, siendo la eficacia el cumplimiento de los objetivos y por ende las metas, y la eficiencia
como el uso econdmico de los recursos o los bajos costos.

Dimensidn 5: Rotacion del personal

Amords (2005) plantea el tema de la rotacion del personal, refiiéndose al movimiento
permanente de manera voluntaria o involuntaria de los individuos en la empresa yiu

organizacion.
Dimension &: Satisfaccion del personal

El psicologo Coon (2005) indica que la satisfaccion laboral “proviene de un buen equilibrio entre
el trabajo y los intereses de las personas, sus capacidades, necesidades y expectativas”.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 01: Estrés laboral

Dimensiones Indicadores items N&E‘ngsa
La iluminacion iLailuminacion es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
Estresores del El ruido 4 El ruido es generadora de estrés en su
ambiente fisico centro de trabajo?
Latemperatura | ; | a temperatura es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
; 5. siempre
i€l exagerado esfuerzo mental es L
Carga mental generadora de esirés? 3. gafécséesmpre
Estresores de | Capacidad para _ 2 muy pocas
la tarea desarrollar las ilas tareas asignadas por sus -
tareas capacidades le generan estrés? \ireces
Control sobre las | jtiene autocontrol sobre las tareas que - funca
tareas lleva a cabo todos los dias?
Los conflictos l0s conflictos internos le generan estrés
en su centro de trabajo?
Estresores de Losugggna?}gi de |, cuenta con suficiente tiempo de
la organizacion descanso para contramestar el estrés?
Escazas
posibilidades de | Existe comunicacion asertiva en el centro
comunicacian de trabajo que minimiza el estrés
Variable 02: Comportamiento organizacional
Dimensiones |  Indicadores items N Aeos
Logro de metas Reconocimiento E_Iel cumplimiento de
metas en el frabajo
Productividad ; Las actividades productivas, incrementan
Bajos costos :
del personal J la productividad del personal
Produccion por | La productividad reduce el nimero de
hora de trabajo | horas de trabajo _
Despido del Afecta al personal el despido del personal | 5. siempre
personal g gafécséesmpre
Rotacion del _ 2 muy pocas
personal Trabajadores que veces
salen o ingresan en | Toman en cuenta la rotacion del personal | 1. nunca
la empresa en su centro de trabajo
Recompensas a los | Reconocimiento por el cumplimiento de
trabajadores las metas
Satisfaccidn
del personal La labor en el trabajo ha incrementado su

Calidad de vida del
trabajador

calidad de vida
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Estrés laboral y comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de

Ayacucho

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Estresores del ambiente fisico

1 La iluminacién es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?

» |¢Elmuido es generadora de esirés en X X %
sU centro de trabajo?

3 | ,jLa temperatura es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Estresores de la tarea

4 | i€l exagerado esfuerzo mental es X X ¥
generadora de estrés?

§ |jlas tareas asignadas por sus X X X

capacidades le generan estrés?

¢ tiene autocontrol sobre las tareas que
lleva a cabo todos los dias?

DIMENSION 3 Si No Si No Si Mo

Estresores de la arganizacién

7 ilos conflictos internos le generan

esirés en su centro de trabajo? X X X

g |/.cuenta con suficiente tiempo de X ¥ ¥
descanso para contrarrestar el estrés?

g |Existe comunicacion asertiva en el X X X
centro de trabajo gque minimiza el estrés
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Productividad del personal
Reconocimiento del cumplimiento de

10 | metas en el trabajo X X X
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Las actividades productivas,

11 |incrementan la productividad del X X X
personal

12 | La productividad reduce el nimero de X X X
horas de trabajo
DIMENSION 5 Si No Si No Si No

Rotacion del personal

Afecta al personal el despido del

13 personal X X X
Toman en cuenta la rotacion del

14 personal en su centro de trabajo X X X
DIMENSION & Si No Si No Si |No
Satisfaccién del personal
Reconocimiento por el cumplimiento de

15 |jas metas X X X

18 La labor en el trabajo ha incrementado X X X

su calidad de vida

Observaciones: Fl cuestionario estara dirigido a los colaboradores del Interbank de la ciudad de
Ayacucho

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ | Aplicable después de corregir[ ] MNo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: PEREZ MARQUEZ LUIS DNI: 08663137
Especialidad del validador: Docente universitario

Empresa donde trabaja: UNSCH
Email: Iperezm@gmail.com

Ayacucho, 15 de junio de 202

Firma del Experto Informante.

"Pertinencia: El item comesponde al concepho tedrico formulade.
‘Relevancia: £l fem es apropiado para representar al components o
dimension especifica del construcio

IGlaridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
concisa, exacto y direcho

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados
son suficientes para medir la dimension
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Lic. Adm. Maricela Arones Jara
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de pregrado de la UCY, en la sede Lima, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desamollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Estrés laboral y comportamiento
organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de Ayacucho” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

: Firma
Ruben Mg:;ﬂg;”%";gs Morales Susan Milagros Tenario Tenorio
DNI 70047059
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 01
TITULO: Estrés Laboral

El estrés laboral constituye una respuesta que se adopta por diversas caracteristicas de manera
individual y por algunos procesos de indole psicologica, causados por eventos estresores a nivel
ambiental, organizacional, fisico y de la tarea que genera mayor esfuerzo fisico o psicolégico en la
persona, Aristizabal (2018).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1: Estresores del ambiente fisico

Comprende los aspectos visibles como la iluminacion en el centro de trabajo, el ruido de las
maquinarias y los equipos y los cambios de temperatura en las instalaciones de trabajo, (Bruges et
al. (2020).

Dimension 2: Estresores de la tarea

Comprende los compromisos mentales, como el cumplimiento de metas y trabajos bajo presian,
(Bruges et al. (2020).

Dimension 3: Estresores de la organizacion

comprende los conflictos interpersonales, las relaciones informales creadas dentro de la propia
organizacion, diferencias entre las expectativas de los trabajadores y el planteamiento real de las
empresas, (Bruges et al. (2020).

Variable 02:

TITULO: Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional de acuerdo a la investigacion de Bravo et al. (2018), es él
estudio del desemperio y actitudes de las personas al interior de una organizacion, mismo que
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debe ser considerado como imprescindible frente a los cambios culturales que se dan de manera
acelerada, con la finalidad de que organizaciones pueden trabajar de manera efectiva en sus
operaciones. A través del comportamiento organizacional se busca determinar de qué manara las
personas, los grupos organizados y el clima laboral, afectan en el comportamiento de los
individuos en las organizaciones, buscando en todo sentido la productividad de las empresas.

Dimension de la variable 02:

Dimension 4: Productividad del personal

Garzon (2005), considera que la eficacia y la eficiencia estan relacionadas con la productividad en
la empresa, siendo la eficacia el cumplimiento de los objetivos y por ende las metas, y la eficiencia
como el uso econdmico de los recursos o los bajos costos.

Dimensidn 5: Rotacion del personal

Amords (2005) plantea el tema de la rotacion del personal, refiiéndose al movimiento
permanente de manera voluntaria o involuntaria de los individuos en la empresa yiu

organizacion.
Dimension &: Satisfaccion del personal

El psicologo Coon (2005) indica que la satisfaccion laboral “proviene de un buen equilibrio entre
el trabajo y los intereses de las personas, sus capacidades, necesidades y expectativas”.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 01: Estrés laboral

Dimensiones Indicadores items N&E‘ngsa
La iluminacion iLailuminacion es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
Estresores del El ruido 4 El ruido es generadora de estrés en su
ambiente fisico centro de trabajo?
Latemperatura | ; | a temperatura es generadora de estrés
en su centro de trabajo?
; 5. siempre
i€l exagerado esfuerzo mental es L
Carga mental generadora de esirés? 3. gafécséesmpre
Estresores de | Capacidad para _ 2 muy pocas
la tarea desarrollar las ilas tareas asignadas por sus -
tareas capacidades le generan estrés? \ireces
Control sobre las | jtiene autocontrol sobre las tareas que - funca
tareas lleva a cabo todos los dias?
Los conflictos l0s conflictos internos le generan estrés
en su centro de trabajo?
Estresores de Losugggna?}gi de |, cuenta con suficiente tiempo de
la organizacion descanso para contramestar el estrés?
Escazas
posibilidades de | Existe comunicacion asertiva en el centro
comunicacian de trabajo que minimiza el estrés
Variable 02: Comportamiento organizacional
Dimensiones |  Indicadores items N Aeos
Logro de metas Reconocimiento E_Iel cumplimiento de
metas en el frabajo
Productividad ; Las actividades productivas, incrementan
Bajos costos :
del personal J la productividad del personal
Produccion por | La productividad reduce el nimero de
hora de trabajo | horas de trabajo _
Despido del Afecta al personal el despido del personal | 5. siempre
personal g gafécséesmpre
Rotacion del _ 2 muy pocas
personal Trabajadores que veces
salen o ingresan en | Toman en cuenta la rotacion del personal | 1. nunca
la empresa en su centro de trabajo
Recompensas a los | Reconocimiento por el cumplimiento de
trabajadores las metas
Satisfaccidn
del personal La labor en el trabajo ha incrementado su

Calidad de vida del
trabajador

calidad de vida
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Estrés laboral y comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de

Ayacucho

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Estresores del ambiente fisico

1 La iluminacién es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?

» |¢Elmuido es generadora de esirés en X X %
sU centro de trabajo?

3 | ,jLa temperatura es generadora de X X X
estrés en su centro de trabajo?
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Estresores de la tarea

4 | i€l exagerado esfuerzo mental es X X ¥
generadora de estrés?

§ |jlas tareas asignadas por sus X X X

capacidades le generan estrés?

¢ tiene autocontrol sobre las tareas que
lleva a cabo todos los dias?

DIMENSION 3 Si No Si No Si Mo

Estresores de la arganizacién

7 ilos conflictos internos le generan

esirés en su centro de trabajo? X X X

g |/.cuenta con suficiente tiempo de X ¥ ¥
descanso para contrarrestar el estrés?

g |Existe comunicacion asertiva en el X X X
centro de trabajo gque minimiza el estrés
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Productividad del personal
Reconocimiento del cumplimiento de

10 | metas en el trabajo X X X
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Las actividades productivas,

11 [incrementan la productividad del X X X
personal

12 |La productividad reduce el ndmere de X X X
horas de trabajo
DIMENSION 5 Si No Si No Si No
Rotacion del personal
Afecta al personal el despido del

13 personal X X X
Toman en cuenta la rotacidén del

14 personal en su centro de trabajo X X X
DIMENSION 6 Si Mo Si No Si |No

Satisfaccion del personal

Reconocimiento por el cumplimiento de
15 |las metas X b X

La labor en el trabajo ha incrementado

16 su calidad de vida

Observaciones: El cusstionario estara dirigido a los colaboradores del Interbank de la ciudad de
Ayacucho

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: ARONES JARA MARICELA DMI: 28300137
Especialidad del validador: Docente universitario

Empresa donde trabaja: UAP

Email: manjara28@hotmail.com

Ayacucho, 17 de junio de 2022

hw

Firma del Experto Informante.

'Partinencia: £ item comesponds al concepln tednco fomulado.
*Ralgvancia: El item s apropiade para representar al components o
dimensidn especifica del consTuc

3Claridad: Se entiende sin dificuilad aiguna & enunciado ded iem, Bs
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando ios fems planteades
500 SUiciEntes pam medir [a dimenson
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Anexo 5

Carta de autorizacion para la encuesta

Universidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Lima, 26 de julio de 2022

Seflor(a)

YAMILETH DEL CARMEN ANICAMA PURILLA
GERENTE DE TIENDA

INTERBANK

JR 8 DE DICIEMBRE N 183

Asunto: Autorizar para la ejecucidn del Proyecto de Investigacion de Administracion
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludario muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Valiejo Filial Trujilio y en el mio propio, desearie la continuidad y éxitos
en la gestion que viene desempefiando.

A su vez, Ia presente tiene como objetivo solicitar su autorizacidn, a fin de que los
Bach. RUBEN ALFONSO BARRIENTOS MORALES, con DNI 45823854 y Bach. SUSAN
MILAGROS TENORIO TENORIO , con DNI 70047058, del Programa de Titulacion para
universidades no licencladas, Taller de Elaboracién de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Administracidn, pueda ejecutar su investigacidn titulada: "ESTRES
LABORAL Y COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN EL BANCO INTERBANK DE
LA CIUDAD DE AYACUCHO", en la institucidon que pertenece a su digna Direccidn;
agradeceré se le brinden |as faciidades correspondientes

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracidn personal,

Atentamente,

cc: Archivo PTUN
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“ANo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

26 de Julio de 2022

Sefiores
Escuela de Administracion
Universidad César Vallejo - Campus Filial Lima Norte.

A través del presente, Yamileth del Carmen Anicama Purilla, identificado (a) con
DNI N*70306787 representante de la empresa/institucion Interbank Filial
Ayacucho con el cargo de Gerente de Tienda , me dinijo a su representada a fin
de dar a conocer que las siguientes personas:

a) Rubén Alfonso Barrientos Morales con DN/ 45823854
b) Susan Milagros Tenorio Tenorio con DNI 70047059
Estén autorizadas para;

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacién
de su proyecto y postenor tesis ltitulada "Estrés Laboral y Comportamiento
Organizacional en el Banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho®

sifX] No []
b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

s:@ No []

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Alentamente,

Yamileth del Carmen Anicama Purilla
Gerente de Tienda
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, INFANTE TAKEY HENRY ERNESTO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Estrés laboral y
comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la Ciudad de Ayacucho", cuyos
autores son BARRIENTOS MORALES RUBEN ALFONSO, TENORIO TENORIO SUSAN
MILAGROS, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 02 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
INFANTE TAKEY HENRY ERNESTO Firmado electronicamente
DNI: 07926119 por: HINFANTE el 09-08-
ORCID: 0000-0003-4798-3991 2022 20:41:20

Cddigo documento Trilce: TRI - 0386316
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