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INTRODUCCION

Se conoce que el hecho de manejar dinero, tener que convivir con las presiones que
surgen de no cometer errores y el desgaste animico sufrido por la constante
exposicion al publico, generan en cualquier persona con alta exposicion e intensidad
posibles situaciones estresantes, ahora bien, si a ello se suma las demandas
internas de la institucion y los requerimientos constantes de competitividad, se puede
encontrar el cajero o cajera en una situacion alarmante, siendo que las emociones
estan relacionadas con el pensamiento, los estados animicos condicionan las
conductas y las capacidades creativas, el desgaste sufrido por una situacion que
podria evitarse hacen que una tarea de naturaleza estresante se transforme en una

tarea de alto riesgo para la salud.

Ahora, un nivel de baja autoestima junto a un estrés elevado podria formar un
peligroso coctel para el bienestar psiquico, tanto en el entorno laboral como en el
ambito personal. Dos problemas que pueden presentarse en una persona y que debe
analizarse su relacion, cada uno produce trastornos psiquicos que a la larga se
pueden trasladar a la salud fisica. Cuando una persona duda continuamente de su
capacidad o siente que no controla como afrontar su trabajo suele ser consecuencia
de problemas desarrollados a lo largo de su vida, son dificultades debidas a
circunstancias individuales, pero que se pueden agravar en un entorno de trabajo
desfavorable, acumulandose a lo largo de su vida laboral, que luego puede derivarse

en estrés, cayendo posiblemente en una espiral sin salida.

Estos aspectos de la vida laboral, que tan dificimente se pueden separar del
personal, quedan reflejados en el presente trabajo estudiando si la escasa valoracion
de uno mismo influye en el estrés laboral y, por tanto, en el peor de los casos, en el

riesgo de padecer otras patologias.
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CAPITULO |

PROBLEMA Y OBJETIVOS DE INVESTIGACION

.  AREA PROBLEMATICA

“‘BancoSol” es una Institucion Financiera lider en el Pais que tiene como Mision
“brindar la oportunidad de tener un mejor futuro a los sectores de menores ingresos,
mediante el acceso a servicios financieros integrales de alta calidad™. Siendo sus

Valores y Principios

o Integridad: Generar seguridad a través de acciones dignas y honestas.
e Responsabilidad: Cumplir a tiempo con todo compromiso asumido.

« Compromiso: Continua mejora personal como base del progreso global.
e Servicio: Tener una actitud altamente respetuosa y eficiente.

e Reciprocidad: Permanente consideracion por uno mismo y por los demas

porque “Juntos Crecemos”.
o Coherencia: Ser consecuentes con lo que pensamos, decimos y hacemos.

Esta institucién financiera dentro su estructura organizacional cuenta con cajeros y
cajeras, que son los funcionarios del banco responsables de la custodia, circulacién y
manejo adecuado del dinero asignado para la atencién al publico, adicionalmente, es
importante mencionar que los cajeros y cajeras son la imagen corporativa brindando
la atencion al cliente con calidad, agilidad y calidez; en base a estas consideraciones
el presente estudio se realizo en la Regional El Alto de Banco Sol, donde existe una
gran afluencia de clientes, por ejemplo: la Agencia 16 de Julio, que es una de las
mas grandes y antiguas, atiende aproximadamente seiscientos (600) clientes diarios

en fechas normales y ochocientos (800) clientes diarios en fechas de vencimientos

1 Banco Solidario S.A. (BancoSol), Bolivia, 2016.



gue corresponden normalmente a fin de mes; la Agencia Satélite, que atiende
cuatrocientos (400) clientes diarios en fechas normales y quinientos (500) clientes
diarios en fechas de vencimiento y la Agencia Villa Ingenio que es una de las
agencias recientemente inauguradas, atiende cuatrocientos (400) clientes diarios en
fechas normales y cuatrocientos cincuenta (450) clientes diarios en fechas de

vencimiento.

La Regional El Alto de BancoSol atiende un promedio de Once Mil Setecientos
Cincuenta (11.750) clientes diarios en fechas normales y Catorce Mil Setecientos
Cincuenta (14.750) clientes diarios en fechas de vencimiento, tomando en cuenta
gue existen Ciento Treinta (130) cajeros distribuidos en 22 Agencias, 36 puntos de
Atencion Sol Amigo y Tesoreria, se tendria una atencion de 90 clientes diarios por
cajero en fechas normales con un promedio de atencion de cinco (5) minutos por
cliente y ciento trece (113) clientes diarios por cajero en fechas de vencimiento con
un promedio de atencion de cuatro (4) minutos por cliente. Ante tal responsabilidad,
la tesis se centra en estudiar el desgaste ocupacional de los cajeros y cajeras que
trabajan en la Regional El Alto del Banco Solidario S.A., donde se realizaron los
estudios sobre estrés laboral y nivel de autoestima, la investigacion se llevé a cabo el

segundo semestre del afio 2015.
a) Marco de Hechos

Continuamente las personas se ven expuestas a situaciones que producen estrés,
siendo el mismo inherente al ser humano desde sus origenes como estimulo para
aprender de la experiencia y trasmitirla a las generaciones posteriores, con un
variable de costo personal y social. Una de estas situaciones corresponde a la

actividad laboral que en la actualidad ocupa un espacio importante en el diario vivir.

Se debe tener en cuenta que los numerosos cambios que se han producido en la
actual organizacién del trabajo han generado nuevos problemas en la salud y
seguridad de los trabajadores, uno de éstos es el estrés laboral, que representa una

preocupacion cada vez mayor en el mundo del trabajo.



El estrés laboral ha aumentado su incidencia en el ambito del trabajo y es una

importante causa de:

- Disminucion de la calidad

- Falta de cooperacion entre comparieros

- Baja moral del personal

- Aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo
- Necesidad de mayor supervision del personal

- Toma de decisiones incorrectas

- Dificultad para mantener buenas relaciones humanas

- Incremento del ausentismo

A nivel fisico también tiene efectos negativos a la salud por exposicion al estrés de
forma cronica, llamado “Carga Alostatica”, lo que causa desgaste y deterioro en el

organismo. Las consecuencias a la salud pueden incluir:

- Sistema digestivo.- El dolor del estbmago es una reaccibn comdn porque se
vacia mas despacio. También se acelera la actividad del colon, lo cual puede
producir problemas estomacales como gastritis, ulceras o incluso enfermedades

cronicas.

- Obesidad.- Aumento del apetito, lo cual contribuye al incremento de peso. (El
exceso de peso o la obesidad conlleva un riesgo de contraer diabetes o

enfermedad cardiovascular).

- Sistema inmune.- Debilidad del sistema inmune y por consiguiente se puede

sufrir mas resfriados y otras infecciones.



- Sistema nervioso.- Ansiedad, depresion, insomnio y falta de interés en
actividades fisicas. La memoria y la habilidad de decidir pueden verse afectadas

negativamente.

- Sistema cardiovascular.- Aumento de la presion sanguinea, taquicardia,
colesterol y los triglicéridos elevados. También elevacion de los niveles de
glucosa elevada, especialmente en las horas de la noche, aumento del apetito,
qgue contribuye al incremento. Todos esos efectos son factores de riesgo para las
enfermedades cardiacas, la aterosclerosis, los derrames, la obesidad y la

diabetes.

Sin embargo, a pesar de todos estos efectos negativos que contiene el estrés, aln
no recibe la atencion adecuada y las empresas e instituciones nacionales invierten
recursos insuficientes o ninguno para el desarrollo de programas que ayuden a

prevenir y enfrentar este tema.

En el caso de las instituciones financieras se observa en varias ocasiones la actitud
gue presentan los empleados, tales como: fatiga, mal humor, cansancio, mala
atenciéon a los usuarios debido al ambiente donde se desenvuelven y a la numerosa

cantidad de personas que atienden a diario.

Es por este motivo que se busca recopilar la informacion sobre el grado de estrés
laboral, con el fin de analizar los resultados y poder definir parametros de accion ante
esta patologia, no sin antes considerar la autoestima como una variable
correlacionada con el grado de estrés laboral, considerando que una autoestima baja
puede favorecer a padecer altos niveles de estrés laboral. Sin embargo, cuando se
posee una autoestima alta, la autoestima actta para mediar haciendo que la persona

se sobreponga y no sufra los efectos del estrés laboral.
b) Marco de Investigaciones

Se debe tener en cuenta que la Baja autoestima es la dificultad que tiene la persona
para sentirse valiosa en lo profundo de si misma y por tanto digna de ser amada por

los demas. Las personas con Autoestima Baja buscan, a veces sin ser muy
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conscientes de ello, la aprobacién y el reconocimiento de los demas y suelen tener
dificultad para ser ellas mismas y poder expresar con libertad aquello que piensan,
sienten y necesitan en sus relaciones interpersonales, asi como para poder decir “no”
al otro sin sentirse mal por ello, este hecho junto a un estrés laboral elevado forma un
peligroso coctel para el bienestar psiquico, tanto en el entorno laboral como en el
ambito personal. Dos problemas que frecuentemente van unidos y que ademas se
retroalimentan. Su combinacion produce trastornos psiquicos que a la larga se

pueden trasladar a la salud fisica.

El estrés laboral es un estado de tension fisica y psicoldgica que se produce, cuando
existe, un desequilibrio entre las demandas que plantean las organizaciones del
trabajo y el medio laboral. Un 58% de las compafiias reportaron un incremento
significativo del estrés laboral en los ultimos dos afios. El estrés afecta en mayor
medida a las Pymes (64%) y esta situacion se explica principalmente en la necesidad
de retener ingresos suficientemente altos para que sobrevivan; aunque en las

multinacionales el problema también tiene alta incidencia (60%).2

La amenaza constante de perder el empleo, la carga excesiva de trabajo, un ritmo de
trabajo elevado, realizacion de tareas mondtonas, falta de autonomia y falta de
apoyo de los compafieros, son algunas de las causas que influyen para contraer el
estrés laboral. La menor productividad, la baja motivacion y los conflictos internos,
son las principales consecuencias del estrés y pueden incidir negativamente en el
crecimiento de la institucion. Esta anomalia afecta principalmente a los trabajadores
y en la Union Europea lo considera como la segunda patologia mas importante del

mundo, incluso se ha llegado a designarla como la “Epidemia del Siglo XXI” 3.

En Bolivia, el estrés es una de las enfermedades que afecta a aquellas personas que
habitan en el Departamento de La Paz, debido a que en esta region existe mucho
movimiento social, politico y econdmico que pone en tensiébn a la poblacion,

principalmente por el sistema de vida creado, donde se mueven las empresas, 0 sea

2 Organizacion Mundial de la Salud (2009), Sensibilizando sobre el Estrés Laboral en los Paises en
Desarrollo, México: OMS.
3 ldem.



es un sistema de vida que se quiere importar de paises desarrollados del occidente.
Existe mucha competitividad, lo que se transforma en una carrera sin fin que genera
estrés y eso es lo que se ha importado aqui porque existe bastante movimiento con
distintas empresas privadas y publicas. Ademas, se suma el tema de los conflictos
sociales que se suscitan en el centro de la ciudad de El Alto y La Paz, siendo otro de
los factores que inciden en el estrés del ciudadano pacefio, pues cualquier

movilizacion ya sea del interior del pais se concentra en La Paz.

Se desprende de lo expuesto que el fendbmeno de una baja autoestima y un alto
estrés laboral se encuentra presente en todas las organizaciones que no estan
preparadas para enfrentar las demandas impuestas por la sociedad actual, para los
empleados de las instituciones bancarias, como BancoSol, saber enfrentar el estrés
laboral no es facil, es necesario tomar medidas de prevencion para afrontar el estrés

laboral mas aun cuando este va relacionado con una autoestima baja.

Ahora bien, se considera que los cajeros bancarios, son los empleados que se
encuentran en la base de la piramide laboral, son el equivalente a los obreros de las
grandes fabricas del siglo XIX y del siglo XX, estdn expuestos a exigencias de
atencion al publico, jornadas estresantes de trabajo y una millonaria responsabilidad
en sus manos, 0jos y razonamiento. La atencion al publico con calidad es una
exigencia universal, no hay un solo cliente que no exija atencion adecuada. Millones
de bolivianos y ddélares pasan por sus manos en un abrir y cerrar de 0jos, ya sea en
documento o en efectivo. Los asaltos bancarios, las grandes filas de clientes, los
reclamos cuando falla el sistema, los humores y estados de animo de todo cliente
gue requiere de un servicio bancario, las enfermedades contenidas en los billetes y
monedas, pasan por un cajero. Exigencias personales y de supervision son el marco
laboral de jovenes y no tan jovenes entre los 18 y 40 afios, solteros o padres de
familia, con expectativas y una tremenda competencia marcada por la oferta y la

demanda laboral.



Practicamente no existen publicaciones en este sector relacionadas con salud o
desgaste, sin embargo, en la revista “Proteja su Dinero™, se relata mediante la
técnica de entrevistas la jornada laboral de los cajeros bancarios que atienden
directamente al cliente de servicios bancarios en sucursales, lo que incluye estrés de
principio a fin, lo cual implica: cumplir con horarios y bitacoras; deben revisar sellos,
firmas, autorizaciones, revision de billetes para detectar versiones falsas, revisar
medidas de seguridad, cuotas de atencion a clientes, ademés deben cuidarse de
hurtos o errores por parte de clientes e inclusive por parte de comparieros. Al final del
dia después de aproximadamente mas de 8 horas de actividad llegan a su casa a
descansar, trasladarse a la universidad o realizar otras actividades, la publicacion
relata una serie de comportamientos de estrés relacionados con presiones,

responsabilidades y, efectos en la salud al cabo de un cierto tiempo.

Es verdad que la capacidad de adaptacion del ser humano se ha convertido en una
ventaja competitiva en cualquier institucion, no obstante, cuando las demandas del
medio laboral son excesivas intensas y prolongadas superan la capacidad de
resistencia del organismo de las personas influyendo en la salud fisica y mental que
en casos extremos de no poseer la habilidad para enfrentarlas puede desencadenar

estrés laboral.
. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El personal que trabaja en las instituciones bancarias es objeto de situaciones de
estrés generadas, segln la experiencia de la investigadora en el Area de Recursos
Humanos, debido a las tareas de elevada tension a la que estan sometidos durante
largar horas, por tanto, es importante establecer las relaciones entre los niveles de

estrés y autoestima entre los cajeros para afrontar esta situacion

Por tal motivo es necesario y conveniente establecer la relacion entre las variables
estrés laboral y autoestima. La autoestima se considera como un elemento

relacionado con la percepciéon de la realidad y el comportamiento. El concepto que

4 Ledesma, D.T. (2008). Dia en la vida de...Un cajero bancario. México: Proteja su dinero-
CONDUSEF, mayo, p. 44-45.
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cada persona tiene de si misma es Unico y determina en gran medida la
interpretacion que da a la realidad y sus acciones consiguientes. Las personas que
difieren en autoestima se comportan en formas marcadamente diferentes. En los
modelos de estrés, la autoestima se considera como una pieza importante para
mitigar el estrés. Si se tiene una autoestima alta, la persona puede controlar su vida;
en cambio, si lo que se posee es una autoestima baja, lo que rige el comportamiento

es la duda, la defensiva y el miedo.

Entonces, es importante determinar si la autoestima se relaciona directamente con el
comportamiento manifestado por los cajeros y cajeras, obteniendo de esta forma un
tipo de interaccion positiva 0 negativa dentro del grupo en el que se desenvuelve,
brindando posibilidades o no de padecer estrés laboral, de manera tal que la
manifestacion de una adecuada autoestima también estara ligada a la percepcion del
estrés laboral.

lIl. PREGUNTA DE INVESTIGACION

Este trabajo constituye un proceso de analisis y reflexion a partir de la siguiente

pregunta de investigacion:

¢Cuél es la relacion entre el estrés laboral y el nivel de autoestima que

presentan los cajeros y cajeras de la Regional El Alto de BancoSol?

¢Cuales son las variables socio-demograficas (edad, estado civil, nivel de
instruccion) presentes en los cajeros y cajeras que prestan servicios en la Regional
El Alto de BancoSol?

¢,Cudl es el nivel de autoestima en los cajeros y cajeras que prestan servicios en la

Regional El Alto de BancoSol?

¢, Cuadl es la prevalencia del estrés laboral desarrollado por los cajeros y cajeras que

prestan servicios en la Regional El Alto de BancoSol?



IV. OBJETIVOS
a) Objetivos Generales.

Establecer la relacion entre el estrés laboral y el nivel de autoestima que presentan
los cajeros y cajeras de la Regional El Alto de BancoSol.

b) Objetivos Especificos.

- ldentificar las variables socio-demogréficas (personal y profesional) presentes en

los cajeros y cajeras que prestan servicios en la Regional El Alto de BancoSol

- Estudiar el nivel de autoestima en los cajeros y cajeras que prestan servicios en

la Regional El Alto de BancoSol.

- Conocer la prevalencia del estrés laboral desarrollado por los cajeros y cajeras

gue prestan servicios en la Regional El Alto de BancoSol.
V. HIPOTESIS

“El Nivel de Estrés Laboral de los cajeros y cajeras de la Regional El Alto de

BancoSol esta relacionado con el Nivel de Autoestima”.
VI. JUSTIFICACION

La incertidumbre de los cambios, aunado a la sobrecarga laboral, excesivas
responsabilidades y la posible presencia de una baja autoestima de los cajeros y
cajeras de las Instituciones Financieras como la Regional El Alto de BancoSol,
pueden desencadenar un alto grado de estrés laboral, considerado este como uno de
los flagelos de mayor incidencia en la salud publica, dada su repercusion negativa en

la sociedad y las organizaciones.

Desde esta perspectiva, la presente investigacion se justifica en su dimension
practica porque proporciona a las autoridades bancarias de la instituciéon objeto de
estudio informacion valiosa sobre sus responsabilidades ante las situaciones y

problemas de indole psicosocial que enfrenta el personal de la organizacién.



Asimismo, favorece la toma de conciencia para relacionar sus exigencias laborales
con un trato mas humano hacia los deméas empleados, pues en ocasiones la falta de
humanidad y la concentracion en los resultados niega el valor que tienen las
personas para la organizacibon como seres humanos que sienten, sufren
enfermedades y tienen un limite, por lo que deben de poner especial atencién a sus
demandas e insatisfacciones, ya que esto permitirA mejorar sus competencias y

desenvolvimiento laboral.

En su dimension social, la investigacion constituye un aporte, porque ofrecera
sugerencias y recomendaciones a los participantes del estudio para reforzar o
enriquecer sus funciones laborales mediante el empleo de mecanismos que ayuden
a crear un ambiente positivo tanto individual como colectivo, permitiendo una mayor

interaccion social y un clima laboral de bienestar compartido.

En su dimension tedrica, la investigacion profundiza en el estudio del estrés laboral
desde un enfoque cuantitativo, buscando una posible relacidén entre la autoestima y
la resistencia al estrés laboral, asi como enriquecer y actualizar los niveles en que se

hace presente la enfermedad en el entorno laboral.

En su aspecto metodoldgico, se justifica porque se utiliza instrumentos de validez
probada, para cada una de las variables de estudio: Para analizar el estrés laboral se
recurre a un instrumento de evaluacion psicolégica en el que se plantean una serie
de enunciados acerca de los pensamientos y los sentimientos del sujeto respecto de
la interaccion con su trabajo denominado Maslach Burnout Inventory (MBI). Para
analizar la autoestima se recurre a la Escala de Autoestima de Rosenberg (EAR) que
permite obtener informacion sobre la percepcion que la persona tiene de si misma y
cémo valora diferentes aspectos de su forma de ser y su comportamiento bajo

distintas dimensiones.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

l. AUTOESTIMA
a) Definicion de autoestima

En los ambitos de la Educacién y la Psicologia existen muchos autores que se han
preocupado del estudio de la autoestima por ser ésta un factor importante en el
proceso de enseflanza-aprendizaje y en el desarrollo integral de la persona. A
continuacién, se expondran algunas definiciones de autoestima recogidas de

diversos autores.

Hertzog (1980) sefiala que: “la autoestima es un conjunto de experiencias que el
individuo ha tenido consigo mismo y que lo conducen a un proceso de reflexion y
autoevaluacion. La autoestima es una actitud valérica emocional, que se mueve por
un continuo entre lo negativo y lo positivo”.> En este caso, lo que es valorado o

evaluado es la autoimagen, o sea, la imagen que un individuo tiene de si mismo.

Mézerville (1993) define a la autoestima como: “el resultado de las metas propuestas.
Ademas, indican que el proceso de la autoestima no solo se desarrolla dentro del
individuo, sino también se vincula con el éxito o fracaso que obtenga en la busqueda
de sus metas”.® Entonces, se puede entender que existen dos fuentes que sustentan
a la autoestima: una fuente interna (el propio sentido de competencia al enfrentarse

con el entorno) y una externa (la estima que otras personas tienen de un individuo).

Branden (1993) indica que: “la autoestima es la suma de la confianza y el respeto por

si mismo”.” Refleja el juicio implicito que cada uno hace acerca de su habilidad para

5 Hertzog, L., (1980). Conceptos de autoestima. Espafia: Ed. Grecia, p. 21

6 De Mézerville, G., (1993). El aprendizaje de la autoestima como proceso educativo y terapéutico.
Costa Rica: Revista de Educacion Universidad de Costa Rica, p. 5-13.

7 Branden, N., (1993). Como mejora su autoestima. México: Ed. Paidos, p. 35.
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enfrentar los desafios de su vida (para comprender y superar sus problemas) y

acerca de su derecho a ser feliz (respetar y defender sus intereses y necesidades).

Baron (1997) entiende la autoestima como: “la autoevaluacion que cada persona
hace de si misma”.8 Esta evaluacion genera una actitud en el individuo que varia a lo

largo de una dimension positiva- negativa.

Entre los motivos que provocan la evaluacion personal se destaca:®

- La autovaloracion (busqueda de un autoconocimiento positivo y negativo),
- La autosuperacion (busqueda de un autoconocimiento favorable) y

- La autoverificacion (busqueda de un autoconocimiento probablemente

verdadero).

Las autoevaluaciones que realiza la persona son generalmente productos de
comparaciones entre ésta y los demas miembros de la sociedad. En este sentido,
una autoestima alta o baja dependera del grupo con que el individuo se compare; por

ejemplo, la autoestima aumentara si se percibe algo inadecuado en otras personas.

La identificacibn con un grupo también incide en el aumento de la estimacion
personal, “ya que la identidad social puede compensar algunos problemas

relacionados con la identidad individual”1°.

Para fines del presente trabajo se entendera la autoestima como la autoevaluacion o
juicio que la persona realiza de si misma, configurando asi una determinada
autovaloracién que dependera de la comparacion que haga el individuo con respecto
al medio en el cual se desenvuelve y de la confianza y respeto que tenga de si

mismo. Esto influira en las decisiones que tome en el transcurso de su vida.

8 Baron, R., (1997). Fundamentos de la psicologia. México: Ed. Pearson Educacion, p. 26.

9 Brinkmann, H; Segura,T.; Solar, M. (1989). Adaptacion, estandarizacion y elaboracién de normas
para el inventario de autoestima de Coopersmith. Chile: Revista Chilena de Psicologia, p. 10.

10 Baron, Op. cit., p. 188.
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b) Factores que inciden en el desarrollo de la autoestima

Los adolescentes, y las personas en general, adquieren y modifican su autoestima
de acuerdo a la interaccién con diversos factores, entre los que se encuentran los

emocionales, socioculturales, econémicos, y la comunicacion con otras personas.

- Factores emocionales.- Una autoestima alta es uno de los elementos
importantes para desarrollar un equilibrio psicologico y alcanzar la felicidad.
Cuando un joven tiene una buena idea de si mismo, generalmente confia en sus
capacidades y en sus relaciones con sus padres y compafieros, ademas de
abordar retos de mejor manera. En cambio, el adolescente que posee una idea
negativa de si actla temerosamente, se ampara baja la sombra de otras
personas, evita llamar la atencion y prefieren estar en soledad que interactuando
con otras personas. Por otra parte, la ansiedad tiene gran importancia en el
desarrollo de la autoestima. Los sujetos que tienen malos conceptos de si
mismos suelen sentir mayor ansiedad durante gran tiempo de sus vidas, pues

sienten que no pueden hacer las cosas igual que otros?!?.

La ansiedad minima puede servir a menudo para fines constructivos e incentivar
la creatividad y la resolucién de problemas. En tanto, si la ansiedad es fuerte o
aguda puede paralizar emocionalmente al individuo, producir sentimientos de

impotencia e insuficiencia y convertir al joven en un ser ineficaz y desesperado®?.

- Factores socio- culturales.- La socializacién es el proceso por el cual los
menores aprenden el funcionamiento de su entorno, reconocen las normas, las
costumbres y las conductas de su grupo cultural. Aunque importante, la familia no
es el Unico agente que interviene en el proceso de socializacién y en el desarrollo
de la autoestima; también estan los compafieros, vecinos, profesores, sistemas
de comunicacion, publicidad, entre otros. Toda persona se ve a si misma desde el

punto de vista de los grupos en que participa y del entorno en que se desarrolla, y

11 Heuyer, G. (1957). Psiquiatria infantil. México: Ed. Paide, p. 38.
12 Ancona, L. (1975). Cuestiones de psicologia. Chile: Ed. Herder. p. 76.
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todo aquello que piensen de uno influirA positiva o negativamente en la

personalidad o forma de pensar.

En la actualidad, la escuela le ha dado una mayor importancia a la influencia del
medio en los adolescentes. Antes, la escuela tradicional s6lo conocia un tipo de
relaciones sociales: la accion del profesor sobre el alumno, y la conducta de
sumision que debia tener este dltimo. Por el contrario, la escuela activa promueve
nuevos métodos que incentivan la vida social entre los adolescentes. Ahora, los
alumnos tienen libertad para trabajar entre ellos y colaborar en la busqueda
intelectual, asi como el establecimiento de una disciplina moral; el trabajo en
equipo se ha hecho esencial en la practica de la escuela activa.'® La escuela
tradicional establecia la socializacion como un mecanismo de autoridad. La
escuela activa, por otra parte, distingue dos procesos muy diferentes y que son
complementarios: la guia y autoridad del adulto, y la cooperacién entre alumnos.

- Factores econdmicos.- Desde el comienzo de la escolaridad, los adolescentes
vulnerables estdn en desventaja, se desempefian menos que sus iguales de la
clase, por lo que las tareas y escuela les parecen aburridas y frustrantes. No
tardan en atrasarse en sus estudios'#, en pocas palabras, el fracaso escolar es
una experiencia comun para estos jovenes; ocasionando que muchos de ellos
tengan un mal concepto de si mismos y sentimientos de incapacidad en

cuestiones intelectuales.

Ademas, por su propia formacion intelectual limitada, los padres de los jovenes
mas vulnerables son menos capaces de ayudar a sus hijos en sus estudios y no
pueden hacer las veces de modelos afectivos para el logro educativo. Las
escuelas a las que asisten los nifios de escasos recursos suelen estar en mal
estado fisico, muy pobladas, carentes de los medios y servicios esenciales como
lugares para hacer deportes, talleres, laboratorios e inclusive, sanitarios

adecuados, y hasta carecen de los equipos y personal suficiente.

13 Duschatzky, S., (1999). La escuela como frontera, Argentina: Ed. Paidos, p. 73.
14 Amtmanm, C., (2003). Educacién y Pobreza, México: Ed. UPLACED, p. 54-55.
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Seria un error suponer que estos jovenes sblo necesitan recursos econémicos, es
indiscutible que ellos precisan de mejores ambientes y mas inversion, pero es
indispensable motivarlos y guiarlos hacia sus intereses de mejor manera. Sobre
todo las escuelas tienen que proporcionar una atmoOsfera que convierta el
aprendizaje en una experiencia gratificante y que verdaderamente les pueda
importar, que dé lugar al desarrollo de la confianza en si mismos, al respecto de
si y a un sentimiento de identidad cultural.

Il. ESTRES
a) Definicion de estrés laboral

El estrés laboral aparece como consecuencia del contenido o la intensidad de las
demandas laborales o por problemas de indole organizacional, el trabajador
comienza a experimentar vivencias negativas asociadas al contexto laboral, entre las
gue se destacan: apatia por el trabajo, astenia, dificultades en las relaciones
interpersonales, disminucién en el rendimiento laboral, tristeza, depresion, sintomas
psicosomaticos que pueden llegar a generar la aparicion de determinados trastornos

psicofisiolégicos, al igual gue marcada insatisfaccion laboral.t®

Los factores estresantes pueden aparecer practicamente en cualquier ocupacion,
profesion o puesto de trabajo y en cualquier circunstancia en que se somete a ese
individuo a una carga a la que no puede ajustarse rapidamente. En definitiva, el
estrés en el trabajo es un fendbmeno tan variado y complejo como la propia vida.

Gonzalez Cabanach (1998) distingue algunas de las fuentes potencialmente

estresantes en el contexto laboral, entre ellas destaca:1®

- Factores intrinsecos al propio trabajo, tales como: las condiciones fisicas en que
se realiza, la sobrecarga laboral, disponibilidad de recursos, el contenido de

trabajo y otros.

15 Arthur Rowshan, (1997), El Estrés, Espafia: Coleccion El Arbol de la Vida, p. 43
16 Gonzalez Cabanach, R (1998), Comunicacién, estrés y accidentabilidad. Tres factores de
actualidad, Espafia: Ed. Universidad de la Corufia, p. 68.
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Factores relacionados con el desempefio de roles, por ejemplo: ambigiedad del

rol, conflicto de roles, exceso o falta de responsabilidad, etc.

- Factores relacionados con las relaciones interpersonales que se generan en la

vida laboral.

- Factores relacionados con el desarrollo de la carrera profesional, por ejemplo:

falta de congruencia, falta de competencia para desempefiar el puesto ocupado.

- Factores relacionados con la estructura y el clima organizacional, como son: falta

de participacion en la toma de decisiones, carencia de autonomia, etc.
b) Efectos negativos del estrés en el trabajador

La exposicién a situaciones de estrés no es en si misma algo "malo" o que conlleve a
efectos necesariamente negativos, solo cuando las respuestas de estrés son
excesivamente intensas, frecuentes y duraderas pueden producirse diversos
trastornos en el organismo. En los momentos iniciales estos trastornos son
relativamente leves, lo cual se debe a que antes que se desarrolle un trastorno
importante, el organismo emite sefiales que permiten ponerse en guardia y prevenir
el desarrollo de problemas mas importantesl7. Entre los principales efectos se

destacan:

- Fisiologicos: Aumento de la tasa cardiaca, la presion arterial, la sudoracién, del
ritmo respiratorio, la tension muscular, asi como de los niveles de adrenalina y
noradrenalina. Incremento de los niveles de azlcar en la sangre. Disminucion del
riego sanguineo periférico y de la actuacion del sistema digestivo. Incremento del
metabolismo basal, del colesterol y liberacion de &cidos grasos en la sangre.
Aumento de los niveles de corticoides. Inhibicion del sistema inmunologico.
Dificultad para respirar. Sensacion de nudo en la garganta. Sequedad en la boca.

Dilatacién de las pupilas.

17 Lazarus y Folkman, (1986), Estrés y procesos cognitivos, Espafia: Editorial Martinez Roca, p. 64.
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- Cognitivos: Preocupaciones. Dificultad para la toma de decisiones, incapacidad
para concentrarse, sentimiento por falta de control. "Estrechamiento” de la
atencioén, desorientacion, Olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica.

- Motores: Hablar rapido. Temblores. Tartamudeo. Voz entrecortada. Imprecision,
consumo de drogas (psicofarmacos, alcohol, café). Comer en exceso o

inapetencia. trastornos del suefio.

Tabla 1. Factores causantes del estrés laboral

Causas Factores influyentes Consecuencias posibles
- Sobrecarga cuantitativa de trabajo. - Fatiga fisica o mental.
Condiciones de I Sob_re_carga cualitativa de trabajo. - A_gotamiento_del
Trabajo - Deqsmng; comunes. sistema nervioso.
Peligro Fisico. - Irritabilidad.
- Trabajo por turnos. - Tension nerviosa.
Papel - Ambiguedad de los papeles. - Ansiedad y tension
desempefiado | SeX|s_:mo.. nerviosa
- Hostigamiento sexual. Disminuéién del
- Mal_slistema de trabajo y falta de apoyo rendimiento.
social. . .
Factores |- Rivalidades Politicas. ' Inri?gg;‘gﬁg:on
interpersonales |- Celos profesionales. 'Iqensién ne'rviosa
- Falta de atencién a los trabajadores Hipertension '
por parte de la organizacion. '
- Avance demasiado lento. Baia de |
Progresion | Avance demasiado rapido. i ajg € ‘.id q
profesional |- Seguridad del empleo. ! Ig:éordlijdcél\gealla-
- Ambiciones frustradas : -
— . confianza en si mismo.
- Estructura rigida e impersonal. . \rritabilidad e ira
- Discusiones politicas. . Insatisfaccion '
Estructura |- Una supervisién o formacién profesional
organica inadecuadas. Pérdida de'motivaci(')n
- Imposibilidad de participar en la toma Baja productividad '
de decisiones. '
- Repercusiones de la vida laboral enla |- Conflictos psicol6gicos
familia. y fatiga mental.
Relacién hogar- | Falta de apoyo_del conyuge. - Fglta_ de rr)otivaci()n y
trabajo - Pelegs domésticas. dlsmlnu_m_on de la
' Estrés provocado por una doble productividad.
carrera. - Recrudecimiento de
las peleas domésticas.

Fuente: Peirog, Jul (1993), Desencadenantes del estrés laboral. Serie Recursos
Humanos, Espaia: EUDEMA, S.A.
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c) Definicion del sindrome de Burnout

Con el tiempo se ha ido precisando la naturaleza del sindrome, contando con una
mayor claridad y delimitacion de las caracteristicas del Burnout, Maslach, Schaufeli y
Leiter (2001) a través de sus analisis de investigacion han realizado

conceptualizaciones que hacen notar 5 elementos comunes del fenémeno:

- Predominan sintomas disforicos tales como fatiga emocional, conductual y

depresion.
- Hay un énfasis en sintomas mentales o conductuales.
- Es un sindrome que sélo aparece en contextos de trabajo.

- Los sintomas se manifiestan en personas normales que no han sufrido antes de

psicopatologias.

- El desempefio del trabajo deficiente ocurre por actitudes y conductas negativas.
También se ha aclarado que esta patologia seria producto del estrés y que
tenderia a no aparecer de forma instantdnea, sino que responderia a un proceso
continuo®®. Producto del trabajo de Maslach, Schaufeli y Leiter (2001), hoy en dia
se ha obtenido un concepto mas refinado del Burnout, contando con una buena
aceptacion dentro de la comunidad académica y cientifica. Este concepto se
deriva del andlisis factorial de los resultados que obtuvieron Maslach y Jackson,
por medio de la amplia aplicaciéon en distintas muestras del instrumento
denominado como el Maslach Burnout Inventory o MBI como se le abreviara en
este trabajo. Asi se lo define como un sindrome psicologico que se debe a un
estresor interpersonal, que apareceria en el contexto laboral y que se le describe
como un constructo trifactorial. Dichos factores son el “Agotamiento Emocional”,
conductas de “‘Despersonalizacion o Cinismo” hacia las personas que el
profesional atiende y una sensacion de inefectividad o falta de “Realizacion

Personal’. Estos se detallan a continuacion:

18 Maslach, C.; Leiter, P. y Schaufeli (2001), Burnout en el Trabajo, EUA: Annual Review of
Psychology, Vol. 52, p. 397- 422.
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Agotamiento Emocional.- El Agotamiento Emocional se le describe como la
fatiga o falta de energia y la sensacion de que los recursos emocionales se han
agotado. Puede darse en conjunto con sentimientos de frustracion y tension, en
la medida que ya no se tiene motivacion para seguir lidiando con el trabajo.
Segun Maslach y Leiter (1997) las personas se sentirian desgastadas e
incapaces de recuperarse. Cuando despiertan en las mafianas carecen de la
energia para enfrentarse a nuevos proyectos, sintiéndose como si no hubieran
dormido en absoluto. Este cuadro seria la primera reaccion a las demandas

estresantes del trabajo.

En el caso de trabajos que tienen que ver con el servicio a personas, las
demandas emocionales pueden minar la capacidad de la persona para
involucrarse y ser responsivo a las necesidades particulares de las personas que
atiende. La dimension de Agotamiento Emocional se caracteriza por dejar a las
personas sin recursos ni energias y con la sensacion de que no puede ofrecer
nada mas, manifestando sintomas fisicos y emocionales. Aparecen
manifestaciones de irritabilidad, ansiedad y cansancio que no se recuperan con el

descanso?®.

Despersonalizacion.- La dimensidon de Despersonalizacién o Cinismo da cuenta

del desarrollo de actitudes negativas e insensibilidad hacia las personas que se
atiende y a los colegas en el trabajo. Esto deriva en conflictos interpersonales y
aislamiento. El estilo del trato despersonalizado a las personas se basa en
generalizaciones, etiquetas y descalificaciones, como un intento de evitar
cualquier acercamiento que sea desgastante. Esta dimensién alude al intento de
las personas que proveen servicios a otros, de poner distancia entre si misma y al
que recibe el servicio por medio de ignorar activamente las cualidades y
necesidades que los hace seres humanos Unicos y comprometidos con las
personas. Se refiere a la “deshumanizacion del individuo”, éste se torna cinico en

cuanto a sus sentimientos hacia los clientes, compafieros de trabajo y la

19 Maslach, C.; Leiter, P. y Schaufeli (2001), Burnout en el Trabajo, EUA: Annual Review of
Psychology, Vol. 52, p. 397- 422.
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organizacion. Ademas se comienza a tratar a las personas como objetos,
actuando en forma distante e impersonal. Mas adelante, Maslach y sus colegas
modificaron la definicion original de dos de las dimensiones, en la cual
Despersonalizacion fue renombrado como Cinismo, aunque se conservan
intactos la agrupacion de sintomas a los que se refiere la dimension.?° El Cinismo
es un mecanismo que permite reducir al minimo las emociones potencialmente

intensas que podrian interferir con el funcionamiento en situaciones de la crisis.

- Realizacion Personal.- La dimensién de falta de Realizacion Personal alude a la
sensacion de que no se estan obteniendo logros de su trabajo, autocalificandose
negativamente. Esto alude a las dificultades en el desempefio. Esta dimension
describe la tendencia a auto evaluarse negativamente, declinando el sentimiento

de competencia en el trabajo.

En cuanto a la definicion de sus dimensiones Maslach, Schaufeli y Leiter (2001)

plantean que: %!

- El componente de estar Agotado Emocionalmente representa la dimension

basica e individual del estrés en el Burnout.

- El componente de Despersonalizacién o Cinismo representa la dimension del

contexto interpersonal del Burnout.

- El componente de Realizacion Personal en el trabajo se refiere a la dimension
de auto evaluaciéon del Burnout. Dentro de los aspectos en donde hay si hay un
amplio consenso es que el Burnout se desarrolla y persiste mayormente en el
contexto de trabajo e independiente del tipo de ocupacién, siempre que las
demandas del trabajo sean altas y los recursos del trabajo limitados, dado que
tales condiciones negativas conducen al agotamiento de la energia y minan la
motivacion de los empleados. A su vez, se acepta el hecho que el sindrome seria

una respuesta final a fuentes de estrés, por lo que se le atribuye un curso croénico,

20 Maslach, C.; Leiter, P. y Schaufeli (2001), Burnout en el Trabajo, EUA: Annual Review of
Psychology, Vol. 52, p. 397- 422.
21 jdem.
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siendo un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y autoproteccion frente
al estrés generado por la relacion profesional-cliente, y por la relacion profesional-

organizacion?.

22 Gil-Monte, P. (2002), Sindrome de Quemarse por el Trabajo: Aproximaciones Teoricas, Explicacion
y Recomendaciones Para su Intervencion. Colombia: Documento Elaborado Para la OMS - Revista
electrénica de Psicologia Cientifica.
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I.  TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

El estudio es cuantitativo, de tipo descriptivo — correlacional:

- El estudio es catalogado como descriptivo dado que se busca caracterizar el

comportamiento de indicadores psicométricos de la prueba del Maslach Burnout
Inventory (MBI) y de la Escala de Autoestima de Rosenberg (EAR) en una

muestra de cajeros y cajeras de la Regional El Alto de BancoSol.

- El estudio es de tipo correlacional, “este tipo de estudios tienen como propdésito

medir el grado de relaciéon que existen entre dos 0 mas conceptos o variables”3,

entonces, el estudio analiza las variables que caracterizan el comportamiento del

estrés en relacion con la autoestima en dicha muestra.

II. VARIABLES

Tabla 2. Operacionalizacién de las variables

Variables Definicion de Variables Indicadores Escala Técnicas
La Autoestima es un sentimiento
valorativo del conjunto de rasgos| Autoestima Baja Aplicacién
corporales, mentales y del Test de
g espirituales que forman Escala de
2 la personalidad. Cuando un| Autoestima Media | Ordinal | Autoestima
§ cajero o0 cajera tiene una de
autoestima baja, repercute en la Rosenberg
calidad y cantidad de su trabajo| Autoestima Alta (EAR)

y en las diferentes relaciones

23 Hernandez Sampieri y otros (2006), Metodologia de la Investigacion. México: Ed. McGraw-Hill, p.

62.
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http://definicion.de/personalidad/

que éste implica (jefes, clientes,

comparneros)

Agotamiento
Emocional Bajo

Agotamiento
Emocional

Intermedio

El Burnout es el sindrome _
Agotamiento

psicolégico debido a un estresor ,
Emocional Alto

interpersonal, que ocurre dentro

. Despersonalizacion Aplicacion
del contexto laboral del cajero o _
= _ _ Baja del Test
5 cajera, caracterizado por _
9 i Despersonalizacion . Maslach
= presentar sintomas de _ Ordinal
9 _ , Intermedia Burnout
= agotamiento o fatiga, con _
i - . . | Despersonalizacion Inventory
sentimientos de cinismo hacia
. Alta (MBI)
las personas que atiende y una -
L, . . Realizacion
sensacion de inefectividad vy .
) Personal Baja
carencia de logros. -
Realizacion
Personal
Intermedia
Realizacion
Personal Alta
Fuente: Elaboracion Propia
. POBLACION

Poblacion es la totalidad del fenébmeno a estudiar, donde las unidades de poblacion
poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. La Poblacién objeto del estudio de investigacién engloba a los cajeros
y cajeras que trabajan en la Regional El Alto de BancoSol, compuesta por 22
agencias, 36 puntos de atencion al cliente “Sol Amigo” y Tesoreria que comprende

130 personas.
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Tabla 3. Agencias y Cantidad de Cajeros de la Regional El Alto de BancoSol

Nro. Agencia Ca”Udadde
Cajeros

1 Regional (Tesoreria) 4
2 16 de Julio 8
3 La Ceja 6
4 Rio Seco 6
5 Villa Adela 6
6 Viacha 4
8 Senkata 5
9 Bolivia 3
10 Satélite 6
11 Villa Dolores 4
12 Sol Amigo 37
13 Movil 1
14 Mercado el Carmen 3
15 Santiago Il 4
16 Nuevo Amanecer 3
17 Ventilla 3
18 12 de Octubre 6
19 Ingavi 4
20 San Roque 2
21 El Kenko 3
22 Quiswaras 2
23 Franz Tamayo 2
24 Villa Ingenio 3
25 | Recaudadora Ferropetrol 5
TOTAL 130

Fuente: Regional El Alto BancoSol, Julio 2015

IV. MUESTRA

En el Procedimiento de Muestreo se determina cOmo se escogera a los
entrevistados, de tal forma que la muestra se obtiene de manera probabilistica a
partir de la cantidad de cajeros y cajeras que trabajan en la Regional El Alto de
Banco Sol el afio 2015. El muestreo probabilistico permite obtener un limite de
confianza y error mediante la determinacion de un tamafo de la muestra que se

define a continuacion:

Una vez analizada la confiabilidad se procede a realizar la aplicacion del instrumento

tomando como tiempo de realizacion un mes con semanas de cinco dias laborales.
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Se utiliza la formula para poblaciones finitas (menos de 100.000 habitantes):

N *(Z *0,5)?
1+ (€2 *(N -1))

Donde:
N = Tamafo de la poblacion 130
e = Error Permisible 5,0%
c = Nivel de Confianza 95%
Z= Valorz 1,960

Reemplazando los valores en la formula:

n = 97 encuestas totales

V. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La técnica utilizada fue el cuestionario que permitié recolectar informacién sobre el
nivel de autoestima y el estrés laboral en los cajeros y cajeras que trabajan en la
Regional El Alto de BancoSol. Los instrumentos de investigacién que se utilizaron
fueron: La Escala de Autoestima de Rosenberg (EAR) y el Maslach Burnout

Inventory (MBI).
VI. PROCEDIMIENTO

Tras la planificacibn de la investigacion (poblacion y muestra) y la
elaboracién/seleccion de los protocolos de investigacion (definir los instrumentos), se
llevo a la practica el trabajo de investigacion bajo el procedimiento observado en la

Gréfica 1.
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Gréfica 1. Proceso de investigacion

Planificacion
Protocolos
Ejecucidn
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, > 4
Recoleccién de Presentacién de Analisis e
Datos Datos interpretacién

Conclusiones vy
recomendaciones

Informe Final

Fuente: Elaboracion Propia

La ejecucion viene marcada por el trabajo de campo (recoleccién de los datos) y el
trabajo de tabulacion de los datos obtenidos (tratamiento estadistico y analisis e
interpretacion de los datos) que se complementa con la obtencion de conclusiones y
en su caso, planteamiento de recomendaciones que termina con la redaccion del
informe final.
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Cada uno de los test tiene el siguiente procedimiento de aplicacion:

Test de Maslach Burnout Inventory (MBI).- Este cuestionario consta de 22
preguntas formuladas de manera afirmativa, con una escala de frecuencia en que
se miden las tres dimensiones del Burnout: Agotamiento Emocional,

Despersonalizacion y Realizacion Personal en el Trabajo.

Dado que no se ha realizado una adaptacion del MBI version cajeros se utilizé el
MBI version original y hacer el cambio para la aplicacion. El inventario aplicado de
esta forma muestra evidencias de confiabilidad para Agotamiento Emocional,
Despersonalizacion y Realizacion Personal en el Trabajo de 0,7. El indice de

Alpha de Cronbach, considera de 0,61 a 0,80 como alta®*.

Los resultados indican valores apropiados de fiabilidad para la escala total y para
el total de sus subescalas. Las respuestas se presentan en una escala tipo Likert

de 5 puntos, con un valor de O a 6, donde:

1 = Nunca

2 = Alguna vez al afio

3 = Algunas veces al mes

4 = Algunas veces a la semana

5 = De forma diaria
La composicién de items propuesta por los autores, para el instrumento es:

e Agotamiento Emocional con 9 items (1,2,3,6,8,13,14,16 y 20),
e Despersonalizacion con 5 items (5,10,11,15y 22),

e Realizacion Personal con 8 items (4,7,9,12,17,18,19 y 21)

24 Cervantes Victor, (2005), Interpretacion de Coeficiente de Alpha Cronbach, Colombia: Universidad
Nacional de Colombia.
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Tabla 4. Puntuacion de Test de Maslach Burnout Inventory

Nro. Estrés Bajo | Medio Alto

1 | Agotamiento Emocional | 0 a 18 | 19 - 26 | Mayor a 26

2 Despersonalizacion Oa5 | 6-9 | Mayora?9

3 Realizacion Personal |0a 31 |32-39 | Igual a40

Fuente: Maslach, Leiter y Schaufeli (2001), Burnout en el Trabajo, EUA: Annual

Review of Psychology

Se debe tener en cuenta que las puntuaciones altas en los estresores agotamiento

emocional y despersonalizacion, y puntuaciones bajas en el estresor realizacion

personal definen el estrés laboral.

Escala de autoestima de Rosenberg.- La escala consta de 10 items, de las que
5 estan enunciadas de forma positiva y cinco de forma negativa para controlar el
efecto de la aquiescencia auto administrado. Tiene por objeto conocer los grados
de autoestima y contribuir asi en el proceso de diagndstico ya que la autoestima
en muchas personas es su principal fuente de conflicto.

Una de las escalas mas utilizadas a nivel internacional para evaluarla autoestima
global es la escala de Rosenberg la cual se incluye en el modelo Fenomenoldgico
de evaluacién psicologica. Rosenberg define a la autoestima como una actitud
positiva 0 negativa hacia un objeto en particular, el si mismo. De igual forma
entiende a la autoestima como un fenémeno actitudinal creado por fuerzas

sociales y culturales.

El nivel de autoestima de las personas se relaciona con la percepcion del si
mismo en comparacion con los valores personales. Estos valores fundamentales
han sido desarrollados a través del proceso de socializacion. En la medida que la
distancia entre el si mismo ideal y el si mismo real es pequefia, la autoestima es
mayor. Por el contrario, cuanto mayor es la distancia, menor sera la autoestima,
aun cuando la persona sea vista positivamente por otros. El origen de esta escala
fue una investigacion, llevada a cabo con unas cinco mil personas, con el fin de

estudiar la relacién entre autoestima y una serie de multiples variables.
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El planteamiento en funcidén del cual se construye esta escala esta basado en
cuatro criterios: facilidad de administracion, economia de tiempo,
unidimensionalidad y validez aparente. Consta de diez items, de los cuales cinco
son expresados en positivo y cinco en negativo. Su distribucidon es al azar, con el
fin de evitar aquiescencia. Su validacion desde la perspectiva psicométrica, el
coeficiente Alpha de Cronbach muestra una puntuacion 0.81, los resultados
obtenidos muestran que la EAR posee satisfactorias propiedades psicométricas
consideradas como un instrumento confiable para ser usadas en la evaluacion
global de la autoestima, al tener un valor entre 0,81 a 1 tomada en cuenta como
muy alta®®>. La escala puede utilizarse para investigacion clinica, midiendo el
estado de autoestima a través de preguntas donde participantes reflexionan sobre

sSus sentimientos actuales.

La baja autoestima se ha identificado como criterio diagndstico o como rasgo
asociado a 24 trastornos mentales del DSM V. Algunas de las caracteristicas
asociadas a la baja autoestima son: hipersensibilidad, inestabilidad, timidez, falta
de autoconfianza, evitacion de riesgos, depresion, pesimismo, soledad o
alienacion, he aqui la importancia de su evaluacion, en la cual la escala de
autoestima de Rosenberg se considera una herramienta cuantitativa, fiable y

valida.

La escala de Autoestima de Rosenberg explora la variable de Autoestima global,
a lo que se le considera como la valoracion que el sujeto realiza de la imagen de
si mismo. Los items se centran en sentimientos de respeto y aceptacion a si
mismo. Consta de 5 items directos, y 5 items inversos (3, 5, 8, 9, 10). Posee 4

posibles opciones de respuesta que van desde:

1 = Totalmente desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = De acuerdo

4 = Totalmente de acuerdo

25 Cervantes Victor, (2005), Interpretacion de Coeficiente de Alpha Cronbach, Colombia: Universidad
Nacional de Colombia.
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Cada una con una puntuacion de 1 al 4 dan un total de 40 puntos, no existen

respuestas buenas ni malas. La puntuacion se interpreta de la siguiente manera:

Tabla 5. Puntuacion de la Escala de Autoestima de Rosenberg

Nro. | Nivel de Autoestima | Puntaje
1 Autoestima baja Oy25
2 Autoestima media | 26 a 29
3 Autoestima alta 30 a 40

Fuente: Albo Martin, Nufiez J. Navarro J., Grijalvo F. (2007), Escala de Autoestima
de Rosenberg: La traduccion y validacion en estudiantes universitarios, EUA: The

Spanish Journal of Psychology, p. 458—-467.

Administracion del instrumento.- La administracion del instrumento se llevara a

cabo entregando y retirando la investigadora personalmente cada formulario, con
un tiempo de aplicacion por test de 5 a 10 minutos. El analisis de datos se
realizara mediante los programas Excel 2013 y SPSS v. 22.0.

Procedimiento para la aplicacion del Test.- Para la aplicacion del Test Maslach

Burnout Inventiry (MBI) y la Escala de Autoestima de Rosenberg (EAR), de
manera eficiente, que permita obtener toda la informacion necesaria referente al

factor que predomina en el estudio, se precedio de la siguiente manera:

e Se informd a las instancias correspondientes de BancoSol, que es lo que se
guiere alcanzar con la aplicacion de los test, la coordinacién con el personal y

se solicita la respectiva autorizacion.
e Se establecio las fechas, horas y lugares para la aplicacion del test.
e Se hizo entrega del instrumento y de un boligrafo a la poblacion escogida.

e Se aplicé el MBI y la EAR, explicando detalladamente cada una de las partes
del instrumento; asi mismo pedir sinceridad de parte de cada uno de los

participantes, indicando que realizar el test no influira en su evaluaciéon de
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desempefio anual y que los resultados son de interés externos e

independientes a la institucion.
e Se agradecio6 a los participantes por su colaboracion.
- Tratamiento de los datos recolectados

e Tabulacion de los datos: Se realizé el registro de las respuestas con multiples
comprobaciones (tanto al azar como de forma sistematizada) para evitar

errores que comprometieran los resultados finales.

e Cruce de variables: Precisamente porque las investigaciones presentan
relaciones multicausales y responden a la ley de los sistemas complejos, en
casi todas las ocasiones es preciso investigar la relacion existente entre las
dos variables de estudio. El cruce de variables responde a criterios de
posibilidad real para que las variables seleccionadas puedan tener algun tipo
de relacién, de coherencia de criterio en la seleccién y de rigor metodoldgico
en la investigacion, utilizando el estadistico chi-cuadrado que constituye una
prueba de hipotesis estadistica, indicando si dos variables estan relacionadas

0 no. 2

26 Suarez Mario, (2011), Coeficiente de correlacion de Pearson para datos agrupados en intervalos,
Colombia: Ed. Sudamericana.
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CAPITULO IV PRESENTACION DE

RESULTADOS

|.  ANALISIS DE FRECUENCIA DE LOS DATOS
a) Frecuencia de las caracteristicas personales

Tabla 6. Edad de los cajeros

Edad Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
21 a 30 afos 70 72,2 72,2
31 a 40 afos 19 19,6 91,8
41 o mas 8 8,2 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 2. Porcentaje de Edad de los cajeros

20 a 30 anos
31 a 40 anos

441 o mas

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.



El nimero de cajeros es de 97 (100%) de los cuales 70 (72,2%) se hallan entre las
edades de 21 a 30 afios, 19 (19,6%) se encuentran entre 31 a 40 afios y 8 (8,2%)

tienen 41 afios 0 mas.

Tabla 7. Sexo de los cajeros

Sexo Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Masculino 42 43,3 43,3
Femenino 55 56,7 100

Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 3. Porcentaje de Sexo de los cajeros

# Masculino
# Femenino

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

El nimero de cajeros es de 97 de los cuales 42 (43,3%) son de sexo masculino y 55
(56,7%) de sexo femenino.
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Tabla 8. Relaciones Personales de los cajeros

Relaciones Personales | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

Con pareja estable 46 47,4 47,4
Sin pareja estable 51 52,6 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 4. Porcentaje de Relaciones Personales de los cajeros

i Con pareja estable
H Sin pareja estable

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 56,6% (51) no se encuentra en una relacion con una
pareja estable y el 47,4% (46) se encuentra en una relacion con una pareja estable.
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Tabla 9. Nimero de hijos de los cajeros

Nro. de hijos | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
0 62 63,9 63,9
1 16 16,5 80,4
2 13 13,4 93,8
3 4 4,1 97,9
4 2 2,1 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 5. Porcentaje de namero de hijos de los cajeros

4,1% 21%

i Sin hijos
# 1 hijo

M 2 hijos

M 3 hijos
44 hijos

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 63,9% (62) no tienen hijos, el 16,5% (16) tienen 1
hijo, el 13,4% (13) de los cajeros tienen 2 hijos, el 4,1% (4) tienen 3 hijos y el 2,1%
(2) de los cajeros tienen 4 hijos.
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b) Frecuencia de las caracteristicas profesionales

Tabla 10. Nivel de estudio de los cajeros

Nivel de Estudio Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Técnico Superior 39 40,2 40,2
Licenciatura 26 26,8 67
Egresado 21 21,6 88,6
Estudiante Universitario 8 8,2 96,8
Técnico Medio 3 3,1 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Grafica 6. Porcentaje del nivel de estudio de los cajeros

3,2%

8,2%
i Técnico Superior

P
# Licenciatura
u Egresado

E Estudiante

Universitario
@ Técnico Medio

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 40,2% (39) son Técnicos Superiores, el 26,8% (26)
tienen estudios a nivel Licenciatura, el 21,6% (21) son Egresados, el 8,2% (8) son
Estudiantes Universitarios y el 3,1% (3) de los cajeros tienen estudios a nivel Técnico
Medio.
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Tabla 11. Afios de trabajo en la Institucién

Afos de Trabajo | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
1 37 38,1 38,1
2 17 17,5 55,7
3 22 22,7 78,4
4 9 9,3 87,6
5 6 6,2 93,8
6 1 1,0 94,8
7 2 2,1 96,9
8 1 1,0 97,9
10 1 1,0 99
24 1 1,0 100

Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 7. Porcentaje de los afios de trabajo en la institucién

1 afno
2 anos
3 anos
¥4 anos
5 anos
M6 anos
M7 anos
i 8 anos
110 anos

M 24 anos

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 38,1% (37) trabajan en la instituciéon un afio o
menos, el 17,5% (17) trabajan 2 afios, el 22,7% (22) estan en la institucién 3 afios, el
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9,3% (9) trabajan 4 afos, el 6,2% (6) estan en la institucion 5 afios, el 1% (1) estan 6
afios en el Banco, el 2,1% (2) trabajan en el banco siete afos, el 1%(1) permanece 8
afios, el 1% (1) trabaja 10 afios y finalmente el 1% (1) trabaja en el banco 24 afos.

Tabla 12. Afios de trabajo en el cargo

Afos en el cargo | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
1 41 42,3 42,3
2 21 21,6 63,9
3 25 25,8 89,7
4 3 3,1 92,8
5 4 4,1 96,9
6 1 1,0 97,9
7 1 1,0 99,0
14 1 1,0 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 8. Porcentaje de los afios de trabajo en el cargo

E1ano
3.1% H 2 afios
3 anos
H4 anos
4.1% .
5 anos
1% 6 anos
1% H7af
1% afnos

414 anos

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.
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Del 100% (97) de los cajeros, el 42,3% (41) trabajan de cajeros un afio 0 menos, el
21,6% (21) trabaja de cajero 2 afos, el 25,8% (25) trabaja 3 afios de cajero, el 3,1%
(3) trabajan de cajero 4 afos, el 4,1% (4) ocupa el puesto de cajero 5 afios, el 1% (1)
esta de cajero 6 afos, el 1% (1) trabajan de cajero 7 afos y finalmente el 1% (1)

trabaja de cajero 14 afios.

Tabla 13. Tipo de contrato de los cajeros

Tipo de Contrato |Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

Contrato Fijo 78 80,4 80,4
Otro tipo de contrato 19 19,6 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Gréfica 9. Porcentaje segun tipo de contrato de los cajeros

i Contrato Fijo

H Otro tipo de
contrato

Fuentef Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol” de la Ciudad de El Alto, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 80,4% (78) tienen un contrato fijo con la institucion

bancaria y el 19,6% (19) tiene otro tipo de contrato.
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c) Frecuencia del Nivel de Autoestima

Tabla 14. Nivel de Autoestima de los cajeros

Nivel de Autoestima | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Baja 18 18,6 18,6
Media 50 51,5 70,1
Elevada 29 29,9 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 10. Porcentaje del Nivel de Autoestima de los cajeros

¥ Baja
H Media
i Elevada

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 18,6% (18) presenta un Nivel de Autoestima Baja, el
51,5% (50) tiene un Nivel de Autoestima Media y el 29,9% (29) de los cajeros

presentan un Nivel de Autoestima Elevada.
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d) Frecuencia del Nivel de Estrés Laboral

Tabla 15. Nivel de Agotamiento Emocional de los cajeros

Agotamiento Emocional | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Bajo 28 28,9 28,9
Intermedio 51 52,6 81,5
Alto 18 18,6 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 11. Porcentaje del Nivel de Agotamiento Emocional de los cajeros

¥ Bajo
¥ Intermedio
u Elevado

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 28,9% (28) presenta un Nivel de Agotamiento
Emocional Bajo, el 52,6% (51) tiene un Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio y
el 18,6% (18) de los cajeros presentan un Nivel de Agotamiento Emocional Elevado.
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Tabla 16. Nivel de Despersonalizacion de los cajeros

Despersonalizacion | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Intermedio 35 36,1 36,1
Alto 62 63,9 100
Total 97 100

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 12. Porcentaje del Nivel de Despersonalizacion de los cajeros

M Intermedio
M Alto

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 36,1% (35) presenta un Nivel de Despersonalizacion
Intermedio, y el 63,9% (62) de los cajeros presentan un Nivel de Despersonalizacién
Alto.
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Tabla 17. Nivel de Realizacion Personal de los cajeros

Realizacion Personal | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Bajo 35 36,1 36,1
Intermedio 41 42,3 78,4
Alto 21 21,6 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Grafica 13. Porcentaje del Nivel de Realizacion Persona de los cajeros

u Bajo
H Intermedio
i Elevado

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, el 36,1% (35) presenta un Nivel de Realizacion
Personal Bajo, el 42,3% (41) tiene un Nivel de Realizacion Personal Intermedio y el

21,6% (21) de los cajeros presentan un Nivel de Realizacién Personal Elevado.

e) Frecuencia de las observaciones sobre el trabajo

Las observaciones del trabajo se realizaron mediante preguntas cerradas con la
opcién de justificar su respuesta, a continuacion se presenta la respuesta tabulada
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seguida de la justificacién de la respuesta en caso de presentar un elemento que

influya en el estrés laboral.

Tabla 18. ¢Le disgusta algo de su trabajo?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO 33 34,0 34,0
Sl 64 66,0 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 14. Porcentaje: ¢Le disgusta algo de su trabajo?

ENO
u S|

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, al 34% (33) no les disgusta algo de su trabajo y al 66%

(64) de los cajeros si les disgusta algo de su trabajo.
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Tabla 19. ¢ Qué le disgusta de su trabajo?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Autoritarismo por parte de los jefes 5 7.8 7.8
No justifica 4 6,3 14,1
o e = | 2 |
Es un trabajo rutinario 1 1,6 18,8
Demasiada btér;):r?;gﬂn%e;ra realizar las 1 16 20,4
Dificultad con los clientes 9 141 34,5
Discriminacion con los nuevos cajeros 1 1,6 36,1
Entorno de trabajo Dificil 10 15,5 51,6
Falta de acceso a internet 1 1,6 53,2
Falta de motivacion 3 4,7 57,9
Horarios de trabajo extensos 26 40,5 98,4
Insuficiente efectivo para retiros 1 1,6 100

Total 64 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Gréfica 15. Porcentaje: ¢Qué le disgusta de su trabajo?

HHorarios de trabajo extensos

H Entorno de trabajo Dificil

H Dificultad conlos clientes

H Autoritarismo por parte de los jefes

HNo justifica

H Falta de motivacion

ENo sontolerantes con losretrasos o
permisos justificados

H Es un trabajo rutinario

u Demasiadaburocraciapararealizar las
operaciones

H Discriminacion conlos nuevos cajeros

HFalta de acceso ainternet

dlnsuficiente efectivo pararetiros

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.




Del 100% (64) de los cajeros que les disgusta algo de su trabajo, el 40,5% (26) tiene
como motivo los horarios de trabajo extensos, el 15,5% (10) presentan como motivo
el entorno de trabajo dificil, el 14,1% (9) considera las dificultades con los clientes, el
7,8% (5) expone como motivo el autoritarismo por parte de los jefes, el 6,3% (4) no
justifica sus motivos, el 4,7% (3) presenta como motivo la falta de motivacién por
parte de la empresa hacia los cajeros, el 3,1% (2) considera que no son tolerantes
con los retrasos o permisos justificados, el 1,6% (1) plantea como motivo que es un
trabajo rutinario, el 1,6% (1) que existe demasiada burocracia para realizar las
operaciones, el 1,6% (1) expone como motivo la discriminacion con los nuevos
cajeros, el 1,6% (1) considera como motivo la falta de acceso a internet y el 1,6% (1)

tiene como motivo la problematica que surge por el insuficiente efectivo para retiros.

Tabla 20. ¢Estad conforme con sus ingresos mensuales?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
No 22 22,7 22,7
Si 75 77,3 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Gréfica 16. Porcentaje: ¢ Esta conforme con sus ingresos mensuales?

ENO
S|

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Del 100% (97) de los cajeros, al 22,7% (22) no estd conforme con sus ingresos
mensuales y el 77,3% (75) de los cajeros est4d conforme con sus ingresos

mensuales.

Tabla 21. ¢ Por qué no esta conforme con sus ingresos mensuales?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Se puede reallgar un incremento 1 45 45
como incentivo
No cancelan horas extras 7 31,9 36,4
Mis gastos superan mis ingresos 5 22,7 59,1
No justifica 3 13,6 72,7
Deberia ser un sueldo mayor por 6 273 100
el grado de responsabilidad
Total 22 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Gréfica 17. Porcentaje: ¢Por qué no esta conforme con sus ingresos

mensuales?

# No cancelan horas extras

# Deberia ser un sueldo
mayor por el grado de
responsabilidad

4 Mis gastos superan mis
ingresos

H No justifica
M Se puede realizar un

incremento como
incentivo

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Del 100% (22) de los cajeros que no estan conformes con sus ingresos mensuales,
el 31,90% (7) tiene como motivo la no cancelaciéon de horas extras, el 27,30% (6)
presentan como motivo que el sueldo deberia ser mayor por el grado de
responsabilidad, el 22,70% (5) considera que sus gastos superan sus ingresos, el
13,60% (3) no justifica sus motivos y el 4,50% (1) expone como motivo que se puede

realizar un incremento salarial como incentivo.

Tabla 22. ¢ Siente que es valorado en su trabajo?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
No 32 33 33
Si 65 67 100
Total 97 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Grafica 18. Porcentaje: ¢ Siente que es valorado en su trabajo?

ENO
u S|

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del 100% (97) de los cajeros, al 33% (32) no se sientes valorados en su trabajo y el

67% (65) se sientes valorados en su trabajo.
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Tabla 23. ¢ Por qué no siente que es valorado en su trabajo?
. .| Porcentaje
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
acumulado
No existe incentivo individual 14 43,8 43,8
No justifica 6 18,7 62,5
Autoritarismo por parte de los jefes 5 15,6 78,1
Se recibe poca colaboracién ante una problema 2 6,3 84,4
Insatisfechos con mi desempeiio 2 6,3 90,7
Horarios de trabajo extensos 1 3,1 93,8
Nos quitan beneficios 1 3,1 96,9
No son tolerantes_ con_los retrasos o permisos 1 31 100
justificados
Total 32 100

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Grafica 19. Porcentaje: ¢Por qué no siente que es valorado en su trabajo?

H No existe incentivo individual
H No justifica
i Autoritarismo por parte de los
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H Insatisfechos con mi desempeno

E Horarios de trabajo extensos
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Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del 100% (32) de los cajeros que no se sienten valorados, el 43,80% (14) tiene como
motivo la carencia de incentivo individual, el 18,70% (6) no justifica su respuesta, el
15,60% (5) presentan como motivo el autoritarismo por parte de los jefes, el 6,30%
(2) considera que se recibe poca colaboracion ante una problema, el 6,30% (2)
siente que los mandos superiores estan insatisfechos con su desempefio, el 3,10%
(1) Piensa que los horarios de trabajo son extensos, el 3,10% (1) Considera que se
les quita beneficios y el 3,10% (1) expone como motivo que los mandos superiores

no son tolerantes con los retrasos o permisos justificados.
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ll. RELACION DEL NIVEL DE AUTOESTIMA
a) Nivel de Autoestima por Edad

Tabla 24. Nivel de Autoestima por Edad

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
Recuento 12 36 22 70
21 a 30 afios
% del total 12,4% 37,1% 22, 7% 72,2%
Edad
Recuento 6 14 7 27
31 o0 mas afios
% del total 6,2% 14,4% 7,2% 27,8%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacion total), 12,4% (12) se encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y
el 6,2% (6) entre 31 0 mas afos. Del total de personas con un Nivel de Autoestima
Normal (50 que representa un 51,5% de la poblacion total), 22,7% (22) se
encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y 7,2% (7) entre 31 0 mas afos. Del
total de personas con un Nivel de Autoestima Elevada (29 que representa un 29,9%

de la poblacién total), 22,7% (22) tienen entre 20 y 30 afios y 7,2% (7) entre 31 0

mas afnos.

Tabla 25. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima por Edad

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 0,4692 2 0,791

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,01.

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,469 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,791, al

ser p valor (0,791) > a (0,05) se establece que la autoestima no esté relacionada con

la edad.
b) Nivel de Autoestima por Sexo

Tabla 26. Nivel de Autoestima por Sexo

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
) Recuento 11 29 15 55
Femenino
% del total 11,3% 29,9% 15,5% 56,7%
Sexo
. Recuento 7 21 14 42
Masculino
% del total 7,2% 21,6% 14,4% 43,3%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacion total), 11,3% (11) son de sexo femenino y 7,2% (7) de sexo
masculino. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Media (50 que
representa un 51,5% de la poblacion total), 29,9% (29) son de sexo femenino y
21,6% (21) son de sexo masculino. Del total de personas con un Nivel de Autoestima
Elevada (29 que representa un 29,9% de la poblacion total), 15,5% (15) son de sexo

femenino y 14,4% (14) son de sexo masculino.

Tabla 27. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima por Sexo

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson ,4702 2 , 791

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 7,79.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,470 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,791, al
ser p valor (0,791) > a (0,05) se establece que la autoestima no esta relacionada con

el sexo.
c) Nivel de Autoestima segun Relaciones Personales

Tabla 28. Nivel de Autoestima segun Relaciones Personales

Nivel de Autoestima Total
Baja |Normal | Elevada
Recuento 8 26 12 46
Con pareja estable
% del total | 8,2% | 26,8% | 12,4% | 47,4%
Relaciones Personales
Recuento 10 24 17 51
Sin pareja estable
% del total | 10,3% | 24,7% | 17,5% | 52,6%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total | 18,6% | 51,5% | 29,9% |100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacién total), 8,2% (8) se encuentran en una relacion con pareja estable y
10,3% (10) se hallan sin una pareja estable. Del total de personas con un Nivel de
Autoestima Media (50 que representa un 51,5% de la poblacion total), 26,8% (26) se
encuentran en una relacion con pareja estable y 24,7% (24) se hallan sin una pareja
estable. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Elevada (29 que
representa un 29,9% de la poblacion total), 12,4% (12) se encuentran en una relacion

con pareja estable y 17,5% (17) se hallan sin una pareja estable.

Tabla 29. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segun Relaciones

Personales
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,9092 2 ,635

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 8,54.

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,909 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,635, al
ser p valor (0,635) > a (0,05) se establece que la autoestima no esta relacionada con

las relaciones personales.
d) Nivel de Autoestima segin Numero de Hijos

Tabla 30. Nivel de Autoestima segiin Numero de Hijos

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
Recuento 14 28 20 62
Sin hijos
% del total 14,4% 28,9% 20,6% 63,9%
Nro. de Hijos
Recuento 4 22 9 35
1 o0 mas hijos
% del total 4,1% 22, 7% 9,3% 36,1%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6% de
la poblacién total), 14,4% (14) no tienen hijos y 4,1% (4) tienen 1 o mas hijos. Del
total de personas con un Nivel de Autoestima Media (50 que representa un 51,5% de
la poblacion total), 28,9% (28) no tienen hijos y 22,7% (22) tienen 1 o mas hijos. Del
total de personas con un Nivel de Autoestima Elevada (29 que representa un 29,9%
de la poblacién total), 20,6% (20) no tienen hijos y 9,3% (9) tienen 1 o0 mas hijos.

Tabla 31. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segin Niumero de Hijos

Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,1792 2 ,204

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,49.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 3,179 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,204; al

ser p valor (0,204) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con el numero de hijos.
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e) Nivel de Autoestima segun el Nivel de Estudios

Tabla 32. Nivel de Autoestima segun Nivel de Estudios

Nivel de Autoestima Total

Baja | Normal | Elevada

Recuento 9 11 9 29
Estudiante Universitario
% del total | 9,3% | 11,3% 9,3% | 29,9%
Nivel de Estudios
Recuento 9 39 20 68

Profesional
% del total | 9,3% | 40,2% | 20,6% | 70,1%

Recuento 18 50 29 97

% del total | 18,6% | 51,5% | 29,9% | 100,0%
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Total

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacién total), 9,3% (9) son estudiantes universitarios y egresados y 9,3% (9)
son Técnicos y Licenciados. Las personas con un Nivel de Autoestima Media (50 que
representa un 51,5% de la poblacién total), 11% (11,3) son estudiantes universitarios
y egresados y 40,2% (39) son Técnicos y Licenciados. Del total de personas con un
Nivel de Autoestima Elevada (29 que representa un 29,9% de la poblacion total),
9,3% (9) son estudiantes universitarios y egresados, y 20% (20,6) son Técnicos y

Licenciados.

Tabla 33. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segun Nivel de

Estudios
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,9762 2 ,083

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,38.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 4,976 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,083; al
ser p valor (0,083) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con el nivel de estudios.
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f)  Nivel de Autoestima segun Afos de Trabajo

Tabla 34. Nivel de Autoestima segun Afios de Trabajo

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
Recuento 16 39 21 76
1 a 3 afios
% del total 16,5% 40,2% 21,6% 78,4%
Afios de Trabajo
Recuento 2 11 8 21
4 0 mas afios
% del total 2,1% 11,3% 8,2% 21,6%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacion total), 16,5% (16) trabajan 1 a 3 afios y 2,1% (2) trabaja 4 o0 mas
afnos. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Media (50 que representa un
51,5% de la poblacion total), 40,2% (39) trabajan 1 a 3 afios y 11,3% (11) 4 o mas
afos. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Elevada (29 que representa
un 29,9% de la poblacion total), 21,6% (21) trabajan 1 a 3 afios y 8,2% (8) trabajan 4

0 mas afos.

Tabla 35. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segun Afios de Trabajo

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,7852 2 ,410

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 3,90.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 1,785 con 18 grados de libertad y un p valor de 0,410;

al ser p valor (0,410) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con los afios de trabajo.
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g) Nivel de Autoestima segun Afos en el Cargo

Tabla 36. Nivel de Autoestima segun Afios en el Cargo

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
Recuento 12 28 22 62
1 a 2 afios
% del total 12,4% 28,9% 22, 7% 63,9%
Afios en el Cargo
Recuento 6 22 7 35
3 0 mas afios
% del total 6,2% 22, 7% 7,2% 36,1%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacion total), 12,4% (12) trabajan 1 a 2 afios en el cargo y 6,2% (6) trabajan
3 0 mas afios en el cargo. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Media
(50 que representa un 51,5% de la poblacién total), 28,9% (28) trabajan 1 a 2 afios y
el 22,7% (22) trabajan 3 o mas afos en el cargo. Del total de personas con un Nivel
de Autoestima Elevada (29 que representa un 29,9% de la poblacién total), 22,7%

(22) trabajan 1 a 2 afios en el cargo y 7,2% (7) trabajan 3 0 mas afios en el cargo.

Tabla 37. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segun Afios en el

Cargo
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,2122 2 0,201

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,49.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 3,212 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,201; al
ser p valor (0,201) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con los afios en el cargo.
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h) Nivel de Autoestima segun el Tipo de Contrato

Tabla 38. Nivel de Autoestima segun el Tipo de Contrato

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada
- Recuento 12 43 23 78
Contrato Fijo
% del total 12,4% 44,3% 23,7% 80,4%
Tipo de Contrato
] Recuento 6 7 6 19
Otro tipo de contrato
% del total 6,2% 7,2% 6,2% 19,6%
Recuento 18 50 29 97
Total
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Autoestima Baja (18 que representa un 18,6%
de la poblacién total), 12,4% (12) tienen un contrato fijo y el 6,2% (6) tiene otro tipo
de contrato. Del total de personas con un Nivel de Autoestima Media (50 que
representa un 51,5% de la poblacién total), 44,3% (43) tienen un contrato fijo y 7,2%
(7) tienen otro tipo de contrato. Del total de personas con un Nivel de Autoestima
Elevada (29 que representa un 29,9% de la poblacién total), 23,7% (23) tienen un

contrato fijo y 6,2% (6) tienen otro tipo de contrato.

Tabla 39. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Autoestima segun el Tipo de

Contrato
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,1732 2 0,205
a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 3,53.

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 3,173 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,205; al

ser p valor (0,205) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con el tipo de contrato.
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lll. RELACION DEL NIVEL DE AGOTAMIENTO EMOCIONAL
a) Nivel de Agotamiento Emocional por Edad

Tabla 40. Nivel de Agotamiento Emocional por Edad

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto

21 2 30 afios Recuento 19 39 12 70

Edad % del total 19,6% 40,2% 12,4% 72,2%
31 0 M4s afos Recuento 9 12 6 27

% del total 9,3% 12,4% 6,2% 27,8%

Total Recuento 28 51 18 97
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacién total), 19,6% (19) se encuentran entre las
edades de 21 a 30 afios y 9,3% (9) tienen 31 afios o mas. Del total de personas con
un Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la
poblacion total), 40,2% (39) se encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y 12,4%
(12) tienen 31 aflos o més. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento
Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total), 12,4% (12) se

encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y 6,2% (6) tienen 31 afios 0 mas.

Tabla 41. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional por Edad

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,0002 2 0,606

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,01.
Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 1,000 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,606; al
ser: p valor (0,606) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionado con la edad.
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b) Nivel de Agotamiento Emocional por Sexo

Tabla 42. Nivel de Agotamiento Emocional por Sexo

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 13 32 10 55
Femenino
s % del total 13,4% 33,0% 10,3% 56,7%
exo
Recuento 15 19 8 42
Masculino
% del total 15,5% 19,6% 8,2% 43,3%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacién total), 13,4% (13) son de sexo femenino y
15,5% (15) son de sexo masculino. Del total de personas con un Nivel de
Agotamiento Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la poblacién
total), 33% (32) son de sexo femenino y 19,6% (19) de sexo masculino. Del total de
personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Alto (18 que representa un 18,6%
de la poblacién total), 10,3% (10) son de sexo femenino y 8,2% (8) son de sexo

masculino.

Tabla 43. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional por Sexo

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,9722 2 0,373

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 7,79.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 1,972 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,373; al
ser: p valor (0,373) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionado con el sexo.

59



c) Nivel de Agotamiento Emocional segun Relaciones Personales

Tabla 44. Nivel de Agotamiento Emocional segin Relaciones Personales

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
) Recuento 15 23 8 46
Con pareja estable
% del total 15,5% 23,7% 8,2% 47,4%
Relaciones Personales
) ) Recuento 13 28 10 51
Sin pareja estable
% del total 13,4% 28,9% 10,3% 52,6%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera

“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacion total), 15,5% (15) se encuentran en una relacion
con pareja estable y 13,4% (13) se hallan sin una pareja estable. Las personas con

un Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la

poblacién total), 23,7% (23) se encuentran en una relacién con pareja estable y

28,9% (28) se hallan sin una pareja estable. Las personas con un Nivel de

Agotamiento Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total),

8,2% (8) se encuentran en una relacion con pareja estable y 10,3% (10) se hallan sin

una pareja estable.

Tabla 45. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

Relaciones Personales

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 0,5992 2 0,741

frecuencia minima esperada es 8,54.

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,599 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,741; al
ser: p valor (0,741) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionado con las relaciones personales.
d) Nivel de Agotamiento Emocional segun Numero de Hijos

Tabla 46. Nivel de Agotamiento Emocional segun Numero de Hijos

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
o Recuento 16 35 11 62
Sin hijos
B % del total 16,5% 36,1% 11,3% 63,9%
Nro. de Hijos
Recuento 12 16 7 35
1 0 mas hijos
% del total 12,4% 16,5% 7,2% 36,1%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacién total), 16,5% (16) no tienen hijos y el 12,4% (12)
tienen 1 o mas hijos. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional
Intermedio (51 que representa un 52,6% de la poblacion total), 36,1% (35) no tienen
hijos y el 16,5% (16) tienen 1 o mas hijos. Del total de personas con un Nivel de
Agotamiento Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total),

11,3% (11) no tienen hijos y 7,2% (7) tienen 1 0 mas hijos.

Tabla 47. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

NUumero de Hijos

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,1092 2 0,574

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,49.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 1,109 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,574; al
ser: p valor (0,574) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionado con el numero de hijos.

e) Nivel de Agotamiento Emocional segun el Nivel de Estudios

Tabla 48. Nivel de Agotamiento Emocional segun Nivel de Estudios

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 9 14 6 29
Estudiante Universitario
) ) % del total 9,3% 14,4% 6,2% 29,9%
Nivel de Estudios
Recuento 19 37 12 68
Profesional
% del total 19,6% 38,1% 12,4% 70,1%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacion total), 9,3% (9) estudiantes universitarios y
egresados, y 19,6% (19) son Licenciados y Técnicos. Del total de personas con un
Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la
poblacion total), 14,4% (14) estudiantes universitarios y egresados, y 38,1% (37) son
Licenciados y Técnicos. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento
Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total), 6,2% (6)

estudiantes universitarios y egresados, y 12,4% (12) son Licenciados y Técnicos.

Tabla 49. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

Nivel de Estudios

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 0,3142 2 0,855

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,38.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,314 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,855; al
ser: p valor (0,855) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionado con el nivel de estudios.
f) Nivel de Agotamiento Emocional segln Afios de Trabajo

Tabla 50. Nivel de Agotamiento Emocional segun Afios de Trabajo

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 21 39 16 76
1 a 3 afios
% del total 21,6% 40,2% 16,5% 78,4%
Afios de Trabajo
Recuento 7 12 2 21
4 0 mas afios
% del total 7,2% 12,4% 2,1% 21,6%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacion total), 21,6% (21) trabajan 1 a 3 afios 'y 7,2% (7)
trabaja 4 o mas afos. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional
Intermedio (51 que representa un 52,6% de la poblacion total), 40,2% (39) trabajan 1
a 3 afos y 12,4% (12) trabaja 4 o mas afios. Del total de personas con un Nivel de
Agotamiento Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total),

16,5% (16) trabajan 1 a 3 aflos y 2,1% (2) trabaja 4 o mas afios.

Tabla 51. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

Anos de Trabajo

Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,4702 2 479

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 3,90.
Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 1,470 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,479; al
ser p valor (0,479) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionada con los afios de trabajo.
g) Nivel de Agotamiento Emocional segun Afios en el Cargo

Tabla 52. Nivel de Agotamiento Emocional segun Aios en el Cargo

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 18 31 13 62
1 a2 afios
% del total 18,6% 32,0% 13,4% 63,9%
Afios en el Cargo
Recuento 10 20 5 35
3 0 mas afios
% del total 10,3% 20,6% 5,2% 36,1%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacion total), 18,6% (18) trabajan 1 a 2 afios en el
cargo y 10,3% (10) trabajan 3 0 mas afios en el cargo. Del total de personas con un
Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la
poblacién total), 32% (31) trabajan 1 a 2 afios en el cargo y 20,6% (20) trabajan 3 o
mas afios en el cargo. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional
Alto (18 que representa un 18,6% de la poblacion total), 13,4% (13) trabajan 1 a 2

afos en el cargo y 5,2% (5) trabajan 3 o0 mas afios en el cargo.

Tabla 53. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

Afos en el Cargo

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson , 7572 2 ,685

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,49.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,757 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,685; al
ser p valor (0,685) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionada con los afios en el cargo.
h) Nivel de Agotamiento Emocional segun el Tipo de Contrato

Tabla 54. Nivel de Agotamiento Emocional segun el Tipo de Contrato

Agotamiento Emocional Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 22 43 13 78
Contrato Fijo
) % del total 22,7% 44,3% 13,4% 80,4%
Tipo de Contrato
Recuento 6 8 5 19
Otro tipo de contrato
% del total 6,2% 8,2% 5,2% 19,6%
Recuento 28 51 18 97
Total
% del total 28,9% 52,6% 18,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo (28 que
representa un 28,9% de la poblacion total), 22,7% (22) tienen un contrato fijo y 6,2%
(6) tienen otro tipo de contrato. Del total de personas con un Nivel de Agotamiento
Emocional Intermedio (51 que representa un 52,6% de la poblacion total), 44,3% (43)
tienen un contrato fijo y 8,2% (8) tienen otro tipo de contrato. Del total de personas
con un Nivel de Agotamiento Emocional Alto (18 que representa un 18,6% de la

poblacion total), 13,4% (13) tienen un contrato fijo y 5,2% (5) tienen otro tipo.

Tabla 55. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun el

Tipo de Contrato

Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,3202 2 ,517

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 3,53.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 1,320 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,517; al
ser p valor (0,517) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Agotamiento

Emocional no esta relacionada con el tipo de contrato.
IV. RELACION DEL NIVEL DE DESPERSONALIZACION
a) Nivel de Despersonalizacion por Edad

Tabla 56. Nivel de Despersonalizacion por Edad

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto

o Recuento 22 48 70
Edad 2las0afos ol 227%|  495%|  72.2%
31 0 mas afos Recuento 13 14 27
% del total 13,4% 14,4% 27,8%
Total Recuento 35 62 97
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Fuente: Elaboracién en base

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacién Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 22,7% (22) se encuentran entre las
edades de 21 a 30 afios y 13,4 (13) tienen 31 afios o0 mas. Del total de personas con
un Nivel de Despersonalizacién Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacion
total), 49,5% (48) se encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y 14,4% (14)

tienen 31 afios 0 mas.

Tabla 57. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacién por Edad

Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,3622 124
Estadistico exacto de Fisher ,158 ,097

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 9,74.

b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X? de 2,362 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,097; al

(0,097) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de

ser p valor

Despersonalizacién no estéa relacionado con la edad.
b) Nivel de Despersonalizacién por Sexo

Tabla 58. Nivel de Despersonalizacion por Sexo

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
) Recuento 17 38 55
Femenino
% del total 17,5% 39,2% 56,7%
Sexo
] Recuento 18 24 42
Masculino
% del total 18,6% 24, 7% 43,3%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacion Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 17,5% (17) son de sexo femenino y

18,6% (18) de sexo masculino. Del de
Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacién total), 39,2%

total de personas con un Nivel

(38) son de sexo femenino y 24,7% (24) son de sexo masculino.

Tabla 59. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacién por Sexo

Valor gl Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,4742 ,225
Estadistico exacto de Fisher ,287 ,158

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 15,15.

b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X? de 1,474 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,158; al
ser p valor (0,158) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de

Despersonalizacién no esta relacionado con el sexo.
c) Nivel de Despersonalizacion segun Relaciones Personales

Tabla 60. Nivel de Despersonalizacion segun Relaciones Personales

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
) Recuento 22 24 46
Con pareja estable
% del total 22,7% 24,7% 47,4%
Relaciones Personales
. . Recuento 13 38 51
Sin pareja estable
% del total 13,4% 39,2% 52,6%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacion Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacién total), 22,7% (22) se encuentran en una relacion
con pareja estable y 13,4% (13) se hallan sin una pareja estable. Del total de
personas con un Nivel de Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la
poblacién total), 24,7% (24) se encuentran en una relacién con pareja estable y

39,2% (38) se hallan sin una pareja estable.

Tabla 61. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacién seglin

Relaciones Personales

Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,232 1 0,022
Estadistico exacto de Fisher 0,034 0,019

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 16,60.

b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 5,232 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,019; al
ser p valor (0,019) < a (0,05) entonces existe una relacion entre el Nivel de

Despersonalizacion y las Relaciones Personales.
d) Nivel de Despersonalizacion segun Numero de Hijos

Tabla 62. Nivel de Despersonalizacion segun Numero de Hijos

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
o Recuento 19 43 62
Sin hijos
B % del total 19,6% 44 3% 63,9%
Nro. de Hijos
Recuento 16 19 35
1 o0 mas hijos
% del total 16,5% 19,6% 36,1%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacién Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacién total), 19,6% (19) no tienen hijos y el 16,5% (16)
tienen 1 o mas hijos. Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacion Alto
(62 que representa un 63,9% de la poblacién total), 44,3% (43) no tienen hijos y el

19,6% (19) tienen 1 o mas hijos.

Tabla 63. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacion segin Numero

de Hijos
Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,2032 1 ,138
Estadistico exacto de Fisher ,187 ,104
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 12,63.
b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X? de 2,203 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,104; al
ser p valor (0,104) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de

Despersonalizacién no esta relacionado con el niumero de hijos.
e) Nivel de Despersonalizacion segun el Nivel de Estudios

Tabla 64. Nivel de Despersonalizacion segun Nivel de Estudios

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
Recuento 12 17 29
Estudiante Universitario
% del total 12,4% 17,5% 29,9%
Nivel de Estudios
Recuento 23 45 68
Profesional
% del total 23,7% 46,4% 70,1%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacion Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 12,4% (12) son egresados y estudiantes
universitarios, y 23,7% (23) son Licenciados y Técnicos. Del total de personas con un
Nivel de Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacion total),

17,5% (17) son egresados y estudiantes universitarios, y 46,4% (45) son Licenciados

y Técnicos.

Tabla 65. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacion segun Nivel de

Estudios
Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 0,503 1 478
Estadistico exacto de Fisher ,497 314
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 10,46.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X? de 0,503 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,314; al

ser p valor (0,314) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de
Despersonalizacion no esta relacionado con el nivel de estudios.
f) Nivel de Despersonalizacion segun Afios de Trabajo
Tabla 66. Nivel de Despersonalizacion segun Afios de Trabajo
Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
Recuento 24 52 76
1 a 3 afios
% del total 24,7% 53,6% 78,4%
Afios de Trabajo
Recuento 11 10 21
4 0 mas afios
% del total 11,3% 10,3% 21,6%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9%|  100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“‘BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacién Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 24,7% (24) trabajan 1 a 3 afios y 11,3%
(11) Del de
Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacién total), 53,6%

total de personas con un Nivel

trabajan 4 o méas afos.

(52) trabajan 1 a 3 afios y 10,3% (10) trabajan 4 o0 mas afos.
Tabla 67. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacion segun Afios de
Trabajo
Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,087 1 0,079
Estadistico exacto de Fisher 0,122 0,068

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 7,58.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.
Fuente: Elaboracién en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X? de 3,087 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,068; al
(0,068) > a (0,05), de

Despersonalizacién no esta relacionado con los afios de trabajo.

entonces, se establece que el Nivel

ser p valor

g) Nivel de Despersonalizacion segun Afos en el Cargo

Tabla 68. Nivel de Despersonalizacién segun Afos en el Cargo

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
Recuento 23 39 62
1 a2 afios
% del total 23,7% 40,2% 63,9%
Afios en el Cargo
Recuento 12 23 35
3 0 mas afios
% del total 12,4% 23,7% 36,1%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacion Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 23,7% (23) trabaja 1 a 2 afios y 12,4%
(12) trabajan 3 o mas afios en el cargo. Del total de personas con un Nivel de
Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacién total), 40,2%

(39) trabajan 1 a 2 afios en el cargo y 23,7% (23) trabajan 3 0 mas afios en el cargo.

Tabla 69. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacién segin Afios en

el Cargo
Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,0772 ,782
Estadistico exacto de Fisher ,829 ,480
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 12,63.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.




Se puede observar una X? de 0,077 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,480; al
ser p valor (0,480) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de

Despersonalizacion no esta relacionado con los afios en el cargo.
h) Nivel de Despersonalizacién segun el Tipo de Contrato

Tabla 70. Nivel de Despersonalizacién segun el Tipo de Contrato

Despersonalizacion Total
Intermedio Alto
Recuento 31 47 78
Contrato Fijo
) % del total 32,0% 48,5% 80,4%
Tipo de Contrato
) Recuento 4 15 19
Otro tipo de contrato
% del total 4,1% 15,5% 19,6%
Recuento 35 62 97
Total
% del total 36,1% 63,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de personas con un Nivel de Despersonalizacién Intermedio (35 que
representa un 36,1% de la poblacion total), 32% (31) tienen un contrato fijo y 4,1%
(4) tienen otro tipo de contrato. Del total de personas con un Nivel de
Despersonalizacion Alto (62 que representa un 63,9% de la poblacién total), 48,5%

(47) tienen un contrato fijo y 15,5% (15) tienen otro tipo de contrato.

Tabla 71. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacion segun el Tipo
de Contrato

Valor gl Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,314 1 ,128
Estadistico exacto de Fisher ,184 ,103

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 6,86.

b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X?de 2,314 con 1 grado de libertad y un p valor de 0,103; al
ser p valor (0,103) > a (0,05), entonces, se establece que el Nivel de

Despersonalizacion no esta relacionado con el tipo de contrato.
V. RELACION DEL NIVEL DE REALIZACION PERSONAL

a) Nivel de Realizacion Personal por Edad

Tabla 72. Nivel de Realizacion Personal por Edad

Realizaciéon Personal Total
Bajo Intermedio Alto

21 a 30 afios Recuento 23 31 16 70

Edad % del total 23,7% 32,0% 16,5% 72,2%
31 0 M4s afos Recuento 12 10 5 27

% del total 12,4% 10,3% 5,2% 27,8%

Total Recuento 35 41 21 97
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 23,7% (23) se encuentran entre las edades de 21 a 30
afios y 12,4% (12) tienen 31 afios o mas. Del total de cajeros con un Nivel de
Realizacion Personal Intermedio (41 que representa un 42,3% de la poblacion total),
32% (31) se encuentran entre las edades de 21 a 30 afios y 10,3% (10) tienen 31
afios o mas. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Alto (21 que
representa un 21,6% de la poblacién total), 16,5% (16) se encuentran entre las

edades de 21 a 30 afios y 5,2% (5) tienen 31 afios o0 mas.

Tabla 73. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal por Edad

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,1372 2 ,566

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 5,85.
Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 1,137 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,566; al
ser p valor (0,566) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacion

Personal no esta relacionado con la edad.
b) Nivel de Realizacion Personal por Sexo

Tabla 74. Nivel de Realizacion Personal por Sexo

Realizacion Personal Total
Bajo Intermedio Alto
) Recuento 18 25 12 55
Femenino
% del total 18,6% 25,8% 12,4% 56,7%
Sexo
) Recuento 17 16 9 42
Masculino
% del total 17,5% 16,5% 9,3% 43,3%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 18,6% (18) son de sexo femenino y 17,5% (17) son de
sexo masculino. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Intermedio
(41 que representa un 42,3% de la poblacion total), 25,8% (25) son de sexo femenino
y 16,5% (16) de sexo masculino. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacién
Personal Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total), 12,4% (12) son de

sexo femenino y 9,3% (9) son de sexo masculino.

Tabla 75. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacién Personal por Sexo

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson , 7032 2 , 704

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 9,09.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.
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Se puede observar una X2 de 0,703 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,704; al
ser p valor (0,703) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacion

Personal no esta relacionado con el sexo.

c) Nivel de Realizacion Personal segun Relaciones Personales

Tabla 76. Nivel de Realizacion Personal segun Relaciones Personales

Realizacién Personal Total
Bajo Intermedio Alto
) Recuento 19 18 9 46
Con pareja estable
% del total 19,6% 18,6% 9,3% 47,4%
Relaciones Personales
) ) Recuento 16 23 12 51
Sin pareja estable
% del total 16,5% 23,7% 12,4% 52,6%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 19,6% (19) se encuentran en una relacién con pareja
estable y 16,5% (16) se hallan sin una pareja estable. Del total de cajeros con un
Nivel de Realizacion Personal Intermedio (41 que representa un 42,3% de la
poblacion total), 18,6% (18) se encuentran en una relacion con pareja estable y
23,7% (23) se hallan sin una pareja estable. Del total de cajeros con un Nivel de
Realizacion Personal Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total), 9,3%
(9) se encuentran en una relacion con pareja estable y 12,4% (12) se hallan sin una

pareja estable.
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Tabla 77. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun

Relaciones Personales

Valor gl Sig. asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,0412 2 ,594

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 9,96.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 1,041 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,594; al
ser p valor (0,594) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacion

Personal no esté relacionado con las relaciones personales.
d) Nivel de Realizacion Personal segun Numero de Hijos

Tabla 78. Nivel de Realizacion Personal segin Numero de Hijos

Realizacién Personal Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 21 27 14 62
Sin hijos
B % del total 21,6% 27,8% 14,4% 63,9%
Nro. de Hijos
- Recuento 14 14 7 35
1 0 mas hijos
% del total 14,4% 14,4% 7,2% 36,1%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 21,6% (21) no tienen hijos y el 14,4% (14) tienen 1 o
mas hijos. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Intermedio (41
gue representa un 42,3% de la poblacion total), 27,8% (27) no tienen hijos y el 14,4%
(14) tienen 1 o mas hijos. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal
Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total), 14,4% (14) no tienen hijos y

el 7,2% (7) tienen 1 o mas hijos.
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Tabla 79. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun

Numero de Hijos

Valor

gl

Sig. asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

,3682

2

,832

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 7,58.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 0,368 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,832; al

ser p valor (0,832) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacién

Personal no esta relacionado con el nimero de hijos.

e) Nivel de Realizacion Personal segun el Nivel de Estudios

Tabla 80. Nivel de Realizacion Personal segun Nivel de Estudios

Realizacion Personal Total
Bajo Intermedio Alto

Estudiante Universitario Recuento 11 13 5 29

Nivel de Estudios % del total 11,3% 13,4% 5,2% 29,9%
Profesional Recuento 24 28 16 68

% del total 24,7% 28,9% 16,5% 70,1%

Total Recuento 35 41 21 97
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacién total), 11,3% (11) son egresados o estudiantes universitarios,

y el 24,7% (24) son Licenciados o Técnicos. Del total de cajeros con un Nivel de

Realizacién Personal Intermedio (41 que representa un 42,3% de la poblacion total),

13,4% (13) son egresados o estudiantes universitarios, y el 28,9% (28) son

Licenciados o Técnicos. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal
Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total), 5,2% (5) son egresados o

estudiantes universitarios, y el 16,5% (16) son Licenciados o Técnicos.
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Tabla 81. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun Nivel

de Estudios
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4752 2 ,789
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 6,28.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 0,475 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,789; al
ser p valor (0,789) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacion

Personal no esta relacionado con el nivel de estudios.
f) Nivel de Realizacién Personal segun Afios de Trabajo

Tabla 82. Nivel de Realizacion Personal segun Afios de Trabajo

Realizacién Personal Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 28 33 15 76
1 a 3 afios
% del total 28,9% 34,0% 15,5% 78,4%
Afios de Trabajo
Recuento 7 8 6 21
4 0 mas afios
% del total 7,2% 8,2% 6,2% 21,6%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacién total), 28,9% (28) trabajan 1 a 3 afios y el 7,2% (7) trabajan 4
0 mas afnos. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Intermedio (41
gue representa un 42,3% de la poblacion total), 34% (33) trabajan 1 a 3 afios y el
8,2% (8) trabajan 4 o mas afios. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion
Personal Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total), 15,5% (15)

trabajan 1 a 3 afios y el 6,2% (6) trabajan 4 o mas afos.
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Tabla 83. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun Afios

de Trabajo
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,7602 2 ,684
a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 4,55.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 0,760 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,684; al
ser p valor (0,684) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacién

Personal no esté relacionado con los afios de trabajo.
g) Nivel de Realizacion Personal segun Afos en el Cargo

Tabla 84. Nivel de Realizacion Personal segun Afios en el Cargo

Realizacién Personal Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 20 27 15 62
1 a 2 aflos
% del total 20,6% 27,8% 15,5% 63,9%
Afios en el Cargo
Recuento 15 14 6 35
3 0 mas afios
% del total 15,5% 14,4% 6,2% 36,1%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 20,6% (20) trabajan del a 2 afios en el cargo y 15,5%
(15) trabajan 3 o mas afos en el cargo. Del total de cajeros con un Nivel de
Realizacion Personal Intermedio (41 que representa un 42,3% de la poblacion total),
27,8% (27) trabajan del a 2 afios en el cargo y 14,4% (14) trabajan 3 o mas afios en
el cargo. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Alto (21 que
representa un 21,6% de la poblacion total), 15,5% (15) trabajan del a 2 afos en el

cargo y 6,2% (6) trabajan 3 o mas afios en el cargo.
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Tabla 85. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun Afios

en el Cargo
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,2772 2 ,528
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 7,58.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X?de 1,277 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,528; al
ser p valor (0,528) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacion

Personal no esté relacionado con los afios en el cargo.
h) Nivel de Realizacion Personal segun el Tipo de Contrato

Tabla 86. Nivel de Realizacion Personal segun el Tipo de Contrato

Realizacién Personal Total
Bajo Intermedio Alto
Recuento 29 34 15 78
Contrato Fijo
) % del total 29,9% 35,1% 15,5% 80,4%
Tipo de Contrato
] Recuento 6 7 6 19
Otro tipo de contrato
% del total 6,2% 7,2% 6,2% 19,6%
Recuento 35 41 21 97
Total
% del total 36,1% 42,3% 21,6% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal Bajo (35 que representa un
36,1% de la poblacion total), 29,9% (29) tienen un contrato fijo y 35,1% (34) tienen
otro tipo de contrato. Del total de cajeros con un Nivel de Realizacion Personal
Intermedio (41 que representa un 42,3% de la poblacion total), 35,1% (34) tienen un
contrato fijo y 7,2% (7) tienen otro tipo de contrato. Del total de cajeros con un Nivel
de Realizacion Personal Alto (21 que representa un 21,6% de la poblacion total),

15,5% (15) tienen un contrato fijo y 6,2% (6) tiene otro tipo de contrato.
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Tabla 87. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Realizacion Personal segun el Tipo

de Contrato

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,3732 2 ,503

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 4,11.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 1,373 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,503; al
ser p valor (0,503) > a (0,05) entonces se establece que el Nivel de Realizacién

Personal no esta relacionado con el tipo de contrato.
VI. RELACION DEL NIVEL DE AUTOESTIMA Y ESTRES LABORAL
a) Nivel de Agotamiento Emocional segun Nivel de Autoestima

Tabla 88. Nivel de Agotamiento Emocional segun Nivel de Autoestima

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada

Bajo Recuento 6 14 8 28
% del total 6,2% 14,4% 8,2% 28,9%
. . . Recuento 7 28 16 51
Agotamiento Emocional Intermedio % del total 7 2% 28.9% 16.5% 52.6%
Alto Recuento 5 8 5 18
% del total 5,2% 8,2% 5,2% 18,6%
Total Recuento 18 50 29 97
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

El 18,6% (18) de los cajeros tienen un Nivel de Autoestima Bajo de los cuales 6,2%
(6) presentan un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo, 7,2% (7) tienen un Nivel de
Agotamiento Emocional Intermedio y 5,2% (5) muestran un Nivel de Agotamiento
Emocional Alto. El 51,5% (50) de los cajeros tienen un Nivel de Autoestima Media de
los cuales 14,4% (14) presentan un Nivel de Agotamiento Emocional Bajo, 28,9%

(28) tienen un Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio y 8,2% (8) muestran un
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Nivel de Agotamiento Emocional Alto. El 29,9% (29) de los cajeros tienen un Nivel de
Autoestima Elevado de los cuales 8,2% (8) presentan un Nivel de Agotamiento
Emocional Bajo, 16,5% (16) tienen un Nivel de Agotamiento Emocional Intermedio y

5,2% (5) muestran un Nivel de Agotamiento Emocional Alto.

Tabla 89. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Agotamiento Emocional segun

Nivel de Autoestima

Valor gl Sig. asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,9722 4 741

a. 1 casillas (11,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 3,34.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X?de 1,972 con 4 grados de libertad y un p valor de 0,741; al
ser p valor (0,741) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con el nivel de agotamiento emocional.
b) Nivel de Despersonalizacién segun Nivel de Autoestima

Tabla 90. Nivel de Despersonalizacion segun Nivel de Autoestima

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada

Intermedio Recuento 5 19 11 35

Despersonalizacién % del total 5,2% 19,6% 11,3% 36,1%
Alto Recuento 13 31 18 62

% del total 13,4% 32,0% 18,6% 63,9%

Total Recuento 18 50 29 97
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucion Financiera
“BancoSol”, 2016.

El 18,6% (18) de los cajeros tienen un Nivel de Autoestima Bajo de los cuales 5,2%
(5) muestran un Nivel de Despersonalizacion Intermedio y 13,4% (13) muestran un
Nivel de Despersonalizacion Alto. El 51,5% (50) de los cajeros tienen un Nivel de
Autoestima Media de los cuales 19,6% (19) tienen un Nivel de Despersonalizacion
Intermedio y 32% (31) muestran un Nivel de Despersonalizacion Alto. El 29,9% (29)
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de los cajeros tienen un Nivel de Autoestima Elevado de los cuales 11,3% (11) tienen
un Nivel de Despersonalizacion Intermedio y 18,6% (18) muestran un Nivel de

Despersonalizacion Alto.

Tabla 91. Pruebas de chi-cuadrado Nivel de Despersonalizacion segun Nivel de

Autoestima
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,6612 2 , 719

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,49.
Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucion Financiera

“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X2 de 0,661 con 2 grados de libertad y un p valor de 0,719; al
ser p valor (0,719) > a (0,05) entonces se establece que la autoestima no esta

relacionada con el nivel de despersonalizacion.
c) Nivel de Realizacion Personal segun Nivel de Autoestima

Tabla 92. Nivel de Realizacion Personal segun Nivel de Autoestima

Nivel de Autoestima Total
Baja Normal Elevada

Bajo Recuento 7 21 7 35

% del total 7,2% 21,6% 7,2% 36,1%

Realizacién Personal Intermedio Recuento 6 25 10 41
% del total 6,2% 25,8% 10,3% 42,3%

Alto Recuento 5 4 12 21

% del total 5,2% 4,1% 12,4% 21,6%

Total Recuento 18 50 29 97
% del total 18,6% 51,5% 29,9% 100,0%

Fuente: Elaboraciéon en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

El 18,6% (18) tienen un Nivel de Autoestima Bajo de los cuales 7% (7) presentan un
Nivel de Realizacion Personal Bajo, 6% (6,2) presentan un Nivel de Realizacion
Personal Intermedio y 5,2% (5) tienen un Nivel de Realizacion Personal Alto. El
51,5% (50) tienen un Nivel de Autoestima Media de los cuales 21,6% (21) presentan
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un Nivel de Realizacion Personal Bajo, 25,8% (25) presentan un Nivel de Realizacion
Personal Intermedio y 4,1% (4) tienen un Nivel de Realizacion Personal Alto. El
29,9% (29) tienen un Nivel de Autoestima Elevado de los cuales 7,2% (7) presentan
un Nivel de Realizacién Personal Bajo, 10,3% (10) tienen un Nivel de Realizacion

Personal Intermedio y 12,4% (12) muestran un Nivel de Realizacion Personal Alto.

Tabla 93. Pruebas de chi-cuadrado Nivel Realizacion Personal segun Nivel de

Autoestima
Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,9642 4 ,011

a. 1 casillas (11,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 3,90.

Fuente: Elaboracion en base a datos recolectados en la Institucién Financiera
“BancoSol”, 2016.

Se puede observar una X? de 12,964 con 4 grados de libertad y un p valor de 0,011;
al ser p valor (0,011) < a (0,05) entonces se establece que la autoestima esta

relacionado con la realizacion personal.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

|.  DISCUSION 1
a) Caracteristicas personales

Del 100% (97) de cajeros, el grupo mas representativo se encuentra en un rango de
edad entre los 21 a 30 afios que corresponde a la edad adulta temprana con un
72,2% (70), ademas, se determiné que el 56,7% (55) es de sexo femenino con una
leve diferencia sobre el personal masculino que presenta un 43,3% (42); también se
debe destacar que el 52,6% (51) de los cajeros no tiene una pareja estable y por
ende el 63,9% (62) de los cajeros no tienen hijos.

b) Caracteristicas profesionales

Del 100% (97) de cajeros, el 40,2% (39) son técnicos superiores, seguido de los que
tiene un titulo en licenciatura con un 26,8% (26). El 38,1% (37) de los cajeros
trabajan un afio o menos en la institucién, seguido de los que trabajan tres afios con
un 22,7% (22) y dos afios con un 17,5% (17) y se presenta el mismo orden en los
datos de permanencia en el cargo con un 42,3% (41) de los cajeros trabajan en el
cargo un afilo o menos, seguido de los que trabajan en el cargo tres afios con un
25,8% (25) y los que trabajan dos afios en el cargo con un 21,6% (21). Ademas, se

debe tener en cuenta que el 80,4% (78) tiene un contrato de trabajo fijo.
c) Frecuencia del Nivel de Autoestima

Del 100% (97) de cajeros, el 29,9% (29) presenta una autoestima elevada, también
llamada autoestima positiva, siendo el nivel deseable, donde el cajero como persona
logre sentirse satisfecho en la vida, sea consciente de su valia y de sus capacidades

y pueda enfrentarse a los inconvenientes de forma resolutiva.
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Como segundo valor con un 51,5% (50) se tiene a los cajeros que presentan una
autoestima media, esta supone cierta inestabilidad en la percepcion de uno mismo, Si
bien en algunos momentos la persona con autoestima media se siente capaz y
valiosa, esa percepcion puede cambiar al lado opuesto al sentirse totalmente inutil

debido a factores variados, pero especialmente a la opinion de los demas.

Finalmente, con un 18,6% (18) se tiene a los cajeros que presentan autoestima baja,
sintiéndose ineptos, incapaces, inseguros y fracasados, lo que conlleva a problemas
dentro el trabajo.

d) Frecuencia del Nivel de Estrés Laboral

El Nivel de Estrés Laboral se refiere exclusivamente a la actitud en el desempefio
laboral y debe diferenciarse claramente de la depresion clinica que afecta otras

esferas de la vida.

Del 100% (97) de cajeros en la evaluacion de estrés por agotamiento emocional, el
52,6% (51) presentan un agotamiento emocional intermedia, seguido del 28,9% (28)
con un agotamiento emocional bajo y en tercer lugar con un 18,6% (18) los cajeros
gue presentan un agotamiento emocional alto, se debe considerar que un
agotamiento emocional alto gradualmente lleva a quien lo experimenta, a un estado
de distanciamiento emocional y cognitivo en sus actividades diarias, con la
consecuente incapacidad de responder adecuadamente a las demandas del servicio

que presta.

Del 100% (97) de cajeros en la evaluacion de estrés por despersonalizacion, el
63,9% (62) presentan una despersonalizacion alta, seguida de la despersonalizacién
intermedia con un 36,1% (35), se debe tener en cuenta que el proceso de
despersonalizacién se caracterizada por indiferencia y actitudes cinicas hacia las
responsabilidades o hacia las personas que demandan la atencion de quien lo

padece.

Del 100% (97) de cajeros en la evaluacion de realizacion personal, el 42,3% (41) de

los cajeros presenta una realizacion personal intermedia, seguida con un 36,1% (35)
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por una realizacion baja y finalmente con un 21,6% (21) los cajeros que presentan
una realizacion personal elevada, se considera que la baja realizacion
personal constituye un sentido de inadecuacion, de incapacidad para trabajar con

efectividad y lograr las metas, con pérdida de la estima personal.
e) Frecuencia de las observaciones sobre el trabajo

Del 100% (97) de cajeros, el 66% (64) tienen observaciones sobre el trabajo que
realiza, siendo las tres principales razones: con un 40,5% (26) los horarios de trabajo
extensos, seguido de un entorno de trabajo dificil con un 15,5% (10) y en tercer lugar
con un 14,1% (9) la dificultad con los clientes. Se debe considerar que uno de los
factores desencadenante del estrés laboral es una carga excesiva de trabajo en un

tiempo insuficiente para ser realizado.

Del 100% (97) de cajeros, el 77,3% (75) estad conforme con sus ingresos mensuales
y el 22,7% (22) no lo estd, expresando como motivos principales: la necesidad de
pago de horas extras con un 31,9% (7) y que el sueldo deberia ser mayor por la
responsabilidad con un 27,3% (6).

Del 100% (97) de cajeros, el 67% (65) siente que es valorado en su trabajo, y el 33%
(32) percibe que su trabajo no es valorado, siendo asociados como factores crénicos
para esta desvalorizacion del trabajo realizado: la ausencia de realimentacion
positiva y reconocimiento en el trabajo mediante incentivos individuales con un

43,8% (14) y con un 15,6% (5) el autoritarismo por parte de los jefes.
Il.  DISCUSION 2
a) Relacién del nivel de autoestima

Se puede observar en la recoleccion de datos que de todos los parametros

considerados ningun tiene un nivel de relacion sobre la variable Nivel de Autoestima.
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b) Relacién del nivel de agotamiento emocional

Se puede observar en la recoleccion de datos que de todos los parametros
considerados ningun tiene un nivel de relacion sobre la variable Nivel de Agotamiento

Emocional.
c) Relacion del nivel de despersonalizacion

Se puede observar en la recoleccion de datos que de todos los parametros

considerados uno tiene relacion sobre la variable despersonalizacion, siendo:

e Al tener un p valor (0,019) < a (0,05) se confirma que existe una relacién entre

el Nivel de Despersonalizacion y las Relaciones Personales.
d) Relacion del nivel de realizacion personal

Se puede observar en la recoleccion de datos que de todos los parametros
considerados ningun tiene un nivel de relacion sobre la variable Realizacién

Personal.
lIl. DISCUSION 3
a) Nivel de Agotamiento Emocional segun Nivel de Autoestima

En el presente estudio el Nivel de Agotamiento Emocional no esta relacionado con el
Nivel de Autoestima. La autoestima estaria dentro de las variables disposicionales
gue actuan en el proceso del estrés, pero no de manera determinante en el caso del
agotamiento emocional, teniendo presente que el agotamiento emocional se
encuentra asociado al trabajo, a la vida cotidiana y el consiguiente desgaste fisico y
emocional, entonces, un nivel de autoestima bajo, medio o alto no se relaciona con
un cansancio extremo o debilidad generalizada que se puede manifestar tanto de
forma fisica como emocional. La fisica suele aparecer a medida que va avanzando el
dia, debido al cumulo de tensiones a las que se expone el cajero, en cambio la

emocional es mas perceptible en la mafana.
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b) Nivel de Despersonalizacién segun Nivel de Autoestima

En el estudio no aparece una relacion entre la autoestima de los cajeros y la
despersonalizacion. Se considera que la despersonalizacién se incluye dentro los
trastornos disociativos y se caracteriza por periodos repetidos en los que se
experimenta una sensacion de estar desconectado de la persona con la que se tiene
contacto, esta variable no tiene una relacion directa con el aprecio o consideracion

gue uno tiene de si mismo, es decir, el nivel de autoestima baja, media o alta.
c) Nivel de Realizacion Personal segun Nivel de Autoestima

Segun las pruebas realizadas existe una relacion entre el nivel de autoestima y nivel
de realizacién personal (p valor (0,011) < a (0,05)). Se puede decir que los
sentimientos de autoeficacia y realizacién personal en el trabajo varian de acuerdo al
nivel de autoestima lo que supone que mayores niveles de Autoestima también
comportan niveles mayores de Realizaciéon Personal, es decir, las personas con alta
autoestima tienden a percibir las situaciones como menos estresantes y a reaccionar
ante los acontecimientos estresantes de forma mas adaptativa, con una capacidad
adecuada para atender, comprender y regular sus emociones, afrontando mejor las
situaciones estresantes y regulando de forma positiva sus emociones negativas al
tener una percepcion positiva de satisfaccion con el trabajo que realizan, todo ello
repercutira de forma importante en el mantenimiento y la promocion de los servicios
prestados por el banco a los clientes. En el otro sentido, las personas con menores
niveles de autoestima tienden a utilizar estrategias de afrontamiento mas pobres y a
percibir los acontecimientos como mas estresantes al no percibir la trascendencia del

trabajo realizado dentro la Institucion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

.  CONCLUSIONES

En la presente investigacion se cumplié con el objetivo general de establecer la
relacion entre el estrés laboral y el nivel de autoestima que presentan los cajeros y
cajeras de la Regional El Alto de BancoSol, institucién que cuenta actualmente con
22 agencias, 36 puntos de atencion al cliente “Sol Amigo” y Tesoreria que
comprende 130 personas, de estas Ultimas se extrajo 97 personas mediante el
procedimiento de muestreo para llevar adelante la investigacion. La técnica utilizada
para la recoleccion de datos fue el cuestionario y los instrumentos de investigacion
fueron: La Escala de Autoestima de Rosenberg (EAR) y el Maslach Burnout
Inventory (MBI); este ultimo dividido en tres dimensiones: Agotamiento Emocional,

Despersonalizacion y Realizacion Personal en el Trabajo.

Una vez realizado el levantamiento y tratamiento de datos se pudo determinar que
el Nivel de Autoestima con el Nivel de Agotamiento Emocional no tiene relacion
siendo que la opinibn emocional que los cajeros tienen de si mismos no se ve
influida por las implicaciones de un trabajo excesivo. En la segunda dimension el
Nivel de Autoestima con el Nivel de Despersonalizacién no tiene relacion, es decir
gue la autoestima como sentimiento valorativo de autoproteccién y de desarrollo
personal no estéa relacionado con la indiferencia y actitudes distantes respecto a los
objetivos y utilidad que pueda percibir el cajero de su trabajo. Finalmente, en el
caso del Nivel de Autoestima con el Nivel de Realizacion Personal existe relacion,
por lo que se puede concluir que aquellos cajeros y cajeras que poseen una
autoestima positiva, valoran positivamente la labor que realizan, sintiéndose mejor
después del trabajo, que aquellos que poseen una autoestima menor, generando

una valoracién negativa de su faena cotidiana en el banco.
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Se debe tener en cuenta que los factores que pueden generar el estrés son

variados y no se circunscriben a una sola variable como la autoestima, es decir, la

existencia de una relacion directa.

Se alcanz6 los objetivos especificos de la investigacion:

Se identifico las variables socio-demograficas (personal y profesional) presentes
en los cajeros y cajeras que prestan servicios en la Regional El Alto de BancoSol,
logrando determinar que, el grupo mas representativo se encuentra en un rango
de edad entre los 21 a 30 afios, siendo la mayoria de sexo femenino con una leve
diferencia sobre el personal masculino, ademas, la mayoria de los cajeros no
tiene una pareja estable y por ende el 63,9% (62) de los cajeros no tienen hijos.
Dentro sus caracteristicas profesionales se pudo establecer que la mayoria de los
cajeros tiene un titulo profesional a nivel licenciatura o técnico medio o superior,
siendo la mayoria los que trabajan en el banco un afio o menos, seguidos de los
gue trabajan tres afios y dos afios, entre ellos los cajeros que trabajan en el cargo
un afilo o menos representan a la mayoria, seguido de los que trabajan en el
cargo tres afios y dos afios en el cargo, ademas, se debe tener en cuenta que la

mayoria tiene un contrato de trabajo fijo.

Se estudio el nivel de autoestima en los cajeros y cajeras que prestan servicios
en la Regional El Alto de BancoSol, como un recurso psicolégico que permite que
las personas se orienten hacia el bienestar y no hacia la autodestruccion,
logrando establecer que la mayoria presenta una autoestima normal donde el
cajero o cajera se ama, se acepta y se valora tal cual es. En segundo lugar, se
presenta a los cajeros y cajeras con autoestima elevada, ellos se aman mas que
los demas y valoran exageradamente sus cualidades. Finalmente, se tiene a los
que presentan una autoestima baja, son personas que no se aman, se aceptan y
se valoran en sus cualidades. Se debe tener presente que cuando una persona
tiene una autoestima baja, repercute en la calidad y cantidad de su trabajo y en
las diferentes relaciones que éste implica (jefes, empleados, clientes,
comparieros, etc.), es importante recordar que una autoestima baja no siempre
esta relacionada con la falta de capacidad o conocimientos, es el resultado de
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comparar lo que se cree que uno es, con lo que deberia ser, de una medicién en
funcion de una imagen irreal, que se forma a partir de las expectativas
exageradas de otras personas: padres, maestros, amigos, etc. Ademas, se debe
resaltar que las variables personales y profesionales no tienen relacion con la

autoestima.

Se conocio la prevalencia del estrés laboral desarrollado por los cajeros y cajeras

gue prestan servicios en la Regional El Alto de BancoSol, caracterizado por:

o Agotamiento emocional: En su mayoria tiene un nivel intermedio de
agotamiento emocional, seguido de un bajo agotamiento emocional y por
ultimo un alto agotamiento emocional, siendo un desgaste profesional que
lleva al cajero a un agotamiento psiquico y fisiolégico. Aparece una pérdida
de energia, fatiga a nivel fisico y psiquico. El agotamiento emocional se
produce al tener que realizar unas funciones laborales diariamente y
permanentemente con personas que hay que atender como objetos del

trabajo.

o Despersonalizacién: En su mayoria tiene un nivel alto, seguido de un
nivel intermedio de despersonalizacion, manifestdndose en actitudes
negativas en relaciéon con los clientes, se da un incremento de la
irritabilidad, y pérdida de motivacion. Por el endurecimiento de las
relaciones puede llegar a la deshumanizacién en el trato, es por eso que

existe una relacion entre esta dimension con las relaciones personales.

o Realizacion personal: La mayoria presenta una realizacion personal
intermedia, seguida de una realizacion personal baja y por ultimo una
realizacion personal alta, como se pudo observar esta relacionada con la
autoestima y en su forma negativa presenta la disminucion de la
autoestima personal, frustracibn de expectativas y manifestaciones de

estrés a nivel fisiologico, cognitivo y de comportamiento.
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Entre los factores de riesgo los mas relevantes parecen ser las elevadas
exigencias, la falta de apoyo social y los conflictos interpersonales. Mas
especificamente, el estrés laboral se asocia con factores como: la presion de
tiempos, la comunicacion insatisfactoria con los supervisores y la insatisfaccion
con la jerarquia en el trabajo. También con la dificultad de armonizar las
exigencias y expectativas entre clientes, empleados y supervisores y la falta de

reconocimiento.
[I. RECOMENDACIONES

Al no poder actuar directamente como institucion sobre la autoestima del personal,
pero si sobre el estrés que resulta de la discrepancia entre las expectativas
individuales y la dura realidad de la vida cotidiana, se pretende enfocar las

recomendaciones a este ultimo punto.

Este proceso de sentirse quemado se da conscientemente por la persona afectada y
por lo tanto va cambiando sus actitudes hacia el trabajo y hacia las personas con las
que trabaja, hasta que el proceso de sentir experiencias de negacién y frustracion
terminan. Por lo tanto, las técnicas formales o el estilo que utiliza cada persona para
afrontar estas sefiales de impotencia o de malestar van a ser muy crucial para que se
desarrolle o no estrés cronico. No obstante, se precisa reconocer que no hay ninguna
estrategia establecida o valida que practiquen el personal de cajas del BancoSol, por
este motivo, la persona que sufre o este por sufrir de este sindrome debe ser
atendido y no obstante el primer paso para poder sanar es el reconocimiento de la

enfermedad y tener animo de seguir adelante.

Es importante considerar que la problemética del estrés llama a la responsabilidad
gue debe concretizarse en el interés por buscar caminos de abordaje, desde
perspectivas creativas e integradoras a partir de intervenciones que se adecuen a las
variables que causan el sufrimiento laboral y que provocan importantes limitaciones
en las potencialidades y riquezas personales; de quienes trabajan como cajeros y

cajeras.
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Por lo tanto, la presencia de estrés, afecta directamente en el rendimiento de los

empleados, recomendando:

e Realizar un estudio comparativo mas profundo a cada personal, para de esa
manera poder tener una vision mas amplia y asi saber en qué area se debe

poner mas atencion y cual se siente méas afectada.

e Se debe de capacitar al personal de las diferentes areas sobre la presencia y

prevencion del estrés.

e Contar con un equipo multidisciplinario, de profesionales que ayuden a
generar estrategias para mejorar la salud tanto fisica como psiquica del
personal.

e Realizar charlas o grupos focales para mejorar relaciones interpersonales,
productividad, desarrollar habilidades para ejecutar tareas de calidad y asi
reducir costos, mejorar la satisfaccion laboral y lograr una mejor imagen

corporativa del banco.

e Finalmente, se debe de hacer una evaluacién de los horarios de trabajo en
cada una de las sucursales de BancoSol, de su situacion y condiciones y de
acuerdo con los resultados, proponer las soluciones o0 mejoras
correspondientes, considerando que el trabajo dentro las instituciones

financieras conlleva una alta responsabilidad y horarios de trabajo extensos.
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