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PRESENTACION

El presente proyecto tiene como tema de estudio “Sintomas de estrés en los
trabajadores de Banco Guayaquil y Banco Pichincha, en el contexto de la Covid-19”, se

lo dividio en varios capitulos.

El primer capitulo, tiene la fundamentacion tedrica del tema planteado, sobre los
puntos de vista empezando por los antecedentes de la enfermedad de la Covid-19 que ha

ocasionado estragos en las personas, desencadenando el estrés en las personas.

En el capitulo dos, se detalla los objetivos de la investigacion, tanto el general como los

especificos como las preguntas cientificas.

En el tercer capitulo, se detalla la metodologia, los métodos y tipos de
investigacion utilizados, asi como la poblacion determinada para el estudio, a través de
la obtencion de un muestreo, ademas de la identificacion de las técnicas e instrumentos
aplicados, tales como la encuesta, para determinar el cuadro de operacionalizacion de
variables, el procedimiento aplicado para la toma de la encuesta y por ultimo el analisis

estadistico de los resultados obtenidos de la encuesta.

En el cuarto capitulo se desarroll6 los resultados y andlisis de cada pregunta a
través de la graficacion de los resultados y el andlisis de los datos obtenidos a fin de
determinar los resultados en el estudio. En el quinto capitulo se detalla la discusion de los
resultados encontrados en la investigacion. A continuacién, en el capitulo seis se
describen las conclusiones y recomendaciones basados en los objetivos de la
investigacion. Finalmente, en el séptimo capitulo se detalla toda la bibliografia del

proyecto, utilizando la norma APA séptima edicion, y los anexos del tema propuesto.
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RESUMEN

El Estrés representa uno de los problemas de salud méas graves actualmente, afectando
factores fisicos y psicoldgicos en las personas. La situacion vivida por los trabajadores
que brindaron atencion al publico durante la pandemia de COVID-19 es compacto con
un nivel de estrés cuantioso y mantenido. El propoésito de esta investigacion fue localizar
la presencia del Estrés en el ambito laboral en el personal de Banco Guayaquil y Banco
Pichincha del area de atencién al cliente, en la Ciudad de Quito, 2 de las entidades
financieras mas importantes del Ecuador, durante la pandemia de la COVID-19. Para esto
se realiz6 una investigacion cuali-cuantitativa, que incluyé a 66 trabajadores de las
entidades financieras mencionadas. La muestra quedd constituida por 66 trabajadores a
los cuales se les aplicd una encuesta con caracteristicas generales para identificar la
presencia del Estrés. La investigacion reveld un 100% de los encuestados presentaron
estrés del tipo agudo y cronico en el transcurso de la pandemia en el 2020, destacandose
las mujeres en un rango de edad 31 a 40 afios de edad, en los cargos de Asesoria
Comercial y negocios. Se deduce que, la situacion vivida durante la pandemia de
COVID-19, si generd un tipo de estrés en el personal financiero en la ciudad de Quito, la

que fue uno de los epicentros mas fuertes de contagios.

Palabras claves: COVID-19; Estrés laboral; Pandemia.
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ABSTRACT

Stress represents one of the most serious health problems today, affecting physical and
psychological factors in people. The situation experienced by workers who provided
customer service during the COVID-19 pandemic is compact with a high and sustained
level of stress. The purpose of this research was to locate the presence of Stress in the
work environment in the personnel of Banco Guayaquil and Banco Pichincha in the area
of customer service, in the city of Quito, two of the most important financial institutions
in Ecuador, during the pandemic of COVID19. For this purpose, quali-quantitative
research was carried out, which included 66 workers of the mentioned financial entities.
The sample was made up of 66 workers to whom a survey with general characteristics
was applied to identify the presence of stress. The research revealed that 100% of those
surveyed presented acute and chronic stress during the course of the pandemic in 2020,
with women standing out in an age range of 31 to 40 years old, in the positions of
Commercial and Business Advisor. It follows that the situation experienced during the
COVID-19 pandemic did generate a type of stress in the financial personnel in the city

of Quito, which was one of the strongest epicenters of contagion.

Key words: COVID-19; Work stress; Pandemic.

12



INTRODUCCION

En los diferentes cargos laborales las personas se encuentran expuestos a factores
de riesgos psicosociales, es inexorable y estan aliados con el puesto de trabajo (Bellido
Medina et al., 2021). La aparicion del Covid-19, incrementé el efecto pernicioso de la
salud, esta investigacion tuvo el objetivo de valorar los niveles de estrés laboral en los
colaboradores de Banco Pichincha y Banco Guayaquil. El rapido crecimiento de la
tecnologia, los cambios de trabajo, las demandas de lo habitual, lo que exhorta el trabajo
en los ultimos afios y en la actualidad el progreso del Covid-19, han revelado
consecuencias de estrés laboral, agotamiento fisico, mental y emocional, ansiedad,
depresion, entre muchos otros sintomas, donde el colaborador cumpliendo sus funciones
se enfrenta diariamente, mas aun por la exposicion directa al Covid-19, tienen un elevado
riesgo de contagio, exponiendo también a sus familias, lo que inclusive podria conllevar
a la muerte, sin dejar de lado que se desarrollan problemas de conducta, dificultades
fisicas y psicoldgicas, que se pueden traducir en estrés laboral, afectando directamente a
la salud mental de los colaboradores (Norofia Salcedo et al., 2021).

Segun la Organizacién Panamericana de la salud y la Organizacién Mundial de
la Salud (Organizacion Mundial de la Salud, 2017) la salud mental tiene una amplia gama
de actividades, concernientes con el componente del bienestar mental, indicando asi que
no se trata Unicamente de la ausencia de enfermedades, dicho concepto es inherente a la
autoestima, el compromiso con el trabajo, las redes sociales de apoyo, entre otros.

Las situaciones sociales actuales pueden generar altos niveles de estrés que

13



definitivamente, afectan a la salud, a la calidad de vida; las influencias sociales sobre la
salud no se limitan al dominio de variables como el sexo, la edad, nivel de ingresos, etc., si
no que incluyen de otras menos categorizadas, como los habitos de vida, por nombrar
algunos, el alcohol, las drogas, fumar, no hacer ejercicio, no tener buena alimentacion; todas
estas variables pueden estar redichas por el estrés social, el estrés laboral puede elevar este
tipo de habitos nocivos, lo que sugiere que el estrés social no solo puede impeler resultados
sobre la salud, sino también efectos indirectos a través de una alteracion de los estilos de
diario vivir (Sandin, 2003).

Banco Guayaquil y Banco Pichincha son las 2 entidades financieras mas
importantes del pais, las cuales no detuvieron su atencion al publico en la cuarentena
establecida por obligatoriedad, por ende sus colaboradores tuvieron que realizar sus
labores con la normalidad del caso, atendiendo a los clientes como era debido, por lo que
ellos no estuvieron exentos de sufrir la tension y problemas relacionados con el estrés,
por lo que la investigacion aportara con en el estudio de cdmo el estrés laboral ha afectado
la salud en general del personal de las entidades mencionadas, en la pandemia.

Bajo este antecedente, este proyecto de investigacion busca resolver la siguiente
interrogante ¢ Cuales son los niveles de estrés (Burnout) que muestran los trabajadores de

Banco Pichincha y Banco de Guayaquil, en el Contexto de la Covid — 19?
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1 La Covid-19

En diciembre del 2019 en la ciudad de Wuhan (China) comenzaron a presentarse una
serie de casos de Neumonia originados por un virus, el coronavirus tiene distintas
denominaciones:
2019-nCov segln la OMS y SARS-CoV 2, de acuerdo con lo dictaminado por el Comité
Internacional de Taxonomia de Virus. El 7 de enero del 2020, el reciente virus fue
declarado oficialmente por las autoridades de China como el agente causal de estas
infecciones. Se sigue investigando el origen zoonotico del actual virus, debido a su
extrafia similitud con los coronavirus de los murciélagos, es posible que estos sean el
reservorio primario del virus, tiene un porcentaje del 96% de similitud del nivel del
genoma a un coronavirus de murciélago, dicho estudio revel6 que el virus pertenece a la
especie de SARS-CoV, es asi como figura que el SARS-CoV se transmiti6 a los humanos
de los animales exoticos (Figura 1) en mercados desde su aparicion hace 18 afios

(Palacios et al., 2021).
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Figura 1. Transmision del virus Sars-CoV

A
+®
2 Ao nivel de
. contagio humano .
2 & &
[} g. \ o S ) /
Resarvorio &
desconocido
Transmision &
horizontal .

o @

@ -
Sintomas

Fcbre Dolor muscular

Tos Dolor de garganta

Dificultad o Hinormea —

respiras Dolor de pacho

Conlusion Diarrea

Dolor de cabeza
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1.1.1 Cuadro clinico de la Covid-19

El diagnostico de la enfermedad se ha hecho como una neumonia inducida por
virus con base en los sintomas clinicos que observaron en los pacientes, similares a los
de otros virus respiratorios, a su historia de exposicion con otras personas con el virus.
Las personas analizadas tenian expresiones clinicas de fiebre (83%), tos (82%), afeccion
respiratoria (31%), dolor en los musculos (11%), desconcierto (9%), cefalea (8%), dolor
de garganta (5%), goteo nasal (4%), dolor en el pecho (2%), diarrea (2%), nauseas y
vomitos (1%). Segun el examen por imagenes, el 75% de estos pacientes presentaron
neumonia bilateral, el 14% mostr6 moteado multiple y opacidad en vidrio esmerilado y
el 1% tenia neumotoérax. De tal manera, el 17% desarroll6 sindrome de dificultad
respiratoria aguda, y de ellos el 11% empeoraron en un escaso periodo de tiempo y

murieron por insuficiencia organica maltiple (Ramén et al., 2020).
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1.1.2 Medidas de prevencion y tratamiento de la Covid-19

Las medidas de prevencién dictadas por de la OMS para prevenir la propagacion
del virus incluye el lavado de manos constante, de preferencia cuando se tenga contacto
con otras personas, cubrirse la boca al toser o estornudar usando su antebrazo, el uso de
mascarilla (Palacios et al., 2021).

Entre tanto, varios laboratorios de investigacion hoy en dia buscan un tratamiento
que elimine la infeccion por el MERS-CoV (Casas & Mena, 2021), sea con
medicamentos que formen parte de la industria farmacéutica y sean empleados para
distintas afecciones, sea también buscando nuevas alternativas con claras
especificaciones del virus, pues no se dispone actualmente de vacuna alguna ni de
tratamiento especifico, aunque hay varias vacuas y tratamientos especificos en fase de
desarrollo (Figura 2).

Figura 2. Esquema secuencial para obtencién de la vacuna
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Los antivirales de amplio espectro, como el remdesivir, el lopinavir/ritonavir y el
interferén beta, han demostrado ser funcionales contra el MERS-CoV en modelos
animales, se estd analizando su actividad contra el actual 2019-nCoV. Ademas,
cientificos del Centro de Investigacion de Vacunas del Instituto Nacional de Alergias y
Enfermedades Infecciosas de Washington DC han utilizado enfoques de plataformas de
vacunas de &cido nucleico para contrarrestar la afeccion (Rodriguez, 2013).

1.2 Estrés

Se puede considerar que el estrés es una especie de mecanismo que arranca
cuando un ser humano se ve envuelto en un exceso de eventos que superan sus recursos,
por lo que se ven dominados para tratar de cumplir con las demandas que se le exhorta
para superarlas (National Institute of Mental Health, 2018), en estos el ser humano
experimenta una imposicion que probablemente pueda predominar en el bienestar tanto

fisico como psicologico y personal.

El estrés, posiblemente es necesario para la vida. Tenia mucho sentido hace
varios afos atras cuando los humanos cazaban y presentian el peligro. Las adversidades
ahora son distintas, y las situaciones de cotidianidad o laborales pueden hacer que
activemos este mecanismo de estrés sin que sea necesario que nuestra vida esté en
riesgo. "No es malo en si mismo", dice el investigador de Cibersam Victor Pérez Sol4,
director de servicios de salud mental del Hospital Del Mar de Barcelona. Por ejemplo, si
una persona tiene que hacer un examen y no tiene ese nivel de alerta o estrés, y su el
rendimiento cae. En el otro extremo, si los niveles de estrés y alerta son mas altos de lo
tolerable, la persona esta atrapada". Entonces, un poco de estrés "saludable" puede hacer

que la persona se comporte como si fuera mejor y mas decisiva. El estrés puede
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impulsar a los afectados a hacer frente a situaciones importantes, como la pérdida de un

ser querido, la quiebra financiera (Guerra C, 2004).

1.2.1 Sintomas de estrés
El estrés ocasiona varios sintomas en el &mbito fisico y psicoldgico (Figura 3), inclusive

emocionales; dentro de ello podemos distinguir los siguientes:

a) Dolores de cabeza: Las mas comunes son las cefaleas tensionales
(causadas por tension en los musculos de la cabeza, mandibula, cuello,
etc.), que se producen periddicamente por el estrés o la ansiedad.

b) Falta de energia o concentracion: las personas estan tan concentradas
en un temaque tienen problemas para prestar atencion a otras cosas y
pierden parte de su enfoque.

c) Desgaste y envejecimiento a nivel celular: Al descansar se puede
restaurar y revertir el proceso de desgaste causado por el estrés. Si alguien
no duerme continuamente, evitara estar en un estado de hiperactividad
constante y se acumulardn eventos estresantes. En estos casos, las
personas afectadas pueden tener problemas de salud fisica y mental.

d) Cambios de peso: Generado por los malos habitos alimenticios
vinculados con el

estrés.

e) Rigidez en la mandibulay el cuello.
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Figura 3. Areas del cuerpo que son afectadas por el estrés
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1.2.2 Estrés agudo

Es un estrés que se presenta por un corto periodo de tiempo y generalmente
desaparece rapidamente. Es comun en todo el mundo y surge cuando se atraviesa un
proceso nuevo o emocionante, o cuando se atraviesa una situacion complicada, como una
ruptura. Dada su corta duracion, no suele causar problemas graves de salud (National

Institute of Mental Health, 2018).

1.2.3 El estrés cronico
El estrés puede afectar a personas de cualquier edad, género y circunstancias

personales y puede dar lugar a problemas de salud tanto fisica como psicologica. Por



definicion, el estrés es cualquier “experiencia emocional molesta que venga acompafada
de cambios bioquimicos, fisioldgicos y conductuales predecibles” (Bellido Medina et al.,
2021).

En ciertas ocasiones, algo estrés viene bien porque da el coraje y el nivel de
energia que se necesitan para batallar con las adversidades, como rendir un examen o
cumplir con el plazo en el trabajo. Sin embargo, el nivel excesivo de estrés puede tener
serias consecuencias en la salud y afectar contrariamente el sistema inmunoldgico,
cardiovascular, neuroendocrino y nervioso central (Lozano-Vargas, 2021).

Demasiado estrés puede ocasionar, serios dafios emocionales. La poblacion puede
superar momentos leves de estrés utiliando las defensas naturales del cuerpo humano
adaptandose a los cambios (Alvarez & Fernandez, 1991). El estrés cronico desmesurado,
es decir, que es constante y persiste por un lapso extenso, puede ser extenuante tanto en
lo fisico como en lo psicolégico (Figura 4).

Figura 4. Efectos del estrés en las personas
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1.2.4 Respuesta Psicologica al estrés

El estrés laboral es un portento anclado a varios factores de riesgos psicosociales que
afectan la salud de los colaboradores, de igual manera, es la respuesta a estos factores que se
expresan en el trabajo producido por el inadecuado sistema laboral que aplican las organizaciones
y en ciertas ocasiones deficientes (Palacios & Roman, 2021).

El estrés laboral es una situacion que afecta a cualquier ser humano, sin distincion de raza,
género o su cargo laboral (Calzieta J, 2013); esta ligado a numerosos factores, y se puede presentar
de diferentes formas, en las que se pueden incorporar acciones cotidianas, desmotivacion por las
funciones de su cargo, demasiada presion laboral por parte de los supervisores, descontento
salarial, falta de organizacion en el ambito ergonémico de los puestos de trabajo, las relaciones
interpersonales, que finalmente el epitome de todos estos factores, conllevan a una disminucion de

productividad, riesgo en el trabajo, riesgo de salud, y dando asi una baja produccién empresarial

(Figura 5).

Figura 5. Vision del estrés

Estrés percibido ‘ Diferencias individuales
\\

(personalidad, cultura, educacion,
género, estrato socio-economico)

.

(distrés emocional, ansiedad,
deprasion, colera, temor)

Respuesta emocional / { \ Respuesta comportamental

(estilo de vida)
(consumo excesivo de tabaco
drogas y alcohol)
Repuesta fisiologica
( HPA ejs, SAM gje )

Fuente: Universidad del Sur, 2010
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Por lo tanto, el estrés ocasionado en el trabajo en sentido exigente es determinado como un
sintoma general de adaptacién, generado por los estimulos estresores, que afecta la condicion de
salud cuando permanecen persistentes en el organismo (Manolete S. Moscoso, 2010). Los
estimulos estresores son aquellas condiciones que ocasionan ciertas reacciones emocionales, y que
se diferencian de persona a otra porque dependen de su personalidad y del caracter propio de cada
individuo (Figura 6).

6 Respuesta al estrés

. Atenuacion del
estrés

Estimulo Reacciones en el Mecanismo de
} » $ »
estresor organismo control

Permanencia del
1
estres

Fuente: Rildo, 2020

1.3 El sindrome de burnout

La organizacion Mundial de la Salud (OMS 2000) reconocié oficialmente el Burnout o
“Sindrome del quemado” o “desgaste profesional” como enfermedad, tras la convalidacion de la
revision numero 11 de la Clasificacion Estadistica Internacional de Enfermedades y Problemas
de Salud Conexos (CIE-11) (Zamura, 2020). La CIE define las enfermedades, trastornos, lesiones
y otros problemas de salud conexos, es el modelo internacional de clasificacion diagndstica que
sirve para anunciar enfermedades y afecciones con cualquier estudio clinico o de investigacion y

constituye la base para seguir el desarrollo de la salud y obtener estadisticas mundiales.
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El término de Burnout fue establecido en 1974 por Hebert Freudenberger, en su libro
“Burnout: The High Cost of High Achievement” (Burnout: El Alto Costo de los Altos Logros),
este sindrome es ocasionado por un estrés laboral crdnico, se distingue por el agotamiento
emocional, despersonalizacidn y una sensacion de ineficacia por no hacer sus labores adecuadas
(Carlin et al., 2010).

Dicho sindrome se debe a “un agotamiento fisico, emocional y mental causado por que la
persona se encuentra implicada durante largos periodos de tiempo a situaciones que le afectan
emocionalmente”. Aunque no existe una definicion coincidente adaptada sobre el burnout, parece
haber un beneplécito que se trata de una respuesta al estrés laboral crénico, una experiencia
intrinseca que abarca emociones y actitudes con implicaciones insanas para la persona y la
organizacion y generalmente se produce principalmente en el marco laboral de las profesiones que
se centran en la prestacion de servicios y atencion al publico: Médicos, enfermeras, profesores,
psicologos, trabajadores sociales, vendedores, personal de atencion al publico, policias,
cuidadores, etc...(Guitart, 2007). La lista de sintomas psicoldgicos que puede ocasionar este
sindrome es extensa, pueden ser leves, moderados, extremos. Uno de los primeros sintomas de
caracter leve pero que nos notifica una sefial de alarma es la dificultad para levantarse por la
mafiana o el cansancio patologico, en un nivel moderado se presenta distanciamiento, irritabilidad,
cinismo, fatiga, aburrimiento, floreciente pérdida del idealismo, transformando al individuo
emocionalmente exhausto con sentimientos de frustracién, incompetencia, culpa y autovaloracion
negativa. Los graves se expresan en el abuso de psicofarmacos, ausentismo, abuso de alcohol y

drogas, entre otros sintomas (Figura 7).



7 Sindrome de Burnout

Fuente: Quiroga, 2015
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CAPITULO 2

OBJETIVOS Y PREGUNTAS CIENTIFICAS

2.1 Objetivo general
Determinar el nivel de estrés laboral en los colaboradores de Banco Guayaquil y Banco

Pichincha, durante la pandemia ocasionada por la Covid-19.

2.1.1 Objetivos Especificos

2.1.1.1. Objetivo especifico 1

Valorar los sintomas de estrés en los colaboradores expuestos de Banco Guayaquil y Banco
Pichincha, en la pandemia de la Covid-19.

2.1.1.2. Objetivo especifico 2

Describir los sintomas de estrés en los colaboradores de Banco Pichincha y Banco Guayaquil

en la pandemia de la Covid-19.

2.2 Pregunta Cientifica General
¢Cudles son los niveles de estrés laboral que muestran los colaboradores de Banco

Guayaquil y Banco Pichincha, en el transcurso de la pandemia por la Covid-19?

2.2.1 Preguntas Cientificas especificas

2.2.1.1 Pregunta cientifica 1
¢ Los colaboradores de Banco Pichincha y Banco Guayaquil muestran altos niveles de estrés

laboral, por la atencién al pablico en la pandemia del Covid-19?

2.2.1.2. Pregunta cientifica especifica 2
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¢Existe diferencias entre el nivel de estrés reportado por los colaboradores y los factores
sociodemograficos?
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

3.1 Método, Tipo de Disefio y Alcance

El estudio corresponde al método cuali-cuantitativo, de disefio no experimental con alcance
descriptivo.

3.2 Poblacion
Todos los colaboradores de las 2 entidades financieras, Banco Guayaquil y Banco

Pichincha de las agencias Calder6n y Carapungo, aceptaron participar en la encuesta.

3.2.1 Muestra
En esta investigacion existié un muestreo no paramétrico, de tipo intencional por
cuotas o conglomerados, participaron (N= 66) colaboradores de Banco Guayaquil y Banco

Pichincha, hombres y mujeres del area operativa y area comercial.

3.3 Técnicas e Instrumentos

Se elaboré una encuesta conformada por 10 preguntas que, solicitaron informacion
sobre el sexo de los participantes, su cargo, edad, si tuvo la Covid-19 o no y las caracteristicas
del estrés (ver anexos) con opcion multiple, se aplicé mediante el drive, herramienta funcional

para realizar este tipo de practica en vista de la complejidad de la pandemia.



3.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Datos de codificacién

VARIABLES DEFINICIONES

COoVID-19 Virus del SARS-
CoV2
Estrés

ESTRES

LABORAL

RANGO DE  Afos cumplidos
al momento de la

EDAD encuesta

GENERO Genotipo

AREA Cargo
desempefiado en

LABORAL la empresa

CATEGORIAS/

DIMENSIONES

Contagiados y no

Contagiados

Sintomas de Estrés,
Irritabilidad,
Aumento o
disminucién de
peso,

Ansiedad

Desde los 18 afios
hasta los 50 afios de
edad

Masculino y
Femenino

Area Operativa y
Area

Comercial

Elaborado por: Angélica Jiménez

3.5 Procedimiento

INDICADOR/
CATEGORICO
Pruebas positivas o
negativas
Sintomas de Estrés,
Irritabilidad, Aumento o
disminucidn de peso,

Ansiedad

Rango de edad
seleccionado

Género determinado

Cajeros Financieros y

Asesores Comerciales

29

CODIFICACION

Contagiados=1

No contagiados=2

Presenta

sintomas=1
No presenta
sintomas=2

18-23=1
24-30=2
31-40=3

41-50= 4
Masculino=1
Femenino= 2
Area operativa=1
Area Comercial=

2

Para este proyecto de investigacion se estableci6 un orden para su desarrollo:

O Revision de la literatura previa

O Disefio del proyecto de investigacion
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O Consentimiento de la linea de supervision para la practica

O Desarrollo de la encuesta

O Se realizd la seleccion de los participantes, mediante el muestreo por estratos, para ello
se consider6 el consentimiento informado y los criterios de inclusion y exclusion.
1) Ser mayor de 18 afios, 2) trabajar en el Banco de Pichincha o Banco de Guayaquil,
3) Aceptar el consentimiento informado, Como criterio de inclusion se tiene el padecer
de discapacidad fisica, intelectual o sensorial que dificulta el llenado de la encuesta.

O Aplicacion de la encuesta via online, por la herramienta del Drive
Disefio de la Matriz para la tabulacion de resultados

O Andlisis de resultados

3.6 Andlisis estadistico

Para el procesamiento de datos se empled SPSS v24.0.0 y el software libre R v3.6.2. Se
realizd un analisis descriptivo de los datos para presentar el perfil sociodemografico, indicando

la frecuencia y los porcentajes en cada pregunta elaborada en la encuesta.

Luego, se elabord una matriz de resultados en Excel, en la cual se realizo la recogida de
la informacién recabada de las encuestas aplicadas. Posterior, se realizd un analisis de
resultados utilizando la estadistica descriptiva basica, para mostrar de forma dinamica los datos

graficados.
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CAPITULO 4

RESULTADOS

4.1 Perfil Sociodemogréfico
Tabla 2. Resultado de datos por Género
Tal como se observa la gran mayoria de encuestados es de género femenino con el 69.7% frente

al 30.3% del género masculino (Tabla 2).

Tabla 2. Resultado de datos por Género

Tabla 2. Género

B Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje % Porcentaje valido % acumulado %
Valido Femenino 46 69,7 69,7 69,7
Masculino 20 30,3 30,3 100,0
Total 66 100,0 100,0

Elaborado por: Angélica Jiménez
Tabla 3. Por rango de Edad
Se manifiesta un mayoritario porcentaje de encuestados en el rango los 31-40 afios con

una representacion del 54,5% (Tabla 3).




Tabla 3. Por rango de Edad
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item Frecuencia

18-23 4

24-30 19

Vélido 31-40 36
41-50 7

Total 66

Tabla 3. Edad
Porcentaje valido
%

6,1 6,1

28,8 28,8

54,5 54,5

10,6 10,6
100,0 100,0

Porcentaje %

Porcentaje
acumulado %

6,1
34,8
89,4
100,0

Tabla 4. Por area de trabajo

Elaborado por: Angélica Jiménez

En el &area comercial los encuestados ponderan con un 56,1%, en contraste con el area

operativa (Tabla 4).

Tabla 4. Por area de trabajo

item

Valido

Total

Asesores Comerciales

Cajeros Financieros

Tabla 4. Area de trabajo

Frecuencia

37

29

66

Porcentaje %

56,1

43,9

100,0

Porcentaje valido
%

56,1

43,9

100,0

Porcentaje
acumulado %

56,1

100,0

Elaborado por: Angélica Jiménez

Tabla 5. Colaboradores contagiados y No contagiados

Con el 59,1% de encuestados tenemos una observacion de las personas que si se

contagiaron de la Covid-19 (Tabla 5).
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Tabla 5. Colaboradores contagiados y No contagiados
Tabla 5. Contagiados y No Contagiados

Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje % | Porcentaje valido %
acumulado %

Vélido | Contagiados 39 59,1 59,1 59,1
No Contagiados 27 40,9 40,9 100,0
Total 66 100,0 100,0

Elaborado por: Angélica Jiménez

Tabla 6. Sintomatologia de Estrés

Finalmente, el 100% de encuestados respondidé que si han presentado los siguientes

sintomas relacionados con el estrés (Tabla 6).

Tabla 6. Sintomatologia de Estrés
Tabla 6. Sintomas de Estrés

Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje % Porcentaje valido %
acumulado %

Valido | Si 66 100,0 100,0 100,0

Elaborado por: Angélica Jiménez

Tabla 7. Ansiedad leve, moderada, alta

La mayoria de los encuestados mostraron un nivel de Ansiedad alto, 32 personas que
corresponden al 49.0% (Tabla 7).



Tabla 7. Ansiedad leve, moderada, alta
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Vélido

Tabla 7. Ansiedad

item Frecuencia Porcentaje % | Porcentaje valido %
Leve 15 22,4 22,4
Moderada 19 28,6 28,6
Alta 32 49,0 49,0
Total 66

acumulado %

Porcentaje

22,4

o1

100

Elaborado por: Angélica Jiménez

Tabla 8. Agotamiento fisico y mental

36 personas que representan el 55.1% de los encuestados, contestaron haber presentado un nivel

alto de agotamiento fisico y mental (Tabla 8).

Tabla 8. Agotamiento fisico y mental

Tabla 8. Agotamiento fisico y mental

item Frecuencia Porcentaje % | Porcentaje valido % acEr(:]rL(J:E\ r:jtgj(;)
Valido Leve 8 12,2 12,2 12,2
Moderado 22 32,7 32,7 449
Alto 36 95,1 55,1 100
Total 66

Tabla 9. Irritabilidad

No se presentaron muchos colaboradores con un nivel alto de irritabilidad, pues frente al numero

Elaborado por: Angélica Jiménez

de personas encuestadas el nivel alto de irritabilidad lo representa el 28,6% (Tabla 9).




Tabla 9. Irritabilidad
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Tabla 9. Irritabilidad

Valido

item Frecuencia Porcentaje % | Porcentaje valido % Porcentaje
acumulado %
Leve 40 61,2 61,2 61,2
Moderado 7 10,2 10,2 71,4
Alto 19 28,6 28,6
100
Total 66

Elaborado por: Angélica Jiménez

Tabla 10. Tipo de Estrés

En su mayoria los participantes presentaron estrés agudo, ponderando un 90.9% del total (Tabla

10).

Valido

Tabla 10. Tipo de Estrés

Tabla 10. Estrés

Porcentaje valido

Iitem Frecuencia Porcentaje %
%
Agudo 60 90.9 90.9
‘ Croénico 6 9.1 9.1
Total 66

Porcentaje
acumulado %

90.9

100

Elaborado por: Angélica Jiménez
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CAPITULO 5

DISCUSION

La presente revision se ha centrado en varios articulos de los ultimos dos afios que reportan
las afectaciones de la Covid-19 alrededor del mundo en el &mbito laboral, esto ha significado un
desgaste personal y desequilibrio en el trabajo, las extenuantes horas de trabajo y su carga, la
angustia que generoé la pandemia, la falta de reciprocidad entre compafieros, entre otros (Ochoa et
al., 2020).

El estrés ha sido el protagonista en esta investigacion la cual nos determind que el 100%
de los encuestados de Banco Guayaquil y Banco Pichincha manifestaran sintomas de estrés a causa
de la pandemia, los colaboradores del area comercial tuvieron una mayor demostracién versus el
area operativa con respecto a los sintomas, respectivamente por el género y edad pudimos notar
que hombres y mujeres en el rango de edad de 31-40 afios, obtuvieron un mayor porcentaje de
sintomatologia a diferencia de los encuestados restantes con otros rango de edad.

Con base en los datos obtenidos, el agotamiento fisico y mental fue un factor importante
para relacionarlo con el estrés de la exposicion con el virus del covid-19 inclusive con los
colaboradores que no se contagiaron, la carga laboral no disminuy6 puesto que los horarios de
atencion eran reducidos durante la emergencia y la presion era mayor en el trabajo. Algunos
estudios longitudinales sugieren que la inseguridad laboral afecta mas que solo agotamiento
emocional y salud mental, insensibilidad de los colaboradores hacia los clientes (Choi et al., 2020),
algunos autores ponen de manifiesto que la inseguridad laboral o la amenaza permanente de perder
el trabajo se relaciona negativamente con el bienestar de los empleados que experimentan los

colaboradores, incrementando el agotamiento que perciben (Koukoulaki et al., 2017).
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Factores psicosociales asociados al miedo son un comun denominador de los sintomas de
ansiedad y estrés laboral en la pandemia (Monterrosa et al., 2020), en cuanto a la relacién entre
entidades no hubo diferencias puesto que se ofrecen los mismos servicios financieros, segun
(Angulo R et al., 2014), los factores de estrés pueden evaluarse en distintas dimensiones:

conductuales, cognitivas, emocionales y sociales.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se valoraron los niveles de estrés en los colaboradores, observando de igual manera la
dimensién de dafio emocional y agotamiento fisico y mental que ha dejado la pandemia
de la Covid-19 en los colaboradores de estas dos entidades financieras del Ecuador, se
presume que en el area financiera existi6 mucha incertidumbre no solamente con
respecto al contagio con el virus por la exposicion con los clientes, el estrés laboral
probablemente aumento al no tener certeza de que sucederia con sus puestos de trabajo.
Los colaboradores de las entidades financieras mencionadas, fueron capaces de
reconocer los sintomas que habrian presentado a lo largo de la pandemia por la Covid-
19, tales como la ansiedad, el agotamiento fisico y mental y un tipo de estrés agudo; con
la particularidad de que existio cierta diferenciacion entre hombres y mujeres de la edad
media adulta, pues, dentro de este grupo los niveles de estrés se consideraron mas altos
que del resto de personas encuestadas.

De tal manera se puede concluir en que el personal de Banco Guayaquil y Banco
Pichincha si presentd sintomas de estrés en el transcurso de la pandemia debido a la
exposicion con el virus por la atencion al publico, el area comercial en las entidades
financieras ya mencionadas de por si tienen retos muy fuertes para el cumplimiento de
metas mensuales y junto con la pandemia hubo mayor tension, pues se trataba de otorgar

alivio financiero para los clientes. Dentro del area operativa al parecer no era muy
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distinto el panorama pues el contacto con los clientes era directo y con el circulante de
dinero que comdnmente pasa por las manos de muchas personas.

Los niveles de estrés en los colaboradores fueron representativos podria decirse que un
estrés normal ya que la labor diaria en los Bancos, conlleva a esta situacion, pocas
personas sintieron un nivel de estrés cronico presuntamente por el desconocimiento o la
poca informacion que recibieron de una fuente no tan fiable, a pesar de que es probable

que el empleador haya realizado comunicados oficiales dentro de la red de trabajo.

6.2 Recomendaciones

Las 2 entidades financieras mencionadas anteriormente son sustentables en el Ecuador
y ofrecen seguridad a sus empleados, sin embargo, hace falta que exista menos
complejidad con la comunicacidén, que se emitan informes mas claros por parte del area
correspondiente y se extienda también una red de consultoria menos compleja y de
pronta respuesta hacia sus colaboradores.

La Covid-19 evidencié la falta de conocimiento acerca de la importancia de la salud
mental siendo un eje primordial en la vida diaria y en lo laboral, no siempre se recepta
la ayuda que los profesionales puedan brindar para estas situaciones y es posible que
esto se deba a la escasez de comunicacion por parte del area de SSO (Seguridad y Salud
Ocupacional), es un area que deberia reforzar la difusién de mensajes para el cuidado
de salud mental hacia sus colaboradores, brindando también actividades de integracién

en espacios abiertos, dar ese apoyo como empleador hacia sus colaboradores.
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CAPITULO 8

ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA
1.- ¢ A qué género pertenece?

* Femenino
* Masculino

2.- Escoja el rango de su edad

+ 18-23 afios
» 24-30 afios
+ 31-40 afios
* 41-50 afios

3.- ¢A qué entidad pertenece?
» Banco Guayaquil

* Banco Pichincha

4.- ¢ En qué area se encuentra su puesto de trabajo?

« Area de Negocios y Servicios (Oficial comercial, Anfitrion, Back y Servicios,

Gerente Comercial o Jefe de Agencia)

« Area operativa (Cajeros financieros, jefes operativos)

5.- ¢ Usted se contagio de Covid-19?
« Si
* No
6.- De los siguientes sintomas, ¢ Cuales presento, en la pandemia del Covid-19?

» Ansiedad
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» Agotamiento Fisico y mental
Irritabilidad
» Aumento o pérdida de peso

o Estrés

7.- Respecto a la ansiedad, ¢en qué nivel usted la experimento, en el contexto de la

pandemia?

* Ansiedad alta
* Moderada
* Baja

8.- Respecto al Agotamiento fisico y mental, ¢,En qué nivel se encontré identificado?

e Leve
* Moderado
« Alto

9.- Qué nivel de Irritabilidad considera haber experimentado?

e Leve
* Moderado
« Alto

9.- ¢ En qué nivel de estrés se encontr6 durante la pandemia del Covid-19?

* Agudo
« Cronico



