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PRESENTACION

Respetables miembros que conforman el Jurado:

Dando cumplimiento con las disposiciones del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad Privada Antenor Orrego, sometemos a vuestra consideracion
la tesis titulada: “El teletrabajo y el Estrés Laboral en los colaboradores del
Banco de Crédito de la ciudad de Trujillo — Pert, 2019”, luego de haber
culminado nuestros estudios en esta superior casa donde me forme
profesionalmente para estar al servicio de la sociedad. El documento consta de

siete capitulos.

En el primer capitulo se desarrolla el problema de investigacion, iniciando por la
realidad problematica, seguido por la formulacion del problema el mismo que se
ha hecho en forma interrogativa y que contiene las variables estudiadas, la
poblacion en la que se realizd el estudio, asi como el objetivo general. La
justificacion tiene en cuenta el aspecto tedrico y metodologico. Ademas, consta

de las limitaciones, los antecedentes y los objetivos.

El segundo capitulo, consiste en el marco de referencia. Las variables
teletrabajo y estrés laboral que para el caso se ha seleccionado la bibliografia

pertinente que contribuya a atender nuestro objetivo.

El tercer capitulo informa como se han recogido y procesado los datos para
verificar la hipotesis, incluye también las variables, la metodologia, la poblacion
y muestra, métodos de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos y métodos de andlisis de datos.

En el cuarto capitulo se registran los resultados a través de tablas y la discusion
de resultados a través comparacion de resultados, sistematizacion de
informaciéon de marco tedrico y antecedentes, asi como el aporte de los

investigadores.

El trabajo de investigacion concluye con las conclusiones y recomendaciones.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo describir como el teletrabajo afecta el
estrés laboral en los colaboradores del banco de crédito de la ciudad de Truijillo en el
afio 2019. Se utilizé un disefo explicativo - descriptivo y para ello se trabajé con una
muestra de 42 colaboradores del banco de crédito de la ciudad de Trujillo en el afio
2019, se aplicé un muestreo no probabilistico y el instrumento utilizado es el
cuestionario, el cual consté de 17 items de preguntas abiertas respecto al teletrabajo
y el segundo cuestionario con una escala de 1 a 7 puntos referido al estrés laboral el
cual consta de 25 items. Los resultados nos indican que los aspectos positivos del
teletrabajo son: Los aspectos positivos del teletrabajo en los colaboradores son:
facilidad para acceder al trabajo, innovador, se necesita de conocimientos de
computacion y se trabaja en base al cumplimento de objetivos. Los aspectos mas
estresores en los colaboradores son: no tiene acceso a un espacio privado de
trabajo, no se comparte relaciones sociales y el equipo no respalda las metas
profesionales de los demas compafieros de trabajo. Se concluye que el teletrabajo si
afecta el estrés laboral en los colaboradores del banco de crédito del Peru de la
provincia de Trujillo 2019.

Palabras Clave: Teletrabajo, estrés laboral, Banco.



ABSTRACT

The purpose of this research was to describe how teleworking affects work stress in
employees of the credit bank of the city of Trujillo in 2019. An explanatory -
descriptive design was used and for this we worked with a sample of 42 employees
from Truijillo city credit bank in 2019, a non-probabilistic sampling was applied and the
instrument used is the questionnaire, which consisted of 17 items of open questions
regarding teleworking and the second questionnaire with a scale of 1 to 7 points
referred to work stress which consists of 25 items. The results indicate that the
positive aspects of teleworking are: The positive aspects of teleworking in employees
are: ease of access to work, innovative, computer skills are needed and work based
on the fulfillment of objectives. The most stressful aspects of employees are: they do
not have access to a private work space, social relationships are not shared and the
team does not support the professional goals of other coworkers. It is concluded that
teleworking does affect work stress in employees of the credit bank of Peru in the

province of Truijillo 2019.

Keywords: Telecommuting, work stress, Bank.



. INTRODUCCION



1.1. Formulacion del problema:
1.1.1. Realidad problemética:

Hoy en dia muchas personas desean tener trabajo, pero no
muchas trabajan en lo que les gusta, asi como también otras trabajan
pero no se sientan a gusto porque sencillamente no tienen un buen
clima laboral, sienten que no son reconocidos por sus superiores 0
piensan que en otro lugar puedan ganar mas o también porque son
perciben que su trabajo no es bien remunerado, a nivel mundial el
teletrabajo es una tendencia mundial, tal como se aprecia en la
siguiente figura:

HERE 1S A LOOK AT SELECTED COUNTRIES WHERE EMPLOYEES
TELECOMMUTE, WHETHER FULL TIME OR PART TIME.

At least
once a week

Full-time

s s | | s, i,

5. s

56, || i1 7. w33,

Figura 1. Estadisticas del teletrabajo en el mundo http://www.howdoibecomea.net/telecommuting/



http://www.howdoibecomea.net/telecommuting/

Muchas personas inician su carrera laboral desde muy temprana
edad, algunos desde los 18 afios, esto se aprecia especialmente en
los bancos o empresas de retail, que buscan jovenes con deseos de
superacion, con ganas de tener una oportunidad sin muchas veces
importarles el sueldo, porque saben que si no hay trabajo muchas
veces para personas con experiencia que sera para jovenes.

Ante esto diversas instituciones como el Banco Mundial, la
Organizacion internacional del trabajo, el ministerio de trabajo y
diversos sindicatos estan constantemente supervisando el trabajo
tanto en instituciones publicas como privadas de nuestro pais, con
inspectores laborales contratados por el ministerio de trabajo que a
decir verdad estan cumpliendo una labor regular no solo por la falta
de apoyo logistico sino también por el nUmero de supervisores para
cada ciudad o Region.

Cada vez se ve que muchas personas se enferman por diversas
razones estrés, gripe (invierno), estomago, etc. algunas piden
permiso por diversas razones viajes familiares, hijos enfermos,
padres delicados de salud, problemas conyugales, etc. Esto es
comun no solo en nuestro pais sino a nivel mundial, por ello surge el
teletrabajo como opcidn a aquellas personas que no pueden venir al
trabajo por diversas circunstancias ajenas a este.

Ademas, debemos recalcar que en muchas ciudades el
constante trafico hace que las personas tengan que salir mas
temprano a trabajar y en ciudades grandes como la capital Lima y
Trujillo, el trafico se vuelve cadtico en horas punta, por lo que
muchos trabajadores prefieren tener o alquilar viviendas o
departamentos cerca de sus lugares de trabajo para poder ahorrar
tiempo y dinero en el transporte publico.

Por otro lado, el estrés laboral se ha vuelto en una enfermedad
de moda en estos ultimos afios no solo en empresas de produccion

sino también en la de servicios en donde cada vez la competencia



entre las empresas del mismo giro o rubro se pelean por los clientes
gque cada vez son mas cambiantes a sus propios gustos y
preferencias y mucho menos son demuestran fidelidad a las
empresas.

Ante esta problematica mundial, regional y local nos
proponemos estudiar el teletrabajo como factor a la solucion
planteada por los Gerentes y colaboradores que desean llegar a
tener acuerdos y soluciones para no poder ausentarse del trabajo
trabajar directamente desde la comodidad de sus hogar utilizando
como herramienta principal la computadora conectada a internet para
gue pueda trabajar en linea con los programas y software de las
empresa, esto beneficiaria mucho al colaborador mas que al Gerente
pero sabemos que coordinado el trabajo pueden llegar a ganar
ambos ( empresa — colaborador).

En el Banco de crédito del Perd, en su sede en la ciudad de
Trujillo existen personas que se dedican al teletrabajo, estas oficinas
estan ubicadas en el distrito de la Esperanza y se puede observar
gue como caracteristicas son jovenes entre los 18 a 22 afios de edad
gue estan estudiando muchos de ellos y trabajan a medio tiempo.
Muchos de ellos saben que es la oportunidad para entrar a trabajar
en un Banco de prestigio y el de mayor imagen nacional, pero no
siempre lo que brilla es oro y se puede comprobar que muchos no les
gusta estar sentados, tienen problemas de salud por el oido de estar
muchas veces en el teléfono, problemas de estrés, por las largas
horas que estan sentados, escuchar diferentes tonos de voz de
clientes molestos, preocupacion de no cumplir con los objetivos y
metas, ansiedad por clientes que no contestan las llamadas o que no
entienden el mensaje e incluso se observa sobrepeso en muchos

teletrabajadores.



1.1.2. Enunciado del problema:

¢, Cual es la relacion entre el teletrabajo y el estrés laboral en los
colaboradores del Banco de Crédito de la provincia de Trujillo —
Peru, 2019?

1.2. Justificacion

Teorica: Este trabajo ayudo a describir como el teletrabajo puede
provocar estrés laboral en los colaboradores en los Bancos privados
de la provincia de Truijillo.

Practica: Esta investigacion ayudo a determinar cuales son los
factores mas importantes y menos importantes que influyen para el
teletrabajo por parte de los Gerentes y colaboradores.

Social: Por ser un tema de importancia laboral poco estudiado en

nuestro contexto, es de gran utilidad para la sociedad.

1.3. Objetivos:

1.3.1. Objetivo general:
Determinar la relacion entre el teletrabajo y el estrés laboral en los
colaboradores del Banco de Crédito de la provincia de Trujillo —
Peru, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos:
Identificar los factores positivos y negativos del teletrabajo en los
colaboradores del Banco de Crédito de la provincia de Trujillo —
Peru, 2019.
Identificar los factores mas estresores en los colaboradores del

Banco de Crédito de la provincia de Trujillo — Pera, 2019.



II.MARCO DE REFERENCIA



2.1. Antecedentes
Internacionales

Castro (2017) en su tesis, El Teletrabajo: una estrategia de inclusién
laboral y social para el distrito de Cartagena, tesis para obtener el Titulo
de Economista, Universidad de Cartagena; llegd a la siguiente
conclusion, el Teletrabajo es una eficaz herramienta de inclusién socio-
productiva con respecto a la poblacion minoritarias, como las madres de
Familia o discapacitados. El autor también concluyo que para que esto
suceda se requiere un cambio de mentalidad en los empresarios, pues
ellos creen que su personal serd mucho mas productivo trabajando de 8
a 9 horas diarias en una oficina. Ademas, se concluyé que para que
exista el teletrabajo se debe dar una charla de socializacion del tema.

Orlando (2015) en su tesis, Analisis de impacto del teletrabajo en los
resultados de Gestion de las Organizaciones. Estudio de caso en un
area de una organizacion financiera en Bogota. Tesis para obtener
Master en Gestion de organizaciones. Universidad Militar Nueva
Granada. Bogota, llego a la siguiente conclusion; el Teletrabajo tuvo un
impacto positivo en la organizacion, ya que cumpli6 con todas las
expectativas con respecto a la optimizacion de recursos, mejorar la
eficiencia y la productividad del personal. También se llegé a la

conclusiéon que los teletrabajadores mejorar su calidad de vida.

Alvarez (2015), para obtener su titulo de maestria en
Administracion del Trabajo y Relaciones Laborales, en su tesis titulada
El estrés laboral en el desempefio del personal administrativo de un
nacleo universitario publico de la Universidad de Carabobo, Venezuela,
concluyd : El estrés es uno de los grandes problemas relacionados con
la salud en el 14 siglo XXI, perjudica tanto a los trabajadores como a la
economia de las organizaciones, asi lo sefiala una encuesta realizada
por la Fundacion Europea para la mejora de las condiciones de vida y

trabajo, afectando a mas de 40 millones de personas en la Union
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Europea. Es por ello, la necesidad de determinar qué agentes estresores
estan presentes en el medio ambiente de trabajo que permitan
detectarlos a tiempo para tomar medidas correctivas y asi minimizar los

efectos en la salud y en el desempefio laboral.

Triana (2014), para obtener su titulo en Ingenieria Industrial, en
su tesis titulada Disefio y aplicacion de un modelo de medicion del estrés
laboral para la formulacion de una propuesta de intervencion en el centro
de distribucion (Cedi Pereira)- unidad ambulatoria de Audifarma S.A de
la Universidad Tecnoldgica de Pereira, Colombia, concluyé: Entre los
métodos organizacionales para darle un manejo al estrés estan el
analisis y la clasificacion del rol, la alteracion de clima organizacional, la
filosofia de la administracion por objetivos, la modificacion del ambiente
fisico de trabajo, cambios en las politicas de operacidén, brindar
instalaciones para que los colaboradores escapen de los estresores con
estrategias individuales como el ejercicio y la meditacidén, conferencias
sobre la orientacion a la carrera, mejorar los procesos de seleccion y las
capacitaciones que ayude a las personas a desempefiar su trabajo con

mayor eficiencia.

Lovato y Simbafia (2013) en su tesis, El teletrabajo como
generacion de plazas de empleo y el mejoramiento de las condiciones
de vida de la poblacion en el Ecuador. Tesis para obtener el titulo de
Magister en Administracion de Empresas. Universidad Politécnica
Salesiana, Guayaquil. Llegaron a la siguiente conclusion; el teletrabajo
es la otra perspectiva de lo que actualmente estan haciendo en el ambito
laboral empleando personas con y sin capacidades especiales. Este a la
vez es visto como una herramienta que podra ayudar a reducir el

desempleo y colaborar con el desarrollo de las empresas
Nacionales

Chirinos Aita y Panta Escurra (2014) en su tesis, Potencial del

Teletrabajo en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Tesis

8



para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas.
Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo. Llegaron a
la siguiente conclusion; solo un 40% de los maestros conocen sobre el
teletrabajo y un 25% desconocen del tema, por lo que se le recomendo a
la universidad realizar capacitaciones sobre ello. La implementacion del
teletrabajo en la USAT forjara distintos beneficios en la vida familiar del
docente y lograra que los docentes logren un armonia en lo personal y
laboral, un 67% de los docentes certifican que realizarian mas
actividades con sus hijos y un 65% de los docentes tendrian un mejor

manejo de las actividades.

Cano Sawada, Castro Ato y Pefafiel Manchego (2017) en su tesis,
Ventajas y Desventajas del Teletrabajo aplicados en la Ciudad de Lima-
Peru, 2016. Tesis para obtener el titulo de Administracion y Gestion de
Empresas. Universidad Peruana de las Américas. Llegaron a la siguiente
conclusion; el teletrabajo es excelente oportunidad de trabajo, ayuda a
reducir los costos y mejora la productividad de los trabajadores. Pero no
se puede aplicar muchas veces debido a que existe una resistencia y
recelo en cuanto al mundo empresarial. El costo se puede reducir hasta
en un 50% con el teletrabajo. El teletrabajo también puede
desencadenar un aislamiento en las personas, pues propicia un trabajo

en soledad.

Gonzales Deza, Lopez Zumaeta, Marquez Lo Pe Man, y Nufez
Garay (2017) en su tesis, Oportunidades en la implementacion del
teletrabajo en areas organizacionales de empresas de Lima — Perud: Un
estudio basado en los casos: Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC), En el Distribucién Pertu y Banco de Crédito del Pera
(BCP). Para obtener la licenciatura en administracion. Llegaron a las
siguientes conclusiones; el teletrabajo puede generar incremento de
productividad en los trabajadores, el teletrabajo permite que los

trabajadores puedan tener un balance entre su vida laboral y familiar. En



los tres casos se pudo observar que los teletrabajadores cuentan con el
ambiente propicio para trabajar desde casa.

Ticona (2017), para obtener su titulo en Licenciado en
Administracion , en su tesis titulada El estrés y el rendimiento laboral del
personal administrativo de la municipalidad distrital de taraco, periodo
2015 de la Universidad Nacional del Altiplano , Puno , Peru , concluyo :
El nivel de estrés laboral de los trabajadores de la Municipalidad en su
mayoria presentan un nivel de estrés marcado con un 33 % segun los
resultados que se muestra en las dimensiones: relacionados con la
apatia y desmotivacion hacia sus trabajos, el tiempo para realizar las
actividades y cansancio al concluir sus trabajos. Mientras que el
desempeiio individual es bajo segun: las dimensiones de motivacion,

capacitacion que brinda la institucion y habilidades y destrezas.

Quispe (2016), para obtener su titulo de Licenciada en Psicologia,
en su tesis titulada Niveles de estrés y clima laboral en los colaboradores
de una empresa privada de Lima, en la Universidad Autdbnoma del Perd,
Lima, Perd, concluyo: Se desprende que no existen diferencias
significativas a nivel de estrés laboral entre los colaboradores de una
empresa privada de Lima, segun género, debido a que los resultados
indican que el género femenino obtuvo una media de 59.73 y el género

masculino una media de 56,84.
Locales

Salirrosas y Rodriguez (2015), para obtener su titulo en
Licenciado en Administracion, en su tesis titulada Estrés laboral y
desempefio de los asesores de banca por teléfono del banco de crédito
del Perq, distrito de La Esperanza - afio 2015 de la Universidad Privada
Antenor Orrego, Trujillo, Perd, concluyd: Entre la estrategias para
disminuir el nivel de estrés se considera la asertividad, comunicacion
horizontal, tratar los problemas laborales de manera directa buscando

la mejor solucion tanto para los trabajadores como para la empresa;

10



tomando como referencia la consecuciobn de metas comerciales

realistas.

Pinillos y Velasquez (2017), para obtener su titulo en Licenciada
en Administracion, en su tesis titulada El estrés laboral y su influencia
en el desempefio de los colaboradores de la clinica San Luis Truijillo
2017 de la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Peru,
concluy6: que el nivel de estrés laboral en los colaboradores de la
clinica San Luis es por los estresores psicoldgicos, fisicos y sociales, o
cual predomina un alto porcentaje los estresores psicoldgicos Yy
sociales en un 54.3% debido a la sobrecarga de trabajo y la falta de

apoyo en equipo.

2.2. Marco teorico
El teletrabajo

El teletrabajo, o trabajo a distancia, permite trabajar en un lugar diferente a
la oficina, este trabajo se realiza en un lugar alejado muchas veces de las
oficinas principales, mediante la utilizacion de las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TICs), podemos comparar varios conceptos

a continuacion:
Tabla 1

Conceptos de teletrabajo

Conceptos del teletrabajo Teletrabajo

Pozo (2006) Actividad realizada
generalmente desde el
hogar, lo que significa una
concepcion diferente de
horarios y relaciones
laborales.

Salazar (2007) Es una forma flexible de
organizacion del trabajo,
consiste en el desempefio de
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la actividad profesional, sin la
presencia del trabajador
durante una parte importante
de su horario laboral, puede
ser a tiempo parcial o
completo.

Garmendia Cedillo ( 2008) Trabajo efectuado en un
lugar distante de la oficina
que implique el uso de
nuevas tecnologias
facilitando la comunicacién.

Patrone ( 2009) Desarrolla el trabajo fuera de

su centro habitual utilizando

herramientas informéaticas y
telematicas.

Fuente: Garmendia Cedillo (2008), Patrone; (2009), Pozo; (2006), Salazar; (2007)

La historia nos sefiala que en el afio 1973 se hace referencia al
teletrabajo en Estados Unidos con Jack Nilles, quien en el apogeo del
petroleo tuvo que llevar el trabajo al trabajador y no el trabajador al trabajo,
pero no tuvo mucho éxito porque la tecnologia recién se estaba
desarrollando a nivel mundial. En los afios 80’s surge en Europa a través de
la Comunidad Econdmica Europea, quien propone esta forma de trabajo
para el desarrollo rural, la proteccion de los trabajadores y el desarrollo

tecnoldgico de los paises conformantes.

En los afios 90, surge el teletrabajo como forma de reducir costos en las
empresas y se puede decir que toma mucha fuerza este concepto,
especialmente en Europa como una forma de trabajo desde casa y en
oficinas satélite, para evitar que muchas personas trabajadoras puedan

desplazarse a grandes distancia.

En América Latina tenemos el caso de Argentina que el desempleo se
increment6 en el afio 2000, siendo una forma de mitigar este aspecto que
perjudicaba a la economia argentina. Luego Chile al siguiente afio legislo
esta forma de trabajo siendo la pionera en su reglamentacién; luego
siguieron los pasos Venezuela, Brasil, Bolivia, Colombia, etc; este ultimo

pais crea la Ley 1221: “Promocion del teletrabajo en Colombia.
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En nuestro pais, surge la Ley 30036, Ley que regula el teletrabajo,
norma que recoge lo propuesto en los proyectos de Ley del Congreso 184-
2011-CR y 1052-2011-CR, el cual tiene como finalidad la prestacion de
servicios subordinados utilizando las tecnologias de informacion vy

telecomunicaciones (TICs) en los ambiros publico y privado.

El concepto de teletrabajo como aquel realizado a distancia utilizando
las TICs para vender productos y servicios al mundo puede significar que se
puede trabajar desde su hogar, pariente, un hotel, un restaurante, un bus,
un automavil o cualquier otro lugar. Las TICs necesarias para estas tareas
son basicamente computadora, Internet, celular, teléfono moévil y camara
digital, entre otras. Dentro de Internet se engloba principalmente la

navegacion web y el correo electronico.

La OIT define el teletrabajo como una forma de trabajo que se realiza
en una ubicacion alejada de una oficia central o instalaciones de
produccion, separando al trabajador del contacto personal con colegas de
trabajo que estén en esa oficina y como la nueva tecnologia hace posible

esta separacion facilitando la comunicacion.

Muchas de las tareas que se ejecutan hoy en dia en las oficinas no
necesitan de la presencia del trabajador en su puesto y pueden ser
realizadas a distancia utilizando las TICs. De esta manera se logra disminuir
los tiempos de desplazamiento y se reducen los tiempos muertos sin tareas
gue realizar. También plantea una replanificacion del trabajo; de horas en la

oficina a horas dedicadas al trabajo.
Estrés laboral
Definicion
Landy y Conte (2005), sefialan a Selye, quien se le conoce como el
“‘padre del estrés”, personaje fundamental que durante la época de los

cincuenta introdujo al mundo cientifico el concepto de estrés mismo que

defini6 como el estado que se puede evidenciar por un sindrome
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especifico. Establecié lo que hoy se conoce como las bases para el
reconocimiento de los efectos organicos sobre los nervios y los causados

por factores no materiales.
Importancia

Landy y Conte (2005), el estrés es como la respuesta instintiva del
cuerpo a protegerse a si mismo. Menciona la importancia de contar con
este instinto pero si no se manejan adecuadamente puede causar sintomas
fisicos que al ser continuos, el cuerpo puede comenzar a demandar mayor
esfuerzo, sin poder encontrar como utilizar toda esa energia extra que se

generay puede llevarlo a sentirse ansioso, temeroso, preocupado y tenso.
Caracteristicas del estrés laboral

Landy y Conte (2005), sefialan que es claro que la causa no es algo
especifico puede variar, por eso decia que el estrés es un estado que
caracteriza por ser un sindrome general de adaptacion siendo esta una
manifestacion somatica (cuya naturaleza es eminentemente corpdrea o
material, para diferenciarlo del sintoma psiquico), ante una tarea de

adaptacion general.
Tipos de estrés laboral

Miller y Dell Smith (2004), el estrés se puede evidenciar en tres tipos,
esto va a depender del manejo que la persona tenga sobre el estrés,

mismo que puede ser complicado y un tanto confuso.

a) Estrés agudo: Se le conoce como lo mas comun en cuanto al estrés en la
persona y se ve afectado por situaciones del pasado y las situaciones de
gran exigencia anticipadas del futuro proximo, se puede decir que es un
tipo de estrés a corto plazo que puede dar espacio a presentar agonia
psicologica, grandes dolores de cabeza de tipo tensional, malestar en el
estbmago y otros sintomas. b) Estrés agudo episddico: se presenta en
aquellas personas que tienen constantemente factores que les ocasionan

estrés. Esto se puede ver reflejado en personas que presentan desorden,
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caos y la crisis en distintos aspectos de su vida diaria. Esto causa que las
personas con este tipo de estrés estén demasiado agitadas, presenten mal
caracter, se encuentren irritables, con ansiedad y tensién. Dando como
consecuencia que sus relaciones interpersonales se vayan deteriorando

con gran rapidez, el lugar de trabajo se torna estresante.

c) Estrés crénico: Surge cuando una persona no encuentra la salida a la
situacibn o momento de estrés que esta viviendo. A este tipo de estrés
también se le denomina el estrés de las exigencias y presiones implacables
durante periodos aparentemente interminables. Sin esperanzas, la persona
abandona la busqueda de soluciones. El estrés crénico proviene de
situaciones de estrés traumaticas de la nifilez que se profundizan y se

mantienen presentes durante la vida.
Segun Martinez (2004), hay tipos especiales de estrés laboral, entre ellos:

a) Desgaste Profesional o Burn - out: Es una variante grave del estrés
laboral, le sucede a muchas personas para las que el trabajo se ha

convertido en una fuente continua de angustia e insatisfaccion.

b) Estrés Tecnoldgico: Deriva de la implantacion de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en el trabajo. En algunos profesionales,
el equivalente de esta variante es la obligacion de estar al dia en los
ultimos avances si se quiere mantener el empleo o dar una minima calidad
de servicio. También se ve el estrés derivado del trabajo repetitivo o
monétono con el ordenador que seria una forma mas de estrés por

aburrimiento.
Fases de estrés laboral

Segun Chiavenato (2009), la reaccion del organismo ante el estrés consta de

tres fases: alarma, resistencia y agotamiento.

a) Alarma: se presenta cuando la persona identifica y percibe la amenaza,

sea fisica (dafio corporal) o psicoldgica (la posibilidad de perder algo, como
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un empleo). Los cambios psicologicos antes descritos comienzan en esta

fase.

b) Resistencia: la persona se hace resistente a las presiones creadas por la
amenaza inicial. Los sintomas psicolégicos que se derivan de la fase de
alarma desaparecen, a pesar de que la causa del estrés persiste. Al
parecer, la resistencia se logra debido al aumento de los niveles de

hormonas que secreta la glandula pituitaria o las suprarrenales.

c) Agotamiento: cuando la exposicion a la causa del estrés dura mucho
tiempo, la persona entra en la fase de agotamiento. La actividad de la
glandula pituitaria y de las suprarrenales disminuye y la persona no logra
adaptarse al estrés continuo. Reaparecen muchos de los sintomas
psicologicos de la fase de alarma. Si el estrés persiste, la persona empieza
a sufrir fatiga, un estado de agotamiento que puede conducir a un dafo
fisico grave, e incluso provocar la muerte por infarto u otro padecimiento

cardiaco.

FASES DEL ESTRES

NIVEL NOSRMAL
DE RESISTEMNCIA

AlLAaRMA RESISTENCIA AGOTAMIENTO

Figura 2. Fases del Estrés (Chiavenato, 2009, p. 59)

Sintomas de estrés laboral

Segun Martinez (2004), surge de un desajuste entre las capacidades
del individuo y las exigencias de su trabajo, que puede ser crénico, cuando
la persona no puede recuperarse completamente durante el periodo
laboral, o agudo, tratandose entonces de situaciones de corta duracion. Sin
embargo, en ocasiones es dificil diferenciarlos, ya que sus efectos

(psicofisiologicos y/o sociales) pueden ser igualmente duraderos.

Los sintomas mas comunes en su primera fase son: que la persona

presenta preocupacion emocional, puede presentar la combinacion entre
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enojo o irritabilidad y llevar a la persona a desarrollar ansiedad y depresion,
a lo que se refiere a sintomas fisicos se puede mencionar: problemas
musculares, dolor de cabeza, dolor de espalda, dolor en la mandibula o en
ocasionas mas fuertes problemas estomacales e intestinales. Puede
padecerlo cualquier persona a lo largo de su vida, es tratable y con un buen

control emocional se puede manejar.

Por otra parte lo sufren las personas constantemente de preocupacion,
sus sintomas mas comunices son: agitacion prolongada, grandes dolores
de cabeza que se presentan de forma constante y provocan migrafas.
Hipertension, Dolor en el pecho, enfermedad cardiaca. Para poder tratar
este tipo de estrés es necesario contar con la intervencion en varios
niveles, que por lo general requiere ayuda profesional, la cual puede tomar

varios meses.

Segun Feldman (2002), con frecuencia, la reaccion inmediata al estrés
es biolégica. Ademas algunos eventos como cuadro alto de estrés pueden
empujarlos a llegar a una crisis nerviosa debido a que los sintomas de un
cuadro de estrés alto son dificiles de tratar y pueden requerir tratamiento
meédico de conducta y manejo del estrés como mencionan a lo largo de su
estudio (Miller y Dell Smith, 2004).

Martinez (2004) sefiala que la evaluacion de la presencia de los
factores de estrés, el grado de participacion de estos y sus efectos sobre
la poblacién trabajadora, dependeran de la capacidad del médico de

Salud en el Trabajo, de sus habilidades y de los recursos con que cuente

para el monitoreo de las situaciones de estrés laboral en determinado

centro de trabajo.

17



Tabla 2

Factores Psicosociales del Estrés Laboral

Condiciones Generales de Trabajo

Alto grado de dificultad de las tareas.

Gran demanda de atencidn en el trabajo.

Responsabilidad de las decisiones.

Tareas contradictorias entre si o con los principios personales.
Monotonia.

Exigencia de decisiones complejas.

Cambios tecnolégicos constantes.

Carencia de plan de vida laboral.

Condiciones de la Administracion de Recursos
Humanos

Liderazgo inadecuado.

Utilizacién de las habilidades del trabajador.
Inadecuada delegacion de responsabilidades.
Relaciones laborales basadas en la desconfianza.
Ausencia de capacitacion y plan de desarrollo.
Reconocimiento inexistente o inadecuado.
Ausencia de incentivos.

Remuneracion no equitativa.

Promociones laborales aleatorias.

Organizacién y funcion

Conflictos de autoridad.

Excesos de procedimientos y controles administrativos.
Atribuciones ambiguas.

Planificacion deficiente.

Supervision castigadora o sancionadora.
Desinformacién permanente.

Cambios permanentes y poco informados.

Tareas y actividades

Exigencias excesivas de desempefio.
Competencia excesiva o desleal.
Trabajo mondtono o rutinario.

Poca satisfaccion laboral.
Actividades laborales multiples.
Cargas de trabajo excesivas.
Autonomia laboral deficiente.
Ritmo de trabajo apresurado.

Ambiente de trabajo

Poco reconocimiento a la persona del trabajador.
Condiciones de trabajo inadecuadas.

Espacio restringido o construccién.

Exposicion a riesgo constante.

Ambiente laboral conflictivo.

Jornada laboral

Rotacidn de turnos.

Jornadas de trabajo excesivas.
Duracion indefinida de la jornada.
Actividad fisica corporal excesiva.

Empresas y entorno social

Politicas inestables de la empresa.

Falta de soporte juridico por la empresa.
Intervencion y accion sindical.

Salario insuficiente.

Carece de seguridad en el empleo.
Subempleo o desempleo en la comunidad.
Opciones de empleo y mercado laboral.

Fuente: Martinez (2004).
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2.3. Marco conceptual
Teletrabajo

Niles (1973), es cualquier forma de trabajo desarrollada por cuenta
de un empresario o un cliente, por un trabajador dependiente, un
trabajador autbnomo o un trabajador a domicilio, y efectuada
regularmente y durante una parte importante del tiempo de trabajo desde
uno o mas lugares distintos del puesto de trabajo tradicional utilizando

tecnologias informéticas y/o de telecomunicaciones.
Teletrabajador

Los teletrabajadores son aquellos que trabajan alejados del negocio
de su empleador o de la persona que los contrata y que transmiten los
resultados de su actividad via un vinculo de telecomunicacion en base a
las TICs (Osio; 2010)

Trabajo

Lima (2008), consiste en un esfuerzo. Trabajar es el empefio que
ponemos en hacer alguna cosa. Trabajar es esforzarse, tomar la
iniciativa de algo y aplicarse a su realizacion. El esfuerzo es
una fuerza que emana del hombre como la primera consecuencia de su

vitalidad. La primera consecuencia de la vida es el trabajo.

Redes

Pérez Porto (2008) sefiala que la red informatica nombra al conjunto
de computadoras 'y otros equipos interconectados, que comparten
informacion, recursos y servicios. Puede a su vez dividirse en diversas
categorias, segun su alcance (red de area local o LAN, red de area
metropolitana o MAN, red de area amplia o WAN, etc.), su método de
conexion (por cable coaxial, fibra dptica, radio, microondas, infrarrojos) o

su relacion funcional (cliente-servidor, persona a persona), entre otras.
Estrés laboral
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Rivera (2002), define al estrés laboral como el vinculado a
reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y de la conducta que se
presentan ante situaciones nocivas por razones propias del intorno o
entorno, caracterizandose por los niveles altos de angustia ante no

poder enfrentar la situacion.

2.4. Hipotesis
Si existe relacién entre teletrabajo si conduce al estrés laboral en los
colaboradores del Banco de crédito del Pert de la provincia de Truijillo
20109.

2.5. Variable

Definicion operacional de la variable
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Variable Definicién Definicién Indicadores items Escala
Conceptual operacional de
medicion
Niles (1973), | Se - Actividades 1. ¢Qué actividades realizas en tu puesto de
es cualquier | considera trabajo?
forma de | aquel - Modalidad de | 2. (Como te enteraste de esta nueva modalidad de
trabajo trabajo que | trabajo trabajo?
desarrollada | consiste en | - Acceso 3. ¢Te fue sencillo acceder a esta modalidad de
por cuenta | utilizar las trabajo?
de un | TICs para |- Capacitacion 4. ¢ Recibiste capacitacion para el teletrabajo?
empresario interactuar - Eleccién 5. ¢ Por qué elegiste trabajar bajo esta modalidad?
o un cliente, | con los | - Dias trabajados 6. ¢ Cuantos dias a la semana teletrabajas?
por un | clientes - Lugar de trabajo 7. ¢ Desde qué lugar o lugares teletrabajas?
trabajador - Tranquilidad 8. ¢Dispones de tranquilidad en casa para
dependiente teletrabajar?
, un - Planificacion 9. ¢ Como planificas tu dia de trabajo? Nominal
trabajador - Confidencialidad 10. Cuando teletrabajas, ¢cuentas con acceso a
autébnomo o informacion confidencial?
un - Conocimientos 11. ¢ Sientes que tus conocimientos de computacion
trabajador a son una barrera o una ventaja para teletrabajar?
domicilio, y - Recursos 12. ¢Sientes que cuentas con los recursos
Teletrab efectuada necesarios necesarios para cumplir con tus objetivos al
ajo regularment teletrabajar?
e y durante - Objetivos 13. (Cumples con los objetivos trazados cuando
una  parte teletrabajas?
importante - Horario 14. Cuando teletrabajas, ¢,cumples con tu horario o
del tiempo te quedas laborando por mas tiempo?
de trabajo - Desarrollo 15. ¢ Sientes que tienes las mismas posibilidades de
desde uno o desarrollo en la empresa que otros colaboradores
mas lugares que no teletrabajan?
distintos del -Beneficios 16. ¢ Qué beneficios encuentras al teletrabajar?
puesto de -Recomendaciones | 17. Con esta pregunta, llegamos al final de la
trabajo entrevista: ¢Qué recomendaciones puedes dar a las
tradicional personas que teletrabajan o0 que desean
utilizando teletrabajar?
tecnologias
informéticas
ylo de
telecomunic
aciones.
Rivera Considera -Mision 1. Lagente no comprende la mision y metas de la
(2002), aspectos -Informes organizacion. . .
define al | tales como: 2. La forma de rendir |nforme_s entrej superior y
subordinado me hace sentir presionado.
estrés clima -Condiciones 3. No estoy en condiciones de controlar las
laboral como | organizacion actividades de mi area de trabajo.
el conjunto | al, -Tiempo 4. El gquipo dis_po_nible para llevar a cabo el trabajo
a tiempo es limitado.
de estructura -Cara . . . .
) _ o - Respeto 5. Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.
Estrés reacciones organizacion 6. Mi supervisor no me respeta.
laboral emocionales | al, -Colaboracion 7. No soy parte de un grupo de trabajo de
, cognitivas, | tecnologia, ?T\;':tg;a colaboracién estrecha.
fisiolégicas y | influencia profesionales 8. Mi equipo no respalda mis metas profesionales.
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del
comportamie
nto que se
presentan
ante
situaciones

nocivas a

causa del
contenido,
entorno u

organizacion
caracterizan
dose por los
niveles altos
de angustia
ante no
poder

enfrentar la

situacion.

del lider,
falta de
cohesion y
respaldo del

grupo.

-Prestigio

-Estrategia

-Desempefio
-Control
-Bienestar personal

-Conocimiento
técnico

-Espacio
-Estructura formal
-Confianza
-Desorganizado

-Proteccién

-Direccion

-Presion
-Unidades de
trabajo

-Ayuda técnica

-Cadena de mando

-Tecnologia

9. Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio
dentro de la organizacion.

10. La estrategia de la organizacion no es
bien comprendida.

11. Las politicas generales iniciadas por la
gerencia impiden el buen desempefio.

12. Una persona a mi nivel tiene poco control
sobre el trabajo.

13. Mi supervisor no se preocupa de mi
bienestar personal.

14. No se dispone de conocimiento técnico
para seguir siendo competitivo.

15. No se tiene derecho a un espacio
privado de trabajo.

16. La estructura formal tiene demasiado
papeleo.

17. Mi supervisor no tiene confianza en el
desempefio de mi trabajo.

18. Mi equipo se encuentra desorganizado.

19. Mi equipo no me brinda proteccion en
relacién con injustas demandas de trabajo que
me hacen los jefes.

20. La organizacion carece de direccion y
objetivo.

21. Mi equipo me presiona demasiado.

22. Me siento incémodo al trabajar con
miembros de otras unidades de trabajo.

23. Mi equipo no me brinda ayuda técnica
cuando es necesario.

24. La cadena de mando no se respeta.

25. No se cuenta con la tecnologia para

hacer un trabajo de importancia.

Ordinal
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MATERIAL Y METODOS
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3.1. Material

3.1.1. Poblacion: La poblacion estuvo conformada por los 42
colaboradores del Banco de Crédito de la provincia de Trujillo —
Peru, 2019.

3.1.2. Marco Muestral: Colaboradores del Contac Center - Urb. Parque
industrial de la provincia de Trujillo — Peru, 2019.

3.1.3 Unidad de andlisis: Teletrabajadores

3.1.3. Muestra: Fueron los 42 colaboradores del Banco de Crédito de la

provincia de Truijillo — Perq, 2019.

3.2. Métodos:

3.2.1. Disefio de estudio:

Ve
g

Dénde: BCP : Banco de Crédito de la provincia de Truijillo
T . Teletrabajo
R : Relacion
EL : Estréslaboral

3.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se empled es la encuesta y los instrumentos son:
cuestionario para la variable teletrabajo, dicho instrumento fue
elaborado por Gonzales Deza, LOpez Zumaeta, Marquez Lo Pe
Man, y Nufez Garay (2017), dicho instrumento fue validado por

tres expertos en el tema, relacionado a los Recursos Humanos y
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3.2.3.

psicologia organizacional y el otro test (instrumento) que se utilizo
es el de la Organizacién Internacional de Trabajo y la

Organizacion mundial de la Salud.

Procesamiento y andlisis de datos
Se proceso la informacion utilizando el programa informatico Ms.
Excel y SPSS v.24, asimismo se analizé la informacién a traves

de tablas estadisticas de los resultados obtenidos.
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IV.RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Presentacion de resultados:

Tabla 3

Actividades realizadas

Alternativas Total %
Realizacion de llamadas telefénicas 42 100
Otros 0 0
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 4

Informacion de modalidad de trabajo

Alternativas Total %
Tv 7 16.67
Internet 29 69.05
Radio 2 4.762
Amistades 3 7.143
Otros 1 2.381
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 5

Acceso a esta modalidad de trabajo

Alternativas Total %
Facil 39 92.86
Dificil 2 4762
Indiferente 1 2.381
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 6

Capacitacion para teletrabajo

Alternativas Total %
Si 38 90.48
No 4 9.524
Total 42 100

Fuente: cuestionario
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Tabla 7
Trabajo bajo esta modalidad

Alternativas

Total

%

Probar
Innovador

No tengo otra opcion

Otras
Total

5 11.9
28 66.67

6 14.29

3 7.

42

143
100

Fuente: cuestionario

Tabla 8
Dias a la semana trabajados

Alternativas

Total

%

6
3

Menos de 5 dias
Total

42

N O

100

100

Fuente: cuestionario

Tabla 9
Lugar del teletrabajo

Alternativas

Total

%

Empresa
Casa
Otro
Total

42

N OO

100

100

Fuente: cuestionario

Tabla 10
Tranquilidad en casa para teletrabajar

Alternativas

Total

%

Si

No

En algunas ocasiones
Total

38
42

4.76
4.76
90.4

100

Fuente: cuestionario
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Tabla 11
Planificacién de un dia del teletrabajo

Alternativas Total %
Como siempre 10 2381
De acuerdo a lo programado por la

empresa 31 7381
Otros 1 2.381
Total 42 100

Fuente: cuestionario

Tabla 12

Acceso a informacién confidencial

Alternativas Total %
Si 10 2381
No 28 66.67
Tal vez 4 9.524
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 13

Conocimientos de computacion

Alternativas Total %
Ventaja 42 100
Desventaja 0 O
Indiferente 0 0
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 14

Recursos necesarios para teletrabajo

Alternativas Total %
Si 29 29
No 13 13
Total 42 42

Fuente: cuestionario

Tabla 15

Cumplimiento de objetivos

Alternativas Total %
Si 42 100
No 0 0
Tal Vez 0 0
Total 42 100

Fuente: cuestionario



Tabla 16
Sobretiempo con el teletrabajo

Alternativas Total %
Nunca 4 9524
A veces 20 47.62
Siempre 18 42.86
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 17

Posibilidades de desarrollo con teletrabajo

Alternativas Total %
Si 5 11.9
No 32 76.19
Tal Vez 5 11.9
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 18

Beneficios al teletrabajar

Alternativas Total %
Experiencia 30 71.43
Ascenso 11 26.19
Otros 1 2.381
Total 42 100
Fuente: cuestionario

Tabla 19

Recomendaciones

Alternativas Total %
Aprender computacion 10 23.81
Aprender Idiomas 11 26.19
Comunicarse correctamente 11 26.19
Ninguna 10 23.81
Total 42 100

Fuente: cuestionario



Tabla 20
Clima Organizacional

ltem Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
La gente no comprende la mision y
1 Mmetas de la organizacion 6 31 8 19 5 19 5 12 3 71 3 71 2 48 42
La estrategia de la organizaciéon no es
10 bien comprendida 1 26 9 212 7 17 5 12 5 12 3 71 2 48 42
Las politicas generales iniciadas por la
11 gerencia impiden el buen desempefio 5 12 6 14 4 95 6 14 5 12 7 17 9 21 42
La organizacion carece de direccion y
20 objetivo 13 38 10 24 6 14 4 95 6 71 2 48 1 24 42
Total 45 107 33 79 25 60 20 48 16 38 15 36 14 33 168
Fuente: cuestionario
Tabla 21
Estructura organizacional
item Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
La forma de rendir informes entre
supervisor y subordinado me hace
2 sentir presionado 1 24 371 5 12 8 19 7 17 8 19 10 24 42
Una persona a mi nivel tiene poco
12 control sobre el trabajo 2 48 5 12 8 19 14 33 7 17 5 12 1 24 42
La estructura formal tiene demasiado
16 papeleo 0 0 3 71 7 17 11 26 12 29 7 17 2 48 42
La cadena de mando no se respuesta
24 1 24 2 48 2 438 5 12 9 21 10 24 13 31 42
Total 95 13 31 22 52 38 90 35 83 30 71 26 62 168
Fuente: cuestionario
Tabla 22
Territorio Organizacional
item Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
No estoy en condiciones de controlar
3 las actividades de mi area de trabajo 5 12 5 12 4 95 7 17 8 19 5 12 8 19 42
No se tiene derecho a un espacio
15 privado de trabajo 1 24 2 48 8 19 7 17 7 17 6 14 11 26 42
Me siento incomodo al trabajar con
miembros de otras unidades de
22 trabajo. 17 40 15 36 3 71 3 71 2 48 2 48 0 0 42
Total 23 55 22 52 15 36 17 40 17 40 13 31 19 45 126

Fuente: cuestionario
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Tabla 23

Tecnologia

item Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
El equipo disponible para llevar a cabo

4 eltrabajo atiempo es limitado 2 48 3 71 3 71 5 12 8 19 10 24 11 26 42
No se dispone de conocimiento técnico

14 Pparaseguir competitivo. 5 12 4 95 5 12 6 14 5 12 7 17 10 24 42
No se cuenta con la tecnologia para

25 hacer un trabajo de importancia 19 45 10 24 5 12 4 95 2 48 2 48 0 0 42
Total 26 62 17 40 13 31 15 36 15 36 19 45 21 50 126
Fuente: cuestionario
Tabla 24
Influencia del Lider

ltem Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
Mi supervisor no da la cara por mi ante
los jefes 2.4 4.8 19 19 3 71 9 21 11 26 42
Mi supervisor no me respeta 2 438 71 5 12 7 17 6 14 8 19 11 26 42
Mi supervisor no se preocupa de mi

13 bienestar personal 3 71 3 71 2 48 5 12 6 14 7 17 16 38 42
Mi supervisor no tiene confianza en el

17 desempefio de mitrabajo 4 95 5 12 5 12 6 14 4 95 8 19 10 24 42

10 24 13 31 20 48 26 62 19 45 32 76 48 114 168

Fuente: cuestionario
Tabla 25
Falta de cohesion

item Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
No soy parte de un grupo de trabajo de

7 colaboracion estrecha 1 24 6 14 7 17 8 19 7 17 8 19 5 12 42
Mi equipo no disfruta de estatus o

9 prestigio dentro de la organizacion 3 71 4 95 8 19 5 12 8 19 6 14 8 19 42
Mi equipo se encuentra desorganizado

18 3 71 2 438 2 48 7 17 7 17 8 19 13 31 42
Mi equipo me presiona demasiado

21 4 95 6 14 7 17 6 14 7 17 6 14 6 14 42
Total 11 26 18 43 24 57 26 62 29 69 28 67 32 76 168
Fuente: cuestionario
Tabla 26
Respaldo del grupo

item Indicadores N % RV % O % AV % F % G % S % total
Mi equipo no respalda mis metas
profesionales

8 2 438 3 71 5 12 4 95 7 17 7 17 14 33 42
Mi equipo no me brinda proteccién en
relaciéon con injustas demandas de

19 (rabajo que me hacen los jefes. 5 12 6 14 7 17 8 19 7 17 6 14 3 71 42
Mi equipo no me brinda ayuda técnica

23 cuando es necesario 371 495 5 12 7 17 8 19 7 17 8 19 42
Total 10 24 13 31 17 40 19 45 22 52 20 48 25 60 126

Fuente: cuestionario
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Tabla 27.

Nivel de Estrés en los colaboradores del Banco de Crédito, provincia de Trujillo, 2019

Nivel de estrés Colaboradores Porcentaje
Estrés Bajo 15 36%
Estrés Intermedio 27 64%
Estrés 0 0%
Estrés Alto 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28.

Test Chi? para evaluar las condiciones en el Teletrabajo y su relacién con el nivel de

Estrés, en los colaboradores del Banco de Credito de la provincia de Trujillo, 2019.

Condiciones en el Teletrabajo

Chi2 Significancia V de Cramer

Acceso a la modalidad de trabajo.
Capacitacion para el trabajo.

Motivo de eleccion del trabajo.

Tranquilidad en casa para el trabajo

Planificacion del dia.

Conocimientos de computacion.

Recursos necesarios para cumplir objetivos.

Cumple horario / horas extras.
Conoce posibilidades de desarrollo.

Consiente de los beneficios del teletrabajo.

0.89 0.641 14.6%
3.394 0.051 38.4%
1.867 0.393 21.1%
0.404 0.817 9.8%
1.702 0.427 20.1%
0.187 0.666 6.7%
0.019 0.991 2.1%
0.622 0.43 0.1%
1.798 0.407 20.7%
0.187 0.050 66.6%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Discusion de resultados:

Como se puede apreciar en la tabla 3, la totalidad de los encuestados trabaja
realizando llamadas telefonicas al extranjero, lo cual confirma nuestra muestra
de estudio, esto coincide con Cano Sawada, Castro Ato y Pefafiel Manchego
(2017) quienes sefialan que el teletrabajo es una oportunidad de trabajo.

Con respecto a la informacion de modalidad de trabajo, se enteraron por
internet a través de las redes sociales (Niles (1973), que como sabemos es la
mas utilizados por los jovenes y por las personas que buscan empleo.

Como se puede apreciar casi el 90 % de la encuestada sefiala que es facil
acceder e estas convocatorias laborales porque son muy requeridas y
ofertadas por las empresas dedicadas a estos rubros o giros de negocio y
reducir el desempleo (Lovato y Simbafia, 2013).

Como se puede apreciar la capacitacion es muy importante cuando la persona
ingresa a laborar, y esto es necesario porque muchas personas no conocen el
sistema o métodos de trabajo ademas cada empresa es distinta en sus formas
de trabajo para desempefiarse con mayor eficiencia (Triana, 2014).

En la tabla 7, podemos apreciar que mas de la mitad de encuestados sefiala en
primer orden a la innovacion en el trabajo, quizas porgue es un nuevo enfoque
de trabajo que estan aplicando las empresas mundiales y algunas en el Peru
(Gonzales Deza, Lopez Zumaeta, Marquez Lo Pe Man, y Nufiez Garay, 2017).
Como se aprecia en la tabla 8, el 100 % de los encuestados sefiala trabajar 6
dias a la semana para campar sus 48 horas de trabajo, esto forma parte del
contrato de trabajo y ademas esté estipulado por ley (Salirrosas y Rodriguez,
2015).

Como también se aprecia a tabla 9, todos trabajan en el empresa, hasta el
momento el teletrabajo no se ha considerado trabajo en casa en este empresa
quizas por el control y la supervision que se debe hacer a los teletrabajadores,
ello es confirmado por Castro (2017) quien sefiala que es importante cambiar la
mentalidad d ellos empresarios.

La gran mayoria considera que trabajar en casa en algunas ocasione seria
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importante e interesante, para aquellos que dijeron no se debe a que no tienen
las condiciones adecuada para hacerlo y a los que dijeron que si es porgue son
madres de familia que tienen que cuidar a sus hijos, esto se corrobora con lo
dicho por Chirinos Aita y Panta Escurra (2013).

De acuerdo a la tabla 10, las respuestas podemos decir que este resultado se
debe la empresa ya tiene planificado el trabajo y las actividades para cada dia,
que si bien pueden ser repetitivas estan estipuladas por los Jefes, otros
colaboradores sefialan que siempre se hace lo mismo, lo que puede llevar al
estrés por apatia y desmotivacioén (Ticona, 2017).

Si bien esta informacion no es confidencial, otros opinan que si con un 23.81 %
lo cual por ética es mejor reservar la informacion del trabajo y del puesto,
ademas de la optimizacion de recursos (Orlando, 2015).

La totalidad de los encuestados opina que para poder desempefiarse como
teletrabajadores es necesario el uso de la computadora y el internet (Garmenia,
2008 y Osio, 2010).

La gran mayoria opina que son importante los recursos tales como audifonos
una computadora en buen estado, una silla comoda y buena iluminacién, esto
coindice con Alvarez (2015), quién sefiala que es importante para evitar el
estres.

Como se aprecia el total de encuestados opina que si no se cumplen con los
objetivos no tienes un buen desempefio y por ende no te renuevan contrato,
este es cada tres meses, esto puede desencadenar estresores psicologicos,
fisicos y sociales (Pinillos y Velasquez, 2017).

Algunos colaboradores (teletrabajadores) opina que a ves han hecho
sobretiempo porque las llamadas que hacian se pasen su tiempo en atender al
cliente por diversas razones, falla en la comunicacion muchas consultas de
parte del cliente, etc. afectando su horario laboral (Salazar, 2007).
Lamentablemente muchos opinan que no porgue si no cumples las metas de la
empresa eres despedido y cambiad por otros teletrabajadores, quienes son
muchas veces recién egresados de universidades y tienen tiempo ademas de
disponibilidad inmediata (Pozo, 2006).
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Muchos opinan que es un camino para tener experiencia por cuanto en muchas
empresas no dan oportunidades de trabajo a gente joven que cuando no
consigue trabajo puede sentirse ansioso, temeroso, preocupado y tenso (Landy
y Conte, 2005).

En esta pregunta las respuestas son parejas o equilibradas, porque para
desempeiarse en este trabajo deben poseer habilidades de uso de la
computadora, idiomas como inglés y habilidades comunicativas; entre otras
respondieron: paciencia, perseverancia, motivaciéon y actitud, esto coincide con
Ticona (2017) quien sefiala que las capacitaciones que brinda la institucion son
importantes para logara estas habilidades.

Como se puede apreciar el clima organizacional es bajo que se ve reflejado en
basicamente que la gente desconoce la mision y metas de la organizacion, ello
quizas a que no se realiza una buena induccién del personal, como dice Triana
(2014) es importante las capacitaciones al personal.

En este punto la estructura organizacional es regular porque el mayor
porcentaje se da en la opcion a veces, ademas ello se debe porque el Banco
de crédito es una empresa grande y la mas rentable en su rubro, en este caso
la opcidn estructura formal tiene demasiado papeleo es aquello que todavia
falta mejorar, para lo cual debe ser todo digitalizado independientemente si es
publico o privado (Ley 30036).

Con respecto a este punto denominado territorio organizacional, también es
regular teniendo al item “no se tienen derecho a un espacio privado de trabajo”
con el mas alto puntaje, podemos decir que ello puede ocasionar estrés agudo,
gue se ocasiona en lugares de trabajo estresantes (Miller y Dell Smith, 2004),
ademas todas las personas biolégicamente no son iguales y sus estrés
responde a su naturaleza corporal (Fieldman, 2002).

Con respecto a la tecnologia, el equipo técnico disponible para llevar a cabo el
trabajo a tiempo es limitado, quizas porgue los equipos trabajan 18 horas al dia
y muchos de ellos no reciben mantenimiento adecuado hasta el dia de su

reparacion, se cuenta con buenos equipos tecnologicos (Perez Porto, 2008)
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pero todavia existe problemas de red, ello podria llevar como dice Martinez
(2004) estrés tecnoldgico.

Con relacién a la influencia del lider podemos decir que el item mas alto fue el
que el supervisor no se preocupa de su bienestar personal, ello porque quizas
el lider se preocupa de lograr los objetivos y metas propuestas, al respecto
Chiavenato (2009) sefiala que esto puede ser parte de la primera fase del
estrés que se denomina “alarma” cuando el teletrabajador en este caso
identifica una amenaza psicoldgica.

En aquello que respecta a la cohesién podemos decir que es alta el resultado
especialmente por el item relacionado a que su equipo se encuentra
desorganizado, porque si bien se logran objetivos y metas el equipo esta
dispersa y no existe una union familiar dentro de la empresa, no se comparte
relaciones sociales fuera de la empresa y como dice Rivera (2002) es
importante la conducta en el intorno como en el entorno para combatir el
estrés, ademas este es indiferente del género (Quispe, 2016).

En respaldo del grupo podemos decir que es alto el resultado de manera
general, destacando el item mi equipo no respalda mis metas profesionales,
ello podria desencadenar en estrés, porque el estrés como dice Landy y Conte
(2005) también se da muchas veces por factores no materiales y que el trabajo
es parte de nuestra vida (Lima, 2008).

En la tabla 27, observamos que un 64% de los colaboradores del Banco de
Crédito, provincia de Trujillo, presentan un nivel de estrés intermedio y 36%
nivel bajo, en ningun caso se identificd estrés alto.

En la tabla 28, se realizo el test de Independencia de variables Chi2 para
evaluar la posible relacién entre las determinadas condiciones en el Teletrabajo
con el nivel de estrés identificado en los colaboradores del Banco de Crédito de
la provincia de Trujillo. Para ello, del cuestionario de Teletrabajo se
seleccionaron aquellas preguntas que orientan a conocer las condiciones con
la que los trabajadores iniciaron sus labores hasta el proceso del mismo a la
fecha. Las respuestas se contrastaron con el nivel de estrés y se encontré que

“Recibir capacitaciones en el trabajo” y la “Consciencia de los beneficios del
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teletrabajo” son condiciones que generan estrés en los colaboradores del
Banco de Crédito del Peru.

Al parecer recibir capacitaciones constantes para el trabajo y la consciencia
sobre los beneficios del teletrabajo genera un nivel de estrés intermedio, ello
quizas porque a muchos no les gustan las capacitaciones o creen que no son
interesantes o simplemente tiene el concepto que es una pérdida de tiempo y
con respecto al otro resultado es decir beneficios del trabajador quizas se deba
a que muchos no les alcanza el dinero, porque quieren ganar mas o también

porque siempre estan buscando mejores expectativas salariales.
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CONCLUSIONES

1. Existe relacion entre el teletrabajo con el nivel de estrés
especificamente en lo relacionado a “Recibir capacitaciones en el
trabajo“ y la “Consciencia de los beneficios del teletrabajo” son
condiciones que generan estrés en los colaboradores del Banco de
Crédito del Peru.

2. Los aspectos positivos del teletrabajo en los colaboradores del banco de
crédito del Pert de la provincia de Trujillo 2019, son: facilidad para
acceder al trabajo, innovador, se necesita de conocimientos de
computacion y se trabaja en base al cumplimento de objetivos.

3. Los aspectos mas estresores en los colaboradores del banco de crédito
del Peru de la provincia de Trujillo 2019, son: no tiene acceso a un
espacio privado de trabajo, no se comparte relaciones sociales y el
equipo no respalda las metas profesionales de los demas comparieros

de trabajo.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar talleres para reducir el estrés laboral en los teletrabajadores del
Banco de Crédito del Peru, ademas para observar su evolucién en el
tiempo.

2. ldentificar grupos de colaboradores por edad, estado civil, sexo o
afinidad y determinar cual de ellos son mas caracteristicos en estos
grupos de personas.

3. Contratar un especialista en temas de estrés laboral que permita disefiar

estrategias y o métodos que permita reducir el estrés laboral.
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Anexo 1. Cuestionario

Edad: Sexo:F_ M

Estudios cursados:

Cargo que desempeiia:

H © 9H 0 L N HOH O O Y A Y WY N OO P

. ¢, Qué actividades realizas en tu puesto de trabajo?

. Llamadas b. Otra funcion

. ¢, Como te enteraste de esta nueva modalidad de trabajo?
. Tv b. Radio c. Internet d. Amigos e. Otros

. ¢ Te fue sencillo acceder a esta modalidad de trabajo?

. Facil b. Dificil c. Indiferente

. ¢ Recibiste capacitacion para el teletrabajo?

.Si b.No

. ¢ Por qué elegiste trabajar bajo esta modalidad?

. Probar b. Innovador c. No tengo otra opcion

. ¢ Cuantos dias a la semana teletrabajas?

3 b. 3 c. Menos de 5 dias

. ¢, Desde qué lugar o lugares teletrabajas?

. Empresa b. Casa c. Otro

. ¢ Dispones de tranquilidad en casa para teletrabajar?
. Si b. No c. En algunas ocasiones

. ¢, Como planificas tu dia de trabajo?

. Como siempre b. De acuerdo a lo programado por la empresa c. Otros

10. Cuando teletrabajas, ¢ cuentas con acceso a informacion confidencial?

a.

Si B.No c. Tal vez

11. ;Sientes que tus conocimientos de computacion son una barrera 0 una

ventaja para teletrabajar?

a.

Ventaja b. Desventaja c. Indiferente

12. ¢;Sientes que cuentas con los recursos necesarios para cumplir con tus

objetivos al teletrabajar?

a.

Si b.No
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13. ¢ Cumples con los objetivos trazados cuando teletrabajas?

a.Si b.No c.Talvez

14. Cuando teletrabajas, ¢cumples con tu horario o te quedas laborando por
mas tiempo?

a. Nunca b. Aveces c. Siempre

15. ¢ Sientes que tienes las mismas posibilidades de desarrollo en la empresa
gue otros colaboradores que no teletrabajan?

a. Si b.No c.Talvez

16. ¢ Qué beneficios encuentras al teletrabajar?

a. Experiencia b. Ascenso c. Otros

17. Con esta pregunta, llegamos al final de la entrevista: ¢Qué
recomendaciones puedes dar a las personas que teletrabajan o que desean
teletrabajar?

a. Aprender computacion b. Aprender idiomas c¢. Comunicarse

correctamente d. Ninguna
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Anexo 2. Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS

En estas péaginas proporcionamos un cuestionario validado para medir el

nivel de ESTRES LABORAL. Consta de veinticinco items relacionados con los

estresores laborales, agrupados en las siguientes areas:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Mejora de las condiciones ambientales de trabajo.
Factores intrinsecos del puesto y temporales del mismo.
Estilos de direccion y liderazgo.

Gestion de recursos humanos.

Nuevas tecnologias.

Estructura organizacional.

Clima organizacional.

Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es
una fuente actual de estrés, anotando el nimero que mejor la describa.

1 si la condicion NUNCA es fuente de estrés.

2 si la condicién RARAS VECES es fuente de
estrés.

3 si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de
estrés.

4 si la condicion ALGUNAS VECES es fuente de
estrés.

5 sila condicion FRECUENTEMENTE es fuente de
estrés.

6 si la condicion GENERALMENTE es fuente de
estrés.

7 si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

La gente no comprende la mision y metas de la
organizacion.

La forma de rendir informes entre superior y subordinado
me hace sentir presionado.

No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi
area de trabajo.

El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo
es limitado.

Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.

Mi supervisor no me respeta.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion
estrecha.

Mi equipo no respalda mis metas profesionales.

Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la
organizacion.

La estrategia de la organizacidén no es bien comprendida.

Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el
buen desempefio.

Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.

Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.

No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo
competitivo.

No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.

La estructura formal tiene demasiado papeleo.

Mi supervisor no tiene confianza en el desempefio de mi
trabajo.

Mi equipo se encuentra desorganizado.

Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas
demandas de trabajo que me hacen los jefes.

La organizacién carece de direccion y objetivo.

Mi equipo me presiona demasiado.

Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras
unidades de trabajo.

Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

La cadena de mando no se respeta.

No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de
importancia.
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Nim. | Rango de ’
items estrés
Clima organizacional L 130 11, 4-28
Estructura 2,12, 16,
. 4-28
organizacional 24
UEHIEIE, 3,15,22 | 321
organizacional
Tecnologia 4,14, 25 3-21
Influencia del lider > E:;L’713’ 4-28
Falta de cohesién £ 92’118’ 4-28
Respaldo del grupo | 8, 19, 23 3-21
Bajo nivel de estrés <90,2
Nivel intermedio 90,3 -117,2
) 117,3 -
Estrés 153 2
Alto nivel de estrés > 153,3
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