1. PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de servicios financieros son organizaciones de personas, el éxito o el fracaso
de estas entidades depende de la calidad del talento de sus profesionales a cualquier nivel:
los grupos que trabajan de cara al cliente, los directivos intermedios y el liderazgo

ejecutivo.

Las entidades financieras que cuentan con profesionales competitivos van a disfrutar de una
ventaja competitiva a la hora de alcanzar el alto rendimiento, en ellas los funcionarios
permanecen mas tiempo activos durante el dia y finalmente, es el sitio donde transcurre la

mayor parte de sus vidas; esto, debido a las exigencias del medio y a la competencia global.

Es importante trabajar en los rasgos psicolégicos que presentan los funcionarios de las
entidades financieras que son el modo de actuar de cada persona, siendo que el mismo se

da de acuerdo a la situacion en la que se encuentra el individuo.

Con esta investigacion lo que se quiere es identificar los rasgos psicologicos que presentan

las personas que trabajan en entidades financieras.

En situacion laboral de esta indole es como se puede generar agresividad, misma que es un
estado emocional que consiste en sentimientos de odio y deseos de dafiar a otra persona, la
agresion es herir fisica y psicoldégicamente a alguien, el Sindrome de Burnout es una

respuesta prolongada de estrés en el organismo ante los factores estresantes emocionales.

La depresion que puede describirse como: sentirse triste, melancolico, infeliz, miserable,
derrumbado o frustrado que interfieren con la vida diaria durante un periodo prolongado.
La ansiedad es el estado emocional en el que se experimenta sensaciones de angustia y

desesperacién e insomnio siendo esta una dificultad para iniciar o mantener el suefio.

A nivel internacional se realizaron varias investigaciones como el “estrés laboral en los

empleados de las instituciones bancarias” en Guatemala.



Segln los resultados de la investigacion se determind que los empleados de las
instituciones bancarias del municipio de Tacana presentan un nivel medio de estrés

laboral.

Los factores causantes de estrés laboral en los empleados de las instituciones
bancarias del municipio de Tacana son: presion en el trabajo, la competitividad
laboral, horario de trabajo, viajar con frecuencia por razones de trabajo, entre otras.

El estrés laboral en los empleados bancarios provoca efectos dafiinos, tanto fisicos
como psicoldgicos los cuales perjudican su salud. De acuerdo al estudio del nivel de estrés
laboral que presentan los empleados de las instituciones bancarias del municipio de Tacana,
se presentan las técnicas de relajacion como medidas de prevencién (Santizo, 2014 pag. 40)

A nivel Nacional se hizo una investigacion sobre “Determinantes del ratio de morosidad en

el sistema financiero boliviano”

Los resultados sefialan que el ciclo economico es un factor importante para explicar la
morosidad de cartera del sistema financiero. Asimismo, las restricciones de liquidez,
medidas por las tasas de interes activas, la devaluacion de la moneda nacional y que el

mayor endeudamiento de las empresas tienen efectos sobre la morosidad.

Se debe sefialar que en Bolivia se reconocié el patron pro-ciclico de la actividad de
intermediacion financiera, principalmente en lo referente a la calidad de activos, y como
resultado en 2008 se incluyo en la normativa que rige al sistema financiero, las previsiones

ciclicas.

Asimismo debido a que la cartera de préstamos estd compuesta por diferentes monedas
(bolivianos y ddlares americanos principalmente), se introdujo la prevision especifica
diferenciada por moneda. Ambas medidas son acertadas de acuerdo a los resultados

presentados en el presente estudio.

Por su parte y de forma muy robusta, el mayor ritmo de expansion del crédito en los
periodos previos, una menor diversificacion del activo y la erosion de los margenes de
intermediacidn tienen un efecto positivo sobre la morosidad. Desde el punto de vista de la

supervision bancaria los resultados sefialan que el seguimiento al crecimiento de la cartera



y los méargenes de intermediacidn son Utiles ya que ambas variables pueden ser utilizadas
como indicadores de alerta temprana del potencial de deterioro de la calidad de cartera
(Diaz,2010 pag. 20).

A nivel regional en la ciudad de Tarija se realizé el trabajo de investigacion “estrés laboral
y motivacion profesional en maestros de nivel primario en la ciudad de Tarija” En base a
los resultados que se logro obtener mediante la escala de Maslasch que mide el grado estrés
laboral, concluyeron que la mayoria de los maestros de nivel primario, (el 58%) tienen un
nivel de estrés alto, es decir, muy elevado, lo que significa que sufren una constante tension
emocional y agotamiento fisico como consecuencia del continuo trabajo con los nifios,

ademas de los inherentes problemas cotidianos a los que se ven sometidos los maestros.

Asi también mediante este mismo instrumento se logré determinar que el 53% de los
maestros sufren un alto nivel de cansancio emocional y el 24% elevada la
despersonalizacion, en ambos casos observamos que existe un elevada grado de estrés,
cansancio, irritabilidad, que puede dafar el desempefio de los maestros en la escuela y ver

afectada su salud fisica. (Torres ,2014 pég. 88).
Por todo lo expuesto se plantea la siguiente pregunta:

¢Cuales son los rasgos psicologicos que presentan las personas que trabajan en

entidades financieras del Municipio de Entre Rios (Tarija)

1.2 JUSTIFICACION:

La presente investigacion pretende servir como aporte tedrico a la psicologia clinica, ya
que llena un vacio cientifico y contribuye a ampliar el conocimiento sobre los rasgos
psicolégicos que se presentan en las personas que trabajan en entidades financieras, como
ser la agresividad que es un sentimiento de odio y deseos de dafiar a otra persona; el
burnout que es un agotamiento excesivo; la depresién que es un trastorno del animo; la
ansiedad que es el estado emocional de angustia y desesperacién; y el insomnio que es la

dificultad para iniciar o mantener el suefio.



Paralelamente la presente investigacion tiene gran relevancia en el plano practico, ya que
sera un referente para instituciones y personas encargadas de la salud psicolégica
(hospitales, instituciones financieras, psicologos, médicos y otros) Para que a partir de este
estudio se pueda realizar tratamientos psicoldgicos y médicos para que los funcionarios de
las entidades bancarias puedan enfrentar los rasgos psicolégicos que pudieran haberse
generado a consecuencia del desempefio de sus funciones.

Por otra parte, los resultados obtenidos de esta investigacion serviran como material de
consulta y como base para emprender futuras investigaciones, o desarrollar algiin problema

de intervencién en funcién a los resultados obtenidos.

DISENO TEORICO
2.1. PROBLEMA CIENTIFICO

¢Cuales son los rasgos psicologicos que presentan en las personas que trabajan en

entidades financieras del municipio de Entre Rios (Tarija)?

2.2. OBJETIVOS

2.2.1. Objetivo general.

e Determinar cuéles son los rasgos psicologicos que presentan en las personas que

trabajan en entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija

2.2.2. Objetivos especificos.



1. Establecer los niveles de agresividad que presentan los funcionarios que trabajan en
las entidades financieras del municipio de Entre Rios- Tarija.

2. Determinar la presencia del sindrome del Burnout que presentan las personas que
trabajan en entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija.

3. ldentificar los niveles de depresion que presentan las personas que trabajan en
entidades financieras del municipio de Entre Rios - Tarija.

4. Establecer el grado de ansiedad que presentan las personas que trabajan en las
entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija.

5. Determinar los niveles de insomnio que presentan en las personas que trabajan en

entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija.

2.3 HIPOTESIS

A continuacion se plantean las siguientes hipotesis:

1. Las personas que trabajan en entidades financieras en el municipio de Entre Rios-
Tarija tienen un nivel de agresividad media.

2. Las personas que trabajan en entidades financieras en el municipio de Entre Rios —
Tarija presentan el sindrome de Burnout.

3. Las personas que trabajan en entidades financieras en el municipio de Entre Rios
tienen un nivel de depresiéon moderada.

4. Las personas que trabajan en entidades financieras en el municipio de Entre Rios-
Tarija tienen un nivel de ansiedad leve.

5. Las personas que trabajan en entidades financieras del municipio de Entre Rios —

Tarija presentan un nivel leve de insomnio.



2.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

psicoldgicamen
te
a una persona.

Ira

Percepcion  de

haber sido
dafado
Enojo, enfado,

furia o célera.

Variable Definicion Dimension Indicadores Escala
Agresividad La agresividad | Agresividad fisica | Golpes
es un estado corporales
emocional que Patadas, pufietes. | (83-98) Alto
consiste en empujones
sentimientos de
odio y deseos (68-82) Medio
de Agresividad verbal | Discusiones
danar a otra Insultos,  Gritos,
persona, la Amenazas, (52-67) Bajo
agresion es chantaje, gestos
herir
fisicay Menos a 51 Muy

bajo




Burnout

Es un sindrome
que aparece
como una
respuesta al
estrés laboral
prolongado,
puntualmente
cuando las
demandas
laborales
exceden la
capacidad de
respuesta de
una persona.

Hostilidad

Agotamiento
profesional

Despersonalizacion

Realizacién
personal

Deseo de hacer
dafio

Disgusto,
desprecio,
indignacion  por
los demas

Agotamiento
emocional
Fatiga
Cansancio
Desgaste
Frustracion

Impersonalizacion
Insensibilidad
Culpa

(escala de
agresividad AQ
de Buss y Perry)

0-18: Todo esta

bien

19-29: Ten
cuidado

30 0 mas: Tienes
que tomar

medidas urgentes

0-3: Todo esta
bien

4-7: Ten cuidado
8 0 mas: Tienes
que tomar
medidas urgentes

40 o mas: Todo

esta bien
34-39: Ten
cuidado
Menor a 34

Tienes que tomar




Depresién

Es un trastorno
del estado de
animo en el
cual los
sentimientos de
tristeza,
Pérdida, ira o
frustracion
interfieren con
la vida diaria
durante un
periodo
prolongado.

Tristeza

Pesimismo

Fracaso

Pérdida de Placer
Sentimientos de
Culpa

Expectativas de
Castigo
Disconformidad
consigo mismo
Autocritica
Pensamientos 0
deseos suicidas
Insomnio
Irritabilidad
Cambios de apetito
Retirada social
Dificultad de
concentracion

Bajo nivel de
energia

Episodios de
llanto

Falta de animo
Impotencia
Insatisfaccion
Remordimientos

Culpabilidad

Auto desprecio

Autoacusacion
Deseos de
Autoeliminacion

Cambios en los
habitos de Suefio

Fatiga
Pérdida de apetito

Falta de interés
por los demas

medidas urgentes

Test para medir
el Bournout

Dr. Benjamin
Villasefior

0-9 Normal

10-18 Ligera

19-29 Moderada

30-66 Severa

Inventario de
Depresién
BECK BD-II




Distraccion

Pérdida de interés
en el sexo.

Ansiedad

Es el estado
emocional en el
que se
experimenta
una sensacion
de angustia y
desesperacion
permanentes,
por causas no
conocidas a
nivel
consciente.

Sintomas fisicos

Sintomas psiquicos

Sintomas de

conducta

Sintomas
intelectuales

Sintomas asertivos

Taquicardias
Temblores
Pesadillas
Inquietud
Fobias
Inseguridad
Tartamudez
Irritabilidad
Torpeza
Pesimismo

Mala
concentracion

Negativismo
Soledad

Rigidez
Vergienza

0-20
Ansiedad Normal

20-30
Ansiedad ligera

30-40
Ansiedad
moderada

40-50
Ansiedad grave
50 0 mas
Ansiedad
grave.

muy

Cuestionario de
Ansiedad de
Rojas




El insomnio

Es la dificultad
de mantenerse
dormidos
durante la
noche o
despertarse
muy temprano,
lo que implica
que la persona
no duerma,
duerma muy
poco o duerma
muy mal, esto
hace que se
sienta cansada
al levantarse.

Falta de suefio

Dificultad

para

conciliar el suefo

Interrupciones
suefio

del

Calidad de suefio
Horas de suefio
Agotamiento
fisico

Bajo rendimiento
laboral

Suefio diurno

7-9 no padece de
insomnio

10-14 insomnio
leve

15-21 insomnio
moderado
22-28 insomnio
Severo

Test del suefio
(escala de

Epworth)



http://conceptodefinicion.de/noche/
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A continuacion se realiza una descripcion de los conceptos que sustentan el trabajo de

investigacion.

3.1. PERSONALIDAD

Personalidad es la organizacion dinamica de los sistemas psicofisicos que determinan la
forma de pensar y de actuar Unica de cada sujeto en su proceso de adaptacion al medio
(Allport. G,1980 pag.45).

3.2. DEFINICION DE RASGO

Rasgo es un concepto cientifico que resume las conductas que las personas realizan en
distintas situaciones y ocasiones. L0s rasgos son constructos que permiten describir las
diferencias individuales. Son disposiciones que permiten describir a las personas y predecir

SuU compo rtamiento.

No son observables, sino que se infieren de observar ciertos hechos. Asi, rasgo es una
disposicion de comportamiento expresada en patrones consistentes de funcionamiento en
un rango amplio de situaciones. Constituye una dimensién o un continuo a lo largo del cual

se colocan las personas (Eysenck, 1997 pag.14).

El rasgo es una disposicion psicoldgica duradera, un tributo estable de la personalidad, una

tendencia a comportarse de la misma manera en situaciones diferentes, lo que origina una



conducta consistente. Cada rasgo permanece como caracteristica estable, sea cual sea la

situacion que se presente.

3.3. ENTIDADES FINANCIERAS

Una entidad financiera es una institucion que realiza operaciones de intermediacion
financiera (concesion de préstamos y créditos, negociacion de efectivos comerciales,
inversion de capitales, aseguramiento y otros). Las principales figuras financieras son los
bancos de intermediacion, de inversién, o que cumplen ambas funciones, las cajas de

ahorros, compafiias de seguros.

Una entidad financiera es cualquier entidad o agrupacion que tiene como objetivo de
ofrecer servicios de caracter financiero que van desde la simple intermediacion y

asesoramiento al mercado de los seguros o créditos bancarios.

Se dice que para ser realmente una entidad bancaria debe situar su labor en los sistemas
financieros dentro del area de seguros, en el area de valores o en banca. De este modo, este
tipo de corporaciones se encargan de intermediar en la mayoria de las gestiones de fondos

procedentes de los &mbitos publicos y privados.

Las entidades financieras en su naturaleza son empresas que se ocupan de prestar diversos
servicios financieros a un gran nimero de individuos o agrupaciones. Estos servicios son
de préstamos o créditos, ahorros de las familias o el aseguramiento de bienes.
(CreditCards.com.)

Los principales tipos de entidades financieras se distinguen en los siguientes:

1. Bancos: es una entidad financiera privada de gran tamafio, que generalmente cotiza

en bolsa.

2. Caja de ahorros: también es de caracter privado, pero estd gestionada por
organismos publicos estando obligada a destinar una parte de sus dividendos a fines

sociales.


http://wiki-finanzas.com/index.php?seccion=Contenido&id=2013C01059
http://wiki-finanzas.com/index.php?seccion=Contenido&id=2012C0471

3. Cooperativa de crédito: es una entidad financiera con el objetivo social de servir a
las necesidades de los socios cooperativistas, los cuales son los propietarios de la

misma.

4. Establecimiento financiero de crédito: este tipo de entidad financiera se dedica a
conceder préstamo personales e hipotecas.

5. Entidad aseguradora: entidad financiera que se encarga de soportar los riesgos a
que estan sometidos los particulares.

3.4. LA AGRESIVIDAD

La agresividad es la actitud de una persona, malhumorada, frustrada y negativa, aunque en
muchos casos la agresividad puede surgir de manera espontanea y momentanea, es una de
las formas mas negativas y destructivas que tiene el ser humano para comunicarse con otros
que lo rodean , es facil reconocer a la persona agresiva ya que dispone de determinadas
sefias particulares como ser el lenguaje contundente y tefiido de desprecio, gestos
amenazantes y desafiantes, ausencia de sensibilidad y de respeto para con los demas. La
agresividad es por supuesto la secuencia de un sinfin de causas que pueden pasar por

cuestiones bioldgicas, personales, familiares, sociales, laborales o econémicas (Pérez , 2008
pag.10).

Existen cuatro tipos de agresividad:

v Agresividad verbal: Es la tiene como principal sefia de identidad el hecho de que se
basa en que un individuo en cuestion realiza insultos a otra persona.

v' Agresividad facial: Que se manifiesta a través de gestos que se realiza con la cara.

v' Agresividad fisica: Se traduce en patadas, arafiazos, y todo tipo de golpes tanto a
personas como a elementos que se encuentre en su alrededor.

v Agresividad indirecta: Que se produce sobre objetos de la persona que se encuentra

afectada.

Dimensiones de la agresividad segin Buss:


http://wiki-finanzas.com/index.php?seccion=Contenido&id=2011C0192

> Agresividad. Es una disposicion relativamente persistente a ser agresivo en diversas
situaciones. Por tanto, hace referencia a una variable interviniente que indica la
actitud o inclinacion que siente una persona o un colectivo humano a realizar un
acto agresivo. En este sentido, quede también hablarse de potencial agresivo. La
agresividad suele ser concebida como una respuesta adaptativa que forma parte de
las estrategias de afrontamiento de los seres humanos a las amenazas externas. Esta
se presenta como agresividad fisica y agresividad verbal.

> Hostilidad. Se refiere a la evaluacion negativa acerca de las personas y las cosas, a
menudo acompafando de un claro deseo de hacerles dafio o agredirle. Esta actitud
negativa hacia una o mas personas se refleja en un juicio desfavorable de ella o
ellos. Se expresa hostilidad cuando decimos que alguien nos disgusta, especialmente
si deseamos el mal para esta persona. Un individuo hostil es alguien que
normalmente hace evaluaciones negativas hacia los demas, mostrando desprecio o
disgusto global por muchas personas.

> lIra. Se refiere al conjunto de sentimiento que siguen a la percepcion de haber sido
dafiado. No persigue una meta concreta, como en el caso de la agresion, sino que
hace referencia principalmente a un conjunto de sentimientos que surgen de
reacciones psicoldgicas internas y de las expresiones emocionales involuntarias
producidas por la aparicion de un acontecimiento desagradable. La ira es una
reaccion de irritacion, furia o célera que puede generarse por la indignacion y el

enojo al sentir vulnerados nuestros derechos.

Existen complejas relaciones entre ira, hostilidad y agresion. La ira puede ser considerada
el concepto mas simple de los tres. Por el contrario la hostilidad implica una actitud que
usualmente va acompafiada de sentimientos de enfado o ira y que predispone hacia la
emision de conductas agresivas dirigidas principalmente a la destrucciéon de objetos, al
insulto o a la produccion de algun dafio. Si la ira y la hostilidad se refieren a sentimientos y
actitudes, la agresion implica un paso mas alla, puesto que conlleva la aparicién de
comportamiento destructivos, lesivos o punitivos dirigidos a otras personas u objetos
(Arnol, 1992 pag148-149).



3.5. BURNOUT

El burnout laboral, también denominado sindrome del quemado o sindrome de quemarse en
el trabajo, es un trastorno emocional de creacion reciente que esté vinculado con el &mbito
laboral, el estrés causado por el trabajo y el estilo de vida del empleado. Este sindrome

puede tener consecuencias muy graves, tanto a nivel fisico como psicolégico.

El sindrome de burnout suele aparecer, en la mayoria de los casos, en las personas que han
elegido su oficio de manera vocacional (es muy frecuente en enfermeria, medicina y el
profesorado) y con menos frecuencia en trabajos que se desempefian de forma obligatoria.
Generalmente se manifiesta cuando existen condiciones no favorables en el trabajo como
ser: sueldos bajos, ambiente laboral negativo, malas condiciones del espacio de trabajo,
frustracion, maltrato, exceso de presion. Aunque al principio las manifestaciones y el
malestar solo se extienden a la vida laboral, finalmente también llegan a alcanzar, en casi
todas las situaciones, la vida social y familiar del trabajador afectado. (Villavicencio
B,2013 pag.18).

Las principales caracteristicas del Bournout:

e Agotamiento profesional: Se presenta a nivel emocional y fisico, puede existir
indiferencia, desanimo, falta de energia y concentracion frustracion y tension.
Valora la vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo

e Despersonalizacion: Los trabajadores se vuelven insensibles, irritables y cinicos;
dan mal trato a sus clientes y compafieros del trabajo.

e Realizacion personal: EI empleado se tiende a evaluar negativamente ya que se
sienten infelices y fracasados respecto a su desarrollo profesional, disminuye su

compromiso y capacidad para relacionarse.

Cuando se combinan los 3 elementos, las personas se encuentran en un estado profunda
depresion y nuestro cuerpo nos envia sefiales de apetito. Insomnio, dificultada para
concentrarse y dolor de espalda, si no nos ocupamos de la causa real del problema, nuestra

salud mental se puede deteriorar seriamente.



3.5.1. Causas del Burnout

El principal detonante del sindrome de burnout es el entorno laboral y las condiciones de
trabajo, el empleado que estd expuesto de manera continua, entre otros, altos niveles de
estrés, carga de trabajo excesiva, poca autonomia, malas relaciones en el trabajo y ausencia
de apoyo en su entorno, falta de formacion para desempefar las tareas, puede llegar a
padecer un estrés cronico que acabe provocando el burnout. Por ese motivo, el vinculo

entre el estrés y el burnout es muy fuerte.

3.5.2. Sintomas del Burnout
Las principales manifestaciones de este sindrome son:

. Sentimiento de agotamiento, fracaso e impotencia.
. Baja autoestima.

. Poca realizacion personal.

. Estado permanente de nerviosismo.
. Dificultad para concentrarse.

. Comportamientos agresivos.

. Dolor de cabeza.

. Taquicardia.

. Insomnio.

. Bajo rendimiento.

. Absentismo laboral.

. Aburrimiento.

. Impaciencia e irritabilidad.

. Comunicacién deficiente



3.6. DEPRESION

El estado de &nimo deprimido se encuentra en varios trastornos, de modo que su sola
presencia no significa que la persona padece de un trastorno del estado de animo. EIl de

posesion se puede referir a un sintoma o a un trastorno.

La depresion es un estado emocional caracterizado por una tristeza y aprension,
sentimientos de inutilidad, culpabilidad, retraimiento, perdida de suefio, apetito, deseo
sexual, indefensién y desesperanza profundos. A diferencia de la tristeza normal, o la del
duelo, que sigue a la pérdida de un ser querido (Melgoza, 1998 pag.47).

Ocasionalmente, todos nos sentimos melancélicos o tristes, pero estos sentimientos, por lo
general son pasajeros y desaparecen en unos dias. Cuando una persona tiene un trastorno
depresivo, este interfiere con la vida diaria y el desempefio normal causa dolor tanto para
quienes padece el trastorno como quienes se preocupan por €l o ella. La depresion es una
enfermedad comun pero grave y la mayor parte de quienes la padecen necesitan tratamiento

para mejorar. “Instituto Nacional de la salud” (Rohan. K, 2004 pag.273-283).

Considera la depresion como un sindrome en el que interactian diversas modalidades
somaticas, afectivas, conductual y cognitiva. Considerando que las distorsiones en el
analisis y procesamiento de la informacion, son la causa principal del desorden a partir del

cual se desatan los componentes restantes. (Beck. 2006)

e No existe depresion: Se refiere a un estado estable de emocién y &nimo influyendo
de forma positiva en su personalidad y de la misma manera en su diario vivir en su
trabajo, como en su ambiente social, dejando de lado estimulos externos negativos
como cansancio provocado por el trabajo prefiriendo utilizan mecanismos de
muralla que impiden que afecte sus emociones y no se vean involucrados en
conflictos sociales, personales que provienen del exterior.

e Depresion leve ligera: La depresion leve se caracteriza porque los sintomas que
presenta son la tristeza, falta de autoestima, cansancio, falta de interés y desilusion,

pero de una forma suave que no afecta nuestras actividades dirias. Las personas con



depresion leve pueden seguir haciendo las mismas cosas a nivel social, familiar,
laboral, aunque la constante sea tristeza y el desgano.

e Depresién moderada: Del enorme listado de sintomas de depresion la depresion
moderada se conoce poco, pero su intensidad va ganando fuerza respecto a la
depresion leve, de forma que ya que ya empieza a paralizar un tanto la vida diaria
de la persona enferma. Esta depresion va destruyendo la fortaleza, la seguridad,
restando la fuerza e ilusiones hasta afectar las actividades sociales, familiares como
laborales; sintomas como dolores musculares, dificultad para concentrarse en el
trabajo diario, un auténtico infierno y la baja autoestima y reduccién de vida social,
son claras muestras de como la depresion moderada va destruyendo la vida de la
persona enferma y de aquella que la rodea.

e Depresion severa o grave: La depresion grave se trata de una depresion donde la
cantidad de sintomas es mayor y que sus consecuencias negativas se hacen mas que
evidente. Se caracteriza por una pérdida total de interés por la vida, sentimientos
frecuentes de suicidio y por la desesperacion de las fuerzas fisicas, en contra de lo
que puede aparecer y siempre teniendo en cuenta cada caso particular, la depresion
severa no es la mas dificil de superar ya que la evidencia de sus sintomas, de sus
consecuencias y de sus efectos negativos sobre la vida diaria, puede llevar a la

persona que lo sufre en busca de un tratamiento con mayor rapidez.

3.6.1. Tipos de depresion

-El Trastorno Depresivo Mayor.- se manifiesta por una combinacion de sintomas que
interfieren en la vida cotidiana: estado de &nimo deprimido la mayor parte del dia, pérdida
de placer o interés en casi todas las actividades, pérdida o aumento importante de peso o de
apetito, insomnio o exceso deseo de dormir, lentitud o agitacion fisica, fatiga, sentimientos
de inutilidad o culpa excesivos, dificultad para concentrarse y pensamientos recurrentes de

suicidio o muerte.



Debe presentarse por lo menos 5 de los sintomas siguientes, durante al menos dos

Semanas:

AN NN N

Estado de animo triste, disforico o irritable durante la mayor parte del dia y
durante la mayor parte de los dias.

Anhedonia o disminucion de la capacidad para disfrutar o mostrar interés
y/o placer en las actividades habituales.

Disminucién o aumento del peso o del apetito.

Insomnio o hipersomnio (es decir, dificultades para descansar, ya sea porque
se duerme menos de lo que se acostumbraba o porque se duerme mas;
véanse los trastornos en el suefio).

Enlentecimiento o agitacion psicomotriz.

Astenia (sensacion de debilidad fisica).

Sentimientos recurrentes de inutilidad o culpa.

Disminucion de la capacidad intelectual.

Pensamientos recurrentes de muerte o ideas suicidas.

-La Distimia.-es un estado de animo depresivo de larga duracion (al menos dos afos

continuados) acompafado de alguno de los sintomas del Episodio Depresivo Mayor. Es un

tipo de depresion menos grave pero que interfiere en el funcionamiento y en el bienestar de

las personas.

Muchas personas con distimia también pueden padecer de episodios depresivos severos en

algin momento de su vida. Deben aparecer dos 0 mas de estos sintomas:

v
v

AN

Variaciones del apetito (trastornos en la alimentacidn)

Insomnio o hipersomnio (es decir, dificultades para descansar, ya sea porque
se duerme menos de lo que se acostumbraba o porque se duerme mas;
véanse los trastornos en el dormir)

Astenia

Baja autoestima

Pérdida de la capacidad de concentracion



v" Sentimiento recurrente de desanimo o desesperanza

-Trastorno Bipolar o Trastorno Maniaco-Depresivo.- Se caracteriza por cambios
ciclicos en el estado de animo: fases de animo elevado o eufdrico (mania) y fases de &nimo
bajo (depresidn). Los cambios de estado de &nimo pueden ser dramaticos y rapidos. En la
fase depresiva pueden aparecer varios de los sintomas del trastorno depresivo; en la
maniaca, la esposa puede estar hiperactiva, hablar excesivamente y tener una gran cantidad
de energia. La mania afecta la manera de pensar y de comportarse con los demas, pudiendo
llevar a la mujer a situaciones embarazosas, metiéndose en graves problemas. Si la mania

no se trata puede convertirse en un estado psicotico.

-Depresion psicética.- que ocurre cuando una enfermedad depresiva grave esta
acompafiada por alguna forma de psicosis, tal como ruptura con la realidad, alucinaciones y

delirios

-Depresion posparto.- la cual se diagnostica si una mujer que ha dado de luz
recientemente sufre un episodio de depresion grave dentro del primer mes después del

parto.

-El trastorno afectivo estacional.- se caracteriza por la aparicion de una enfermedad
depresiva durante los meses del invierno, cuando disminuye las horas de luz solar. (Rohan.
K, 2004, pag. 273-283).

La depresion generalmente se clasifica en términos de gravedad: leve, moderada o severa.
Los sintomas de la depresion se manifiesta como dificultad para conciliar el suefio 0 exceso
de suefio, cambio dramatico en el apetito, a menudo con aumento o pérdida de peso, fatiga
y falta de energia, agitacion, inquietud e irritabilidad, inactividad y retraimiento de las
actividades usuales, pensamientos recurrentes de muerte o suicidio. (Moreno Diana, 2003,
pag. 120).

3.7. DEPRESION BANCARIA

Segun las fuentes consultadas, se han incrementado los indices de depresiones y patologias

psiquicas debido a las presiones que reciben tanto por parte de los clientes como por parte



de las direcciones de las entidades financieras. Una cifra que se ha duplicado en los dos
ualtimos afios, en que el indice de ausentismo del sector ha crecido del 1% al 2% de las
plantillas. “Pero muchos no cogen la baja por miedo a ser despedidos”, sefiala que un
cuantioso numero de trabajadores tiene que medicarse a diario para ir al trabajo o para
poder dormir. Y es que no hay que olvidar que el sector vive inmerso en un momento de

reestructuraciones, fusiones y adelgazamiento de plantillas (Herrero, 2010 pag35).

3.8. ANSIEDAD

La ansiedad es una reaccién emocional implicada en los procesos de adaptacion ante
eventos aversivos o peligros anticipados. Existe un nivel de ansiedad que se considera
normal e incluso util; se le denomina umbral emocional y permite mejorar el rendimiento y
la actividad. Sin embargo, cuando la ansiedad rebasa ciertos limites, aparece un deterioro
de la actividad cotidiana. En este caso, a mayor ansiedad, habra un menor rendimiento, lo

que constituye un punto de partida para los trastornos por ansiedad. (Rojas E, 2000).

Las personas se caracterizan por tener una ansiedad que se manifiesta de la siguiente
manera: Taquicardias, temblores, pesadillas, inquietud, fobias, inseguridad, tartamudez,
irritabilidad, torpeza, pesimismo, mala concentracion, negativismo, soledad, rigidez y
verguenza, temblores, dolores musculares, espasmos, incapacidad para relajarse, tics y
rostro constrefiido, hipervigilancia, preocupaciones, miedos, anticipacion de desgracias para
si mismo o para los demas, irritabilidad, impaciencia e irascibilidad, temor a la muerte, a la

locura, a perder el control, a suicidarse.

Podemos decir que la ansiedad es definida entonces como emocion, rasgo de personalidad,
respuesta o patron de respuesta, estado de personalidad, sintoma, sindrome. En muchas
ocasiones se han utilizado diferentes términos a lo que seria la ansiedad: angustia, miedo,

estrés, temor, tension, amenaza, que puede sentir una persona. (Rojas E, 2000).

La ansiedad no es un fendmeno unitario se manifiesta de muy variadas formas, cuya
sintomatologia en cada sujeto puede aparecer relativamente distinta. Rojas relne a esta
sintomatologia en cinco grupos: Fisicos, psicologicos, conductuales, intelectuales y los

sintomas asertivos.



» Sintomas fisicos: Se producen por una serie de estructuras cerebrales intermedias,
donde se orientan las bases neurofisiologicas de las emociones; el hipotalamo vy el
sistema nervioso simpatico que produce en la médula suprarrenal grandes
cantidades de adrenalina.

> Sintomas psicoldgicos: Son aquellos que se captan a traves del lenguaje verbal, es
una vertiente subjetiva, pues la informacién que obtenemos va a depender
directamente de la riqueza psicoldgica del paciente, de la capacidad de buscar y
descubrir sus sentimientos, y mas que todo de su capacidad de expresar ,referir,
relatar lo que se mueve dentro de ellos.

» Sintomas de conducta: Se denominan asi a todos aquellos sintomas que pueden
observarse desde afuera, sin necesidad del que sujeto cuente lo que le pasa.

» Sintomas intelectuales: Hacen referencia a un estado subjetivo de tension que se
produce como consecuencia de errores o deficiencias en la acumulacion de la
informacion.

» Sintomas asertivos: Se define como al trastorno de las habilidades sociales.
Dificultad para un comportamiento personal y social adecuado a cada situacion.
(Rojas E, 2000),

El sintoma fundamental es la ansiedad, que es persistente en el tiempo (dura mas de 6
meses) y generalizada, sobre una amplia gama de acontecimientos o actividades (como el
rendimiento laboral o escolar), no estando restringida a una situacion en particular como en
las fobias ni presentandose exclusivamente en forma de crisis. El estado de ansiedad es casi
permanente, oscilando levemente durante el transcurso del dia y afectando la calidad del
suefio. (Chorot, 1995, pag. 222).

3.9. LA ANSIEDAD LABORAL EN LOS BANCOS
Estamos ocupados. Muy ocupados. Somos personas esclavizadas por una larga lista de

tareas por hacer. Vivimos en un mundo veloz, acelerado, que gira y que da vueltas cada vez

a mas velocidad. Pero es tu mente la que en realidad hace que todo vaya mas deprisa.

Hoy en dia son muchos los trabajadores y empresarios a los que sus obligaciones les genera

ansiedad.



Las nuevas tecnologias han supuesto un gran avance en el mundo laboral y otros muchos
ambitos. Pero nos ha hecho dependientes de estimulos tecnolégicos que nos condicionan.
Correos, llamadas, whatsapp, redes sociales, internet, etc. Estimulos y canales de

comunicacion que exigen nuestra atencion a todas horas y a veces todos a la vez.

Nos hemos convertido en personas permanente conectadas con el mundo, rodeados de
mucha gente, pero aislados en nosotros mismos. Reimos menos, sentimos menos y tocamos
menos. Nos estamos muriendo como seres sociales. Y todo eso ayuda que sientas mas

ansiedad en el trabajo. (Ahorro Capital, 2015; pag.15).

3.10. INSOMNIO

El insomnio afecta a millones de personas en el mundo, algunos especialistas han
determinado que se trata de un trastorno tipico de nuestra sociedad contemporanea. Si bien
las causas del insomnio son variadas, las consecuencias del insomnio pueden llegar a ser

realmente severas para la persona que lo padece, ya sea a nivel emocional, mental y fisico.

El insomnio y la falta de horas de suefio tienen consecuencias evidentes en el dia a dia de
las personas que lo sufren. No dormir, dormir poco o mal puede llegar a convertirse en una
verdadera tortura. Las personas que tienen dificultad a la hora de conciliar el suefio, que no
pueden disfrutar de un buen descanso padecen de insomnio y este trastorno del suefio tiene

consecuencias directas sobre su rendimiento fisico y emocional.

Una persona que sistematicamente tarda mucho en dormirse es victima de un trastorno que
repercute negativamente sobre su cuerpo, sus funciones mentales y su rendimiento durante
el dia (Gutiérrez, 2007 pag.78).

3.10.1. Principales consecuencias de la falta de suefio.

- Disminucion de la capacidad de atencion.
- Deterioro de la respuesta motora.

- Retraso en la capacidad de reaccion ante estimulos.



- Disminucion de la capacidad de toma de decisiones.
- Empeoramiento de la memoria.

- Posibilidad de desarrollo de cambios sensoriales como la reduccion del campo visual o la
ralentizacion del habla.

- Deterioro de determinadas funciones cerebrales, como la flexibilidad y la originalidad de

pensamiento 0 perspicacia.
- Pérdida de control del humor

3.10.2. Clasificacién del insomnio

En relacion con su duracion podemos distinguir tres tipos de insomnio:
e Ocasional o transitorio: aquel que dura una o varias noches.
o De corta duracion: aquel que se prolonga por espacio de una a tres semanas.
e Cronico: aquel de mas de tres semanas de duracion.

Los dos primeros se deben a causas externas al organismo, mientras que el insomnio

cronico se debe a factores intrinsecos complejos desde un punto de vista fisiopatolégico.

De acuerdo con la Clasificacion Internacional de los Trastornos del suefio (ICDS), se

distinguen tres tipos de insomnio cronico:

Insomnio psicofisioldgico: suelen ser pacientes con un estado de alerta excesivo y una
tension muscular elevada a la hora de acostarse que les impide dormir, destacando en su
personalidad rasgos de ansiedad y depresion. Suelen ser personas que se enclaustran, con

bajo umbral para las situaciones de estrés y con un componente hipocondriaco importante.

Mala percepcion del sueiio “hipnoagnosia”: también denominado pseudoinsomnio. Son
pacientes que se quejan de dormir poco, pero cuando se evallan objetivamente las horas de

suefio no se corresponden con la queja subjetiva del paciente. Se trata de una verdadera



agnosia del suefio. Estimandose su prevalencia en torno al 5% de los pacientes que

consultan por insomnio.

Insomnio ldiopético: que comienza en la edad pediatrica y es discutible para algunos
autores como entidad patologica. (Porras ,2008 pag.45).

3.11. INSOMNIO FINANCIERO

Los estadounidenses estarian perdiendo el suefio a causa de los costos de la salud, en mayor

medida que por otros motivos monetarios, segin una encuesta telefonica reciente, De los

mil participantes, el 38% aseguré no poder dormir debido a los gastos médicos y las

cuentas del seguro. Y la tendencia habria crecido en relacién con afios anteriores. De hecho,
un 65% de los consumidores sufriria de “insomnio financiero”, el cual estaria escalando a

niveles equiparables. (Chessen ,201 pag.58).

IV. DISENO METODOLOGICO


http://www.telemundo.com/el-poder-en-ti/2017/04/04/el-insomnio-aumentaria-el-riesgo-de-infarto-y-ataque-cerebral-segun-un?cid=linkcommunity
http://www.telemundo.com/el-poder-en-ti/2016/10/24/mirar-el-reloj-y-otros-13-habitos-que-te-traen-problemas-para-dormir?cid=linkcommunity

A continuacion se presenta el tipo de investigacion, el area, poblacion, la muestra, los
métodos, las técnicas, instrumentos y los procedimientos a seguir en el tema de estudio

cientifico.

4.1. Tipificacion de la investigacion
Area:

La presente investigacion corresponde al area de psicologia clinica, porque a partir de
diferentes pruebas psicoldgicas se evaluaron y diagnosticaron los rasgos psicolégicos que
presentan los funcionarios que trabajan en entidades financieras del municipio de Entre
Rios.

Tipo:

Diagnostica-Descriptiva: El tipo de estudio es diagnostico porque expone un proceso
psicologico evaluable que de acuerdo con lo que sucede recoge informacion sobre
fendbmenos observables y sus relaciones en la medida que éstos son observables sin
agregarle significado. Es decir, que a partir de la investigacion se podra conocer los rasgos
psicologicos de las personas que desempefian sus funciones laborales en entidades

financieras.

Es descriptiva porque su objetivo consiste en reunir todo el material existente acerca del
problema que se estudia. Es asi que trata de establecer una descripcion mas previa de las
consecuencias de un determinado individuo, situacion o grupo; especificamente tratara de
describir todos los rasgos psicologicos que pueden presentarse en los funcionarios que

desempefian sus funciones laborales en entidades financieras.

Transversal: Es transversal porque no se hizo un seguimiento del fendmeno de estudio a
través del tiempo, sino que se tomd la muestra en su estado actual, tal y como se

encontraban los funcionarios en las entidades financieras.
El tratamiento de los datos se realizd a partir de las siguientes dimensiones:

Cuantitativa: Se toma en cuenta como estrategia la dimension cuantitativa para estudiar
los hechos mas objetivamente y de manera cuantificable y a partir de estos se logra conocer

los elementos sobresalientes del problema, los datos exactos de los niveles de los rasgos



psicoldgicos del personal que trabaja en entidades financieras, a partir de los cuales se
presentan cuadros con porcentajes para el analisis de los datos obtenidos.

Cualitativa: Para el tratamiento de los datos se toman en cuenta también la dimensién
cualitativa que ayuda a analizar e interpretar los resultados obtenidos de las pruebas
psicoldgicas aplicadas.

4.2 POBLACION Y MUESTRA

4.2.1 Poblacion

La poblacidn para la presente investigacion estuvo compuesta por todos los funcionarios de
las diferentes entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija.

Segun datos obtenidos de cada uno de los gerentes regionales de las diferentes entidades
financieras del municipio de Entre Rios — Tarija, son 37 los funcionarios que trabajan tanto

en cooperativas como en los bancos.
Los cuales son:
Banco Union: consta un gerente de agencia, dos cajeras, un encargado de plataforma.

Banco Proden: consta de un gerente de agencia, dos cajeras, tres asesores de crédito,

un operativo.

Banco Eco futuro: tiene un gerente de agencia, un cajero, tres oficiales de creditos, un

encargado de plataforma.

Banco Fie: consta un gerente de agencia, dos cajeras, tres oficiales de crédito, un encargado

de plataforma, un supervisor.

Cooperativa Magisterio Rural: consta de un administrador, un cajero, tres oficiales de

crédito, un encargado de plataforma.

Crecer Desarrollo Rural: consta de un gerente de agencia, un cajero, dos asesores de

crédito, un encargado de proyeccion, un asesor de crédito individual.



El personal que trabaja en el area de limpieza, porteros y el personal de seguridad de cada
institucién no fueron tomados en cuenta ya que estas personas no son estables en su trabajo

porque estan en constante rotacion.

CUADRO N° 1

CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

N° Entidades Financieras N° de funcionarios
1 Banco Unién 4
2 Banco Proden 7
3 Banco Eco Futuro 6
4 Banco Fie 8
5 Cooperativa Magisterio Rural 6
6 Crecer Desarrollo Rural 6
Total 37

4.2.2 Muestra.
En la investigacidon no existe muestra

4.3 Métodos, técnicas e instrumentos.

A continuacion se presentan los métodos, técnicas e instrumentos.



4.3.1 Métodos:

El método tomado en cuenta en la investigacion es el tedrico porque permite profundizar en
el conocimiento esencial del tema en estudio y posibilita dar respuesta a dudas cientificas.
Pero también se utilizé el método empirico, ya que brindo la posibilidad de obtencion de
datos para el analisis, la medicion y la interpretacion de los datos recogidos.

4.3.2 Técnicas:
Las técnicas a tomar en cuenta son:

- Cuestionarios.- es un instrumento de investigacion que consiste en una serie de preguntas
y otras indicaciones con el propésito de obtener informacion de los consultantes.
(Cuestionario de agresividad AQ, Cuestionario de ansiedad de Rojas)

- Inventarios.-es imprescindible conocer los grupos de investigacion que de hecho o de
forma potencial, puede construir una lista de bienes y demas cosas valorables que

pertenecen a una persona, empresa o institucion. (Inventario de depresion BECK.)

- Los test psicoldgicos.- Son instrumentos experimentales que tienen por objeto medir o
evaluar una caracteristica psicoldgica especifica, o los rasgos generales de la personalidad

de un individuo. (Test para medir el Burnout, Test del suefio.)

4.3.3 Instrumentos:

Los instrumentos utilizados son los siguientes:

> Cuestionario de agresividad (AQ). El autor es Arnold Buss (1961), es un
instrumento para evaluar la agresividad y se aplica a las personas de 18 afios en
adelante, el cuestionario consta de 29 items, con una escala de tipo Likert de cinco
reactivos, desde 5;(completamente verdadero para mi),4 (completamente falso para
mi), 3 (ni verdadero ni falso para mi), 2(bastante falso para mi), 1(completamente
falso para mi), el sujeto evaluado elige una respuesta. Se puntta (83-98) Alto, (68-
82) Medio, (52-67) Bajo, Menos a 51 Muy bajo
Fiabilidad: El grado de fiabilidad en base al coeficiente de Cronbasch para la

escala total es de (a=0,836), en el caso de las sub escalas son menores, en agresion



fisica (a=0,638), sub escala de agresion verbal (a=0,565), subescala ira (a=0,552) y
hostilidad (a=0,650).

Validez: mediante el analisis factorial exploratorio se llega a explicar, que el
68.819% de la varianza total acumulada, demuestra una estructura del test
compuesta por un factor que agrupa a cuatro componentes, resultados acordes al
modelo propuesto por Arnold Buss, de este modo se comprueba la hipdtesis de que
la version espafiola del cuestionario de agresion adaptada a la realidad peruana
presenta valides de constructo mediante el analisis factorial.

Test para medir el Bournout Dr. Benjamin Villasefior: Este test intenta medir la
frecuencia y la intensidad con la que se padece el burnout. Las respuestas miden 3
categorias: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal.
Asigna un numero a cada pregunta de acuerdo a tu situacion y anotalo. El resultado
se puntua.

Agotamiento Profesional: igual o menor que 17: todo esta bien, entre 19 y 29: ten
cuidado, igual o mayor que 30: tienes que tomar medidas urgentes.
Despersonalizacion: igual o menor que 3: todo esté bien, entre 4 y 7: ten cuidado,
igual o mayor que 8: tienes que tomar medidas urgentes.

Logro Individual: igual o mayor que 40: todo esté bien, 34 y 39: ten cuidado, menor
que 34: tienes que tomar medidas urgentes.

Inventario de depresion BECK BDI-I1: El autor de este inventario es J. Beck,
evalla el grado de depresion que pueda tener una persona, estd compuesta por 21

grupos de frases, el sujeto evaluado elige una sola respuesta.

En cada grupo existen cuatro frases donde se tiene que elegir del 0 al 3, el resultado
que puntle el sujeto se lo suma y si el total es: 0-9 entonces la depresion es normal,
si puntUa 10-18 la depresion es ligera, si puntia de 19-29 es depresion moderada y
si se obtiene 30-66 puntos es depresidn severa.

Cuestionario de Ansiedad de Rojas: El autor es Enrigue Rojas, es un cuestionario
para valorar la ansiedad, ha sido creado en el afio 1989, se aplica a personas de 18
afios en adelante, son cinco items, con 20 preguntas cada uno y hacen un total de

100 preguntas a las que se responde con 1 si la intensidad es ligera, dos si la



intensidad es mediana, tres si es intensidad alta y cuatro si la intensidad es grave. Se
califica sumando todas las intensidades de cada item donde, si el sujeto obtiene 0-
20 es ansiedad normal, si obtiene en la sumatoria entre 20-30 su ansiedad es ligera,
si obtiene 30-40 la ansiedad serd moderada, si en sumatoria puntta entre 40-50 la
ansiedad es grave, Yy si el sujeto obtiene en la sumatoria mas de 50 su ansiedad es
muy grave.

» Test del suefio ((escala de Epworth) el autor es el doctor Johns es un test que
evalla si estas padeciendo alguna forma de insomnio, ha sido creado en el 1991, y
se aplica a las personas de 18 afios en adelante, estd compuesta por siete items, el
sujeto evaluado elige una sola respuesta. Se puntla 7-9 no padece de insomnio,10-
14 insomnio leve, 15-21 insomnio moderado, 22-28 insomnio severo
Fiabilidad: el grado de fiabilidad en base al coeficiente de confiabilidad fue en un
total de 0.89, el coeficiente mas alto se presento en la subescala de falta de suefio;
de Cronbasch =0.90), seguido por la subescala dificultad para conciliar el suefio
0.87, interrupcion del suefio 0.86.

Validez: Mediante el analisis factorial exploratorio se llega a explicar que el 70.
015% de la varianza acumulada, que demuestra una estructura del test compuesta
por siete items resultado acorde al modelo propuesto por el doctor Johns, de modo
que se comprueba la hipotesis de que la version espafiola del test de suefio Escala
de Epworth adaptada a la realidad colombiana presenta validez de constructo

mediante el analisis factorial.

4.4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se empleo en la presente investigacion se baso en las siguientes fases.

1° Fase: Esta fase consistid basicamente en la revision bibliografica, se investigo y

actualizé la bibliografia con respecto a la temética.



2° Fase: En esta fase se realizd la seleccion de los diferentes instrumentos, como el
Cuestionario de agresividad (AQ), Test para medir el Burnout, Test de depresion de Beck,
el cuestionario de ansiedad y el Test del suefio

3° Fase: En esta fase se efectud la seleccién de la muestra a tomar en cuenta en la

investigacion.

PRUEBA PILOTO: La prueba piloto tiene como objetivo familiarizarse con el manejo de
los instrumentos, cerciorarse que las pruebas dan respuesta a los objetivos planteados,
identificar posibles items cuya redaccién no esta clara para los entrevistados y por ultimo
determinar los tiempos de aplicacién, el orden méas conveniente, los lugares mas

recomendables para su aplicacion.

La seleccion de la muestra para la aplicacion de la prueba piloto se la realizo en la ciudad
de Tarija en una entidad financiera donde se selecciond a tres sujetos al azar del sexo
masculino, se aplicoO dentro de la institucion bancaria en el horario de descanso. Esta
aplicacion se la realizd en cinco sesiones, un instrumento por dia, los cuales fueron:
Cuestionario de agresividad (AQ), Test para medir el Bournout, Test de depresion de Beck,

el cuestionario de ansiedad y el Test del suefio.

Una vez finalizada la aplicacion se hizo la correccion respectiva para asi poder verificar si
los resultados dan respuesta a los objetivos planteados y asi finalmente elaborar el informe

de cada funcionario.
4° Fase: Esta fase consistio en la aplicacion de las diferentes pruebas que se seleccionaron.

La aplicacion de los test en las diferentes entidades financieras en la comunidad de Entre
Rios que son los Bancos Union, Proden, Eco Futuro, Fie, Cooperativa Magisterio Rural y
Crecer Desarrollo Rural, que entre todos hace una poblacién de 37 funcionarios. Empez6 a
partir del 11 de marzo, estableciendo el rapport para entrar en confianza con los diferentes
responsables de cada agencia y que ellos pudieran dar los horarios para realizar la
aplicacion. los instrumentos fueron aplicados a partir del 18 de marzo y finalizo el 8 de

abril solo se podia aplicar los dias jueves, viernes y sabado al medio dia porque eran los



Unicos dias que podian atender o tuvieran mas tiempo, todos demostraron mucho interes y

amabilidad en la administracién de los test.

5° Fase: Se sistematizaron y se procesaron los datos obtenidos de las diferentes pruebas

aplicadas.
6° Fase: En esta fase se realiz6 el andlisis e interpretacion de los datos.

7° Fase: En esta Ultima fase se realiz6 la redaccion y elaboracion del informe final.

V.- ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
A continuacion, se presenta y analizan los resultados obtenidos de los instrumentos que se
utilizaron para recoger informacion. Se realiza un comentario descriptivo de los valores

mas altos de cado uno de los cuadros estadisticos.
Los resultados se presentan en el orden de los objetivos planteados.

Al final de cada cuadro se presenta una conclusién o sintesis de cada objetivo especifico. Al

finalizar la presentacion e interpretacion de los datos de todos los objetivos especificos se



encuentra una valoracion del grado de cumplimiento del objetivo general y finalmente se

encuentra el analisis de la hipotesis.

5.1 OBJETIVO N° 1 Establecer los niveles de agresividad que presentan los
funcionarios que trabajan en las entidades financieras del municipio de Entre

Rios- Tarija.

A continuacién, se muestra el primer cuadro estadistico con porcentajes y frecuencias que
permiten observar el nivel de agresividad de las personas que trabajan en entidades
financieras. Este objetivo se logr6 mediante la aplicacion del cuestionario de agresividad
(AQ). Esta compuesto por 29 items, con cinco opciones de respuesta; el sujeto elige una

sola respuesta en cada item, con las opciones del uno al cinco.
Cuadro N° 2

Niveles de Agresividad (Escala de agresividad AQ de Buss y Perry)

Variable Niveles Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 16 43.3%
Bajo 9 24.3%
Agresividad Medio 7 18.9%
Alto 5 13.5%
Muy alto 0 0.0%
TOTAL 37 100.0%

Como se puede observar en el cuadro estadistico que el 43.3% de las personas que trabajan
en entidades financieras presentan un nivel de agresividad muy bajo, lo cual quiere decir
gue no manifiestan agresividad ni actitudes negativas como el mal humor y frustraciones
durante el desempefio de sus funciones por lo que se muestran mas bien respetuosas,
demostrando que su desempefio laboral no les provoca sentimientos de rabia y acciones
violentas a nivel fisico, verbal ni facial, ya que demuestran su profesionalismo siendo

amables, educadas durante el trato a las personas.



El 24.3% de las personas que trabajan en las entidades financieras tienen una agresividad
baja, lo que quiere decir que este grupo de funcionarios en ocasiones podrian tener
dificultades de comunicacidn positiva con los que los rodean, podrian manifestar en algin
momento sentimientos de rabia a nivel facial y verbal e inclusive actuar desafiantes,

amenazadores e insensibilidad o falta de comprension hacia los demas.

Un 18.9%de las personas que trabajan en las entidades financieras presentan un nivel de
agresividad media lo que quiere decir que este grupo de personas se caracterizan por no
tener control de sus impulsos, son incapaces de manejar de forma adecuada sus impulsos lo
que conlleva a tener una imagen negativa de los demas y de si mismo, son personas hostiles
que muestran desprecio o disgusto global por muchas personas dentro del ambiente laboral

o familiar.

El 13.5%de las personas que trabajan en entidades financieras tienen un nivel de
agresividad alto; estas personas presentan reacciones violentas (gritos, insultos, amenazas),
impulsivas, impacientes; desarrollan el sentimiento del fracaso y no soportan desafios

porque se sienten en desventaja con los demas.

Es asi que las personas que trabajan en bancos como en cooperativas pueden presentar
diferentes niveles de agresividad que es por supuesto la secuencia de un sinfin de causas
que pueden pasar por cuestiones biologicas, personales, familiares, sociales, laborales o

economicas (Pérez,2008).

Cuadro N° 3

Nivel de Agresividad en relacién al sexo

Agresividad Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje | Frecuencia porcentaje
Muy bajo 9 47 4% 7 38.9%
Bajo 4 21.1% 5 27.8%
Medio 3 15.8% 4 22.2%




Alto 3 15.8% 2 11.1%
Muy alto 0 0.0% 0 0.0%
Total 19 100% 18 100%

Como se puede observar en el cuadro anterior, los varones que obtuvieron un 47.4%,
tienen una agresividad muy baja; al igual que las mujeres porque alcanzaron un porcentaje
de 38.9%, es decir, que tanto las personas de sexo femenino como las de sexo masculino
tienen las mismas actitudes, en relacién al comportamiento que muestran en el desempefio
de su labor; lo cual significa que no son agresivos, por lo que estas personas al tener
contacto con las personas demuestran que son pasivas, tranquilas que les gusta su trabajo a

pesar del estrés y cansancio que sienten dentro de su trabajo.

Tanto hombres como mujeres, en los dias en que existe demasiada demanda laboral
demuestran amabilidad, comprension y una buena comunicacion con sus comparieros de

trabajo y con los usuarios de los diferentes servicios financieros.

5.2 OBJETIVO N° 2 Determinar la presencia del sindrome del Burnout que presentan
las personas las que trabajen en entidades financieras del municipio de Entre Rios —

Tarija

A continuacion se describen, analizan y comparan los resultados obtenidos que contribuyen
al cumplimiento del segundo objetivo de la presente investigacion. El objetivo se logro
mediante la aplicacion del test para medir el Burnout, que consta de tres categorias:

agotamiento profesional, despersonalizacidn, realizacion personal.

Cuadro N° 4

Test para medir el Burnout (Dr. Benjamin Villasefior)

Categoria Agotamiento Profesional

Categoria Indicadores Frecuencia | Porcentaje




Todo esta bien 28 75.7%

Agotamiento Ten cuidado 9 24.3%

profesional Tienes que tomar 0 0.0%
medidas urgente

Total 37 100.0

Observamos en el cuadro, que las personas que trabajan en las entidades financieras, tanto
en los bancos como en las cooperativas consideran que no estan atravesando por una
situacion de agotamiento profesional; ya que lo confirma el 75.7% que puntuaron como
resultado “todo esta bien”, lo cual significa que los trabajadores no sienten cansancio o
debilidad por el ejercicio de su trabajo, ya que consideran que todo esta bien a nivel fisico y
emocional; es decir que son personas emocionalmente estables, no se sienten fatigadas ni
frustradas, sino mas bien tienden a separar lo laboral de lo personal para que no les genere

ninguna alteracion a nivel psiquico.

A diferencia del otro grupo de personas que obtuvieron un resultado del 24.3%, quienes
consideran que la carga laboral les estd afectando a nivel fisico y psicologico, quienes
deben prestar atencion a su salud, y deben tener cuidado porque las consecuencias del
sindrome del bunout, no solo podria afectar a nivel laboral, sino también a nivel familiar y
social. Ya que el trabajador esta expuesto de manera continua a altos niveles de estrés,
carga de trabajo excesiva, poca autonomia, malas relaciones en el trabajo y ausencia de
apoyo en su entorno, falta de formacion para desemperiar las tareas, puede llegar a padecer

un estrés cronico que acabe provocando el Burnout.

Cuadro N°5

Test para medir el Burnout (Dr. Benjamin Villasefior)

Categoria Despersonalizacion

Categoria Indicadores Frecuencia | Porcentaje

Todo esta bien 22 59.5%




Despersonalizacion Ten cuidado 11 29.7%
Tienes que tomar 4 10.8%
medidas urgentes

Total 37 100.0

Es importante resaltar que el 59.5% de las personas que trabajan en entidades financieras
consideran que todo esta bien en relacion a la percepcién o experiencia de si mismo, por lo
que no sienten que son afectados por los sentimientos de despersonalizacion, estan
conectados con la una autoestima alta,

realidad, pueden tener no presentan

comportamientos agresivos, no padecen de taquicardias ni insomnio.

Sin embargo el 29.7% de los trabajadores de los bancos y cooperativas, deben tener
cuidado en cuanto a padecer sentimientos y conductas despersonalizadas, caracterizandose
como poco interés en el trabajo, falta de empatia, irritabilidad, bajo rendimiento, estados
permanentes de nerviosismo Yy ciertos niveles de agresividad, comunicacion deficiente. Lo

cual desencadenaria en una mala relacion con los compafieros de trabajo y con la familia.

Un 10.8% de las personas que trabajan en entidades financieras deben tomar medidas
urgentes ya que estan padeciendo de despersonalizacion, son personas que estan cansadas
por el trabajo lo cual se muestran irritables, agresivos, tratan mal a sus clientes y

comparieros de trabajo, lo que podria afectar también su entorno familiar.

Cuadro N° 6
Test para medir el Burnout (Dr. Benjamin Villasefior)

Categoria Realizacion Personal

Categoria Indicadores Frecuencia Porcentaje
Todo esta bien 22 59.5%
Realizacion Ten cuidado 7 18.9%
personal Tienes que tomar 8 21.6%




medidas urgentes

Total 37 100.0%

En cuanto a la realizacion personal se puede afirmar que el 59.5% de las personas que
ejercen su profesion en entidades financieras en la provincia de Entre Rios consideran que
todo esta bien, ya que indican deseos de superacidn, tienen habilidades de empatia, son
amigable en el trato hacia los demas, muestran eficacia al resolver problemas de los
clientes, son optimistas, sociables, transmiten confianza a los demas, son seguros de si
mismos, influyen de manera positiva en la vida de otras personas a través del ejercicio de

su trabajo, se sienten llenos de energia, son aceptados facilmente por los demas.

El grupo que puntud un 21.6%, deben prestar atencion, a su realizacion personal, ya que en

ocasiones pueden presentar dificultades a nivel personal-laboral.

Se caracterizan por estar desmotivados en el desempefio de su labor, presentan bajo

rendimiento, se aburren facilmente con las consultas de los clientes, son impacientes.

No se plantean metas a corto ni largo plazo, no le encuentran sentido a la vida, no tienen
equilibrio entre la vida personal y la vida laboral, no pueden superar obstaculos que se les

presentan a lo largo de su vida.

El 18.9% de los trabajadores de las entidades financieras deben tener cuidado ya que estan
expuestos a padecer de estrés cronico, manifestando ademas sintomas de agotamiento,
fracaso impotencia, poca realizacion personal, dificultad para concentrarse, dolor de

cabeza, bajo rendimiento y aburrimiento.
Cuadro N° 7

Test para medir el Burnout

Agotamiento Profesional segun el sexo

Indicadores Masculino Femenino

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | porcentaje




Todo esta bien 15 78.9% 13 72.2%
Ten cuidado 4 21.1% 5 27.8%
Tienes que tomar 0 0.0% 0 0.0%

medidas urgentes
Total 19 100% 18 100%

Como se puede evidenciar en el cuadro donde se aprecian los datos segun el sexo, tanto las
mujeres y los varones manifiestan a través de los resultados que todo esta bien en relacion a
su agotamiento, ya que el 78.9% de los hombres y el 72.2% de las mujeres muestran
actitudes positivas en cuanto a su estado fisico y psicoldgico, por lo que ni los hombres ni
las mujeres estan en un estado de estrés laboral, es asi que realizan sus actividades con

entusiasmo, no manifestando cansancio.

Aunque como observamos en el cuadro, existe una diferencia en menor porcentaje y
frecuencia en relacion a ambos sexos, es decir, que mas varones (15) que mujeres, (13) se
encuentran saludables fisica y emocionalmente, aunque la diferencia es pequefia, esta
podria atribuirse a que las mujeres por lo general, tienen doble rol en la vida, debido a que
pueden ser madres, esposas Yy profesionales, notando el desempefio de estos roles podria
generar en algin momento cierto agotamiento, porque en sus casas también tienen
responsabilidades que cumplir al igual que en su trabajo. Pero se puede manifestar que este
grupo de mujeres no se dejan afectar en gran medida en comparacion con los varones, lo
que implica que estan distribuyendo de la manera correcta su tiempo y estan asumiendo sus
roles de forma adecuada, sin que les perturbe a nivel emocional ni fisico
Cuadro N° 8
Test para medir el Burnout

Despersonalizacion segun el sexo

Indicadores Masculino Femenino

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | porcentaje
Todo esta bien 12 63.2% 10 55.6%
Ten cuidado 5 26.5% 6 33.3%




Tienes que tomar 2 10.5% 2 11,1%
medidas urgentes
Total 19 100% 18 100%

En relacion a la despersonalizacién entre hombres y mujeres, se puede afirmar que esta
todo bien y que no les afecta de manera significativa el desempefio de sus funciones. Por lo
que tanto las mujeres y varones, estan presentando actitudes y comportamientos 6ptimos a
nivel fisico-emocional, son empéticos, brindan buenos tratos durante la atencion a los

clientes que hacen uso de los servicios financieros, son comprensivos.

Los varones puntuaron un 63.2%, lo que equivale a que 12 varones de los 37 en total, se
caracterizan por tener equilibrio emocional, manifestando esto en buenos comportamientos
y actitudes; al igual que 10 mujeres que puntuaron un 55.6%. Por lo que se puede deducir,
que los hombres estdn mejor que las mujeres en cuanto a la manera de percibirse y percibir

a los demas.

Existe un porcentaje significativo seguido de los ya referidos anteriormente que es el 26.5%
de varones y 33.3% de mujeres que se revela que deben tener cuidado, prestar atencién a
los sintomas que podrian estar presentando como ser ataques de miedo, angustia,
desesperacidn, se sienten algo extrafios o raros, sienten como si estuvieran separados de su
cuerpo, tanto las mujeres como los hombres, lo cual podria desencadenarse si no recibe
apoyo profesional en un trastorno de despersonalizacion.
Cuadro N°9
Test para medir el Burnout

Realizacion Personal segun el sexo

Indicadores Masculino Femenino
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | porcentaje
Todo esta bien 13 68.4% 9 50.0%
Ten cuidado 4 21.1% 3 16.7%
Tienes que tomar 2 10.5% 6 33.3%
medidas urgentes




Total 19 100% 18 100%

En cuanto a la realizacién personal se observa que los varones muestran signos de mayor

superacion personal, ya que obtuvieron un porcentaje de 68.4 equivaliendo a 13 varones en
comparacion con las mujeres que solamente calificaron un 50% de que todo esta bien, es
decir aparentemente los varones son quienes poseen mas deseos de superacion que las

mujeres.

Como muestran los resultados en el cuadro estadistico los varones y las mujeres son
personas que se caracterizan por ser exitosas, inteligentes emocionalmente, son optimistas,

tienen confianza en si mismos, se preocupan por aprender constantemente.

5.3 OBJETIVO N° 3 Identificar los niveles de depresion que presentan las
personas que trabajan en las entidades financieras del municipio de Entre

Rios - Tarija.
A continuacion, se muestra el primer cuadro estadistico con porcentajes que permiten
observar el nivel de depresion de las personas que trabajan en las entidades financieras del
municipio de Entre Rios. Este objetivo se logro a partir de la aplicacion del inventario de
depresion de Beck BDI-II. Este inventario esta compuesto por 21 grupos de frases; el sujeto

evaluado elige una sola respuesta en cada grupo, con las opciones del cero al tres.

Cuadro N° 10

Niveles de Depresion

(Inventario de Depresiéon BECK BD-I1)

Variable Niveles Frecuencia | Porcentaje
Normal 26 70.3%
Moderada 10 27.0%
Depresion Ligera 1 2.7%
Severa 0 0.0%
TOTAL £ 100.0%




Las personas que trabajan en los bancos y cooperativas en el municipio de Entre Rios de la
ciudad de Tarija, presentan indicativos significativos de depresion.

Se puede observar en el cuadro estadistico que los funcionarios de las entidades financieras,
obtuvieron un porcentaje del 70.3% con un nivel de depresion normal, lo cual quiere decir
que este minimo grado de depresion les provoca en algunas ocasiones sentimientos de
tristeza, melancolia e infelicidad; en momentos de soledad las personas se sienten
derrumbadas. Estan presentando un cierto grado de depresion, que no es tan grave pero que
si les afecta en cierta medida su vida personal.

El 27 % de las personas que trabajan en entidades financieras tienen un grado de depresién
ligera, lo cual quiere decir que estan padeciendo una pérdida o aumento de peso o de
apetito, lentitud, fatiga, dificultad para concentrarse, y en ocasiones tienen pensamientos de
falta de interés por la vida.

Podrian aferrarse a la soledad y encierro en si mismos, dejandoles de importar en algunas
circunstancias el trabajo, la familia, tal vez el excesivo trabajo, la remuneracién econdémica
probablemente no sea satisfactoria, y no les alcance para cubrir algunas necesidades
personales o familiares, lo que conlleva a tener pensamientos de desanimo, aunque también
podria influir la relacion con los compafieros de trabajo, el sentirse aceptado o no por el

grupo, influye en alguna medida sobre el estado de animo.

Las personas que trabajan en las entidades financieras podrian sentir como si hubieran
perdido el sabor, el placer de vivir. Se considera incapaz de brindar amor o afecto en sus

momentos de crisis, lo cual aumenta sus sentimientos de culpa y disminuye su energia.

Cuadro N° 11

Niveles de Depresién



Segun el sexo

Depresion Masculino Femenino
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia porcentaje
Normal 14 73.7% 12 66.7%
Moderada 5 26.3% 5 27.8%
Ligera 0 0.0% 1 5.6%
Severa 0 0.0% 0 0.0%
Total 19 100% 18 100%

En relacion a la depresion segun el sexo, se puede evidenciar segun el cuadro estadistico
antes referido que los varones tienen una depresion normal con un porcentaje de 73.7% al
igual que las mujeres con un porcentaje de 66.7%, lo cual significa que ambos sexos estan
bien en cuanto a la depresion; sin embargo cabe destacar la diferencia entre los porcentajes
de los hombres hacia las mujeres, es decir, que los hombres podrian estar presentando un

estado de animo mas 6ptimo en comparacion con las mujeres.

Como se observa en el cuadro las mujeres puntuaron un 27.8 % Yy los hombres el 26.3%,
ambos presentan depresion moderada y pueden tener sentimientos de tristeza en ocasiones.
Se caracterizan por una combinacion de sintomas que interfieren en su vida cotidiana, como
el estar deprimidos la mayor parte del dia, pérdida de placer o interés en casi todas las

actividades, son lentos, se agitan rapido, padecen sentimientos de inutilidad y culpabilidad.

Se caracterizan por cambios ciclicos en el estado de animo, como fases de animo elevado o
euférico y fases de animo bajo, es decir, los cambios de animo pueden ser dramaticos y
rapidos, pueden estar hiperactivos, hablar excesivamente y tener una gran cantidad de
energia, como puede ser todo lo contrario. Lo rescatable de este porcentaje de personas es
gue no estan aun sumergidas en depresion, aun pueden tomar algunas decisiones, aunque
ese grado si les afecta de gran manera, pero por el trabajo consideran que deben tener cierto

grado de responsabilidad y se ven obligados a salir de ese estado.



5.4. OBJETIVO N° 4 Establecer el grado de ansiedad que presentan los funcionarios
que trabajan en las entidades financieras del municipio de Entre Rios — Tarija

A continuacién se describen y analizan los resultados obtenidos que contribuiran al tercer
objetivo; para tal consecuencia se utilizo el cuestionario de Ansiedad de Rojas, que consta
de cinco items, con 20 preguntas cada uno, haciendo un total de 100 preguntas.

Cuadro N° 12
Grado de Ansiedad

(Cuestionario de Ansiedad de Rojas)

Variable Niveles Frecuencia | Porcentaje
Normal 35 95.6%
Ligera 2 5.4%
Ansiedad Moderada 0 0.0%
Grave 0 0.0%
TOTAL 37 100.0%

El 95.6% de las personas que trabajan en las entidades financieras presentan un nivel de
ansiedad normal, es decir que en cierta medida esta ansiedad es Util, ya que cuando el
cuerpo y la mente reaccionan al peligro o la amenaza, una persona siente sensaciones
fisicas de ansiedad: cosas como la aceleracion del ritmo cardiaco y respiratorio, tension
muscular, las palmas de las manos que sudan, un malestar en el estdmago y temblor en las
manos Y las piernas. Estas sensaciones son parte de la respuesta del cuerpo de "huir o
luchar". Estan provocadas por un aumento de la produccion de adrenalina y otras sustancias
quimicas que preparan al cuerpo para escapar rapidamente del peligro. Pueden presentarse
como normales, porgue el desempefio de sus actividades laborales es considerado como

parte de su trabajo y no les genera ansiedad.

Pero estas personas ocasionalmente pueden sentirse inquietas o nerviosas. Es natural que

ante situaciones nuevas, desconocidas o que suponen un desafio se produzcan sentimientos



de ansiedad y nerviosismo. Tener que enfrentar una vida rutinaria en el trabajo, atender a
personas extrafias todo los dias, el hecho de tener que acatar 6rdenes de sus inmediatos
superiores, cumplir horarios, trabajar bajo presion tener una alimentacion incorrecta y
fuera de horario, puede desencadenar una ansiedad normal. Aunque estas situaciones no
representan una verdadera amenaza para la seguridad de la persona, pueden hacer que
alguien se sienta "amenazado" por la posible verglienza, preocupado por cometer un error,
por adaptarse a la situacion, por atrancarse con las palabras, por ser aceptado o rechazado o
por perder su orgullo. Las sensaciones fisicas como las palpitaciones, las manos sudorosas

o0 las molestias en el estbmago pueden también estar presentes en la ansiedad normal.

Estas personas también pueden tener la sensacion de peligro, desaliento, agitacion,
pesimismo Yy paralizacion de las actividades, sensacion de falta de sentido, desorden y
dificultad en ordenar los pensamientos, falta de concentracion; pueden estar afligidas,

inquietas, falta de suefio, esto es normal en cierta medida.

Como la ansiedad hace que una persona se ponga en alerta, se concentre y se prepare para
enfrentar posibles problemas, la ansiedad puede ayudarnos a hacerlo lo mejor posible en

situaciones que requieren nuestra actuacion.

El 5.4% de las otras personas que trabajan en las entidades financieras pueden presentar
sintomas de ansiedad ligera como ser: taquicardias, temblores, pesadillas, inquietud, fobias,
inseguridad, tartamudez, irritabilidad, torpeza, pesimismo, mala concentracion,

negativismo, soledad, rigidez.

Ademas de la preocupacion que podrian sentir porque en ocasiones les falta el dinero,
siendo el caso de los cajeros, los trabajadores con ansiedad sienten dolor en el pecho, dolor
de cabeza, cansancio, tension muscular, dolor de estdmago. Las preocupaciones se sienten
como una carga, haciendo que la vida se viva como algo agobiante o con una sensacion de
no tener control. La ansiedad toma la forma de obsesiones (pensamientos negativos) y

compulsiones (acciones para intentar aliviar la ansiedad).

Para algunas de las personas que se sometieron a este estudio, las sensaciones fisicas

pueden ser fuertes e inquietantes. Para otros los sentimientos de miedo y fatalidad pueden



presentarse sin ninguna razon aparente que pueda hacerles sentirse asustados, desprotegidos

0 en guardia.

Las preocupaciones constantes pueden hacer que una persona se sienta abrumada por
cualquier pequefa cosa. Todo esto puede afectar a la concentracion, la confianza, el suefio,

el hambre y el aspecto.

Las personas con ansiedad ligera pueden evitar hablar de sus preocupaciones, creyendo que
los demas podrian no entenderlos. Quiza teman ser juzgados injustamente, 0 que se les
considere débiles y pueden sentirse incomprendidos o solos, esto se puede corroborar con

las respuestas de la entrevista.

Cuadro N° 13

Grado de Ansiedad segun el sexo

Ansiedad Masculino Femenino
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia porcentaje
Normal 18 94.7% 17 94.6%
Ligera 1 5.3% 1 5.6%
Moderada 0 0.0% 0 0.0%
Grave 0 0.0% 0 0.0%
Total 19 100% 18 100%

El cuadro anterior muestra que tanto los varones con un porcentaje de 94.7% vy las mujeres
con un porcentaje de 94.6% presentan angustia o niveles de ansiedad normales, que no es

patolégica, ya que es comun por los conflictos inesperados, situaciones de tensidn



emocional, como lo es el desempefio de sus funciones laborales, ya que en ocasiones viven
una situacion de angustia ante la incertidumbre de que su trabajo es considerado como
satisfactorio ante los demas, que si estd cumpliendo de la manera adecuada todas sus
funciones laborales, incluso se preocupan por su aspecto personal, ya que para efectuar
atencion directa al puablico les exigen algunos requisitos, como mostrarte amables,

fisicamente bien atendidos respecto a su personalidad también.

Por lo que las mujeres se ven mas involucradas consigo mismas en este aspecto, ya que se
preocupan por estar facialmente bien maquilladas y peinadas, asi mismo deben mostrarse

sonrientes en el momento de brindar atencién al publico.

Pero como en el cuadro se verifica existe un gran porcentaje de varones y mujeres que
tienen una ansiedad normal, por lo que no interfiere en su salud emocional y fisica, es algo
normal, ya que todas las personas tienen algun tipo de preocupacion pero que pueden

controlar y no se dejan afectar por la situacion.

5.5. OBJETIVO N° 5 Determinar los niveles de insomnio que se presentan en los
funcionarios que trabajan en entidades financieras del municipio de Entre Rios —

Tarija.

A continuacion, en el siguiente cuadro se observan datos acerca de la informacion
recabada, que contribuye al logro del objetivo anteriormente descrito, para lo cual se
utilizo el test del suefio (Escala de Epworth) que evalua si estas padeciendo alguna forma

de insomnio, aplicable a personas mayores de 18, compuesta por siete items.
Cuadro N° 14
Niveles de insomnio

Test del suefio (escala de Epworth)

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje

No padece 4 10.8%




insomnio
Insomnio Leve 26 70.3%
Moderado 6 16.2%
Severo 1 2.7%
TOTAL 37 100.0%

Como se puede observar los resultados en el cuadro anterior, el 70.3% de las personas que
trabajan en las entidades financieras padecen un nivel de insomnio leve, es decir que
pueden presentar cierto grado dificultades para conciliar el suefio, el cual puede ser
transitorio, porque dura una o varias noches, por lo que la cantidad y calidad del suefio no
es la més certera.

Es decir que les cuesta dormir, se despiertan por las noches y no pueden continuar su suefio,
el dormir muy pocas horas durante las noches repercute negativamente sobre su cuerpo, sus
funciones mentales y su rendimiento durante el dia. Por lo que disminuyen la capacidad de
atencion y concentracion, deterioro de la respuesta motora, retraso en la capacidad de

reaccion e incapacidad de toma de decisiones en algunas circunstancias.

Existe un porcentaje no menos relevante del 16.2 % de todas las personas que sufren
insomnio moderado, el cual puede ser un poco mas peligroso, ya que se empieza a
presentar disminucion de la memoria, pérdida del control del humor, se muestran aburridos,
cansados durante el dia, puede ser de corta duracidn porque se prolonga por espacios de una

a tres semanas, se deben a causas externas al organismo.

Destacan en su personalidad cierto grado de rasgos de ansiedad y depresion; todo lo
anterior referido podria ocasionarle deterioro social u ocupacional o en otras areas

importantes.

Lo que podria estar generando este nivel de insomnio es el ritmo de vida, y mas ain cuando
se presentan presiones constantes, estas generan estrés o ansiedad y con ello dificultad para

conciliar el suefio, ya que existe la causa de tipo educacional que puede estar relacionada



con los habitos y pueden ser multiples como la mala organizacion o falta de planificacion
de las actividades, mala alimentacion, el consumo excesivo de café y la realizacion de

ejercicios en la noche.

Cuadro N° 15

Niveles de Insomnio segun el sexo

Insomnio Masculino Femenino
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia porcentaje
No padece 0 0.0% 4 22.2%
insomnio
Leve 15 78.9% 11 61.1%
Moderado 4 21.1% 2 11.1%
Severo 0 0.0% 1 5.6%
Total 19 100% 18 100%

En relacion al insomnio segun el sexo, se puede afirmar que el 78.9% de los varones tienen
un nivel de insomnio leve, lo cual significa que existe un minimo de deterioro de la calidad
de vida al igual que las mujeres que puntuaron un 61.1% de insomnio leve, lo que quiere
decir que a los hombres les esta afectando en mayor proporcion que a las mujeres ya que

asi demuestran los resultados.

En los hombres se manifiesta el insomnio leve o ligero al no poder dormir durante varias
noches seguidas, en cambio las mujeres se ven menos afectadas porgue si pueden dormir,

pero se despiertan durante las noches, no pudiendo mantener el suefio, pero es importante



resaltar que si pueden dormir aunque no de forma continua en comparacién con los
hombres, quienes se expresan por demasiado cansancio, irritabilidad y ansiedad durante el
desempefio de su actividades laborales, lo que podria estar atacando a su sistema nervioso,
por lo general este problema puede presentar sintomas de cansancio y suefio diurno y
conlleva a tener problemas en el trabajo, ya que el rendimiento baja notablemente, sus
niveles de atencion y concentracion tienden a disminuir, se sienten fatigadas, pierden la
tranquilidad y comienzan a sentir molestias aflorando su estado de &nimo, siendo en
algunas oportunidades violentos con los que le rodean, lo que en las mujeres se observa en

menor intensidad.

5.6 Andlisis de la Hipdtesis

A continuacion se analizan las hipdtesis planteadas al principio de la presente investigacion
cientifica.

Objetivo especifico N° 1 formulado de la siguiente manera: “Establecer los niveles de
agresividad que presentan los funcionarios que trabajan en las entidades financieras
del municipio de Entre Rios- Tarija.” Segun los resultados obtenidos presentan una
agresividad muy baja lo cual significa que no son agresivos, que son personas pasivas,

tranquilas que les gusta su trabajo a pesar del cansancio que sienten dentro del mismo.

Al respecto la hipdtesis formulada para este objetivo es “Las personas que trabajan en
entidades financieras en el municipio de Entre Rios- Tarija tienen un nivel de

agresividad media” en funcion a los resultados obtenidos la misma se RECHAZA.

Obijetivo especifico N° 2 planteado de la siguiente manera: “Determinar la presencia del
sindrome del Burnout que presentan las personas que trabajan en entidades
financieras del municipio de Entre Rios — Tarija.” De acuerdo a los resultados obtenidos
los funcionarios de las entidades financieras presentan agotamiento profesional,
despersonalizacion, realizacion personal con un indicador (todo esta bien) lo cual significa
que realizan su trabajo con entusiasmo, muestran actitudes positivas, brindan buenos tratos
a los clientes, son personas que se caracterizan por ser exitosas, inteligentes

emocionalmente y tienen confianza en si mismas.



Por lo tanto la hipétesis plateada al objetivo es “Las personas que trabajan en entidades
financieras en el municipio de Entre Rios — Tarija presentan sindrome de Burnout”.

La misma segun los resultados obtenidos se RECHAZA.

Objetivo especifico N° 3 plantado es: “Identificar los niveles de depresion que
presentan las personas que trabajan en entidades financieras del municipio de Entre
Rios - Tarija.”. De acuerdo a los resultados obtenidos los funcionarios de las entidades
financieras presentan un nivel de depresion normal lo cual quiere decir que presentan un

estado de &nimo Optimo para cumplir sus funciones en el trabajo.

La hipdtesis formulada para el objetivo es: “Las personas que trabajan en entidades
financieras en el municipio de Entre Rios — Tarija tienen un nivel de depresion
moderada.” Segun los resultados obtenidos y el anilisis realizado la misma se
RECHAZA.

Objetivo especifico N° 4 es: “Establecer el grado de ansiedad que presentan las
personas que trabajan en las entidades financieras del municipio de Entre Rios —
Tarija”. De acuerdo a los resultados obtenidos los funcionarios presentan un nivel de
ansiedad normal lo que significa que pueden tener un desenvolvimiento normal en sus

actividades cotidianas, laborales y familiares.

Por lo cual la hipdtesis formulada en los siguientes términos es: “Las personas que
trabajan en entidades financieras en el municipio de Entre Rios — Tarija tienen un

nivel de ansiedad leve.” La misma segiin los resultados obtenidos se RECHAZA.

Y finalmente el objetivo N°5 que dice: “Determinar los niveles de insomnio que
presentan en las personas que trabajan en entidades financieras del municipio de
Entre Rios — Tarija.” Segun los resultados obtenidos los funcionarios presentan un nivel
de insomnio leve, es decir, que presentan dificultad para conciliar el suefio, el dormir muy

pocas horas durante las noches repercute negativamente en su cuerpo.



La hipdtesis formulada para este objetivo fue: “las personas que trabajan en entidades

financieras del municipio de Entre Rios —Tarija presentan un nivel leve de insomnio.”

En funcién a los resultados obtenidos la misma se CONFIRMA.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES:

A continuacidn, después de presentar el analisis respectivo sobre los resultados expuestos

en el capitulo anterior, se presentan las siguientes conclusiones siguiendo el orden de los

objetivos:

Segun los resultados obtenidos de la investigacion que se hizo sobre los niveles de
agresividad que presentan los funcionarios que trabajan en las entidades financieras
del municipio de Entre Rios- Tarija; se concluye que presentan un nivel de
agresividad muy bajo lo; cual quiere decir, que no manifiestan agresividad ni
actitudes negativas por lo que se muestran mas bien respetuosas con las personas,
ya que demuestran su profesionalismo siendo amables, educadas durante el
desempefio de su trabajo.

En cuanto a la presencia del sindrome del Burnout en los funcionarios que trabajan
en entidades financieras. Se concluye que en Agotamiento profesional manifiestan
que todo estd bien ya que muestran actitudes positivas en su estado fisico y
psicolégico no demuestran cansancio laboral; en cuanto a la despersonalizacion
presentan comportamientos Optimos a nivel fisico-emocional, son simpaticos,
brindan buenos tratos durante la atencion a los clientes que hacen uso de los
servicios financieros. En cuanto a la realizacion personal se caracterizan por ser
personas exitosas, inteligentes, emocionalmente optimistas, tienen confianza en si
mismos.

En cuanto a los niveles de depresion que presentan las personas que trabajan en
entidades financieras. Se concluye que manifiestan una depresion normal lo cual

quiere decir que ellos presentan un estado de animo optimo, en ocasiones tienen



sentimientos de tristeza, melancolia e infelicidad, sentimientos pasajeros nada de
gravedad que puede darse en momentos de soledad.

e Enrelacion a la ansiedad que presentan los funcionarios que trabajan en entidades
financieras se concluye que presentan niveles de ansiedad normal, es decir que en
cierta medida esta ansiedad es Util, ya que cuando el cuerpo y la mente reaccionan al
peligro o la amenaza, una personan siente sensaciones fisicas de ansiedad pero que
de alguna manera les afecta en su vida.

e De acuerdo a los niveles de insomnio que presentan las personas que trabajan en
entidades financieras, se concluye que presentan niveles leves, es decir, que pueden
presentar cierto grado de dificultad para conciliar el suefio, el cual puede ser
transitorio, porque dura una o varias noches, el dormir muy pocas horas durante las
noches repercute negativamente sobre el cuerpo, sus funciones mentales y su

rendimiento durante el dia.

6.2. RECOMENDACIONES:

Como recomendaciones relacionadas a la presente investigacion:
A las entidades financieras:

» Realizar talleres de motivacion.

» Mejorar las vias de comunicacion con los funcionarios
A los funcionarios:

» tener un desempefio laboral satisfactorio.
» Realizar actividades fuera del trabajo para tener mejor relacion con los compafieros

de trabajo.
A futuros investigadores:

» Se sugiere profundizar la presente investigacion, a partir del estudio de otras
variables, las que pueden ser importantes para la retroalimentacién de este proyecto

investigativo.






