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Resumen 

 El ámbito laboral es uno de los contextos en los que un individuo se desarrolla la 

mayor parte del tiempo, de allí que las condiciones ofrecidas por los empleadores sean 

factores relevantes en la salud mental y determinantes en la aparición de síntomas de 

estrés.  Consuegra (2010) define el Estrés como una reacción de carácter psicológico y 

fisiológico antes las demandas del medio, que exige respuestas de carácter conductual 

para mantener la homeóstasis del individuo.  Con la presente investigación se busca 

conocer qué factores están asociados al estrés percibido en funcionarios del área de 

Servicio al Cliente del Banco Itaú en Bogotá.  Contando con la participación de 51 

funcionarios de la entidad y mediante la aplicación de la prueba PSS-14, se identificó que 

el 17,64% de la muestra presenta una alta percepción de estrés, el 68,81% presenta una 

percepción media y sólo el 13,75% presenta una percepción baja.  Si bien el porcentaje 

dentro del rango de percepción alto no es representativo para iniciar un plan de 

intervención, los resultados dan pie para recomendar la implementación de programas de 

prevención en salud mental con el fin de evitar que la cantidad de personas afectadas por 

factores estresores aumente.  

Palabras Claves: 

Calidad de vida, salud mental, estrés, bienestar laboral 

Abstract 

 The workplace is one of the contexts in which an individual develops most of the 

time, hence the conditions offered by employers are relevant factors in mental health and 

determining factors in the appearance of stress symptoms.  Consuegra (2010) defines 
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Stress as a reaction of a psychological and physiological nature before the demands of the 

environment, which requires behavioral responses to maintain the individual's 

homeostasis.  This research seeks to know what factors are associated with perceived 

stress in officials of the Customer Service area of Banco Itau in Bogota.  With the 

participation of 51 officials of the entity and through the application of the PSS-14 test, it 

was identified that 17.64% of the sample presents a high perception of stress, 68.81% 

presents an average perception and only 13.75% have a low perception.  Although the 

percentage within the range of high perception is not representative to initiate an 

intervention plan, the results give reason to recommend the implementation of prevention 

programs in mental health in order to prevent the number of people affected by stressors 

from increasing. 

Keywords: 

 Quality of life, mental health, stress, well-being at work 
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Introducción 

Descripción del contexto general del tema 

La psicología, definida como el estudio del comportamiento e interacción del 

individuo, busca determinar las causas que impulsan a un actuar específico, así mismo 

analizar cómo el comportamiento afecta la convivencia en sociedad.  Uno de los 

contextos en los que se desenvuelve una persona es el laboral, de allí que las condiciones 

ofrecidas por las empresas sean factores relevantes en la salud mental del individuo. 

Uno de los objetivos de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) es la 

implementación de políticas y estrategias para mejorar y garantizar las condiciones de 

bienestar laboral a nivel mundial, no obstante, en países como Colombia los estudios 

sobre la calidad de vida laboral concluyen falencias en cuanto a garantías de empleo y 

salarios dignos.  Así se evidencia en el reporte de empleo y desempleo mensual del Banco 

de la República-Colombia en el cual se da cuenta de un aumento del desempleo del 

9,53% al 12,99% de diciembre de 2019 a enero de 2020 (Banco de la República, 2020). 

Dentro del mismo informe, se da cuenta de las variaciones porcentuales anuales 

durante los últimos 35 años, viéndose una marcada caída entre el año 1999 (16%) al año 

2000 (10%), porcentaje que ha decrecido hasta llegar al 6% en 2020. 

Las garantías laborales inciden en la aparición de cuadros de estrés en empleados.  

Consuegra (2010) define el Estrés como una reacción de carácter psicológico y 

fisiológico antes las demandas del medio, la cual exige respuestas de carácter conductual 

que no son satisfactorias para mantener la homeóstasis del individuo.  No obstante, 

dependiendo de la estimación que se brinde a dichas respuesta, el estrés puede ser 
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positivo o negativo (Butcher, Mineka, & Hooley, 2007); para la presente investigación, se 

centrarán las observaciones en el estrés negativo presuntamente existente en los 

funcionarios de servicio al cliente del banco Itaú en una sucursal de Bogotá. 

Planteamiento Del Problema 

En el contexto laboral, son diversas las causas que pueden identificarse como 

focos externos de estrés en el individuo (Lima, 2016): Tener o no un empleo, ser o no jefe 

de área, salarios no equitativos, exceso de carga laboral, competencia entre colegas, 

atención al público, capacitaciones ineficientes, dificultades de comunicación y falta de 

diálogo, así como el tipo de trabajo y la industria en la cual se desempeña. 

Cuando los síntomas de estrés negativo no son identificados y controlados a 

tiempo, estos se acumulan en el trabajador limitando su capacidad de manejo emocional, 

conllevando a un probable Síndrome de Burnout o Síndrome del trabajador quemado (El-

Sahili, 2015).  Investigaciones han demostrado que, para agosto de 2019, uno de cada 

cinco trabajadores en Colombia sufría del Síndrome de Burnout (Loaiza, 2019), 

reconociendo como una de sus causas las jornadas laborales extendidas; síntomas 

asociados al estrés laboral se relacionan también con la cantidad de horas trabajadas y la 

atención directa al cliente (Angulo, Bayona, & Esparza, 2014), adicionalmente los bajos 

salarios, contratos laborales limitados entre otros, representan elementos que contrario a 

motivar al trabajador, disminuyen su entusiasmo e interés por la labor (Monsalve, 2018). 

En 2017 Itaú aplicó a sus funcionarios, la encuesta de clima laboral de Great Place 

To Work Institute, la cual realiza análisis sobre los factores que afectan la experiencia de 

los colaboradores en cada organización; con base en los resultados obtenidos, publica en 
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su sitio Web www.greatplacetowork.com.co una clasificación anual de las mejores 

empresas para laborar en Colombia.  A la fecha, por protección de información interna 

del banco, no ha sido posible acceder a los resultados de la encuesta aplicada por Itaú, no 

obstante, la entidad no se encuentra en los listados publicados por la firma consultora en 

los análisis realizados en los últimos años (Great Place to Work Institute, s.f.).  

Pregunta de investigación 

¿Qué factores están asociados al estrés presente en funcionarios de servicio al 

cliente del Banco Itaú? 

Objetivo General 

Conocer qué factores están asociados al estrés presente en funcionarios del área 

de Servicio al Cliente del Banco Itaú en Bogotá 

Objetivos Específicos 

 Identificar si la antigüedad del funcionario en el área de servicio al cliente y 

atención de usuarios incide en la aparición de síntomas de estrés laboral. 

 Detectar de qué manera las jornadas laborales actuales se identifican como 

posible causa de estrés laboral. 

 Analizar si la inadecuada comunicación con jefes y compañeros es un 

desencadenante de los síntomas de estrés laboral. 

Justificación 

La presente investigación se desarrolla con el objetivo de identificar qué factores 

se asocian con los presuntos síntomas de estrés laboral en los funcionarios del área de 

servicio al cliente de Banco Itaú en Bogotá, que pueda ser el punto de partida para 
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programas de motivación y calidad de vida en la organización, no solo para la población 

objetivo del actual estudio sino en general para la población laboral de la entidad. 

Diversas entidades desarrollan programas desde el área de Bienestar para 

garantizar una buena salud mental en sus trabajadores.  Con los datos recopilados en este 

documento, se generará un aporte desde un punto de vista psicológico enfocado al área 

organizacional, propiciando un mejoramiento en la calidad de vida de los funcionarios 

que puedan verse afectados por síntomas asociados con la presencia de estrés de tipo 

laboral, ampliando los mecanismos de afrontamiento de las situaciones que puedan 

representar un detrimento en un estado óptimo de salud mental y físico de las personas.   

Adicionalmente, los resultados que se obtengan en la presente investigación, 

podrán contribuir como elementos base para la entidad financiera para replicar el 

ejercicio en otras áreas de labor al interior del banco y obtener los datos necesarios para 

complementar los programas ya existentes, teniendo en cuenta que al ofrecer la entidad a 

sus funcionarios ambientes y herramientas para un ambiente laboral apropiado, se 

generan mayores probabilidades de mejorar la calidad de vida del empleado, lo cual se 

puede traducir en una mayor productividad y calidad en la labor. 

 

Marco de referencia 

Marco conceptual 

 Cada persona se desempeña en diversas tareas y labores que le exigen 

compromisos y deberes físicos y psicológicos, factores que intervienen de manera 

positiva o negativa en la calidad de vida del individuo.  Cuando dichas exigencias del 
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contexto sobrepasan la capacidad de respuesta del organismo se presenta el efecto que 

comúnmente es conocido como estrés, el cual no es ni bueno ni malo, sino la forma en la 

cual el organismo busca adaptarse y lograr un equilibrio u homeostasis (Lima, 2016); el 

manejo que se dè al estrés influirá en la salud mental de las personas y de sus entornos. 

Estrés 

Selye (mencionado por Lima, 2016), planteó que el estrés es necesario, de allí que 

se hable de estrés benigno (eustrés) y de estrés maligno (distrés); el primero, hace 

referencia a los mecanismos que activan el cuerpo para su bienestar, como la ansiedad y 

cambios fisiológicos presentes en casos de peligro o aquellas situaciones que representan 

un cambio de dinámicas vitales.  Cuando los síntomas desencadenados por un cambio 

crecen sin control, el eustrés se convierte en distrés, ya que se obliga al organismo a 

permanecer en alerta constante aun cuando no exista un peligro real, causando en casos 

extremos cefaleas y problemas gastrointestinales, entre otros. (Lima, 2016). 

Ansiedad 

 Dentro de los diversos cambios a los que se enfrenta un individuo y que causan 

distrés, la respuesta emocional más común es la ansiedad.  Consuegra (2010) define la 

ansiedad como la sensación de impotencia y baja capacidad de reacción ante estímulos 

que representan una amenaza para la persona.   A los estímulos o cambios, se les conoce 

también como “estresores” o “situación estresante”.  Los factores que influyen en la 

aparición de manifestaciones psicopatológicas pueden variar de persona a persona, ya que 

comprenden entre otros, condiciones socioeconómicas, género, edad, nivel educativo, etc. 
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Síndrome de Burnout 

En las situaciones en las que los estresores no se identifican ni se controlan a 

tiempo, la persona que las vivencia puede presentar síntomas del Síndrome de Burnout o 

del profesional quemado.  Herbert Freudenberger (citado por Gil-Monte y Moreno-

Jiménez, 2007) hizo seguimiento a este problema en el contexto laboral, relacionando los 

síntomas como un problema de salud desencadenado por situaciones de estrés crónico en 

trabajadores del área de servicio.  Maslach & Jackson (citados por Cárdenas, Méndez y 

González, 2014) plantean que el Síndrome de Burnout presenta características marcadas 

en el individuo, entre ellas, agresividad, baja motivación, negatividad, entre otros. 

 Si bien el Síndrome de Burnout representa un alto riesgo psicosocial a nivel 

laboral, este tema conlleva un análisis más profundo por lo cual no será detallado en la 

presente investigación. 

Calidad de vida 

 El concepto de Calidad de Vida puede abarcar las diferentes esferas del individuo 

tales como la personal, social, psicológica, laboral y afectiva.  Se tomará en cuenta la 

calidad de vida laboral, la cual de acuerdo a Patlán (2016) corresponde a un constructo 

compuesto de factores psicológicos y laborales que contribuyen al bienestar del 

individuo.  Otros autores definen la calidad de vida en el trabajo desde las demandas 

laborales versus la capacidad del organismo para afrontarlas.  Así, Tomás-Sábado, 

Sánchez, Maynegre, Porcel, Isidro, y Tor (2011) la definen desde “el equilibrio entre las 

demandas del trabajo y la capacidad percibida para afrontarla, comprendiendo todas 



ESTRÉS EN PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE ITAÚ   14 

aquellas condiciones del puesto de trabajo que pueden afectar a la motivación y el 

rendimiento”. 

 La calidad de vida en el trabajo también es vista desde la organización, 

correspondiendo al compendio de estrategias establecidas por una compañía para 

optimizar la labor mediante la autonomía de los trabajadores que redunde en puestos más 

satisfactorios y estimulantes y, que se refleje en una mejora de las habilidades de los 

funcionarios (De la Poza, 1998 citado por Patlán, 2016). 

Bienestar Laboral 

 Este concepto ha sido abordado por diferentes autores, quienes lo definen como el 

resultado de las condiciones favorables para el individuo respectivo al trabajo o labor, 

relacionadas con la salud mental, las interrelaciones personales positivas, la autonomía, el 

establecimiento de metas reales, la salud física, entre otros (Calderón, 2016). 

Salud Mental 

 La definición sobre Salud Mental brindada por la OMS, reseñada por Posada, 

Duque, Garzón y Rodríguez (2012) plantea que la salud mental es un estado, 

consecuencia de factores biosociales, en el que la persona se encuentra en capacidad de 

formar y sostener armoniosamente relaciones con sus semejantes, además de participar de 

manera constructiva en los cambios que los diversos contextos puedan presentar. 

 Para Newstrom (2011), la definición de salud mental se concentra en 3 

postulados: Una óptima relación consigo mismo, con sus pares y la capacidad de 

satisfacer las demandas de la vida, premisas enmarcadas en valores como el 

respeto, la competencia, la responsabilidad, la planeación y la resiliencia. 
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Marco teórico 

 Las teorías que buscan definir el estrés, podrían ser agrupadas de acuerdo a:   

a) La respuesta del organismo:  Dentro de esta teoría se enmarcan los planteamientos 

de Hans Selye (Lima, 2016; Floría, 2013) quien definió el estrés como la 

respuesta biológica al factor estresante mediante cambios en el organismo. 

b) El estímulo:  El estrés es el factor que genera la alteración en el organismo 

(Holmes y Rahe, mencionados por Floría, 2013), siendo dicho factor un evento 

vital, desde la muerte del cónyuge hasta violaciones menores de la ley.  

c) La interacción existente entre el estímulo y el factor estresor:  Lázarus y Folkman, 

citados por Floría, 2013, definen el estrés como “una relación particular entre el 

individuo y el entorno que es evaluado por aquél como amenazante o desbordante 

de sus recursos y que pone en peligro su bienestar”.  Este tercer grupo de teorías 

asume el estrés como la forma en la cual una persona reacciona ante un evento 

adverso o un cambio (estresor) que se vincula también a la inteligencia emocional 

que esta persona posea (Zunni, 2010).  De acuerdo con este autor, las empresas 

que desarrollan activamente programas para apreciar las actitudes por encima de 

las aptitudes, generan ambientes que fortalecen las herramientas de cada persona 

para manejar y dar solución a situaciones o eventos estresores. 

Bonifacio Sandín (mencionado en Floría,2013), propone una integración de los 3 

grupos anteriormente mencionados bajo un solo modelo denominado Modelo Procesual 

de Sandín el cual consta de 7 etapas: 1) Demandas psicosociales: Sucesos vitales y 

cotidianos que afectan al individuo; 2) Evaluación cognitiva: Valoración del suceso y 
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capacidad de afrontamiento; 3) Respuesta de estrés: Fisiológica y psicológica; 4) 

Afrontamiento: Esfuerzos del individuo para minimizar la afectación del estado 

homeostático; 5) Características personales: Edad, sexo, personalidad, etc; 6) Apoyo 

social: Acciones del individuo con redes de apoyo, familia, compañeros, amigos; y 7) 

Estado de salud: Depende del logro de los 6 puntos anteriores. 

La presente investigación parte de la propuesta de Sandín, con la cual se analizan los 

resultados del instrumento aplicado para determinar la incidencia de las etapas de estrés 

en la percepción de los funcionarios del área de servicio de Banco Itaú en Bogotá. 

Marco Empírico 

 El servicio al cliente se presume vocacional y sencillo al ser asumido como una 

actividad enmarcada en la amabilidad, la calma y la calidez hacia los clientes; sin 

embargo, existen factores que pueden afectar el desarrollo de la profesión disminuyendo 

la calidad de vida de los funcionarios. 

 En México, Moreno (2012) infirió con la observación a 22 empleados de una 

institución bancaria de dicho país, que las principales causas de estrés son la demanda 

laboral, una deficiente toma de decisiones y un bajo apoyo social, generando ausentismo 

e incapacidades médicas de hasta 6 meses. 

 Angulo, Bayona y Esparza (2014), tras su estudio realizado con 149 empleados de 

una empresa de servicios del oriente colombiano, concluyen que el estrés se relaciona con 

la carga laboral, tareas asignadas y largas jornadas de trabajo, situaciones que 

desencadenan sintomatologías y problemas gastrointestinales, principalmente, resultados 

que concuerdan con los estudios realizados en una entidad financiera en Chile, a 32 
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funcionarios del área de Call Center, en donde los horarios de trabajo y jornadas laborales 

extendidas causan agotamiento y un bajo rendimiento en su evaluación de desempeño, 

junto a un alto ausentismo y presencia de afectaciones a la salud física (Dávila, 2014). 

 Otros factores estresores hacen referencia al trabajo bajo presión y la falta de 

reconocimientos laborales, falta de capacitación y apoyo de los jefes de área.  Estos son 

los resultados obtenidos por Romero (2014) en su análisis a 32 funcionarios bancarios del 

área comercial y de negocios de una entidad financiera en Perú. 

  Dentro de los hallazgos encontrados por Roca (2017) en una investigación 

realizada a 100 funcionarios de una entidad financiera en Lima, Perú, las personas de 

mayor edad perciben una mayor carga laboral.  Las jornadas laborales extendidas no se 

consideran estresores por ser considerados “normales” desde un punto de vista cultural. 

 En Ibagué (Colombia) Mesa, Parra, Ruiz y Rodríguez (2017) realizaron un 

estudio con 280 funcionarios de una entidad financiera encontrando que la exigencia de 

altas metas, despidos sin causa, cierre de oficinas y una baja preocupación por el clima 

organizacional por el empleador influyen en la alta percepción de estrés. 

  

Metodología 

Tipo y diseño de investigación 

Los datos fueron analizados cuantitativamente mediante el uso de la estadística 

para medir un fenómeno determinado, en este caso, los factores que influyen en el estrés 

de los participantes (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 



ESTRÉS EN PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE ITAÚ   18 

Se realizó un estudio general de tipo transversal de alcance descriptivo, reuniendo 

datos de la población en un único momento para describir la situación actual del evento a 

analizar.  El diseño es de tipo No Experimental (no se manipularán variables 

independientes para evaluar su efecto en los participantes). 

Participantes 

 Se contó con la participación de 51 funcionarios del área de servicio al cliente del 

banco Itaú, comprendiendo cargos entre auxiliares, asesores, analistas, subgerentes y 

jefes, quienes aceptaron en su totalidad el Consentimiento Informado publicado al inicio 

de la encuesta.  Los participantes fueron seleccionados mediante un muestreo no 

probabilístico por voluntariado, considerando la dificultad de contacto con los 

funcionarios por la situación de confinamiento y teletrabajo actual a nivel nacional. 

Instrumentos de recolección de datos 

Los datos fueron recolectados a través de un formulario electrónico (Formulario 

de Google) distribuido a través de redes sociales con los funcionarios del área, dada la 

situación de emergencia sanitaria actual en Colombia por cuenta del brote del virus 

Covid-19 por el cual la mayoría de los funcionarios se encuentran teletrabajando y 

solamente es posible el contacto vía electrónica. 

 El instrumento seleccionado fue la Escala de Estrés Percibido PSS-14 (Perceived 

Stress Scale).  Si bien la prueba no está estandarizada para Colombia, ha sido usada en 

estudios anteriores sobre estrés en diferentes contextos a nivel latinoamericano y su 

estructura evalúa el grado en que diferentes situaciones son percibidas como estresores.  

Está conformada por 14 preguntas tipo Likert con un rango de respuesta de 0 (nunca) a 4 
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(muy a menudo).  El rango de puntuación varía entre 0 (mínimo estrés percibido) y 56 

(máximo estrés percibido). 

Estrategia del análisis de datos 

 Los datos recolectados a través de la prueba PSS-14 fueron analizados con el 

programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) en su versión de prueba 

disponible en la Web de su distribuidor IBM y del programa Microsoft Excel mediante el 

uso de tablas y gráficos dinámicos. 

Consideraciones éticas 

 La presente investigación se desarrolló con la confidencialidad y responsabilidad 

en el manejo de datos personales de los participantes.  La muestra fue notificada sobre el 

propósito y manejo de los datos recolectados, los cuales serán tratados única y 

exclusivamente en el ámbito académico. 

Dentro del marco de la ley 1090 de 2006 y la resolución 8430 de 1993, las 

investigadoras cuidarán de la confidencialidad, bienestar e integridad de los participantes, 

contando con el Consentimiento Informado por escrito respectivo, aceptado de manera 

electrónica y relacionado en los anexos del documento. 

 

Resultados 

La prueba PSS-14 no se encuentra estandarizada para Colombia por lo cual no se 

cuenta con baremos de comparación o puntos de corte; en este orden de ideas, se 

determinó generar 3 rangos de percepción de estrés: Baja (19 a 24 puntos), media (entre 

24 a 32 puntos) y alta (entre 32 a 37 puntos).  Los rangos fueron definidos con base en los 
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puntales más bajo y alto, la puntuación media y la desviación estándar registrados en la 

Tabla 1. 

 

Tabla 1. Puntajes Totales 

Se encontró que 9 personas puntuaron percepción alta de estrés (17,65% de la 

muestra) con edades entre los 24 a 46 años, 1 persona del sexo masculino versus 8 del 

sexo femenino, la mayoría son solteras y con cargo de Auxiliar.  El 68,63% se encuentra 

dentro del grupo de percepción media de estrés y el 13,73% restante se encuentra en el 

grupo de percepción baja (Figura 1). 

 

Figura 1. Niveles de percepción de estrés 

Los gráficos y tablas de algunos resultados sociodemográficos, se encuentran en 

los anexos del documento, considerando las restricciones de extensión de contenido 

parametrizados para la entrega del mismo.  El promedio de antigüedad en el banco es de 

6 años.  Un 39,2% de la muestra refiere estar cursando actualmente algún estudio. 

Un 7,8% de la muestra indica tener que viajar por temas laborales, porcentaje que 

puede estar relacionado con los cargos de cabeza de área.  Actualmente, el 19,6% se 
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encuentra laborando de manera física en la oficina, el porcentaje restante realiza trabajo 

en casa. 

El 51% asegura no realizar ninguna actividad física, seguido del 21,6% tanto para 

prácticas semanales y prácticas entre 2 a 4 días; solamente el 5.9% realiza ejercicio 

diariamente.  El 49% asegura que su labor interfiere ocasionalmente con tiempos 

personales, mientras que un 33.3% indica que la afectación es frecuente. 

Al generar un análisis de correlación de Pearson con las diferentes variables y 

datos sociodemográficos, registrados en la Tabla 2, se evidencia que no hay correlación 

significativa entre los factores analizados y el rango de percepción alta de estrés. 

 

Tabla 2. Coeficiente de correlación de Pearson 

Con respecto al estudio, 6 personas de 9 que se encuentran en el rango de alta 

percepción cursan actualmente alguna capacitación académica, situación que se presenta 

también con quienes tiene contrato indefinido y directo con el banco (6 personas) 

correspondiente al 67% del grupo. 

Aspectos adicionales como las horas adicionales, cursar estudios, estar en 

modalidad de Teletrabajo y no realizar actividad física alguna, son factores comunes en 

las personas que puntuaron un nivel de percepción alta de estrés.  

Discusión 

Sandín (mencionado en Floría,2013), integra los grupos teóricos sobre el estrés 

unificándolos en 7 etapas que comprenden desde los aspectos psicosociales, pasando por 
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Modal i
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trabajo

Contact

o 

cl ientes

Activid

ad 

fís ica

Tiemp

o l ibre

Puntaj

e total
-0,18 -0,01 0,046 0 -0,054 -0,196 0,105 -0,023 -0,128 0,057 -0,238 0,059 0,057 0,165
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los aspectos personales y el estado de salud de la persona.  Estudios realizados en 

América Latina que aparentemente han omitido algunas de las etapas planteadas por 

Sandín tales como la evaluación cognitiva, el afrontamiento y las características 

personales, han demostrado que el estrés laboral se relaciona con el bajo apoyo social 

(Moreno, 2012), con altas cargas y largas jornadas de trabajo (Angulo, Bayona & 

Esparza, 2014; Dávila, 2014); estos últimos elementos coinciden con los encontrados en 

Itaú en donde el tipo de contrato y el trabajo en horario extendido hicieron parte de los 

puntajes altos entre los funcionarios con alta percepción de estrés. 

Si bien el porcentaje de funcionarios de Itaú que presentaron una percepción alta de 

estrés no correspondió a la mayoría de la muestra, al realizar la correlación de cada 

aspecto sociodemográfico con los puntajes altos fue posible encontrar que el género del 

participante, el estado civil, las capacitaciones académicas en curso, la falta de actividad 

física y la interrupción del tiempo libre son factores influyentes, contrario a los resultados 

de investigaciones similares realizadas en América Latina que no dan cuenta de los 

factores sociodemográficos mencionados.  Aspectos como el afrontamiento y la 

interpretación de las demandas del ambiente no hacen parte de los factores evaluados con 

la prueba aplicada (PSS-14) por lo cual no se cuenta con estadísticos sobre los mismos, 

no obstante, pueden ser tema de profundización para una futura investigación con la 

aplicación de teorías como la de Lázarus & Folkman (Floría, 2013). 

El ámbito sociocultural hace parte también de las variables que inciden en la 

percepción de estrés que presenta una persona; en países como Perú, las horas extras y las 

jornadas extendidas si bien representan un estresor entre los funcionarios, son 



ESTRÉS EN PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE ITAÚ   23 

considerados parte de la visión de normalidad del desempeño laboral (Roca, 2017), 

situación que en opinión de las autoras, puede presentarse también en Colombia como 

parte de la interpretación de responsabilidad, compromiso y confianza de los funcionarios 

contratados de manera directa por la entidad bajo la figura de contrato a término 

indefinido, de allí que el tipo de contrato, las jornadas adicionales y la afectación del 

tiempo de ocio, así como el tiempo personal y familiar, sean elementos comunes entre el 

porcentaje de la muestra que puntuó una alta percepción de estrés. 

Conclusiones 

 Factores que presuntamente incidirían en una alta percepción de estrés tales como 

la antigüedad o la edad del funcionario no repercuten en la aparición de síntomas 

relacionados con el estrés laboral.  Así se demuestra en los resultados obtenidos en los 

cuales no se evidencia una alta correlación entre dichos factores, de hecho, solamente 1 

persona mayor de 40 años del total de la muestra (1,95%) puntuó por encima de 32 en el 

resultado. 

 Se corrobora que las jornadas laborales extendidas sí representan un factor 

predeterminante para la presencia de estrés laboral en los funcionarios; 36 personas, un 

70,59% de la muestra respondieron de manera positiva a las horas extras o jornadas 

laborales extendidas, sin embargo, de ellas solamente 7 participantes puntuaron con una 

alta percepción de estrés y 25 puntuaron en una percepción media; es prudente precisar 

que dentro de la minoría que puntuó más alto, la afectación del tiempo de ocio se ve 

afectada frecuentemente por la extensión de las tareas laborales, afectando 

presuntamente, las esferas familiares y personales de los individuos. 
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 Infortunadamente la prueba aplicada no cuenta con un ítem específico que 

permita revisar la relación con jefes y pares para determinar la incidencia de estas 

relaciones en la aparición de síntomas de estrés; no obstante, la situación actual de 

Teletrabajo del 80.39% de la muestra, podría limitar la interacción y colaboración entre 

funcionarios, así como afectar el apoyo de carácter laboral por parte de jefes y cabezas de 

áreas.  De las 41 personas que actualmente se encuentran en modalidad Teletrabajo, 6 

personas presentan una alta percepción de estrés y 28, una percepción media. 

Limitaciones 

A nivel mundial, la sociedad se ha visto altamente afectada por la aparición del 

virus Covid-19 y su rápida expansión, que obligó a las naciones a tomar medidas 

restrictivas con el fin de minimizar la tasa de contagio y muerte por esta dolencia.  Por lo 

anterior, las investigadoras se vieron en la obligación de cambiar la forma de recopilar los 

datos a evaluar, puesto que inicialmente se aplicaría el formulario de manera presencial 

con los funcionarios procurando la participación de una muestra representativa y 

claramente delimitada de la población.  Dada la situación de Teletrabajo, se contó con la 

participación voluntaria de algunos funcionarios sin llegar a la totalidad de la muestra que 

se esperaba al inicio de la investigación. 

La carga laboral y los inconvenientes de conexión y comunicación con los 

funcionarios, determinaron la selección de una prueba corta y visualmente amigable en su 

diligenciamiento, puesto que la aplicación de un instrumento de mayor envergadura 

probablemente reduciría la cantidad de participantes que aceptaran hacer parte del 

proyecto de manera voluntaria, sin embargo, la prueba seleccionada no se encuentra 
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estandarizada en Colombia, por lo cual no se cuenta con baremos que permitan comparar 

los resultados contra un estándar nacional. 

Recomendaciones 

La percepción y manejo de estrés en los funcionarios cobran importancia al ser 

pilar fundamental de una buena salud mental y de allí, un buen desempeño que redunde 

en beneficios tanto para el empleado como para la empresa.  Los resultados obtenidos en 

esta investigación, dan cuenta de que aún no se presentan niveles de percepción de estrés 

alto en una muestra representativa de los funcionarios, sin embargo, el grueso del 

porcentaje de participación está en el nivel de percepción media de estrés, funcionarios 

que podrían estar en riesgo de pasar al grupo de percepción alta.   

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda la implementación de programas de 

promoción y prevención en salud mental para los empleados de la entidad con el fin de 

potenciar las habilidades de cada persona para afrontar las diversas situaciones que 

puedan afectar la homeóstasis del organismo.  Estos programas pueden estar constituidos 

por actividades desarrolladas dentro de la entidad en espacios reservados para ello, así 

como planes de autogestión y capacitación autónoma fuera de la oficina.  Dentro del 

marco actual de confinamiento por Covid-19, el desarrollo de talleres y/o conferencias 

virtuales puede convertirse en una herramienta de comunicación y apoyo laboral, 

aprovechando el uso de las tecnologías de la comunicación. 

El desarrollo de la inteligencia emocional, no solamente representará un bienestar 

personal y familiar del individuo, sino también una mayor satisfacción laboral, 

compromiso con la empresa y eficiencia en las labores asignadas.  
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Anexos 

Consentimiento Informado 
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Formulario de recolección e Instrumento 
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Resultados estadísticos 

 

Figura 2. Aceptación del Consentimiento Informado 

 

Figura 3. Cargo Actual 
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Figura 4. Distribución de edades 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mujer 34 66,7 66,7 66,7 

Hombre 17 33,3 33,3 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

Tabla 3. Distribución por sexo 

 

 

Figura 5. Estado Civil de la muestra 
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 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 20 39,2 39,2 39,2 

No 31 60,8 60,8 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

Tabla 4. Estudios actuales 

 

 

Figura 6. Labores en horas adicionales 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indefinido 31 60,8 60,8 60,8 

A término fijo 16 31,4 31,4 92,2 

Por hora o labor 4 7,8 7,8 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

 

¿Su contrato es directo con el banco? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
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Válido Si 31 60,8 60,8 60,8 

No 20 39,2 39,2 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

Tabla 5 Tipos de contrato 

 

 

 

Figura 7. Modalidad actual de trabajo 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Todos los días 3 5,9 5,9 5,9 

Entre 2 y 4 días 11 21,6 21,6 27,5 

Cada 8 días 11 21,6 21,6 49,0 

Nunca 26 51,0 51,0 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

Tabla 6. Frecuencia de actividad física 
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Figura 8. Afectación del tiempo libre 

 

 

 

 

Figura 9. Distribución por sexo con percepción alta de estrés 

 

 

Figura 10. Estado Civil en el grupo de alta de estrés 
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Figura 11. Distribución de estudios actuales en el grupo de percepción alta de estrés 

 

 

Figura 12. Tipos y tiempos de contrato en el grupo de percepción alta de estrés 

 

 

Figura 13. Atención de jornadas adicionales en el grupo de percepción alta de estrés 

 

 

Figura 14. Modalidad de trabajo del grupo con percepción alta de estrés 
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Figura 15. Actividad física en el grupo de percepción alta de estrés 

 

 

Figura 16. Afectación del tiempo libre en el grupo de percepción alta de estrés 
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Instrumentos y consentimientos diligenciados 
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