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Resumen 

El considerar que el individuo que trabaja para una empresa o institución no sólo 

invierte una gran cantidad de tiempo en el trabajo, sino que además encuentra una parte 

sustancial de ·Satisfacción y de identidád con éste; y el poder verse amenazado por los 

diversos efectos que produce el estrés, ha llevado a que nuestra investigación se oriente a 

identficar: cuáles son los factores ambientales y sociales que 1>rovocan estrés y su 

írecuenci:i en el ámbito laboral a nivel individnal y org:mizacional; asimismo 

distinguir en términos generales que tan satisfactorio y estresante es su trabajo y el 

tipo de estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos. Para tal propósito se 

aplicaron tres instrumentos: uno para identificar las fuentes y la frecuencia de estrés 

ambiental y social; otro para enunciar en términos generales que tan satisfactorio y 

estresante es su trabajo y uno más para nombrar el tipo de estrategia de afrontamiento que 

utilizan los individuos. 

La muestra con la que se trabajó fue con 120 sujetos 46 de género masculino y 

74de género femenino, con edades que iban desde los 17 hasta los 66 años, de nivel 

administrativo, procedentes de las empresas: PEPSl, INEGl, BANCO lNVERLAT, PGJ, 

BIPER Y OTRA con una antigüedad laboral desde 1 mes a más de 10 años, y que en su 

mayoría trabajan tiempo completo. 

En cuanto a los resultados, los factores frecuentemente estresantes tanto· a nivel 

individual y organizacional fueron los de carácter social, especlficamente a nivel 

individual aquel factor que se relacionó con las oportunidades de progresar en el trabajo y 

a nivel organizacional el que se refería a recibir críticas o ser evaluado negativamente. Por 

otro lado, en cuanto a la satisfacción y estrés laboral se encontró que: en el ·grupo de 

satisfacción el trabajo, el ambiente y el lugar de trabajo son frecuentemente satisfactorios 

mientras que en el grupo de estrés, la organización en su trabajo y su trabajo se incli~an a 

ser estresames. Por último en cuanto a las estrategias de afrontamiento, se obtuvo que. las 

más utilizadas por los sujetos fueron las dirigidas a la emoción y al problemá de. tipo 

positivo específicamente la más frecuente fue la relacionada con buscar alternativas para 

resolver la situación. 
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Presentación 

La mayoría de los individuos estamos expuestos a un sin fin de cstresorcs como pueden ser 

ambientales (tnifico, smog, aglomeraciones, cte.) y sociales (desempleo, crisis económica, etc.), los 

cuales tienen influencia en diferentes contextos como puede ser en la familia, en la escuela, en las 

relaciones humanas y en el trabajo. En este último, los cstrcsorcs ambientales y sociales juegan un 

papel importante. considerando que el individuo que trabaja para una empresa o institución no sólo 

invierte una gran c:mtidad de tiempo •!11 el trabajo. sino que además encuentra una parte sustancial de 

satisfacción y de su identidad en el propio trabajo que se puede ver amenazada por los diversos efectos 

que produzca el cstrcs. las estrategias de afrontamiento que el individuo maneje deben de ·ser 

adecuadas para lograr una calidad de vida en el trabajo. 

Los estresores mencionados, dentro del ámbito laboral se ven reflejados tanto a nivel individual 

como organi.,.acional. En el primer caso, como miembros de una orgWlización, cada individuo se 

encuentra expuesto a una amplia variedad de personas, sucesos y situaciones que son estrcsorcs 

potenciales y que dependen mucho de la percepción que tiene el individuo ante éstas situaciones con 

respecto a sus intereses y necesidades ambientales y/o sociales (Nivel Individual) y en el segundo caso 

se presentan estresorcs que se les conoce típicamente como macrofcnómenos. las variables se enfocWl 

principalmente a la relación individuo-organi.,.ación (Nivel Orguni.,.acional), pues están asociados a 

una perspectiva global del trabajo, los cuales son inevitables dentro de las organizaciones y necesitan 

ser comprendidos por los superiores. de lo contrario. puede que una organización completa se tambalee 

(lvancevich y Matteson. 1992). 

Todos estos aspectos que involucra el estrés en el área laboral, nos hu llevado a que nuestra 

investigación se oriente a describir cómo los cstresores pueden generar efectos tanto positivos como 

negativos (estos últimos en mayor grado) tanto en la salud como en el desempeño, lo cual puede 

afectar al individuo como a la misma organi.,.ación. Siendo así el objetivo es identificar los factores 

que provocan estrés en el ámbito laboral a nivel individual y organi,-i1cional, el grado de estrés que 

provocan, asimismo distinguir en términos generales que tan satisfactorio es su trabajo y el tipo de 

estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos. 
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De aquí la importancia del tema. ya que n partir del conocimiento y entcndímíento de los 

estrcsorcs untes mencionados se puede llegur a prevenir o neutmlizar los resultados negativos del 

estrés u truv.!s t.fo 111.!todos !unto individuales como organízacionales, que estén cncwninados hacía una 

calidad de vida en el truhajo. 
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CAPITILO 1 

Psicologia Ambiental 

El hecho axiomático de que la conducta acontece siempre y necesariamen1e en un en1orno 

mnbien1al ha sido cxplicndo de muy diversas formas en la historia de pensamiento. La lilosolia, la 

historia de las religiones, la sociología. entre otros saberes han venido señalando ciertas cualidades del 

ambiente, como determinantes e incluso instigadores de una gran variedad de comportamientos. No se 

puede hablar de la psicologín ambiental, como producto intelectual con perfiles distintivos propios 

hasta bien entrada la década de los sesenta. Y desde luego, el desarrollo de esta disciplina es mejor 

comprendido al ser enmarcado en un amplio contexto sociocultural característico de esos años. 

La psicología ambiental está aun lejos de ser una disciplina consolidada. Así, Stnpf (1979; 

citado en: Jiménez y Aragonés, 1986) afirma que el objeto de la psicologia ambien1al está actualmente 

en discusión, en tanto Pomemnz ( 1980; en Jiménez y Aragomls. 1986) se11ala que pocos especialistas. 

desean e incluso son capaces de dar una definición de la psicología ambiental. Entre aquellos que han 

arriesgado una definición in1encional encontramos a Proshansky ( 1976; citado en: Jiméncz y Aragonés, 

1986), el cual atribuye a la psicologia ambiental el es1ablecimiento de "relaciones empíricas y teóricas 

entre la experiencias y la conducta del individuo y su medio construido"; por su parte Heimstra (1979 

citado en: Jiméncz y Aragonés. 1986) la dcline como disciplina "que se ocupa de las relaciones entre el 

comportamicn1o humano y el medio ambiente fisico del hombre", y Holahan ( 1982 citado en: .liméncz 

y Aragonés, 1986) la entiende como "un área de la psicología cuyo foco de investigación es la 

interacción entre el medio ambiénte lisieo y la experiencia de conductas humanas". 

Para Carlyng ( 1998), lu psicología medioambiental es el estudio de la interacción entre los 

individuos y su ambiente lisico, en la cual, los individuos cambian el ambiente fisico que a su vez 

afecta su conduela. De este modo, la psicología medioambien1al se distingue de otras disciplinas como, 

por ejemplo, de la fisiología dt: ambiente y medicina ya que las reacciones psicológicas al ambiente 

lisien son el enfoque primario. b1 contraste con la psicología social o sociología. la psicología 

medioambiental conccptualiza que el ambiente social mediatiza los efectos del ambiente fisico. Por 

su pune. Clitheroc, Stoknls y Zmuidzinas ( 1998) definen a la psicología amhiental como las relaciones 

dinámicas que existen entre los participantes contextuales, por ejemplo, el entendimiento de obreros en 

una fábrica u oticina. a los conflictos interpersonales que se levantan entre los estudiantes en una aula 
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particular o en el patio de recreo. Asi mismo, mencionan que las relaciones dinámicas también pueden 

existir entre los participantes y componentes no humanos de una escena particular, por ejemplo 

problemas musculoesqucléticos causados por muebles crgonómicamcnlc impropios, o el 1!strés 

pueden aumentar debido al ruido o a los niveles de temperatura. 

De este modo, en cuanto a la deliniciún la cuestión se centra en establecer un cuadro de 

categorías suslantivas que aparecen rcpctidmncntc en los manuales y revisiones generales de la 

psicología ambiental. En este sentido, existen diagramas que esquematizan los principales tópicos 

estudiados por los psicólogos ambientales, así como sus relaciones: diferentes actores (individuos, 

microgrupos, grupos, etc.) desarrollan procesos (cognitivos, evaluativos, conductuales) en distintos 

espacios (ciudades, casas, parques nmurales) que a su vez. reobran en ellos. Una vez que se tiene en 

cuenta lodo lo anterior se puede mencionar que las áreas de mayor signilicación, son la siguientes: 1) 

definición, modelos teóricos y tccnicas de investigación en psicología ambiental; 2) representación 

cognitiva del ambiente; 3) evaluación del ambiente; 4) rasgos de personalidad y medio ambiente; 5) 

actitudes hacia el medio ambiente; 6) percepción ambiental; 7) influencias del medio ambiente urhano; 

8) influencias del medio ambiente lisico natural; 9) inlluencia del medio ambiente construido: 1 O) 

conducta espacial humana, intimidad, territorialidad; 11) conducta ecológica responsable; 12) 

hacinamiento y conducta; 13) estrés y medio ambiente; 14) tomas de decisión ambiental: 1 S) 

psicología ecológica y análisis de escenarios y 16) respuestas al paisaje (Carlyng, 1998, Jiménez y 

Aragonés, 1986). 

De acuerdo con estos datos, sc puede decir que la psicología ambiental no sólo estudia 

variables de ambiente lisico, sino que ademús, manipula el ambiente a través de modos fündamentales: 

como variable independiente y como variable dependiente. Como variable independiente. el ambiente 

es tratado en un triple nivel ele consideración: ambiente natural (engloba el ecosistema), constniiclo o 

fabricado (edilicios, decoración. climas sociales. cte.). el segundo modo de manipular el ambiente es 

su consideración como variable dependiente, es decir. averiguar los efectos de la conduela sobre la 

calidad del ambiente: conservación ele la energía, compo11amiento no contaminante. planificación 

familiar. etc. 

Asi. se tiene una relación entre las características típicamente ambientales y los modelos ele 

salud enfermedad; una relación y vinculación que en este caso concreto, se ha querido repetidamente 

explicar con la ayuda ele un concepto polivalente (estrés) que forma ya parte del vocabulario de la vida 

cotidiana. En este sentido, la hipótesis miis generalizada ha siclo la que el descuidado trato que el 



hombre ha dado al ambicnlc, las condiciones de vida tnn incic11as, aprc111iantes y aceleradas. tan 

nmrcndas, además por el individualismo, la compelitividad. la ostenlaciún y el consumo, el miedo al 

desempleo y a la pobreza, el peligro nuclear, cte .. cslim provocando cnnlinuamenle una serie de ri,•sgos 

y amenazas, que preocupan seriamente al individuo. lo nmnticne bajo una constante tensión, 

preocupación y nerviosismo; que en muchos casos. llegan a dejar una ostensible huella en su 

organismo o en su cstruc1ura psicológica y en otros, cada vez nuis, lo llegan a desbaratar causándole la 

muerte. 

En una palabra. lo que a la psicología ambiental le ha interesado es entender la relación e111re el 

ambiente lisico y la conductn, las consecuencias sobre la salud dcri\'adas de la incontrolada y 

descuidada manipulación del ambienle, cómo ésle se está convirtiendo en un foctor patógeno debido al 

mal uso que de él se hace, dando lugar a lo que conocemos como enl"crmedades de nuestra civilización 

(en donde se encuentra el eslrés) y a lo que en la actualidad algunos denominan "patología del 

ambiente" (.liménez y Aragonés, 1986, Carlyng, ICJCJ8). La psicología ambiental se empezó a 

involucrar en diversos úmbi1os. entre ellos la induslria, en. la cual se inleresó por mejorar el ambiente 

de trabajo, a continuación se presenta como surge este interés. 

l. l. ¿ Lii1110 s11r¡.:e ltt 11ece.'fidt11/ 1/e 111e}or11r lt1.\' L'o11tlicio11e.,· /11111w1111s e11 el trub11jo? 

El impaclo de la Revolución Industrial en el siglo XVIII no sólo representó cambios 

tecnológicos y productivos. sino que causó tmnbién transtbrmaciones sociales y creó organizaciones 

con características muy particulares~ por ejemplo: la producción en masa absorbió al artesano. la 

fabricación en serie de bienes delerminó un sistema económico nuevo, ele. Ahora. el núcleo de Indas 

las aclividadcs eran las ciudades donde se encuentran las fábricas. el comercio entre dis1intas 

localidades promovió la economía de mercado; logrando con ello que los trabajadores delinieran sus 

labores y se li.Jeran pcrlilando los cspecialislas para cada larca. Así. el obrero y empico fueron \' son 

los recursos humanos con los que cuenlan los due1ios de los medios de producción. En pocas palabras. 

el hombre controla al hombre. Fue en eslc momenlo cuando se adicionó al vocabulario la palabra 

i11d11slria y toda una serie de necesidades sociales y personales surgieron. De una manera empírica se 

tomaron medidas para ali,·iar los nuevos rcquerimienlos. y es ahi donde se puede decir que la 

psicología de las organizacíones comenzó. 



Así, en el año de 1800 surgió la inquietud de mejorar las condiciones humanas del trabajo, y 

ru" Robert Owen (citado en: Vargas, 1994} quien señaló aspectos de limpieza personal e higiene en 

general, restringió el trabajo de los niños (rehusando inclusive a emplearlos). Posteriormente, en 1835, 

siendo una de las primeras obras en abordar problemas de este género Adrew Ürc (citado en: Vargas, 

1994) en "The Philosophy or Manufücture" estableció la importancia de los factores hunmnos en 

contraste a los medios mecúnicos y comerciales l!mpleados, planteándose como necesarios el 

tratamiento médico y los aspectos alimenticios. 

Por otro lado. Dill (citado en: Vargas, 1994} fue el primero en utilizar el término de 

/'sicología /.ahora/. y en el año de 1903 publicó "Theory of Advertising" donde se marcó una relación 

visible entre aspectos psicológicos y laborales. Como pionero de esta área básicamente sus 

conclusiones lo llevaron a describir aspectos fi.mcionales del trabajo. 

Ya para 1911. la administración científica encabezada por Frederick W. Taylor (citado en: 

Vargas, 19CJ4 ), retomó y evaluó los recursos con que la industria contaba: la productividad era el 

centro de interés de esta administración, y así la conciencia en cuanto a los recursos humanos comenzó 

a incrementarse; y con ello, la simplificación de tareas y la dotación de herramientas y maquinaria 

adecuada marcó el camino para el desarrollo posterior del comportamiento organizacional. 

De esta manera. el termino de l'sicologia /11d11.1·1rial es uno de los tantos que se han generado en 

el ambiente laboral para delinir la actividad en grupos asociados, y así, a través de la propia práctica y 

de la investigación se formularon conceptos como psicología orgcmi::ac:imwl y del trahqjo; y 

posteriormente el término ( "ru11porlc1111ie1110 <Jrga11i=acio11a/ se acuñó. Así. la investigación ~, los 

elementos teóricos permitieron delinír el comportamiento como elemento de evaluación y 

modilicacíón en las relaciones humanas, lo cual para el psicólogo representó un avance importante, ya 

qui! ahora contaría con datos concretos y elementos observables para el análisis de los fenómenos. 

El interés sobre el comportamiento organízacional füc creciendo cada vez más, que para el año 

de 1913, Hugo l\1unsterberg (citado en: Vargas, 1994) publicó su libro "Psicología y eficiencia 

industrial" donde planteó la necesidad del estudio cientilico de la conducta humana para establecer 

diferencias individuales en el trabajo. Asimismo, Mary l'arker Folle! (citado en: Vargas, 1994} (que 

füe una de las primeras escritoras en abordar el enfoque conductual en los grupos y organizaciones) 

recalcó la importancia de la ética grupal antes que la individual, lhrtalecíendo de esta manera las 

ideas de la unidad de grupo y el trabajo en equipo. 
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l'or otro lado, la General Electric Company de Chicago, entre los años 1927 y 1932, realizú una 

serie de estudios bajo la dirección del psicólogo Elton Mayo para el ani1lisis del ambienle lisien en 

relación con el trabajo, derivando de eslos resultados cuestiones de percepcilin y discriminación que 

los trabajadores deben lener para desarrollar labores especilicas. Ya para las décadas de los 50 .,. 60, 

Chris Argyris, Douglas MC Gregor y Rensis Likerl (citado en: Vargas. 1994 ). cada uno por separado, 

expresan en sus lrabajos. el promover la parlicipaciún de los lrabajadures en las decisiones qu" les 

afectan, la integración de las metas personales y organizacionalcs. y la idea de que los medios de 

trabajo adecuados son mejmes que los 111ecanismos externos de control. 

Las implicaciones leóricas y prúclicas de la psicologia industrial van más allá de la .idea 

simplista de rcforzanticntos y castigos. ya que ofrece la alternativa de un trabajo con, _ma~'orcs 

caracteristicas cientilicas. Es por ello, que para la industria resulta atractivo que el trabajo sea palpable 

y sencillo de entender, porque ade111ás del logro económico resultante se propone un enfoque cercano a 

la realidad y a la solución de proble111as en el aquí y el ahora (Vargas, l<J94). 

El hecho axiomúlico de que la conducta acontece siempre y necesariamente en un entorno 

ambiental ha sido explicado de diversas formas en la historia del pensmniento. La lilosotia, la historia 

de las religiones, la sociologia, enlre otros saberes, han venido señalando, desde antiguo, cómo ciertas 

cualidades del ambiente (su naturaleza sagrada o profana, cli111a, densidad de población, etc.) actúan 

como dctcnninantes e incluso instigadores de una gran variedad de comportamientos 

La psicologia a111biental nu es un producto intelectual con perliles distintivos propios hasta bien 

entrada la década de los 60 y desde luego, el desarrollo de ésta disciplina es mejor comprendido al ser 

c11111arcado en una amplio contexto snciocullural característico de esos. La psicología ambiental c~tuvn 

influenciada por: los movimientos ecologislas. la aparición del libro sobre el tema, el reconocimiento 

de que el a1nbicntc es un determinante y su proliferación en cuanto a investigaciones; y finalmente, 

dentro del propio campo de la psicologia. además de la pulcmica intcraccionista, un factor importante a 

considerar es la signiticacilln que la psicología ambiental ha tenido dentro del úmhitn de la psicología 

social acadCn1ica 

No cabe duda que un ambiente tisico desagradable o incómodo puede ser parcialmente 

responsable de un descenso en la produc1ividad, de un incremento de panes defectuosas <'11 la 

producción, y de accidentes innecesarios. Aden1ús, al crear un ambiente más eficiente y agradable para 

el trabajo, se puede lograr que este resulte menos cunsado y se eleve la moral del lrabajador Sin 
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embargo, hay que tener presente que, con frecuencia, una modilicación del mnhiente lisien del trabajo 

va acompañada de un incremento temporal de la productividad, más bien como resultado ele la 

elevación de la moral que del mejoramiento real de las condiciones de trabajo (Seigel, 1972). 

La cuestión ambiental, en la empresa y en la sociedad, es un problema que tiene su origen en el 

comportamiento y las vivencias de las personas, como individuos y como colectivos, y que no tiene 

solución posible si no se atiende de raíz esta dimensión humana y social, con un componente 

eminentemente psicosocial, dilicilmente tratable desde otras perspectivas sociales con las que solemos 

competir en el campo profosional (Poi, l<J97). 

Además de los estudios básicos. se pueden configurar algunos ámbitos aplicados, en los que en 

estos momentos, aunque pocos, hay psicólogos trabajando profesionalmente. Los perfiles que 

describiremos combinan ámbitos temáticos e instrumentos de análisis y de gestión destacados, al uso 

en el ámbito profosional. Pueden servir para ordenar, clarificar y definir campos de actuación 

concretos que ayuden a definir el "producto" diferencial que ofrece la psicología ambiental. i"ero antes 

de enunciar estos pcrli les, es importante hacer un par de consideraciones previas sobre aspectos que 

afectan a todos ellos 

Una primera consideración, con efectos sobre el desarrollo profesional del psicólogo ambiental, 

es la profünda separación de lo que en un sentido restrictivo se considera ambiental (los vectores 

ambientales clásicos, como aire, agua, residuos, etc. y su gestión) y lo que, por razones más políticas 

que técnicas. entra en el ámbito del urbanismo y la política territorial, como es la organización del 

territorio, la transformación y la gestión del espacio, que no deja de ser un recurso ambiental más. a la 

vez que tiene importantes efectos sobre los llamados vectores ambientales. La práctica (pero también 

la organización política lo fovorece). hace que se trate de dos ámbitos con organizaciones, perspec1ivas 

y profesionales implicados muy separados entre si, aunque tiendan a emplear los mismos tipos de 

instrumentos de análisis y de diagnóstico. 

La segunda consideración, que ha tratado de explicar ampliamente en otros textos (l'ol, 1996; 

citado en: l'ol. 1997). es que partimos de que toda intervención ambiental no es meramente un 

problema tecnológico. Se origina en la acción humana y comporta un impacto tanto ecológico nJmo 

social que hay que tomar en consideración. Si bien en Liltima instancia la decisión es siempre pol1tica, 

el psicólogo debe saber aportar los datos justos y _necesarios, y el "técnico" debe saber considen11 esta 

información. Ello requiere una auténtica colaboración intcnlisciplinaria en equipos intcgrauns y 

entrenados, no una mera exposición o yuxtaposición de profesionales. 
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Es1ablecer un Sistema de Gestión Ambiental (SGA o EMS) en la empresa comprende la 

explicación de una filosofia y unos objetivos ambientales internos y externos de la organización que 

lanto afectan las políticas concrelas, la gestión, los procesos produclivos. como la imagen de la 

organización y unos sistemas de control más o menos participativos. 

En las E.l.A. (El'it/1111citi11 tlel lm¡mcto A111bie11t11/) los psicólogos ambientales (u . 11rns 

científicos sociales) abordan habitualmente características de la colectividad, limcionales, simbólicas. 

de identidad, cohesión social, salud, cte. que conforman el bienestar. 

Los estudios de impacto ambiental pueden hacer a la misma empresa u organismo promotor 

del proyecto, pero es frecuente que se encarguen a una empresa o consultoria exlerna especializada. en 

las que ya hay psicólogos trabajando. 

La auditoria ambiental es un instrnmento de evaluación y verificación, utilizable a inic1:11iva 

de la propia en1presa. para evaluar y optimizar sus procesos o para dar cuentas a terceros. cuando es 

preciso (Roca y otros, 1996; citado en: Poi, 1997). El objetivo del sistema de auditoria ambientales es 

identificar las caracteristicas del ambiente para promover la mejora de los resullados de las actividades 

industriales en relación con el medio ambiente. 

En la evaluación (la auditoria) se consideran el control y la prevención de las repercusiones de 

la actividad sobre los diversos componentes del medio ambiente. Una parte importante de los aspectos 

a evaluar tienen que ver con la organización, la gestión, el riesgo, el comportamiento del personal. la 

formación de los lrabajadores, la información interna y externa, y la relación con la comunidad. 

Aspectos, muchos de ellos, tradicionalmente vinculados al ámbito de la psicologia de las 

organizaciones, pero que requieren en este caso una fuerte frnmaciún en temas ambientales. 

Las auditorias, generalmente deben ser realizadas por personas, equipos o empresas 

independientes de la actividad que evalúan, pero con un "conocimiento sulicienle del sector ,. la 

suficiente formación y pericia como auditoria para alcanzar los objetivos lijados" 

Todo ello delimita un doble perfil: el de un psicólogo organizacional bien formado en asp~clns 

ambientales o el de un psicólogo ambiental bien formado en aspectos organizacionales. Ambos casos. 

como profesional integrado al staff de la organización o como asesor-consultor e~lcrno. 

El psicólogo ambiental, como experto en dimensiones humanas. sociales y organizacionales. 

debe estnr perfectamente capacitado para desarrollar tareas técnicas desde la perspectiva que ic es 

propia, pero también tareas de alln dirección, coordinación, dirección de departamenlos y.-•• de 
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especialmenle así, ya que si su formación es correcta, tiene una perspectiva de globalidad de los 

problemas, a la vez que de los ohjetivos u los contextos en los que se desarrolla la organización 

(privada o pliblica) que lo hacen especialmente cualificado para estas tareas. La creciente· 

consideración de la cucstiún ambiental como un problema eminentemente humano y social, v no 

solamente como un problema tecnológico, tanto en el ámbito de lo político como en el de la empresa, 

parece ir en esta dirección (Poi. 1 <JlJ7). 

El reto es normal izar la presencia del psicólogo ambiental en el campo empresarial, asociado y 

en la administración publica. Para conseguir este objetivo, al menos son necesarios dos condiciones: 

1. Que los posicionamientos o planteamientos de base "normalicen" la concepción de que his. 

dimensiones comporta mentales y sociales son indisociables de la cuestión ambiental y por 

lanto de su gestión. 

2. Que los profosionales de la psicología ambiental y las ciencias sociales sean cnpac<:s de 

hacer aportaciones positivas, operativas y relevantes para la gestión ambiental, en tiempos y 

costos ajustados a los rilmos que requieren las dinámicas de las empresas y la administración 

publica. 

Para finalizar, se puede decir que existe una demanda social que desconoce que lo que se 

necesita realmente, le puede ser aportado por el psicólogo ambiental. Pero por un psicólogo ambiental 

integrado como miembro de un equipo interdisciplinario con la formación suficiente de todo:> sus 

miembros. Una oferta profesional transdisciplinaria de la que forma parte el psicólogo ambiental ,. qut: 

debe saber cómo y a quien dirigirse. Sintonizar éstos dos extremos será tarea de los propios individuos, 

pero especialmente de asociaciones profesionales especializadas y/o de los colegios profesionales. 

A lo largo de este capitulo se puede apreciar la importancia de la psicología ambiental en los 

di\'ersos úmbitos, el que a ésta investigación confiere es, el del trabajo el cual juega un papel muy 

impo11ante en cuestión del cstres, ya que influye enormemente el ambiente en el desempeíio, 

productividad, satisfacción, salud. etc. Todos estos aspectos se lratarnn más detalladamente en los 

siguientes capítulos, pcro es de vital importancia que quede claro cwiles son los antecedentes, 

caracleristicas y definiciones del estrés para posteriormente prnfündizar en materia del estrés lat10ral 

propiamente. 



CAPITUL02 

Cnrncterislicas Generales del Estrés 

2.1. A11tecede11tcs del estrés 

) '-\ 

Es diílcil omitir un relato cronológico aceren del pensamiento en tomo al estrés. La propia 

palabra estrés antes del inicio de la historia, relacionada con el concepto en el cual estamos 

interesados, en tanto que el concepto empezó a cobrar interés antes de que el término se aplicara para 

denotarlo. Estrés deriva del griego stri11gerc, que significa provocar tensión (Skeat, 1958 citado en 

lvancevich y Matteson, 1992). La palabra se usó por primera vez probablemente alrededor del siglo 

XIV, y a partir de entonces, durante muchos años, se empicaron en textos en inglés numerosas 

variantes de la misma, como stress, stresse, strest, e inclusive straisse. Al doctor Hans Selye es a quien 

frecuentemente se le llama "padre del concepto estrés", sus investigaciones constituyeron las primeras 

aportaciones significativas al estudio del estrés, y sentaron las bases para llevar a cabo investigaciones 

en la actualidad. Quizá la contribución mas significativa de Sclyc haya sido la publicación de su vasta 

obra Stress. En ella modificó su definición de estrés, para denotarse una condición intema del 

organismo, que se traduce en una respuesta a agentes evocadores. Propuso inclusive un nombre para 

dichos agentes: estresores, sentando así las bases de gran parte de la terminología actual en este campo. 

En un principio los investigadores del estrés fueron médicos que centraron su atención en los 

estímulos fisicos y las consecuencias fisiológicas. En las últimas dos o tres décadas ha disminuido 

levemente el interés por el estudio del estrés desde el punto de vista fisiológico, y se ha incrementado 

en el ámbito de las ciencias del comportamiento. 

Hoy en día es inevitable que todo lector asiduo de temas relacionados con la biología o la 

sociologfa se encuentre con el término estrés ya que el concepto se discute todavía de fomia más 

amplia en aquellos campos dedicados al campo de salud y lo encontramos también en economía, 

política, negocios y educación. Nadie puede decir con certeza la razón por la que el estrés ha suscitado 

un interés tan amplio en la opinión pública, hasta cierto punto es lógico atribuirlo a la rapidez con que 

cambia la sociedad, a la creciente sociedad industrial en la que hemos perdido algo de nuestro sentido 

de identidad, de nuestras raíces y significación tradicionales o a la cada vez mayor opulencia que 

pcm1itc a muchas personas liberarse de la preocupación por la supervivencia y dirigir su atención hacia 
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la búsqueda ele una mayor calidad de vida (Laz:1rus. J<JN6) 

Como se observa el concepto de estrés ha sido considerado durante siglos, pero sólo 

recientemente se ha conccptualizado de forma sistemática y ha sido objeto de investigación. En este 

sentido, la Segunda Guerra Mundial y la Guerra de Corca representaron una base en la investigación 

sobre el tema, dada su significación en el rendimiento en el combate. Más tarde, se reconoció q11e el 

estrés representaba un aspecto inevitable de la vida y que lo que marcaba las diferencias en el 

limcionarniento social entre individuos era la forma en que cada uno lo afrontaba. 

Es por ello que Lazarus ( 1986) menciona que el estrés se ha definido, casi siempre, con1<1 un 

estimulo u como una respuesta. Las deliniciones en las que se le considera C:fJ/l/o 1111 cstí11111/" se 

centran en los acontecimientos del entorno, tales como desastres naturales, condiciones nocivas para el 

organismo. enfermedad o despido laboral. Esto se considera de forma universal corno situaciones 

estresantes, pero no tiene en cuenta las diferencias individuales de la percepción de tales situaciones. 

Las definiciones que consideran al estrés c:omo 1111a '"""1J//"·"'"· son las que han prevalecido en biologia 

y medicina. en donde se habla del individuo como dispuesto a reaccionar ante el estrés. Ambas 

definiciones son limitadas en cuanto a utilidad, dado que un estímulo se considera estresante sólo en 

términos de la respuesta ante el estrés que genera. 

Asi, el concepto de estrés se ha usado para analizar características ambientales, las que pul!den 

llevar a incomodidad lisica y psicológica, en algunos casos teniendo implicaciones en el proceso 

salud-enfermedad de las personas. 

Algunos lo han conceptualizado considerando los cambios fisiológicos que se generan en una 

situación de estrés. otros lo han hecho analizando las caracteristicas de los eventos estresantes, o 

tratando de analizar el tipo de respuestas que emite el individuo ante las situaciones. Aunque la 

rnayoria de las definiciones enfatizan la relación entre el individuo y el medio ambiente. De ahi la 

irnpur1ancia de l!studiar el estrés que radica especialmente por la optimización del ambiente. 

2.2. C11ruc:terÍ.\'/Íc:t1.\' y tle.fi11ic:irmes tic/ e.\'/rés 

El concepto de estres es de uso común en Ju gente, asi se habla de estrés en el trabajo, en las 

relaciones interpersonales, en la escuela y en muchas otras situaciones. Esto ha provocado que la 

definición de estrés sea frecuentemente vaga, lo cual ha llevado a que la palabra tenga diferentes 

significados para las personas. 
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Las definiciones varían en el grado en el cual enfatizan el estímulo, la respuesta o el 

mecanismo interventor. También pueden diferir en los procesos a los· cuales se enfoquen ya sea 

cognitivos, de motivación o fisiológicos, o en las situncionesque cm1san perturbaciones en la conducta 

o limcionamiento. 

De la palabra estrés se ha dicho que es la más· imp_r,ecisa del vocabulario cientifico. Según 

Valadéz, ( 1 ')1)5) existen definiciones basadas en diferentes aspectos, una.de estas son las definiciones 

basadas en los estímulos: ¡,:,-1rés es lctfuer::ct" e/ eslímu/iJ que úc:llÍct sobre el i11dil'icluo y que da lu~ctr 

11 una r<'.'JJ/I<'-"'" de 1e11siri11, en la cual tensión es sinónimo de presión o, en sentido fisi.co, de 

defonnación 

Siguiendo con el autor antes citado, para Kaminoff y J>roshansky ( 1982, citado ~n Valadéz, 

1995 ). es un patrón de respuestas fisiológicas, conductuales y psicológicas del individuo, a demm1das 

del ambicnle fisico y social que exceden su capacidad de enfrentamiento efectivo. 

l lnlahan ( l 982, citado en: Hnlahan, l 996) categoriza al estrés en dos tipos, l'I sistémico y el 

psicológico. Así el estrés sistémico se define como una respuesta no específica del cuerpo a algún 

estresor ambiental. La segunda categoría denominada como eslrés psicológico, abarca tanto aspectos 

psicológicos como fisiológicos y se deriva de los trabajos de Lazarus (citado en: Holahan, 1 '>96), 

ocurre cuando el individuo valora la siluación ambiental estresante, como amenazante o daiiina, lo cual 

puede exceder o desafiar sus habilidades de confrontación. 

Zimring ( 1981, cilado en: Valadez, 1995) y Lazarns ( 1986), lo conceptualizan como el 

resultado de una interacción dinámica entre la persona y el medio ambiente, es decir, el estrós se 

produce pm el desajuste entre las necesidades del individuo y los atributos ambientales. 

Por olro lado, para Baum, Singer y Baum, ( 1981) el estrés es un proceso en el que eventos 

medioambientales o li1erzas, llamados estresores, amenazan la existencia de los organismos y el 

bienestar haciendo que el organismo responda a esta amenaza. 

Desde una perspecliva de la Psicología Ambiental, Fernandez-Ballesteros ( 1987) consideran al 

estrés ambiental como todas aquellas condiciones ambientales avcrsivas con las que interactúan el 

sujeto y que parecen estar asociadas a lrastornos conductuales. Haciendo énfasis en las modalidaues o 

estilos de respuesta que el individuo puede emitir ante las demandas externas. 

Haan ( 1982, citado en: Fernández- Ballesteros, 1987) resume el concepto de estrés al deci1 que 

es cualquier evento bueno o malo, y su signilicado es comúnmente entendido por todos. Es estr<'s no 
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lleva invariablemente al de1erioro, en algunos casos pueden facilitar el crecimiento y desarrollo de la 

persona. 

En resumen, se presentan tres tipos de conceptualizaciones del estrés: 

1. Externas: Demanda de un objeto, evento o persona. 

2. Organismicas: R!!spuestas lisiológicas, cognosciÚ~~so: co.nductuales que se presentan ante 

ciertos eventos externos. 

3. lmeractivas: Donde el estrés se conceptualiza por el desajus.te entre las necesidades del 

individuo y los atributos ambientales. 

Evans y Cohcn ( 1987, citado en: Evans y McCoy, 1998), al respecto mencionan que las 

deliniciones basadas en las respuestas no füncionan porque no toman en cuenta parámetros temporales 

de los cstresores, ni aspectos de duración y periodicidad del estresor, ni otras fuentes de estrés o 

normas culturales o recursos proporcionados por otras personas que puedan mediar las respueslas al 

cstresor, adcmús de que no hay correspondencia entre diferentes medidas de estrés. 

Las definiciones basadas en las situaciones no funcionan porque no consideran las variaciones 

en las respuestas di! los sujetos a la misma situación, todo se relaciona con el hecho de que no se ha 

conceptualizado adecuada111ente la i111portancia de las consecuencias de las perturbaciones 

conductuales y lisiológicas. 

Se considera que un modelo interactivo es el que 111ás utilidad conceptual permite, al considerar 

la valoración de los cstresures a111hientales, su i111pacto en el individuo en términos de sus efectos 

mgúnicos y psicológicos. asi como el uso de determinados tipos de afrontamiento. 

El ajuste del organismo a dichos eventos estresantes se da mediante pensamientos, 

sentimientos y reacciones fisiológicas y conductuales. Por otra parte, hay que hacer notar qui! este 

proceso estú conformado y 111atizado por varios factores: 

1) Condiciones ambientales (positivas y negativas) que producen estrés. 

2) Diferentes respuestas de los individuos a la mis111a condición. 

3) Diferentes respuestas dcpendenin del estado psicológico y fisiológico en el que se encuentre. 

4) El grado de estrcs que dependerá en parte del significado vinculado al evento pe11urbador. 

5) Las acciones y pensa111ientos que utiliza una persona para manejar el estrés es lo que 

confbnna el afrontan1ic11to 
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Desde esta perspectiva el estrés se considera como un proceso que ocurre cuando hav un 

desequilibrio entre las dcmandns ambientales y la capncidad de respuesta del organismo. Entonces, 

para que el estrés ocurra el individuo debe evaluar el desequilibrio, de este modo el estrés se presenta 

cunndo una decide que el estimulo ambientnl esta agotando u excediendo las capacidades de 

afrontnmientu personal (Valadez. 1995). 

Todos los seres vivos, incluso los vegetales. responden bioquimicamente a su ambiente. Los 

seres humanos responden. adcmús. psicológicamente. La adaptación que exige el afrontar el estn!s da 

lugar a numerosas alteraciones bioqui111icas. Estas pueden resultar muy importantes -e induso 

necesarias- para garantizar una respuesta clicaz. Sin embargo. también pueden resultar impropias y 

disfuncional: los efectos de las alteraciones pueden :1cumularse a través del tiempo, hasta que ocurren 

cambios fisiológicos significativos que señalan el inicio de enfermedad (lvancevich y Matteson, l'J92}. 

Para Cannon y Hans Selye { 1956, citado en: lvancevich y Matteson, 1992) el problema 

fundamental radica en tener programada una respuesta a los cstresorcs que se encuentran en el medio 

ambiente. la cual. en la mayoría de las ocasiones, no es adecuada para afrontar tales elementos con 

éxito. Los cambios bioquimicos involucrados son parte de la respuesta general de estrés con11cida 

como Síndrome General de Adaptación. La explicación del S.G.A. es la siguiente: In llamó ge11eral 

porque las consecuencias de los estresores ejercen inlluencia sobre diversas partes del organismo; el 

tCnnino adaplaL·i<J11 se rclicre a la cstimulación de las defensas destinadas a ayudar al organismo para 

que se ajuste al eslresm n lo afronte; y si11dro11ie denota que las partes individuales de la reacci11n se 

manifiesta mús o menos de rnancra conjunta y son. al menos en cierta medida. interdependientes. Las 

tres foses de la reacción detCnsiva no cspccílica son: alarma, resistencia y agotamiento (lvnnccv1ch y 

l\latteson. l<JCJ:!, Terras. 1994. l\foccin. 1990 y Baum. Singer y Baum, ICJSI). 

Estos autores ademús mencionan que el estado de alarma es el primero, y el más importan1e de 

los tres. En CI ocurren las alteraciones rnús significativas para la estructura bioquímica. Si el estresor 

no es elimero y puede sobrellevarse, se pasa al segundn estado: el de resistencia, durante el cual 

au1ncnta la resistencia al cstrcsor. IJicho estado se caracteriza por la identificación del órgano o 

sistema mejor dotado para afrontar la atncnaza que representa al cstrcsor. Los cambios asociadns al 

estado al alarma se extinguen y son rcc111plazados por otros. característicos ele la estrategia que aunptc 

el individuo. El estado final es el de ugott1111ie11/o. Lu exposición prolongada y continua a un 1111s1no 

estrcsor puede eventualmente acabar con la energía adapl.ativa disponible. y el sistema que se cnl renta 

al estresor se agota. Llegado este punto, muchas de las actividades propias del estado de alarma se 
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restllhlecen Un resultado de este estado consiste en que la responsabilidad de enfrentarse al estresnr 

puede pasar a otro sistema u órgano del cuerpo, y el ciclo del S.G.A. se repite. 

La adaptación del individuo a las exigencias el medio, su éxito o fracaso, nos lleva a considerar 

el concepto de "inadecuaciónº entre los seres hu111anos y su entorno cuando estas exigencias 110 se 

corresponden a sus capacidades, necesidades o expectativas, y someten al individuo a un mayor µrndo 

de estrés. Si aplicamos el concepto al ámbito de trabajo de los individuos, podríamos ajustar la 

delinición de estrcs como "el desequilibrio percibido entre las demandas profesionales y la capacidad 

de la persona para llevarlas a cabo". Es precisamente el concepto de subjetividad individual, de 

percepción acorde con la personalidad, lo que genera las mayores discusiones entre los especialistas en 

cuanto a las repercusiones jurídico-laborales del estrés como enfermedad profesional o laboral. 

Intenta este trabajo tratar de sistematizar u ordenar las cnformedades producidas por el estré:;, de 

acuerdo con los factores nrganizacionales de las c1npresas que generan situaciones que provocan o 

desencadenan procesos o cnformedades laborales. No todos reaccionan de la misma forma: así, por 

ejemplo, si la exigencia es adecuada a la capacidad, conocimiento y <lstado de salud de la persona, el 

estrés tenderá a disminuir y podrá tener signos positivos, estimulantes, que le permiten hacer progresos 

en el ámbito de trabajo, mayor proyección en el mismo con gratificación personal, espiritual y 

material. Por el contrario, una inadecuación entre demanda y adaptación generará mayor distrcs, en 

forma crónica e invalidante, con angustia, desesperanza, indefensión y agotamiento. 

Así, una valoración cuantitativa del volumen del trabajo individual podrá generar un estrés (Slipak, 

1996). 

El estrés puede producir un sin número de consecuencias o efectos en una persona, mismo que 

pueden afectar a nivel psicológico, fisiológico y conductual, diversos autores se han preocupado por 

clasilicar las consecuencias del estrés y darles solución. l'or tal motivo a continuación se mencionan 

los efectos del estrés, ya que a partir del conocimiento de estos, se pueden llegar a diversas estrategias 

de afrontamiento 

2. J. l!:fecto.,· del ,.,,Iré" 

Muchos autores se han preocupado por dar diferentes clasificaciones a las consecuencias del 

estrés basadas principalmente en efectos psicológicos, lisiológicos y conductuales, o en el tipn de 

impacto que provocan ú la duración de éstos, a continuación se muestran algunas de ·~stas 

clasilicacioncs. 
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Cox ( 1978), (citado, en lvancevich y Malleson, 1 <JIJ2) ofrece una taxonomía <h- las 

consecuencias del estrés, que abarca: 

n} 11/eL·to.\· sttl?/eth•os: ansiedad. agresión, apatía, aburrimiento, depresión, fütiga, frustrni.=ión. 

culpabilidad y vcrgl1cnza. irritabilidad y mnl humor, melancolía, poca autoestima, amenaza y tcn~ión. 

nerviosismo y soledad. 

b) 1;"/ec/os co11</11c111ules: propensión a sufrir accidentes. drogmlicción. arranques e111ncin11ales, 

excesiva ingestión de alimentos o pérdida de apetito. consumo excesivo de bebida o de cigamllns, 

excitabilidad, conducta impulsiva, habla afectada, risa nerviosa. inquietud y temblor; 

c) l;/ec/os cog11osci1ivos: incapacidad para tomar decisiones y concentrarse. olvidos frecuentes, 

hipersensibilidad a la critica y bloqueo mental; 

d) l;/ec/os.fi.vwltlgicos: aumento de catecolaminas y corticoesteroides de la sangre y la <•rina, 

elevación de niveles de glucosa sanguíneos, incremento del ritmo cardiaco y de la presión sanguinca. 

sequedad de la boca, exudación, dilatación de la pupilas, dificultad para respirar, escalofríos, nuuu en 

la garganta, entumecirniento y escozor en las extremidades~ 

e) l;/eclos orga11iwcio11ules: ausentismo, relaciones laborales pobres y baja productibil1dad, 

alto indice de accidentes y de rotación de personal, clima organizacional pobre, antagonismo e 

insatisfacción en el trabajo. 

Incluso un breve panorama de las consecuencias del estrés en la salud. como éste, quedaría 

incompleto si no se menciunaran los e!Cctos del estrés en la salud mental. A la frustración, la ansiedad 

y la depresión que pueden experimentar quienes están sometidos al estrés en gran medida, ha,· que 

añadir otras formas en que Cstc puede manifestarse: alcoholismo, Hinnaco dependencia. 

hospitalización. y, en casos extremos, suicidio. Inclusive. las alteraciones mentales relativamente poco 

i1nportantcs producidas por el estrés, como la incapacidad de concentrarse. lo reducido de Jos rangos 

de atención y el deterioro de las habilidades para tomar decisiones. pueden tener en el iunbitn 

organizacional un costo significativo, que toma la forma de dis111inución de cticiencia y de cfecli\·idad. 

Evans y Cnhen ( l 1J87, citado e1r Evans y l\kCoy, llJIJ8) categorizan en cinco áreas el impacto 

del estrés las cuales est.ún relacionando con las úreas de estudio del cstrCs 

l1/ec/<J.\".fi.,HJ/ág1cos. El estrés viene aco111pa1iado de un mecanismo primario crnno rcspue~ta al 

eslrés por medio del sistema nervioso simpútico, la activación de este sistc1na se rclleja L·11 un 

incremento en la actividad glandular suprarrenal, ~' un irn:rcmento en las catccolamin;is y 
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crn1icocstcroidcs. incremento en la tmm cardiaca y presión sanguínea. una lusa de respiración mús 

rápida, sudoración, incremento en la actividad electrodérmica y una mayor tensión muscular. 

l;j"eeto.,· en ejee11t:iá11 <le tareas. lnterforencia con tareas que requieren detección rúpida, 

atención sostenida o atención a múltiples füentes de entrada. Por otra parte, Evans, Skorpanich, 

Garling, Bryant y Bresolin ( J 984, citado en: Evans y McCoy, J 998} mencionan que estrés puede 

mejorar y decrementar la memoria, además de que el estrés interactúa con algunas variables fü:icas, 

las que conjuntamente influencian los procesos cognitivos. 

lifeetos en las em1d11etas i11teqJer.m11al y c¡feetil'tl. Bajo condiciones de estrés se repo11a mayor 

ansiedad, tensión. nerviosis1110 se puede clasificar a la situación aversiva con10 nlás estrCsan.~c. mayor 

competitividad, hostilidad y agresión, afecta la toma de decisiones. 

lifectos de co11d11cta verbal y 110 verbal. Fallas en el habla, uso de muletillas, hablar rápido, 

palabras o frases que revelan tensión o ansiedad acerca del problema indicadores no verbales, L"omo 

posturas corporales más defensivas, menor contacto visual, más co'nductas automanipulativas;· 

manipulación de pequeños objetos. 

l'Jeetos en los procesos de adaptaci<i11. Puede tener un severo impacto en el individuo, el w:o de 

procesos de afrontamiento, no importa si tiene éxito o no y pueden presentarse posteriormente cierto 

tipo de efectos secundarios, por ejemplo, decremento en la habilidad para enfrentarse con subsecuentes 

estresores, poca motivación, problemas de ajuste socioemocional, decremento en el altruismo y 

sensibilidad al desamparo aprendido, sobregenernlización de respuestas de afrontamiento y mayor 

susceptibilidad a desórdenes psicológicos y enfermedad infecciosas. Aldwin y Stokols ( 1988, c11ado 

en: Evans y McCoy, 1998). enumeran una serie de efectos positivos, por ejemplo, fortalecimiento del 

sistema de defensas lisiológicas, mayor creatividad, desarrollo de una mayor capacidad de memoria, 

mayor autoestima. mayor pericia en ejecución de tareas, fortalecimiento de la identidad y cohesión 

social debido a la adversidad. 

Resumiendo. algunos de los muchos efectos conductuales del estrés pueden ser clasilirados 

como conductas de afrontamiento. Otros efectos conductuales son consecuencias del afrontami·.:nto. 

Por otro lado. el estrés puede causar efectos posteriores a la terminación del estresor. Estos inc111yen 

poca 1olerancia a la frustración. o una pobre ejecuciones en ciertas tareas. Una pobre ejecución puede 

reflejar una reducción en la habilidad para concentrarse o poca motivación para tener éxito. Muchos 

estados emocionales pueden relacionarse con la exposición al estrés (Grego1y y Burroughs. l '189; 

citado en \laladcz, 1995). 
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En un esfuerzo por identilicar situaciones sociales estresantes que pudieran conducir a 

consecuencias negativas para la salud, Schwab y l'ritclmrd ( 1950, citado en lvancevich y Mattcson, 

1992) reconocieron que la duración de un hecho estresante juega un papel critico en la detennim1ción 

de sus posibles consecuencias. l'or ello, desarrollaron una tipologia de hechos estresantes, que incluyen 

tres catcgorias de situaciones de estrés, clasilicadas de acuerdo con la duración del hecho: 

,\'i111ac:io11es lwe\'<..'S de e.,·tnis. Esta categoría incluye las muchas y normahncnte leves 

situaciones de estrés a las que se enfrenta casi todo el mundo diariamente. Incluye experiencias l'omo 

la de verse en un congcstionamicnto de trúnsito~ sentarse junto a alguna persona que tUnu1, y n·cibir 

criticas. Su común dc1101ninador es la duración. Algunos hechos duran desde algunos segundos hasta 

unas cuantas horas comn múximo. 

Si111m:io11es 11wderada.» de estrés. Esta catcgoria incluye hechos que duran desde varias horas a 

algunos días. Se incluyen aquí los periodos de sobrecarga de trabajo, la ausencia temporal de 

miembros de la familia. nuevas responsabilidades en el empico, un desacuerdo constante y no resucito 

con el jefe, con un compa1icro de trabajo, o cualesquiera otros hechos de duración moderada. Desde 

este punto de vista de salud, la imponancia de esta categoria es el papel que estos hechos puedan jugar 

en la precipitación del inicio de problemas lisicos donde ya existe predisposición . 

• \'it11ac101u!s grc11·es de estr<.;s. I~stas son las situaciones crónicas. Pueden durar semanas, 1ne:;es o 

inclusive años. Incluyen alleracioncs, como reacciones sostenidas ante la muerte de una persona 

amada, dificultades linancieras prolongadas, enfermedades lisicas prolongadas, demandas excesivas y 

sostenidas en una situación de trabajo y, en resumen. en cualquier exposición prolongada u una 

situación que el individuo encuentra amenazadora o intolerable. 

Con respecto a esta liltima situación Huber ( 1986) considera el estrés como una reacciún o 

carga a largo plazo el cual puede ser comprendido como un füego alimentado con regularidad, un 

ti1cgo alimentado con cstimulos de estrés o de miedo, o puede generarse debido a estímulos 

permanentes füertes; en todo caso hay una "sobredosis" o "distres". 

El cuerpo humano es un sistema viviente abierto, y como tal, comparte numerosas 

características con sistemas similares. Una de estas características criticas es la reK11lacirj11 

'10111eostátin1. La homcóstasis se refiere al mantenimiento de la constancia o equilibrio en el sistema 

interno del cuerpo. Los estresores son una forma importante de condiciones ambientales externas. que 

ponen en acción Jos mccanísrnos homeostáticos. En sentido muy real. la respuesta al estn·s es 

simplemente una consecuencia del esll1erzo del cuerpo por adaptarse a un ambic.rnte cambiante .. ~i la 
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adaptación que se intenta es correcta y logra su cometido, probablemente pasará inadvertida y 

producirá pocos o nulos efectos colaterales negativos. Si no tiene éxito o es incorrecta, el resultado es 

notorio (por medio de un sentimiento de incomodidad, tensión, ansiedad, frustración, etc.) y, ·;i es 

crónica, tendrá la aptitud de producir electos colaterales indeseables (lvancevich y Matteson, 1992). 

Finalmente cabe señalar que a partir de toda esta información, en. el presente trabajo se 

conccphializarú al estrés c:o11u1 el resultado de una i11terac.:c:irí11 dinámica entre la per,\'tJllll J' el 11n·dio 

a111hie11te, es decir, el estrés se pmduce por el de.w¡¡uste entre las 11ecesidc1tles del i11tlil'id110 • los 

atributos a111hie11tales, 1mwoct111tlo alterucimtes psicolti¡.:icm', .fisiolrí¡.:icas y crmtl11ct11ctle.,. .-11 el 

i11divid110. Ahora, esta definición estará basada en un modelo i11teractil'o ele re¡.:11laci<í11 !tomeosttitica, 

es decir, existe una interacción entre el individuo y el medio ambiente en donde éste último causa un 

impacto al individuo ya sea de forma positiva o negativa en forma de demanda provocando asi un 

desajuste debido a que excede las capacidades de afrontamiento de la persona, este desajuste pone en 

acción los mecanismos homeostáticos, en este caso, el esfuerzo del individuo por adaptarse al medio 

ambiente cambiante, si la adaptación se da con éxito probablemente pasará inadvertido el evento de lo 

contrario provocará estrés. 
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CAPITOL03 

Estrés Laboral 

El estrés no siempre es malo por sí mismo ni por cuenta propia. Robbins (1994) menciona que 

aunque el estrés se suele ubicar en un contexto negativo, también tiene un_ valor positivo que significa 

una oportunidad cuando representa una posible ganancia. Sin embargo, es más frecuente que el estrés 

se asocie con limitaciones y demandas. Las primeras impiden que uno haga lo que quiere; las segundas 

se refieren a la pérdida de algo que se desea. 

Para que el estrés potencial pase a ser estrés real, se requieren dos condiciones.· Debe existir 

incertidumbre en cuanto al resultado y éste debe ser importante. Sean cuales sean las condiciones, el 

estrés no se presenta sino cuando existe duda o incertidumbre en cuanto a la posibilidad de aprovechar 

la oportunidad, retirar la limitación o evitar la pérdida. Es decir, las personas que no estás seguras si 

ganarán o perderán sienten más estrés y las personas que están seguras de ganar o perder sienten 

menos. Sin embargo, el grado de importancia también es critico. Cuando no importa ganar o perder, 

no hay estrés. Cuando conservar un empleo o merecer un ascenso carece de importancia alguna, la 

persona no tiene motivo para sentirse estresada porque se tiene que someter a una evaluación del 

rendimiento. 

Decir que el estrés laboral es un problema generalizado, depende de la definición de 

"generalizado". No existen estadísticas confiables sobre la intensidad de estrés en el trabajo ni del 

porcentaje de la población trabajadora que padece síntomas graves de estrés. No obstante, la 

interrogante se puede abordar desde los siguientes puntos. 

( 1) Los problemas de salud relacionados con el estrés le cuestan a las empresas un costo de 

hasta $150 mil millones al año, incluyendo reclamaciones por seguro de gastos médicos y por 

incapacidad, además de la productividad perdida. (2) Al parecer, todo empleo implica cierto estrés. ¡,se 

pueden mencionar tres o cuatro empleos que carezcan de estrés en absoluto? No es tan fácil como 

parece. La mayoría podemos identificar empleos que implican mucho estrés. Sin embargo, es más 

dificil encontrar trabajos que implican poco estrés, o más aun, que no lo tienen en absoluto. (3) Los 

drásticos cambios que ha registrado la economla han provocado muchos despidos en innumerables 

organizaciones, así como la reestructuración de empleos. Son pocos los empleos que siguen siendo del 

todo seguros. 
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Retomando el aspecto de que todo empico implica cierto es1rés, investigaciones recientes 

dividen a las ocupaciones en cuatro categorías: empleos aclivos, empleos de poca lensión, empleos 

pasivos y empleos de mucha tensión. 

Los empleo.\' acfil'os ejercen mucha presión para el rendimiento, pero "tlejan bastante margen 

para la solución de problcnms. Los horarios suelen ser largos, pero en parte eslim a discreciún del 

empicado. Por ejemplo, los médicos, ingenieros, agricultores, cjeclllivos y olros profesionales 11enen 

empleos activos. 

Lo,,· empleos de pocct te11siá11 no imponen grandes demandas a las personas y· tés conceden un 

espacio mayor para tomar decisiones. Los profesores de base, carpinteros, personas dedicadas a las 

reparaciones, etc. 

Los empleos pusil'O,\' combinan pocas demandas de habilidades y "procesos mentales con muy 

poco margen para aprender o tomar decisiones. Estos empleos casi no tienen. espacio para las 

innovaciones. Por ejemplo veladores, porteros, despachadores, cte. 

Los empleo.\· de ¡:rau te11siá11 implican mucha presión para rendir y poco margen para la amia 

de decisiones. Estos empleos suelen tener horarios largos, requieren que se sigan procedimientos 

rígidos y no tienen mucho espacio para tomar descansos o tiempo libre para las necesidades 

personales. Los trabajadores de líneas de montaje, meseros, ayudantes de enfermeros y operadoras de 

teléfono son algunos ejemplos. 

Hay mucha evidencia que indica que las personas en empleos con mucha tensión registran los 

porcentajes más altos en cantidad e enfermedades. De hecho, el riesgo de enfermedad para cstas 

personas es entre el doble y el cuádruple que para otras, independientemente de todos los demás 

factores de riesgo (Robbins, 1994). 

Hasta aqui se ha visto que cualquier trabajo implica en cierta forma algún grado de e:arés. 

¿pero que es lo que lo provoca? Lo provocan diversos factores estresantes. estos estresores puede ser 

en el entorno, la organización y en el individuo, los cuales se abordaran en el siguiente apartado. 

3.1. /Jeji11icimres tle estresore.,· 

Antes de entrar de lleno a lo que son los cstresores en el trabajo, es necesario aclarar la 

definición de estresores en general. 

Magnusson ( 1982, citado en: Vnladez, 1995) señala que son elementos o situaciones lisicas y 

sociales que imponen demandas en el individuo las cuales llevan a reacciones de estrés Alµunos 
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estresores (v.g. calor. frío. contaminación) pueden demandar directamente recursos del individuo sin 

que intervenga ninguna valornción cognoscitiva. 

Los eventos considerados estresantes se han clasificado por su intensidad (de füerte a dd1il), 

por su duración (a largo y corto plazo), por su impacto (a mucha o poca gente), o por el tipo de uiuste 

que requieren. 

Pero lo que hay que hacer notar, es que un estresor no está determinado solamente por la 

naturaleza de la situación o evento, sino que es una conjunción de aspectos somáticos y psicológicos 

del individuo con las cualidades de la situación provocadora de estrés. Es decir, que no todo:; los 

estrcsores ambientales afcctnn a las personas de la misma forma, ya que esto dependerá de como es 

experimentado e interpretado, el tipo de patrón de emoción generado, y del o los procesos de 

afrontamiento empleados. Así, el estrés puede manifestarse de diversas formas y bajo circunstancias 

diferentes. es por ello que se han clasilicado las principales formas de cómo se manifiesta: ansiedad (se 

refiere a un estado desagradable de tensión el cual indica la presencia de peligro para el organislllo; la 

ansiedÚd más seria es la reacción de ataque de pánico), conflicto (este puede aparecer principallllente 

cuando entran en competencia dos metas u objetivos que se quieran alcanzar. tales contlictos son 

perjudiciales para la salud) y frustración (puede aparecer principalmente cuando hay alguna barrera u 

obstáculo que impida lograr algún objetivo) (Morse, 1982). 

Fernández-Ballesterns ( 1987) opinan al respecto que no sólo se habla de las propiedades ti.;icas 

del ambiente, sino también de eventos o situaciones cambiantes. como eventos culturales, fisicos. 

sociales, organizativos. personal. También se hace notar que algunos de estos cambios pueden ser 

causales (v.g. un accidente o desastre natural) o contingentes a otros comportamientos del sujeto (v.g. 

contraer matrimonio o nacimiento de un hijo). 

Una clasificación de tres tipos de estresores la proponen Lazarns y Cohen, 1977 (citado en 

Fernandez y Ballesteros. 1 'l87). Baum. Singer y Baum ( 1981 ); 1) Fe11ú111e11os c:a1ac:lís111ic:os. ewntos 

repentinos, únicos y poderosos. füera del control de los individuos o grnpos. son más u 11ienos 

universales~ 2) 1-.:1·e111os tJ cambios desafian las habilidades adaptativas en la mistna tbrma que la 

categoría anterior, sólo que atCctan a poca gente (enfermedad, muerte, pérdida del cm11len, 

hacinamiento. ruido, trático, etc.). requieren más que nada de respuestas adaptativas de tipo snl'ial n 

personal; 3) ( '011/liclos dim·1os, son aquellas situaciones o eventos problemáticos, estables y repetitivas 

encontrados en la vida diaria (insatisfacciones con el trabajo, problemas familiares y maritales. •le.). 

Evans y Cohcn ( 1987,citado en Fernández-Ballesteros, 1987) agregan una cuarta categoría, /ú1re ... on•s 
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"'!1/Jie111ales que se caracterizan por ser condiciones nuís continuas, relativamente estables e intratables 

del ambiente lisico (contaminación del aire) y que sólo se hacen notar cuando interfieren con al!luna 

actividad o amenazan la salud de los individuos. Morse ( 1982) además de tomar en cuenta los 

estresores lisicos y psicológicos, también toma en cuenta los sociales los cuales son para este autor 

aquellas causadas por la interacción del individuo con su propio ambiente social. 

Lazanis y Cohen ( 1977, citado en Fernández-13allesteros, 1987) también mencionan otra 

categorización de los estresorcs, la cual se basa en el signi ti cado y efecto de lo_s mismos "" las 

personas. 

1) /vtax11i111d de las demandas de '!iu.we. Estresores perceptualmerite· sobresalientes (sobrernrga 

o sobre-estimulación), donde la gente se aísla como una forma de protegerse de la estimulación 

excesiva, considerar C]Ue la sobrecarga y subcarga de estímulos fun~e -C~l;l~:-~sú'~SO~ al demt111dar 

habilidades que desequilibran a las personas. 

2) 1/po de '!ins/e. Es decir, que tipo de habilidades o procesos de afrontamiento; emociones u 

enf'crmedades generan. 

3) El grado en que los eventos o características ambientales parecen estar hc!io el i:o111ml tie los 

i11dil•id11os. Esto le permite a la persona manejar sus recursos psicológicos, sociales y fisiológicos para 

evitar o mediar el impacto de ciertas características ambientales. 

4) El mlor o valencia posilil'll o 11exa1il•a que el individuo le da a los estresores ambientales, 

determina esta categoria, algunos son etiquetados como positivos o como ganancia por lo tamo no 

resultarían tan estresantes, otros son etiquetados como negativos o pérdidas por lo tanto resultan más 

estresantes. 

5) Los estresores de palrm1es i11s1i111cio11ales dentro de los cuales vive una persona 1 v.g. 

conflicto entre roles sociales y roles sexuales). 

6) Otra forma de categorizar los estresores es: a) eventos derivados del ambiente lisico v di!! 

ambiente social; b) derivados del ambiente natural y del ambiente constniído por el hombn~; c) 

derivados del ambiente primario o de un ambiente secundario, donde en este ultimo, los encuentros o 

conflictos son relativamente transitorios y de poca importancia. 

Eva ns y Cohen, ( 1987,citado en Fernández-13allesteros, 1987), ·proponen otras dos cateµorías 

que se cornplementarían con las anteriores. 

7) Necesidades e l1111mr1a11cia de la ti.tente de un estresor. Esto puede tener consecuencias en 

cuanto a la forma en que dichas condiciones son valorndas y por lo tanto enfrentadas. 
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8) /J11raciá11 J' l'erimlicidad del estresor, que tanto estÍI expuesto, en la actualidad, el individuo 

al estresor, la periodicidad se refiere a que tan regular predecible y continuo es el estresor. 

1-lamilton ( 1982, citado en rernúndez-Ballesteros, 1987) establece tras categorías de estresores: 

lisiológicos; cognoscitivos y psicogénicos. 

/':.:,·1re.wJ1'es l·lsirJl<i>:ictJ.\'. Son lesiones al cuerpo, dolor, liebre, fatiga o ngotamil!nto, 

temperaturas extremas, ruido intenso e intermitente y pérdida de sueiio. A esta lista se. suman los 
.. -_ ,,-

aspectos biológicos de los estados afectivos, emocionales y animicos, como parte detsistema· orgúnico 

que interpreta estos estados como estresantes. . . . 

1,:,1re.wm:s ( 'og11osdtinJs. Son aquellos eventos, procesos u operaciones .éog.ioscitivas · que 

exceden un nivel individualizado y subjetivo de la capacidad promedio de procesami~nt.o. · ·. 
¡,:,·tresores l'sicogé11icos. Son eventos o la anticipación de eventos que tienen i mplicacinnes 

desfavorables y/o resultados potencialmente desfavorables para la persona. 

Los estresores lisicos del medio ambiente son diferentes en tipo pero no necesariamenre en 

grado, de las otras condiciones estresantes que hemos venido tratando. Son condiciones o fenómenos 

ambientales que producen emociones estresantes: niveles extremos en temperatura, luz y ruido, el 

movimiento excesivo y la contaminación atmosférica. Aunque éstos son estresores fisicos más que 

psicológicos, la dificultad subyacente es la misma: al encontrar estas condiciones debemos adaptarnos 

a ellas. Puesto que crean incomodidad lisica, podemos reaccionar ante ellas emocionalmente, 

aumentando aún mils el potencial de estrés (lvancevich y Matteson, 1992). 

Para comprender por qué, es impo11ante percatarse de que, por lo menos, otras dos variables 

ayudan a determinar el grado en el que cualquier estresor provoca una respuesta al estrés: el medio 

ambiente en el cual se presenta el estresor y las características personales del individuo. Me Lean 

( ICJ76, citado en lvancevich y Matteson, 1992) ha designado a estos dos factores c:rmtexto y 

1•11/11erahiliclacl. < '0111exto se refiere al ambiente social y lisico del estresor; puede ser algo tan amplio 

como la economia nacional o tan cspecílico como el estilo gerencial de la persona a la que se rinden 

cuentas. La 1·11/11erahilidad se refiere a las caractcristicas individuales de edad, sexo. rasgl's de 

pena111alidad. prcdisp<1sicioncs emocionales. 

Todos los estresores son ambientales, en el sentido de que son parte del medio ambiente. 

Existen, sin embargo. muchos aspectos del ambiente o muchas formas de clasilicar los esti111ulos 

ambientales. Algunos aspectos del ambiente son lisicos, algunos son psicológicos, otros son 

antropológicos y otros más son sociólogicos. El estrés es la respuesta psicológica a estos dh··:rsos 
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estímulos ambientales. Si se tuviera que categorizar la mayoría de los estresores, se diría q11e la 

mayoría de ellos son parte del ambiente psicológico o sociológico. 

Resumiendo, son múltiples y diversas las füentes de estrés y además su impacto esta 

determinado por la percepción y otros factores subjetivos del individuo. Así mismo, cabe mencionar 

que estas diversas füentes se presentan en diferentes ámbitos (hogar, escuela, lugares públicos, ''te.), 

sin embargo, esta investigación hará referencia a aquellas füentes de estrés en el ámbito laboral. 

Finalmente, se puede ilustrar en el cuadro 1 que propone Robbins (1994) un modelo de <'Strés 

en donde se ve todo lo que hasta ahora se ha estado mencionando y lo cual ayudará para comprenuer la 

información que se encuentra a continuación. 

Cuadro 1 

Fuentes y consecuencias del Estrés Experimentado 

POSlDLES FUENTES CONSECUENCIAS 
1----------------~---·-·-·---··--·--·--··--~-------------l 

Fm.:turcs di!) entumo 

lncc11iJu111hn! c..:onúmku 

lnccrtidumhrc politicu 

Incertidumbre 

Tccnulúgicu, ele. 

lllfcrcm:lns lntlh·idunlcs 

l'crccpción 

Expcri..:m:i11 lahurul 

Ruspuldo sociul 

Creer en un punto de control 

Sinlmnus lisiolc°Jgicos 

Juquccus 

l'rcsilm simguincu ulla 

Mulc:-c cunJiurnsculmcs 

~ 
1 

_________ · __ llustifülutl 

Fuolurostlo la urguui1.ucii>11 ~----1--·---· 
• Fuctcm.!s umhicntall!s: mido, luz, 

1nnvimicntn,ctc 

1 >c111amh1s tic h1:-> m:ti\'IÚm.h:s 

1 )e111m1Úi1S úc lns rnles 

1 kmandus intcrpcrsu1wks 

Estrui.:lurn c11~u1111111:1111ml 

l.ide1u1gu c1rguni1acicui:il 

E1<1pa de la \'llli1 \Je la OJg. ele. 

Fai.:tmcs dd 111dl\·iduo 

l'rohh:mus fonuluuc:s 

J1111l1k1IUIS CLllllÚlllll.:llS 

l'c1s111i;1J1dad. c1c 

EstrCs c.xperimc.:11tm.ln 

S(nlmnu:; p . .;icolúgicus 

Ang11sti:i 

lkpr~iún 

1 >isminuciún de satisli1\ dún 

luhnrnl 

Sínlm1111s conduct1111lcs 

l 1rml11cti\·idml 

Ausc11tis11111 

Rutm:ilin d..: pcr snnal 
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En el cuadro 1 se puede observar diversos factores del entorno. organizacionales y 

extraorganizaciones que son posible filentes demandantes que provocan el Estrés Experimentado que 

depende de las diferencias individuales para que sea una situación estresante y provoque consecuencias 

lisiológicas. psicológicas y conductuales. las cuales se muestran algunas en el cuadro. 

3. 2. l!.~\·trc~.\·ore.,· t1111bie11t11/c.\' e11 e/ tr11ht!it1 

El trabajo forma parte de la vida del hombre ya que le permite mantener una relaciún y 

comunicación con sus semejantes. participar productivamente en una empresa de este modo satisfocer 

sus necesidades. no sólo las de subsistencia básica y socialización. sino también las de personalización. 

el trabajo permite crear, transformar y producir bienes materiales e inmateriales, dentro de su medio 

ambiente circundante y sufre modificaciones continuas acordes a los cambios socioculturales y es 

füente de satisli1cciún psicológica y de desarrollo humano. Las organizaciones modernas influyen en la 

vida laboral del sujeto, repercuten en su salud y bienestar lisico, psicológico y social. El trabajo del 

hombre se cnracteriza. asi1nis1110 rorque produce una satisfacción que va mús allá de las necesidades 

elementales de la persona o grupo (Acosta, Serrano y Vazquez, 1991 ). 

Son pocas las empresas, de hoy en día que se preocupen por los siguientes aspectos: 

1.- Hacer del lugar de trabajo un ambiente seguro, cómodo y confortable para el trabajador 

2.- Diseñar el trabajo para que el individuo haga uso de la totalidad de sus potencialidades. 

3.- Desarrollar un sistema que permite, la movilidad ascendente con base a méritos. metas 

personales, y búsqueda de nuevos y mejores métodos de trabajo. 

4.- Promover el entrenamiento continuo que evite que la persona se convierta en un miembro 

improductivo. 

5.- Involucrar en los trabajadores la búsqueda de su productividad personal y la de la empresa. 

promoviendo su consenso y sus ideas para el logro de ese objetivo común. 

La ausencia o el parcial cumplimiento de estos aspectos, por parte de la empresa, provorn un 

gran desintercs que inunda al trabajador y causa innumerables fracasos en todos los niveles' pudiendo 

ocasionar estrcs e insatisfacción en el desempe1io de sus funciones y probablemente como 

consecuencia de esto tener algún efecto sobre la salud. 

El tipo de problemas, la forma en que le afecta a cada persona, asi corno su intento de 

solucionarlos, abarca un campo muy amplio y complejo que incluye problemas intra e interpersonales 
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que producen una cantidad cada vez mayor de tensión para el individuo. 

Cuando el íuncionamiento de un individuo no se •tiusta ·a una situación demandante. las 

presiones del ambiente engendran tensiones, desgaste, insatisfacción, ansiedad y un extremo agobio, 

las cuales son reacciones componentes del estrés. Las presiones pueden generarse en forma de esfuerzo 

excesivo y la consiguiente fatiga: pero en la mayoría de los casos, una desadaptación severa solo puede 

comprenderse en limción de presiones específicas sobre la estructura de la personalidad d..: un 

individuo <.Jurante periodos más o menos prolongados todas las personas tienen vulnerabilidades 

emocionales mas o menos cspecilicas, y en la mayoría de los casos los síntomas se uesarrollan cuando 

se ejercen especiales presiones sobre ellos (Acosta, Serrano y Vázquez, 1991 ). 

El problema de aumentar la producción y hacer que el trabajo sea más placentero, se ha tratado 

de resolver mcuiante la introducción de cambios en el ambiente fisico cÍel trabajo. Existe una 

diferencia li1ndamental entre este método y el sistema en el que el aumento de eficiencia se alcanza 

como resultado de estudios de tiempos y movimientos. Aunque estos estudios llevan a veces a cambios 

en el ambiente, éstos se relacionan casi siempre con el trabajo. 

Sería oneroso formular una lista de los diferentes cambios de ambiente que se pueden 

introducir en la industria. Se han introducido, con varios grados de éxito, cambios relacionados c1111 el 

ruido y la fi.mna en que afecta en el trabajo, variaciones relacionadas con la iluminación, ventilación y 

temperatura en el ambiente del trabajo, etc. Un cambio ambiental muy popular es la introducción de 

milsica en las oficinas o en las fabricas. Muchos informes relacionados con los cambios en la 

producción se han basado en el uso de varias combinaciones de colores, sobre todo en las paredes de 

las fabricas y tarnbién en bancas y rnáquinns. así como en los cuartos de baño. 

Otra categoría de los cambios ambientales para mejorar la producción incluye elementos mies 

como instalaciones para comer. agua potable para beber e incluso la distancia tisica entrl' dos 

trabajadorl!s. 

Se supone que las condiciones ambientales desfavorables contribuyen ·ª .la lentitud en las 

actividades y en la producción del empleado. También se ha dicho que aumentan' ta rotación del 

personal, promueven el ausentismo y contribuyen generalmente a la inelicfon~Í'~ (Blúri1 y· Naylnr, 

1985). 

Es indudable que la gente prefiere casi siempre un medio circundunte agradable a uno 

desagradable y que cuando se da atención a crear un ambiente de trabajo grato, al igual que en los 
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métodos de desempeño en el trabajo propiamenle dicho, prevalece una siluación general place111era. 

No obstante, se debe tener cuidado al aceplar todas estas afirmaciones que dicen ser resultado de la 

creación de un ambiente tisico favorable de trabajo. Gran parte de los 1rabajos realizados en esle 

campo han adolecido de graves errores en su metodologia experimental, y se han prese111ado 

suposiciones ingenuas con demasiada frecuencia en relación con el 1rabajo. En un experimenlo ideal, 

un factor varia mientras todos los demás se eliminan. neutralizan o mantienen constantes. 

No se puede suponer que un cambio en la producción se pueda alribuir a un cambio espel'ilico 

en el ambiente. Cuando se efectúa un cambio ambiental, sucede por lo menos dos cosas: a) se regislra 

un cambio en el ambiente, y b) se liene una respuesta al cambio en general, lo cual es igualn1en1e 

importante. Esta respuesta puede deberse sólo parcialmente al cambio de que se trale, pero tan1l1ién 

puede deberse al cambio de una naturaleza más generalizada. 

En otras palabras, el problema principal en la introducción de cambios ambientales es si el 

incremento resultante en la producción puede atribuirse realmente al factor que se modificó o a otro 

que es incidental al cambio. 

Además de este error en la metodología, exisle el hecho de que el empleado y su actitud hacia 

el cambio no se han considerado plenamente. Un patrón altruista puede tomar las medidas para 

mejorar el ambiente de trabajo; pero el hecho de que estas decisiones den como resultado Lin aumento 

en la producción (como se alirma) dependerá de la forma en que los empleados, como grupo, 

interpreten este cambio. Si creyeran que el patrón ha gastado más dinero para aprovecharse de ellos, se 

resistirá al cambio, a pesar de que el medio se haya hecho más agradable. Si, por otro lado, el ca 111bio 

aumenta la moral, se obtendrá el resultado deseado (Blum y Naylor, 1985). 

Es por ello, que el conocimiento acerca de los efectos que produce el ambienle lisien del 

trabajo en el rendimiento de los individuos, representa una importante área de investigación de la 

psicología ambiental. Los investigadores han descubierto que el rendimienlo laboral de la genle se ve 

afectado por varios factores ambienlales, incluidos, la calidad de los aislantes de ruido, el nivel de 

iluminación y la disposición de los espacios diseiiados. Los efectos del ambiente lisien sobre el 

rendimiento son substanciales, ya que determinan la productividad, la eficiencia, la precisión, la !'aliga 

o el ledio. También han observado que las oficinas de espacio abierto obslaculizan la efectividad del 

aprendizaje de ciertas tareas, lo que en ocasiones perjudica el desempeño del trabajo. 

En este sentido, el sonido, la luz y la temperatura, son las caracleristicas del ambiente lisicu que 

han sido csludiadas más extensamente por los psicólogos inleresados en conocer los cfeclo~ del 
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ambienle sobre el rendimiento. Estas variables ambientales son aspectos de lo que se llama medio 

amhie111e. Otro aspecto del ambiente que se ha estudiado en relación con el rendimiento humano es la 

disposición espacial del ambiente diseñado, la cual incluye tanto Ja ubicación como Ja distribucinn de 

las características ambientales. Así, podemos decir que, el rendimiento humano fluctúa entre una 

amplia gama de respuestas, desde actividades esencialmente fisicas, pasando por conductas 

psicomotoras, hasta actividades estrictamente mentales; así como lambién incluye, la interacción de las 

personas para el cumplimiento de una tarea. Es por ello, que se considera que el rendimienlo 

ambiental siempre ocurre en combinación y en constante interacción con otros procesos psicolói!icos, 

como la percepción y Ja cognición ambientales (Holahan, 1996). 

Resumiendo, se puede decir que Jos estresores ambientales, son aquellos que son percibido.< por 

el empleado por cualquiera de Jos cinco sentidos, y entre Jos estresores más representativos dentro de 

una empresa se encuentran Jos siguientes: 

3.2.1.Uuiúo 

En lo que respecta al ruido, éste en algunas circunstancias aumenta el rendimiento, es decir. 

ayuda al individuo a estar atento o permanecer despierto; sin embargo, en otras circunstancias el 1 uido 

sí afecta negativamente, por ejemplo, en el rendimiento de tareas que requieren una gran concentración 

y vigilancia, que son complejas o implican el manejo de una gran cantidad de información. Tambi~n es 

muy posible que el ruido afecte el rendimiento en forma negativa cuando se trata de un 1uido 

aperiódico (intermitente) o cuando proviene de una conversación inteligible. Asi, los efectos negativos 

del ruido se hacen cada vez más evidentes a medida que aumenta el tiempo de exposición al ruido 

(Hola han, l<JCJ6). 

Es por ello, que se considera que el ruido es un elemento de distracción y, por ende, interlierc 

con la eficiencia; pero el factor principal que determina si un ruido constituye un elemenln de 

distracción es su naturaleza (sin importar que sea constante o intermitente), ya que cuando el ruido es 

constante, la persona se adapta a él; pero cuando es intermitente, debe realizar un mayor esfüerzo para 

sostener un mismo nivel de eficiencia (Levy, 1985). 

En este sene ido, J>ark y Payne ( 1963, citado En: Dlum y Naylor, 1985) descubrieron que el 

desempeño promedio no se veía afectado por un ruido intenso; asimismo, encontraron que la 

variabilidad del desempeño era mucho mayor. Otro hecho importante de este estudio fue que súio se 

advirtió este cf'Ccto en tareas fáciles y aburrida. Con trabajos de una dificultad mucho mayor, l':irk y 
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l'aync observaron que no hahia ningún efcc10 del ruido. Culhen y Posner ( 1960, cirndo en: Oh11n y 

Naylor, 1985) examinaron el grado en el cual los individuos pueden adaplUrse perfcctamenle al ruido. 

Descubrieron que después de un periodo de varias semanas, los individuos se adaptaban incluso a 

ruidos tan intensos como el de aviones de propulsión a chorro~ sin embargo. no se observaron ca111bios 

en el dcsempeiio debidos a la adaplación. Parece que el etec10 del ruido eslil delerminado por el h•xho 

de que ésle sea un acompaiiamienlo ineludible del lrahajo o no. 

Cabe scilalar que el silencio y el ruido pueden constituir una dislracción; por tanto. el sill'ncio 

que sigue a la cesación de un ruido actlrn como una inllucncin rJc distracción. Esto no significa que se 

deben buscar ruidos mayores o mejores. Las pruebas indican que aunque la producción no. :.e ve 

penurbada por el ruido, se requiere mits cnergia en la forma de un esfüerzo incrementado. Del mismo 

modo, aunque las condiciones de 1rabajo en silencio son convenienles, no quiere decir que el silL'ncio 

sea necesariamellle la siltiación ideal (Olum y Naylor, 1985). 

El ruido excesivo o inlermitente, interliere con la cnncc111ración y es litenle de frustración que 

puede conducir al enojo y a la tensión. Se sobrepone a la verbalización interna que se usa al pensar y 

dirigir los ac1os La prolongada exposición al ruido, por tanlo, puede conducir a la fütiga y a la 

disminución del desempeiio y puede haber costos psicológicos en la adaptación del ruido, incluyendo 

una disminución en la 1olerancia a la fruslración. El ruido opera con menos intensidad como estresor, 

en las situaciones en las que es excesivo pero esperado. que en aquellas en las que o no se espera u es 

por lo menos impredecible. El cambio de los niveles de ruido resuha irrilanle. El ruido, al igual que 

cualquier cstrcsor. origina estrés cuando obliga a adaptarse a un cambio (Acosta, Serrano y Vázquez. 

1991) 

3. 2. 2. /.a i/11111i11cu:iri11 

En lo que respccla a la iluminación, se liene como primer punlo que, la luz puede afeciar el 

trabajo visual en dos l(lfmas: primero, afecta directamente la realización de una tarea visual debido a 

que ahera la ,·isión. y segundo, la luz puede afcclar indirec1a111en1e el rendimienlo al crear condiciones 

de trabajo incómodas. distraycntcs o fatigantcs Los cfoctos directos de la ilu1ninación sobre d 

descmpeiin visual han sido esrnblccidos por medio de una serie de eslmfios realizados principal111cn1e 

en ambie111e experimental, en donde se encon1ró que a medida que se aumenla la iluminaci<>n la 

agudeza visual crece y las tareas que la requieren pueden realizarse con mayor rnpidcz y prcc1:.-ión. 

Además. denlrn de csla caracteríslica podemos hablar de dos lipos de deslu111bra111ie1110, uno de dios 



JS 

es el de incapacidad: el cual es perjudicial para el rendimiento, y el otro tipo es el de incomodidad 

quien produce molestia en el sujeto que desempelia la tarea, pero no afocta directamente el rendimiento 

psicolisico (Holahan, l'J'Jú). 

Por otro lado, Ferree y Rand (citado en: lllum y Naylor, 1985), investigadores del Lubormorio 

de Investigación en Óptica Fisiológica, realizaron estudios minuciosos acerca de la iluminación en 

relación con el trabajo. Sus descubrimientos (1940'', 1940b) resumen gran parte de la informaCión 

valiosa de este campo y hacen posibles las siguientes generalizaciones: 

La luz solar proporciona la mejor iluminación para el trabajo. La iluminación artificial que se 

aproxima mucho a la luz del sol en lo que respecta al color y la composición, es la segunda mejor 

posibilidad 

Las principales características de la iluminación que se deben de tener en cuenta snn la 

distribución y la ubicación de las luces, la intensidad, el brillo y la combinación de la luz artificial y In 

luz solar. La mejor luz artificial es la Mazda o luz amarilla; se ha encontrado que esta luz es mejor que 

la azul, ya que la máxima visibilidad se obtiene con la luz del día o con alumbrados que se aproximan 

a ella tanto como es posible. La luz artificial debe estar tan libre de color como se pueda, y la que tenga 

una mayor tendencia a cie1ta coloración constituye un obstáculo, más que una ayuda. De las lucus de 

colores, la amarilla es la que produce menos incomodidades cuando se iguala en brillantez y 

saturación. 

Una de las causas más comunes de molestias y fatigas visuales es la brillantez en el campo de 

visión. La brillantez excesiva suele deberse a la fuente de luz o a la instalación lumi~osa. Se ha 

intentado resolver este problema diseliando pantallas que de alguna manera puedan proteger los ojos 

de ese brillo Cuando un reflector se dirige hacia abajo, se obtiene lo que se conoce como alumbrado 

directo (111um y Naylor, 1985) 

Como se experimenta en muchas ocasiones, el alumbrado inadecuado para la tarea que s.- est'é 

ejecutando puede originar problemas. Puede hacer la tarea más dificil, incluso imposible de terminar, y 

puede dar cnmn resultado la incómoda sensación de ojos cansados o producir dolor de cabeza. 

También puede aumentar el nivel de frustración y tensión, mientras se lucha por terminar con una tarea 

bajo condiciones menns que ideales (Acosta, Serrano y Vázquez, 199 I ). 

A continuación se presenta la escala de iluminación recomendadas para instalaciones en 

servicio, dependiendo de zonas o actividades. 

1 TESISCON 
!_!~LA DE ORIGEN 



Tipo 

Alumbrado general en locales y zonas de uso 

poco frecuentes. o tareas visuales ocasionales 

y simples. 

Alumbrado general en locales ele 1rabajo 

Alumbrado adicional localizado iareas visuales 

exigentes. 

Luminancia recomendada 

20-150 

200-1.500 

2,000 

Por lo tanto una buena iluminación, tomando en cuerlla las inlensidades óptimas para cada 

actividad, se percibe como estimulante y relajante. 

3. 2. 3. < 'olor 

En 1947 apareció un arliculo en la revisla Popular Science Monthly, que se ocupaba 

detalladamente de los colores en la industria. Con desparpajo increíble, afirmaba que, medianil' "el 

uso cientitico del color en la liibrica", la fatiga seria menor, la producción aumentaria y habría una 

mayor seguridad. 

Eslo no quiere decir que lodo el trabajo relacionado con el color de las paredes carezrn ele 

validez. La habilidad que pueda lener una superlicie para reflejar la luz y el cnnlraste entre la zoo;a de 

trabajo y el de la pared, pueden realmellle reducir el esfuerzo ocular. Existe cierta base para la i<ka de 

que el azul es un color fresco y el rojo un color cúlido, y los decoradores de inleriores asi com•J los 

"expertos del color" reconocen esle hecho. Dependiendo de la ilusión que se va a crear, se pueden 

subrayar la sensación de tibieza u frescura mediante el uso de estos colores No obstante. es poco 

probable que la introducción de cslns colores compense incluso un cambio de 1e111pera1ura de 5 g1 ados 

Fahrenheil (Blum y Naylor. ICJ85) De esle modo lenemos que, el color puede alcclar directame111e el 

clesempeiio de !arcas \'isuales que requieran diferenciar los colores, y es posible que los efeclo.> del 

color sobre el cs1ado de únimo de la gen1e y el nivel de estimulación influyan indircctamenlc ·m el 

rendimíenlo (l lolahan. 1996) 



Sin embargo, cabe mencionar que la evidencia en la relación entre el color y la industria y la 

producción incrementuda, se basa principalmente en datos que no. se .han sometido a pruebas 

cxperiincnlalcs minuciosas. En consecuencia, este campo debe considerarse co1no una mayor incógnita 

que la mttsica, el ruido o la iluminación (131um y Naylor, 1985). 

Es muy cierto que el uso apropiado del color puede ayudar mucho a proporcionar una 

atmósfera laboral más segura, más agradable y más eficiente. Tales beneficios se obtienen pintando el 

equipo y el fondo de manera a: ( 1) indicar las zonas de peligro, proyectos de tráfico, equipos de 

incendio y seguridad, etc.; (2) enfocar la atención sobre los elementos criticas visual; (3) proporcionar 

una reflexión de la luz sin resplandor; y (4) proporcionarle un descanso visual al empicado cuando 

momentáneamente aparta la vista de su trabajo. Lo único que más o menos se puede decir del esquema 

de color o de colores es, sin embargo, que debe ser uno que a los empleados no les parezca 

desagradable (Seigel, 1972). 

3. 2. -l. Vihraciá11 y«• e/ 1111wi111ie1110 

Muchos ambientes de trabajo incluye una cantidad sustancial de vibración. uno d" los 

principales problemas en situaciones de alta vibración es que los procesos visuales y motores del 

hombre se ven afectados considerablemente (Blum y Naylor, 1985). 

A diferencia del calor y el fria la vibración y el movimiento no ocurren ordinariamente "n el 

medio ambiente. La vibración se experimenta normalmente como consecuencia de operar alguna 

herramienta, como el taladro neumático o algún vehículo que transmite la vibración del motor al 

asiento del conductor El movimiento de un barco o de una aeronave y, con menos frecuencia, el 

balanceo de un vehículo de motor, son los estresorcs de movimiento más comunes. Fisiológicamente, 

el estrés del movimiento es precipitado por las aceleraciones giratorias de la cabeza que son registradas 

en los canales scmicircundantcs del oido interno. 

Psicológicamente, los resultados de estos estresores tienen mayor probabilidad de con"ituir 

reacciones ante las consecuencias lisiológicas que ante los cstrcsores en sí mis1nos~ la ,·1sió11 

obnubilada. los mlisculos tensos. las 1nanos temblorosas o la aparición de un efecto a largo plazo. snn 

algunos de los fenómenos que sirven como precitadores de reacciones psicológicamente de <"Slrés 

( Acosta. Serrano y Vázque/., 1CJ1J1 ). 



3.2.5. !.a temperatura 

En la mayor parte de los sitios de trabajo, actualmente se evitan los extremos en la temperatura 

mediante controles cuidadosos. No obstante, todavía hay individuos que trabajun a la intemperie " en 

operaciones 1nanufacturcras como las metalúrgicas, donde nn puede controlarse la temperatura. 

El calor excesivo es un estresor en potencia, con probabilidades de generar costos lisiológkos y 

psicológicos, particularmente para aquellas personas que desarrollan actividades que requieren de ciran 

esfüerzo fisico. Fisiológicamente, el estrés producido por el calor da como resultado un aumento ·~n el 

flujo sanguineo y en el pulso, mayores demandas de oxigenación y liltiga. Psicológicamente puede 

perturbar el funcionamiento afoctivo normal y aumentar la irritabilidad (Acosta; Serrano y Vclúzquez 

1991). 

Los extremos de fria también inlluyen psicológicamente sobre los individuos, at'ectandll los 

niveles de energía y posiblemente disminuyendo la motivación. Desde el punto de vist_a del desempeiio 

en.tre los individuos que efectúan tareas que requieren del uso de estas extremidades (Acosta; Seo rano 

y Velázquez 1991). 

De este modo, se tiene que cuando la temperatura es alta afecta negativamente el rendimiento 

en el trabajo fisico, en una variedad de tareas psicomotoras y de vigilancia; y también cuando es baja 

puede afectar negativamente el desempeño de una variedad de tareas psicomotoras; ya que los electos 

adversos del fria sobre las tareas manuales se deben esencialmente a la acción de la temperatura sobre 

la piel de las manos (Holahan, 1996) 

Los psicólogos y los ingenieros se han dedicado a estudiar tres componentes esenciales e 

interdependientes de la ventilación: la temperatura, la humedad y el movimiento del aire. l:stos 

componentes, considerados en conjunto, constituyen el factor subjetivo de la "temperatura efec1 ovu". 

La tolerancia del trabajador de una temperatura efectiva rclatÍ\'amentc alta. es máxima cuando n·aliza 

sencillas labores sedentarias y mínimas cuando ejecuta labores lisicas pesadas (Scigcl. 1972: l .cvy. 

1985). 

3.2.6. ¡,·¡aire eo111m11i11wlo 

Muchas empresas industriales producen derivados que contnminan el aire en torno a la 

instalación productora. Ademios de hacerlo durante la respiración. muchas sustancias pueden tanohién 

entrar al cuerpo a través de la piel. 
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Debe mencionarse otro aspecto del trabajo en ambientes contaminados. t\ medida que aumenta nuestro 

conocimiento de los posibles efectos de la exposición a ciertos contaminantes, tenemos mayor 

conciencia del posible precio que tenemos que pagar por esta exposición. Este conocimiento se está 

convirtiendo en un estresor de impo11ancia para algunos. El trabajador puede experimentar estrés din a 

día por que sabe que se encuentra expuesto a ciertos contaminantes que pueden reducir notablen1ente 

la oportunidad de vivir una vida normal y saludable (Acosta; Serrano y Velázquez 1991). 

Por tal motivo, es sumamente importante ventilar los lugares de trabajo, pues la ventilación 

contrarresta los efectos negativos del hacinamiento, el humo, la electricidad estática, el polvo y el 

vapor emitido por sustancias químicas. La ventilación natural es mejor que el aíre acondicionado, ya 

que este ültimo puede originar la "enfermedad de olicina" cuyos sintomas son congestión nasal, 

picazón en los ojos. garganta seca. jaqueen y fatiga. Lo 111ejor es abrir las ventanas cuando se pueda. 

especialmente si se trabaja en un espacio cerrado donde hay sustancias quimicas. Si no se puede evitar 

el aire acondicionado, In ideal es mantener la temperatura en unos 20º C con un buen nivel de 

humedad. Las plantas, las llores y los jarros de agua aumentarán la humedad del ambiente. Los 

ionizadores de aire contrarrestan los efectos de la mala ventilación, evitan la somnolencia, el catarro y 

los problemas oculares. porque mantienen la frescura del aire y están cargados con iones negativos. 

Una indicaciún estricta de "No Fumar" también ayudará a mantener el ambiente fresco. 

Las máquinas fotocopiadoras no conviene que estén en el lugar de trabajo. El polvo negro que 

sirve de tinta es peligroso, especialmente para los técnicos que las reparan . Hay que evitar la 1. arga 

estática con alfombras y sustancias quimicas, y mejorar la iluminación con bombillas más potentes 

( Kirsta, 1986) 

J.~. 7. F'ac/tJ/'t'.\ t/i\'<'l'SO.\' 

Es comt111 instalar una cafeteria en la fábrica, debido a una necesidad real. Cuando la fübricu se 

encuentra a gran distancia de restaurantes u otros sitios para cotner. es necesario. contar con una 

cafetería que sea un atractivo para los empleados; no obstante, ésta puede convertirse en un verdadero 

problema para la gerencia. 

En la actualidad, casi en todas las fábricas se pueden ver especies de füentes de socias n 

equivalentes. compuestas de una serie de aparatos automáticos para bebidas y sandwiches. A los 

empicados les agrada la posibilidad de escoger entre tomar un refresco, un café o comer una barra de 
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dulce cuando salen a su descanso; sin embargo, tumbién en este caso se elche recordar que la acritud de 

los empicados hacia el cambio ambiental determinará si este último se acepta o se rechaza. Tal p.irecc 

que se prefiere un periodo de descanso en una fllente de sodas, que una simplc pausa en cl trabap1. ya 

que lo primero promueve In actividad social. 

La principal ti.lente de conflicto para muchos empicados es la condición de los cuartos de l•arin. 

La cantidad de cspacio que se les asigna así como las condiciones sanitarias contribuyen enormemcntc 

a definir las actitudes de los empleados. Cuando estas instalaciones son inadecuadas, pueden tent:r Un 

efecto grave en el desempeño del trabajo. 

Existen muchos otros aspectos ambientales en el trabajo, que se refacionan con la actitud i1hima 

de los empicados y con la moral del grupo. Aunque se han realizado muy pocos exp~rimentos eo esll! 

campo, no se pueden establecer afirmaciones tan descabelladas y extrañadas como lás que se hic1cron 

en relación con el color en la industria (Blum y Naylor, 1985). 

Por otro lado, y siguiendo con la linea de los factores diversos para Evans y McCoy, ( l'J98) 

existen cinco dimensiones del ambiente diseñado que potencialmente podría afectar la salud humana 

alterando los niveles de estrés: 

E.\"/Í/1111/0 

El estimulo describe la cantidad de información en una escena u objeto que choca con el 

usuario humano. La intensidad, variedad, complejidad, misterio y novedad son cualidades cspenlicas 

de un estimulo pertinente. Los seres humanos lirncionan óptimamente con niveles moderad11s de 

estímulo. Sin embargo un estímulo insuficiente también puede privar al organismo humano de una 

práctica con éxito acomodando desafios medioambientales. Demasinclo estimulo causa la distracnún y 

carga excesiva que interfieren con procesos cognoscitivos que exigen cstl1crzn o concentración. La 

sobreestimulación hace dificil enfocar la atención e interrumpe los patrones ele acciún planeados. 

Los niveles de estimulnción son influenciados por propiedades de escenas interiores cn1110 la 

intensidad, complejiclacl, y la novedad ele las características del estimulo. El ruido tiierte. la luz 

luminosa, olores raros o tiiertes, y los colores luminosos, todos se presentan para au111en1ar el 

estímulo. La multitud y las distancias interpersonales inapropi¡1das aumentan el estimulo. 01 l!stc 

modo, la intensidad extrema del estímulo y los modelos muy complejos o incoherentes de estimuhciún 

están potencialmente induciendo estrés. 
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( 'o/wrencia 

La coherencia se reliere a la claridad o comprensibilidad de los clemen1os del edilicio y l411·ma. 

La ambigüedad, desorganización, y desorientación son impedimentos mayores en la coherencia; ya que 

la coherencia le permite al usuario que haga deducciones razonables sobre la identidad, signilicado y 

situación de objetos y espacios dentro de los edilicios. De este modo, los rnsgos múltiples, repe1i1ivos, 

expresión subyacente de reglas, y la continuidad temática, todos contribuyen positivamente a la 

coherencia. 

El estrés, de esta manera, puede ocurrir cuando cambia o las rupturas en ambientes lisicos hacen 

una predicción dificil. La incoherencia también puede levantarse de la desorganización donde es dificil 

de discernir la forma subyacente o modelo de espacios. La incoherencia también es causada por s"riales 

mixtas o ambiguas sobre conductas de prescripción en una escena 

La información conllictiva de elementos diseriados o los cambios abruptos en tamaño, •. :olor, 

textura, o el nivel de estimulo pueden elevar el estrés. Los espacios muy ambiguos pueden causar .. ,strés 

porque las personas no pueden sacar sentido de ellos; su significado, función, o incluso su forma básica 

y la composición es dura discernir. 

Amhi~iiedades 

Nosotros utilizamos espacios interiores según nuestro entender de las fünciones que ellos nos 

proporcionan. Nosotros también confiamos en sistemas de información para proporcionar regeneración 

sobre como construir o actuar en equipo. Cuando nosotros somos incapaces de discen11r las 

propiedades funcionales de un espacio prontamente o se mide incorrectamente lo que se construyl.! o la 

función tecnológica. las ambigüedades ocurren. 

Las ambigüedades o desinformación sobre el significado funcional de los elementos interiores 

pueden ocurrir por ,·arias razones. Cambios rápidos en acceso visual producido por movimiento pnr un 

alilado ve11ical o la barrera en horizontal pueden causar marcada desorientación. A veces se di.;eñan 

esquinas. entradas. y escalones que hacen poco discernible el espacio, In cual se hace inminente ha~ta 

que uno ha cruzado la barrera. Muchos accidentes en edilicios son atribuibles a estas ambigüedades. 

Cuando un usuario del edilicio no puede ver eso, las reacciones humanas son prohablc111cnte 

acompañadas de frustración, molestia, y, en ocasiones, de hostilidad o impotencia. Asi, los rasgos del 



dibujo que proporcionan pequeiia o ninguna retroalimentación sobre las consecuencias de s11 uso 

también puede evocar reacciones negativas. 

/vlando 

El mando se deline aquí como el dominio o la habilidad de alterar el ambiente fisico o reg11lar la 

exposición a los ambientes. Las restricciones fisicas, ílexibilidad, sensibilidad, privacidad, sintaxis 

espacial, es1mcio defendible, y ciertos elementos simbólicos son las claves imporrnntes del mando. Las 

restricciones fisicas que reducen la opción u opciones de compor1amiento pueden producir o exa<:crlmr 

estrés. Las experiencias prolongadas con condiciones medioambientales ingobernables tambicn han 

sido asociadas con impotencia. Impotencia, a su vez, se relaciona claramente con dolor psicoló)!ico y 

puede asociarse con enfermedad fisica. Los recursos espaciales insuficientes, arreglos espa'.'iales 

inflexibles, falta de clima o iluminación todos amenazan necesidades individuales de ;1ctuar 

reciprocamente y eficazmente con el espacio interior. 

Re.1·tc111racirí11 

Las cualidades restaurativas definen el potencial de los elementos del diseiio para llrncionar 

terapéuticnmente, reduciendo la fatiga cognoscitiva y otras llrentes de estrés. Los elern·~ntos 

restaurativos del diseño representan una categoría teóricamente distinta. En lugar pn,ducir 

directamente estrés, los elementos restaurativos proporcionan recursos que pueden atenuar el o:strés. 

Asi el diseño puede funcionar como un recurso de afrontamiento que puede ayudar a lns ocupantes a 

construir o altere el equilibrio entre las demandas medioambientales y los recursos personales. Los 

elementos del diseño restaurativos incluyen fascinación, y exposición a naturaleza. Ciertos tip.is de 

escenas como santuarios religiosos, hospitales y otros medios terapéuticos explicitamente se diserian 

con intento restaurativo; ya que tales escenas pueden levantar el espiritu humano y pro111ue1·~n la 

samu;ión. 

El diseño puede ofrecer oportunidades ele combatir el estrés proporcionando descanso. 

recuperación, o contemplación. Los rincones privados y resguardos del estimulo pueden compensar 

algunos de los impactos del estrés y ele niveles altos de estimulo. 

Como comentario linal, sólo queda mencionar que dentro ele éstas caracteristicas ambienralcs. 

girnn dos teorías que abordan sus efectos, por ejemplo; la teoría tic la e.n:ilc1e:iri11. la cual ,,ost icrw que 

los efectos del ambiente sobre el rendimiento están mediados por un aumento cn el nil'l I de 



cstimulación, con aun1entos concomitantes en el ritmo cardíaco. la rcspirnción y la 1n111spiración. 1:11 la 

actualidad, la teoría de la excitación es el modelo más extensamente aceptado para explicar los ekctos 

del mido, el calor y el frío sobre el rendimiento; ya que según esta teoría, el rendimiento máximo se 

logra con un nivel intermedio de estimulación, pero desciende gradualmente a medida que la 

cstimulación aumenta o se reduce. Por su parte, la teoría del e11111asccm1111ie1110 w1tlifil'o proponl' que 

los efectos adversos del ruido en el rendimiento se clchen a que la señal auditiva emiticlu está 

ennrnscarada o ºdisfrazada,, por un ruido externo. 

Por su parte, el modelo de l'oulton (1979, citado en: Holahan, 1996)) intenta integrar en un solo 

marco las teorías tanto de la excitación como la del enmascaramiento auditivo. Este modelo pro1mne 

que los electos positivos del ruido en el rendimiento se deben a la.estimulación, los efectos nega11vos. 

al enmascaramiento, y la falta de efectos, al hécho'cle que la estimulación y el cnmascaramie1110 se 

anulan mutuamente. 

3.3. Estresore.• soci11/es en el tr11/11¡io 

En este sentido se tiene que los estresores en el trabajo, pueden tomar diforentes formas, así 

como también diferentes percepciones de estos, es decir, no causa el misino impacto entre las personas 

una misma situación, además que puede llevar consigo diferentes consecuencias y a diferente nivd. es 

decir, a nivel individual, a nivel organizacional y a nivel extraorganizacional . 

Los estresores del nivel individual han sido estudiados mas que los de cualesquiera otra 

categoría y existe un mayor acuerdo en este nivel, con respecto a lo que constituye un cst1 csor. 

También puede ser cierto que los estresores del nivel individual explican principalmente el •·strés 

suscitado en las organizaciones que los estresores de cualquier otro tipo. Un ejemplo de los estrcsores 

individuales son: rol conílictivo, la ambigtiedad del rol, la sobrecarga ele trabajo, la responsabilización 

por otros y los estresores relacionados con el desarrollo ele la carrera. 

Para la n1ayoría de los empicados. en lo individual. el trabajo es mucho más un co111promi~o de 

40 horas a la semana y no sólo invierten una gran cantidad ele tiempo en el trabajo. Consecuentemente 

su vida laboral y no laboral se entrelazan y son interdependicntes, llegando al punto de que las füentes 

ele estrés en el trabajo inciden en la vida no profosional de la persona afectando los estresore~ y el 

estrés en tal ámbito; y como consecuencia de los estresores vividos durante un día de trnbajn, el 

ejecutivo puede llegar a casa irritable, no comunicativo, e incluso insolente para su cón\'uge, 



provocando así que las relacíones nmtrimoníales se vuelvan tensas. Esta tensión puede constituir una 

fuente de un estrés posterior, que a su vez afecta negativamente el desempeño en el trabajo y provoca 

incluso mayor estrés relacionado con éste (lvancevich y Matteson, 1992). 

Los estresores pueden tomar varias formas en el trabajo. Frew ( 1977, citado en: (lvancevich y 

Mattcson, 1992). identifica ocho füentes de tal tipo de estrés: el contrato psicológicti.-no./escTito. 

referente a las expectativas que el individuo espera obtener de su trabajo, los estresores inherente:; a la 

profesión y al desarrollo profesional, el impacto negativo que ejercen en la familia las exigencia;;. del 

trabajo; el trauma de cambio, particularmente en lo que rnspecta a la obsolencia humana, la obsolt"1cia 

organizacional, el estrés originado por intentos de sobreponerse a las exigencias del trabajo, el 

afrontamiento de las expectativas de los jefes y la ideología de la organización. 

Por otro lado, se puede mencionar que existen ciertas categorías de estresores; una la de 

estresores extraorganizacionales, que está constituida por eventos y situaciones ajenos a la vida lahoral 

inmediata de la persona, los cuales, sin embargo influyen en los estresores del trabajo y en el 

desempeño, por ejemplo: problemas conyugales, dificultades económicas, incertidumbre política:;, así 

como muchas preocupaciones en torno al nivel de vida. La otra categoría, de estresores en el trabajo, 

son las intraorganizacionales, es decir, estresores individuales y organizacionales. Así, la sobrecarga 

propia del rol puede constituir un nivel individual de fuentes de estrés y aspectos de clima o de la 

manera que se desígnan los puestos, pueden constituir füentes de estrés potenciales en el nivel 

organizacional. Finalmente el ambiente fisico en que se desempeiia un trabajo puede ori•tinar 

estresores. como el mido excesivo o la insuficiencia de iluminación. 

Es por ello que el estrés en el trabajo afecta el desempeño, ya que los estresores potenciales se 

multiplican a medida que la organización crece en dimensiones y complejidad, en el grado en que el 

trabajo se especializa más. Las explicaciones de este fenómeno son muchas y muy variadas. pc1n un 

número creciente de investigadores concluyen que una explicación parcial puede encontrarse en el 

an1bicnte cnda vez nuis estresante, así con10 en la escasa habilidad de la gente para enfrentarse a esos 

estrcsores. en forma tal. que no causen alteraciones en los sistemas personal y organiza~1onal 

( lvanccvich y Matteson, 1992). 

3.3. / . E.,·tre.mres i111/i1•id11ale.\· 

Los estrcsores del nivel individual, están asociados directamente al papel que dese111pe1ian" las 

tareas con las que se tiene que cumplir en la organización. Pero aunque todos los cstrcsorcs del tnhajn 



están vinculados a la labor que se desempeiia, la clave aquí es lo directo de la conexión. 

Dentro de los estrcsores individuales tenemos: I!/ rol c:m1flic:1il'o: la combinación de 111 que 

espera y exige ni empleado de si mismo y de otros miembros de la organización da como resultado un 

conjunto de fücrzas que pueden denominarse presiones de rol. Cuando surge una situación en la que 

dos o más presiones de rol se encuentran en conflicto, existe una condición de roles en conflicto. Los 

roles de conflicto estarán presenten siempre que el cumplimiento de otro conjunto de pres1111ws 

dificulte, objete o imposibilite el cumplimiento de otrn conjunto de presiones: por eicmplo, cuand<> dos 

o más personas cstún dando órdenes contradictorias al empicado. 

La ctmhiXiiedad ele/ rol es la falta de claridad sobre el papel que está desempeiiandn. los 

objetivos del trabajo y el alcance de las responsabilidades en el trabajo individual. El primer trahajn, 

un ascenso o una transferencia, un nuevo jefe, la primera responsabilidad de supervisión. una nueva 

co1npañía o un cambio en la estructura de la actual organización. todos estos sucesos y otro:-: mús 

pueden servir para crear un estado temporal de ambigüedad en el rol. La sohrec:ctl~ct de lrcthqjo, p11ede 

ser de dos tipos diferentes: cualitativa o cuantitativa. Cuando los empicados perciben que tienen 

mucho trabajo asignado qué hacer, diferentes cosas qué hacer, o poco tiempo para terminar el trabajo 

asignado. existe una condición dt: sobrecarga cuantitativa. Por otro lado. la sobrecarga cualitativa 

ocu1Te cuando los empicados sienten que carecen de la habilidad para efectuar su trabajo o que las 

normas de desempeño están muy altas, independientemente del tiempo que tengan. French y Caplan, 

( 1973, citado en (lvanccvich y Matteson, 1992). indican que la sobrecarga puede producir, p11r In 

menos, nueve consecuencias indeseables diferentes. a saber: insatisfacción en el trabajo, excesiva 

tensión en él, disminución en la autoestima, amenaza. \'Crgticnza. altos niveles de colesterol, pulso 

acelerado, resistencia de In piel y mayor consumo de cigarros. 

Ln re.\]HJll.mhi/ielacl por o/ros: diferentes tipos de responsabilidades funcionan aparentc111cntc 

en forma distinta con10 estrcsorcs. Una l(lrma de catcgorizar esta variable es en llmción de la 

responsabilidad por personas en comparación con las responsabilidad por cosas. 1\unquc la 

difcrenciaciún es algo aniticial, la última se refiere a ser el principal responsable de cqt1ipo, 

presupuesto y similares, mientras que en la primera implica la responsabilidad por las actividades de la 

gente, lo que se refiere a la necesidad de tomar decisiones interpersonales desagradables o por tener a 

cargo gente que presenta sobrecargo de trabajo, y tal vez roles co11tlictivos y ambiguos. /;\fr<"'"r<'s 

relt11i1•0.,· al desctrrol/o ele la L'cll'rera es el nombre elegido para aquellos aspectos de la intcraccili11 del 



individuo con el medio ambicmte organizacional, que influyen sobre la percepción de dicha pernona 

sobre la calidad del progreso en su carrera, las variables de la carrera pueden servir como estrcsores 

cuando se convierten en IUentes de preocupación, ansiedad o th1stración para el individuo, esto puede 

suceder cuando un empicado siente una falta de seguridad en su trabajo, cuando se preocupa mucho 

por una obsolescencia real o imaginaria y/o se encuentra generalmente insatisfecho con la 

correspondencia entre las aspiraciones de su carrera y el nivel real de sus logros (lvancevich y 

Matteson, 1992). 

3 • .1. 2. E.~lrc.<ore.< Org1111iwcirm11/e.< 

A los estresores del nivel organizacional elegidos se les conoce típicamente rnmo 

macrofenómenos, pues están asociados n una perspectiva global del trabajo. Entre estos se encuemran: 

<'lima orga11izacirmal: las organizaciones difieren no sólo en estructura lisica, sino también en las 

actitudes y conducta que producen en los empicados. La interacción de estructuras, políticas y 1neta 

genera una atmósfera o clima; lo cual designa las características que distinguen a una organización de 

otra. en pocas palabras. es el "sentir" y 11carácter11 de una organización. Así el clinu1 de la organización 

puede conducir a un estilo relajado de trabajo o puede generar un estilo muy tenso y orientado a las 

crisis. F:s11·11c11m1 orga11izacio11af: el impacto de estrés sobre el tipo de estructura al que se enfrenta el 

individuo Ucrarquización) y el nivel en el que trabaja, depende de las necesidades individuales y 

grupales. Para algunos individuos, la estructura de la organización no tiene importancia y no la 

perciben como estresor {positivo o negativo) (lvancevich y Matteson, l 992). 

/Je/crioro e/e la orga11i::<1<:iú11 es un término usado para describir el espacio personal o el 

escenario de actividades de una persona. Es el escenario en que la persona trabajo, juega, bromea y 

piensa, supone algo tisico, personal y significativo para el empleado. Por ello aun cuando la pe1 sona 

permanece en su propio territorio, este estresor puede ser un factor importante si otros grupos entran a 

él. l1!fl11e11cia del lidera::xo: en cualquier situación organizacional, existe un agente de influencia que a 

menudo ejerce un impaclo significativo sobre las actividades del trabajo, el clima y el grupo: el líder. 

Esta persona tiene la probabilidad de ejercer una influencia más poderosa que cualquier otro aspecto de 

trabajo, que se deriva, en cierto grado del hecho de que goza de una posición en la que tiene autoridad 

y poder. 

Frcnch y Ravcn ( 1980, ci1ado en: (lvancevich y Matteson, l 992) identificaron cinco ti pus de 

influencias a los que se refiere como poder: legitimizador, recompensantc, castigante. expcno y 
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referente, lo cual parece razonable suponer que la influencia del líder y la forma de aplicarla puede ser 

vista como estresor por los individuos en diferentes momentos. 

l'olitic:a.1· para lo.1· t11r11os t!e trctlJC!io: Si los empicados tienen un horario de turno duru111c un 

tiempo prolongado, habrá cierta adaptación tisiológjca. Desgraciadamente, muchas organizaciones 

tienen vigente un patrón de rotación de turnos, que hace que la adaptación sea extremadamente dilicil. 

Con un horario de turno cambiante al individuo común le cuesta varios dias reajustar sus luihit11s de 

alimentación y sueño. 

Dada la interacción de los problemas de ajuste individual y familia. el trabajo por turnos puede 

ser uno de los estresores más potentes de todos los que se han mencionado, ya que un horario de 

trabajo con turnos rotativos resulta dañino para muchos, tanto fisiológicamente como psicológicamente 

{lvancevich y Matteson, 1992). 

Stora ( 1991) toma en cuenta otro estresor organizacionales, tales como: .f11e111es relac:irm11das 

i c:o11 el trabajo e11 linea 111ec:a11izada y en lo que respecta a los es/re.mres a111hie111ales nos dicen que 

las condiciones o el ambiente en el trabajo han sido factores de estrés ampliamente estudiados 11csde 

hace más de siglo y medio e incriminados por los médicos laborales. Los agentes tisicos tales co1110 el 

ruido, ventilación, iluminación, espacio fisico, etc., más las consecuencias sociales y psicoló·~icas 

influyen para un buen o mal desempeño en las tareas del trabajador. 

Por otro lado. Amussen ( 1996) menciona que los más frecuentes en el trabajo son: seguridad 

pobre en el trabajo, exceso de trabajo, la ambigüedad del rol, constreñimiento de tiempo, personal 

insuficiente. conflictos con co-obreros, las condiciones pobres de funcionamiento, falta de control, y 

las perspectivas pobres de promoción. Asi como: una pobre cultura corporativa, horas l:irgas. 

entrenamiento pobre. exceso de responsabilidad, fusión I reorganización, tiempos de primacia conos, y 

las demasiadas reuniones. 

En la clasificación que propone Fontana (1995) se encuentran causas generales del estrés "n el 

trabajo como por ejemplo: prohlema.1· orxcmizalil'<J.1' (de jerarquía), res¡}(//do i11s11jic:ie111e (escasez de 

personal), horas ex/ra.\' o sin co11/ac/o,\· ,\·ocia/es, pro.\7Jecto.\' ele posic:irin, salario y pro11UJc.'i<Í11 e.n.·,1sos, 

ntua/e,,· y pn,c.:edi111ie1110.,· i1111ece.w1rios (tareas innecesarias o sin relevancia). i11cer1h/11111hre ,. 

"'"'""urit!ctd l'or otro lado. menciona también causas especificas. del estrés en el trabajo, c<11110: 

e.1pec(ficacirme.1· CO/!fi1.ms col/ re.vJec:/o a la.1· .fi111c:io11e.• dese111pe1iaclas, c:1111flic:to ele .fi111c¡, 'l/es, 

expec:lati1·as per.wmale.1· elei•adas e irrealizahle.1· (pe1:fec:c:io11i.1·11w). i11c:apaciclacl ¡1<1ra il1fl11ir e11 la ""'"' 

de clec:isio11es (i1111mte11c:ia), clesac:11erdos .fi·ec:11ell/es c:o11 lo.• .1·11periores, aislamiel//o ele/ a¡u~1·0 .;,. los 
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c:olegas, trahajo t•xc..·e.,·h·o y pre.\'i<Jlle.\· de lie111po, .falltt de 1·arieclad, c.:u1111111ic:ac:iri11 dt.;/ic.:ic11te, lidera=go 

i11rnlec11atlo, C<ll!flicl" t:fJll los CfJlega, i11cap11ciú11cl para ler111il1t1r 1111a tarea, pelear ha111//11.1· 

i1111ec<!sarias. Y por lllti1110 Fontana menciona causas de estrés en el trabajo relacionadas con las 1arcas1 

tales como: diellfe.1· s11h"rdi11acl"s o difíciles, e11tre11a111ie1110 i11.1'1!fit:ie11/e, CfJ//l/)l'fJlllÍSfJ emodw1eil t:fJ// 

c/iel//e.1· " .mlwrcli11ad"s, re.lfJOll.mhilidades ti<! la tarea y la i11ca1mcit!11d para ay11clar o act11cir CfJI/ 

t:/icie11cia. 

Huber ( 1986) menciona que casi todas las profesiones y ámbitos de trabajo tienen en comlln el 

hecho de que están organizados en jerarquías dentro de las cuales cada persona ejerce su trabajo 

desempeñando el papel de una determinada fünción, independientemente del tamaño del grupo de 

trabajo, a estas jerarquías las engloba bajo el concepto de "estilo de dirección" los cuall's se 

manifiestan entre superiores y colaboradores, dando con esto tres categorías: el estilo de direi:ci<in 

autorilctrio o centrac.lo en la direcciáu, el e.,·tilo de direc:ciáu denu1c:rcí1ico o c:enlrado eu el Kr11po y el 

e.,·1i/o de direccuin del ltti.,·se=-filirc o 11wjor "desc:entrado". 

Finalmente se puede decir, que Íos compañeros son lo más importante para sentirse bien "n el 

trabajo. No se trata únicamente de los individuos con quienes trabajamos. sino también de los grupos 

humanos. La mayoría de la gente trabaja mejor con pocas personas. La personalidad, el espíritu de 

equipo y la necesidad de intimidad que se siente y los demás determinan la cantidad de personas en el 

equipo ideal. Sobre este aspecto no se puede tener control, o muy poco, por lo que se tiene que adaptar. 

Se trabaja muy bien en equipos de cuatro a ocho personas, que a su vez pueden subdividirse en 

equipos más pequeños. Cuanto mits pequeiio sea el grupo, mayor contacto deben\ haber entre sus 

miembros para evitar una atn1ósfera de tensión y fricciones. El hacinamiento provoca muchas 

tensiones y tanta soledad como la soledad tisica. El tamaiio del lugar de trabajo es casi tan imponante 

como el número de personas con quien se trabaja, ya que determina la proximidad ílsica a los demás y 

establece los limites de tu territorio personal. Los lugares de trabajo al aire libre limitan la intimidad y 

son muy ruidosos, pero fomentan el acercamiento y la comprensión (Kirsta, 1986). 

Los estresorcs en el trabajo como se ha visto provocan diversas consecuencias, la mala salud 

es la única consecuencia disll1ncional del estrés. Referente al trabajo puede existir un aho índice de 

rotación de personal y ausentismo. baja productividad, insatislilcción laboral, un mayor desperdicio de 

materia prima, accidentes, relaciones obrero-patrones pobres y un sin número de otros factores. son 

consecuencias del estrés aún mits prevalecientes que la mala salud y la enfermedad. 
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.l.4. /11str11111e11to.~ pur11111etlir el eMrés 

La administración periódica de cuestionarios de encuesta por In dirección de empresa 11 de 

organizaciones, es un medio seguro de diagnostico y prevención del estrés profosional. l'n la 

actualidad disponemos de instrumentos de uso corriente. 

l. Investigación/diagnóstico de estrés o Stress /Jiaxnostic ,\'11n•ey;. (SDS).- lvancev1d1 y 

Matenson de la Universidad de l-louston crearon ese tipo de investigación por cuestionario. 

Tiene como objetivo medir el estrés del personal de la empresa, por quincena, por sec1ores 

de la compañia, que incluye la relación con el tiempo (presión), la carrera, la caq.!a de 

trabajo, la ambigüedad del papel y el sistema de recompensa/sensación. Tal cuestionario de 

unos sesenta puntos, insiste sobre las fuentes de estrés que originan a nivel mano y 

microorganizacional. A nivel global (macro), se toma a consideración : la política general 

de la empresa y su inlluencia sobre las decisiones, el desarrollo de recursos humano~ y el 

estrés creado por la ausencia de capacitación, la inexistencia de posibilidad de hacer 

carrera; la participación (la organización no percibe las frustraciones de sus empicados ya 

que parece ignorar su contribución al desarrollo); el estilo de control de las tareas 

incluyendo en el control de la calidad al ser humano. A nivel micro, la arnbigiledad del 

papel (el personal no tiene claro lo que se espera de él), el conllicto de papel (el indi' iduo 

se enfrenta a demandas contradictorias por parte de sus superiores) la sobrecarga de trabajo 

son ejemplos de fuentes potenciales (cf. Capitulo sobre el estrés profesional). Una gran 

ventaja del SDS es que identifica los sectores de la empresa donde el riesgo de est,-.is es 

elevado, pero no proporciona una medida global de estrés. 

2. Auditoria del estrés.- Es un instrumento compuesto por 238 puntos que por el sesgo de la 

muestra mide la importancia (magnitud) y los tipos de estrés organizacional al valnr la 

vulnerabilidad relativa al estrés. El cuestionario se divide en 14 escalas y divid~ tres 

aspectos del estrés: las situaciones, los síntomas y la vulnerabilidad. Un gran inconve111cntc 

en el uso de este cuestionario por una empresa. reside en el hecho en que urm sola "'cala. 

sobre 14, describe las fuentes relacionadas directamente con el trabajo. Dicho cuestinnario 

fue elaborado por una sociedad privada de Boston (Mass.). 

J. El sistema de an:ílisis del estrés (SAS).- Elaborado por un laboratorio de investigaci"n de 

San Francisco. Este instrumento comprende un sistema de 114 puntos que incluyen. a la 

vez, la valoración de 6 ti.lentes de estrés (estrés ocupacional, estrés interpersonal, crnulucta 
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de tipo (A); un exploración de diferentes factores subyacente a esas seis füentes de cs!I cs y, 

linalmentc, una identificación de diferentes soluciones que facilitan la disminución o la 

supresión del estrcs. El cuestionario permite una buena identificación de los sectores 

objetivo de estrés. 

4. Inventario de los estados de angustia (STAI).- Spielbcrger, Gorsuch y Lushene, de Palo 

Alto, California, crearon este cuestionario original destinado a ser el inventario de los 

estados de angustia individual, diferenciando el rasgo de ansiedad como característica del 

individuo, del estado de ansiedad como experiencia emocional transitoria. El STAI 

comprende dos conjuntos de 20 preguntas en forma de declaración; por ejemplo, para el 

estado de ansiedad: "Me siento calmado", "Estoy aburrido", "Estoy arto", cte. O bien "No 

estoy contento conmigo mismo", "No tengo confianza en mi mismo" ... para distinguir el 

estado de angustia 

5. Cuestionarios (LESlJill).- "El cuestionario LES" muy conocido y desarrollado en 1967, 

en el .lounllll ele Nedwrc:he l'.~1-c:lw.1·011/ll/ique por T.1-1. Holmcs y R.1-1. Rahe. Mediante una 

lista que relata 43 acontecimientos mayores de la vida individual (solo 7 de dicha escala se 

retieren al trabajo profosional) tales como divorcio, muerte de un ser querido o pérdida del 

empleo, etc., trata de valorar los efectos a largo plazo del estrés. Los cuestionarios "lJ" y 

"1-1" contienen también, una escala de acontecimientos de la vida cotidiana, pern, al 

contrario del instru111cnto descrito antes, toman en consideración las ualtas y bnjas11 de esta 

vida, concediéndole una ponderación más grande que la de los acontecimientos mayores. 

En una larga lista se hace un repertorio de las dificultades cotidianas y las satisfacciones 

( 1 17 y 136 puntos respectivamente) algunas de las cuales se relacionan con el trnbajo 

profesional. Este enfoque lo desarrollaron los doctores Lazarus y Launier en el ".fo11r11ul r¡f 

H<!l/{fl'ior A./<!dici11e •· ( 1982, 4, 25-26) 

6. Valonicií111 del estrés de ADAM.- Desarrollado por investigadores de la Universidad de 

San Diego. Cuestionario que todavía no se prueba en su totalidad, diferencia el •·strés 

crónico del estrés episódico;· y el estrés relacionado con el trabajo del que no se relaciona 

con la vida profesional. Todo concluye en cuatro resultados, diferentes para cada una de las 

preguntas. 

7. Esc11lns del di:ignóstko.- La escala "90-R", desarrollada por Léonard R. Derogall., de 

Baltimore es un inventario personal multidimensional de 90 pulllos que mide los síntomas 
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de angustia psicológica. La prueba proporciona tres medidas globales de los sintomas de 

angustia, no se relaciona especilicamente con el trabajo profesional y es preferible 

considerarlo como una prueba de personalidad (Stora, 1991 ). 

8. Inventario de Situaciones y Hespuestas de Ansiedad (ISRA).- Creado por J.J. l'vligucl 

Toba! y A.R. Cano Vindel. El !SRA es un inventario con formato S-R, es decir, que inrluye 

lanto situaciones como respuestas. La tarea de la persona que responde consiste en evaluar 

la frecuencia con que en ella se manifiestan una serie de respuestas o conductas de ansiedad 

ante distintas situaciones. Otra caracteristica de este inventario es que recoge conduelas o 

respuestas pertenecientes al sistema cognitivo, al lisiológico y al motor, por lo que se puede 

obtener una puntuación para cada uno de los tres sistemas citados. La obtención de ·.islas 

tres puntuaciones se hace imprescindible a la luz de los estudios de fraccionamie11to y 

desincronia, en los que se demuestra que la ansiedad no es un constructor unitario, fruro de 

una activación generalizada del individuo, sino que las respuestas de sistemas distintos no 

siempre varian de la misma forma. Finalmente, tanto las situaciones como las conductas o 

respuestas, aparecen descritas de forma precisa y específica; es decir, se describen 

situaciones y conductas concretas, y no abstracciones de las mismas, lo que permite va 1 idar 

fácilmente la información así obtenida con la de otros instrumentos, tales como el auto

registro o la escala de observación (Toba! y Cano, 1986). 

9. Entre los instrumentos vinculados a la gestión, aunque de suyo es previo al funcionamiento 

de la organización y se extiende también a intervenciones públicas, está la E1•11/1111ci1j11 1/el 

/111p11cto A111bie11t11/ (El.A.). La actual legislación Comunitaria contempla en la E.1.A., 

lanto los aspectos ecológicos como los sociales. El objetivo último de los estudios de 

impacto mnbiental es evaluar los efectos positivos y negativos que tendrá una intervención 

(gran industria, infraestructura, ele.) para tomar medidas correctoras pertinentes, en la fase 

de elaboración del proyecto Deben aportar elementos a la administración pública 

competente para que pueda hacer una declnrnciim de impacto y en consecuencia dene!!ar o 

aulorizar la ejecución del proyecto imponiendo, si es preciso, medidas correctoras (Poi, 

1997). 

Desde l 962, en el Centro de Investigación de la Universas de Michigan (French y Kahn) se 

desarrollaron pruebas füciles de administrar, interpretar e incorporar u una metodologia más global de 

diagnóstico del estrcs. Se trata de un enfoque puramente subjetivo cuyas propiedades psi comer ricas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



52 

varían segiln la muestra. Las variables principales comprenden el estudio de la ambígliedad del papel 

(el'. Capítulo sobre French y Kahn), la carga de trabajo, el conllicto del papel, la responsabilidad <ie los 

equipos, la participación en la toma de decisiones y las interrelaciones de grupo. Las personas 

entrevistadas indican, sobre una escala de cinco puntos cuales son, en su opinión, las que contribuyen, 

en 111ús o menos. al estrCs. 

El "1\1131" (M11s/11c:/1 H111·1w111 /111•e11lo)~ del Profesor Maslach de Palo Alto, desarrollc'1 un 

cuestionario centrado en el nuevo enfoque de un fenómeno límite del estrés: el h11r11011/ o desgaste. El 

cuestionario. de 22 puntos, valora el agotamiento emocional. los fenómenos de despersonalización y la 

ausencia de realización personal en el macro profesional. Esta prueba mide la trecuencia y la 

intensidad de las variables; se utiliza sobre todo para medir y prevenir el fenómeno de "h11r11m11" de 

gn1pos prolCsionales tules con10 enformcras. maestros. cte. 

El "BAP" es un instrumento que valora el comportamiento tipo A (prueba de 22 puntos) 

describiendo la conducta característica del individuo en cierto nlimero de situaciones. Este instrumento 

posee una versión individual y otra destinada a valorar el clima organízacíonal en una empresa 

susceptible de provocar o activar un comportamiento de tipo A. 

El "JAS" o "Estudio de actividad de Jekins" es muy popular en la medida en que es uno de los 

instrumentos mús utilizados en la actualidad. Esta pnteba puede incorporarse a la "CROWN-CIUSP" 

que proporciona las medidas de la depresión, la ansiedad y los transtornos somáticos; puede también 

integrarse a un cuestionario 111.ús global. como los descritos antes, relativos al estrés organizacional. La 

prueba "( ·r,,11·11 < 'ri.'f' H'1Jt!ric!llli11/ /11dex" se utiliza frecuentemente en los hospitales británicos y 

gracias a un cuestionario de 48 puntos, puede proporcionar indicadores más completas sobre los 

trastornos neuróticos (Stora, 1991 ). 

Esta lista. aunque no muy completa, de métodos para medir y valorar el estrés organízacíLHml e 

individual. puede ser utilizada por los responsables de empresas u organizaciones, o ambas, para 

diagnosticar y prevenir el estrés. Les corresponde a ellos elegir los métodos más eficaces y más 

adecuados en función de su medio cspccitico, ya que los úrbitros de esas organizaciones cuida11 las 

llaves de la huena salud de los recursos humanos de sus organizaciones; aspecto del problema qttc se 

mantuvo en silencio durante mucho tiempo. 

Ya sea que el resultado del eslrés sea tisico, mental o de ambos. las consecuencias patoh'i•!icas 

del estrés son significativas en fünción del bienestar individual y de la eficiencia organízacíonal J>nr 

tal motivo es de vi1al impm1ancía hablar de la salud lahornl, la cual proporciona una calidad de vida. 
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Antes de abordar el tema de salud laboral, se debe mencionar la importancia de In ergonomía 

en este tema, ya que se encuentra íntimamente ligada con la salud del trabajador y su adaptación en el 

trabajo. 

El término Ergonomía, que deriva del griego (crgo=trabajo, nomos=lcyes}, se emplea en la 

actualidad para identificar una multidisciplina preocupada de la adaptación del trabajo al hombre. Su 

propósito es mejorar el rendimiento y la calidad del trabajo, pero protegiendo a los trabajadores de 

accidentes y enfermedades ocupacionales y fomentando el bienestar laboral. En otras palabras, la 

Ergonomía es una disciplina que actúa como un puente entre la Biologla Humana y la Ingeniería, 

poniendo a disposición de esta última, conocimientos de las capacidades y limitaciones humanas que 

deben ser utilizados para un buen diseño del trabajo. 

Uno de los aportes principales de la Ergonomía es su carácter anticipativo e innovador; ya que 

tiende a crear utensilios, herramientas, máquinas, accesorios, puestos de trabajo y sistemas, sean estos 

de uso industrial o doméstico, que se adapten a las aptitudes de los seres humanos. En este sentido, 

cuando se diseña cualquier elemento que será usado por personas, es cuando debemos preguntamos el 

efecto que podría tener sobre quien los acciona. No hay que olvidar que, desde una simple herramienta 

manual, hasta los más complejos sistemas industriales, son creados por personas para ayudarse en sus 

tareas; resulta una paradoja que no se preste atención a los implementos de uso humano, hasta que estos 

empiezan a demostrar su ineficiencia o a provocar daños en In población. Consecuente con estos 

principios, la Ergonomía se orienta, principalmente, a la adaptación del trabajo al hombre. Por ello, es 

una necesidad básica utilizar criterios ergonómicos cuando se planifica y diseña una actividad. 

Lamentablemente, esto no es lo habitual. Por ejemplo, es común que, en cualquier empresa en 

construcción o en expansión, se describa con buenos fundamentos, las características técnicas y origen 

de cada equipo, la producción que se espera lograr y los costos involucrados. Sin embargo, cuando se 

consulta sobre los problemas a que pueden verse enfrentados los trabajadores, salvo que estos sean muy 

evidentes, habitualmente hay poca información. 

Por esta razón, uno de los grandes esfuerzos de la Ergonomla es proporcionar conocimientos de las 

capacidades y limitaciones humanas para que puedan ser utilizados en el diseño del trabajo. La 

innovación tecnológica apropiada pasa necesariamente, por el conocimiento de lo que podemos esperar 



de un ser humano. Solamente en csla forma se puede avnnzar hacia un dcsnrrnllo tecnológico "~·ano". 

que, evitando riesgos de nccidcntcs y cnfcnncdadcs, permita innovaciones exitosas para el au111c1110 de 

la cantidad y calidad de la producción. objetivo tan imprn1ante para los paises en desarrollo. 

En Ergonomía, los estudios del trabajo constituyen tccnicas de apoyo iotiles al objetivo ti11al de 

mejorar las condiciones de 1rabajo. resguardar la salud tisica y psicológica de los trabajadores, ·~vilar 

accidentes e incrementar la produciividad. En esle contexto. los estudios del lrabajo comprenden la 

medición del trabajo y los estudios de mctodo (Apud, Gutiérrez. Lagos, l\faureira. Meyer. Espinnza y 

Valdés, 1999) 

4.1. A11tecetle11te.,· 1/e /11 S11l11tl l.11/wml 

Las relaciones informales entre la psicología y la medicina datan de principios de este siglo, ya 

que ti.Je en la década de 1970-1980 cuando se formalizan las relaciones entre estas dos disciplinas. Así. 

en 1973, la Junta de Asuntos Científicos de la Asociación Psicológica Americana promovió el es1udio 

de las potencialidades de la psicología en el campo de la investigación en salud. Entonces, se r<'.1lizó 

un análisis de los l'sichological Abstracts Search and Retrieval del periodo 1966-1973. encontni11dose 

350 artículos psicológicos relacionados con la investigación en salud. 

Esta literatura psicológica se clasilicó en tres categorías: a) /'sicohioltígic:t1. En esta categoría~ 

(que abarca el 66% del material relacionado con la investigación en salud) se ubican tópicos mies 

como efectos de la tensión (estrés) y la investigación de factores psicosomáticos, sociales y 

ambientales sobre la salud lisien y los ciclos biológicos; b) C'uitlado de la salud. Esta categrnia se 

refiere a aspectos cspccilicos de tratamiento y rchahilitación, necesidades y recursos l'll el 

mantenimiento de la salud. mejora de la comunicación entre el doctor y el paciente, etc. y c) Ac1i111des 

relacionadas c.:rJll la salud y el c111dcul() de la salut!. Esta categoría trata con la actitud y los cmnbins de 

actitud hacia el úrea de la salud. 

Cabe mencionar que, en dichos estudios se platea la necesidad de que: a) la psi en logia 

contribuya signiticatirnmenle en el sector y salud, ya que no hay una especialidad dentro de dicha 

disciplina que no pueda contribuir al entendimiento de las variabl"s cnmluctualcs involucradas '"n la 

enfermedad lisien y b) se establezca en la Asociación Psicológica Americana (Al'A) un centm de 

investigadores en salud. Así, la Al'A Task Force on 1 lealth Research contribuye al estableci111ien10 di! 

la Sección sobre Investigación en Salud dentro de la División 18. l'os1erinrrnentc, cnmo consecu,,ncia 
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del creciente trabajo encaminado a la búsqueda de las potencialidades de la psicología en el sector 

salud. en ICJ78 se establece la División 38 de la APA: l'sic:oloKia de la Salud. 

Desde entonces, la psicología de la salud representa una alternativa para los psicólngos 

interesados en los dominios en los cuales convergen la psicología y la medicina. Así, los psicólogos de 

la salud pueden participar junto con otros profesionales en campos interdisciplinarios, persiguiendo 

lines comunes. Y unn de tales campos interdisciplinarios ha sido denominado /vledici11a ('rmd11c/111tl. 

Inicialmente, la medicina conductual ll1e concebida como el campo referido al desarrollo del 

conocimiento y las técnicas comluctuales necesarias para el entendimiento de la salud lisien y la 

enfermedad, y la aplicación de este conocimiento y estas técnicas al diagnóstico, la prevención, el 

tratamiento y la rehabilitación. Sin embargo, el interés por la integración de los factores conductuales y 

biomédicos en la salud y la enformedad y por la eliminación del dualismo salud fisica-salud mental, 

llevó a la reformulación de la definición previa. 

Asi. la medicina conductual se reconceptualizó como el campo interdisciplinario reforido al 

desarrollo y la integración del conocimiento y las técnicas conductuales y biomédicas relevante,; a la 

salud y la enfermedad, y la aplicación de este conocimiento a estas técnicas a la prevención, el 

diagnóstico, el tratamiento y la rehabilitación. 

A pesar de las diferencias en la conceptualización de la medicina conductual, los conceptos y 

tecnologías derivados de la psicología conductual recientemente han encontrado aplicación creciente 

en campos de la medicina y la atención a la salud. Esto se debe al hecho de que las principales causas 

de morbimortalidad no están ya relacionadas con las enfermedades infecto-contagiosas prevalecientes 

a principios de siglo; en realidad, tales causas están relacionadas con desórdenes crónicos y vinculados 

(directa o indirectamente) con nuestra conducta individual. 

Por otro lado, cabe mencionar. que antes de la introducción de la medicina conductual a la 

problemiltica de la salud laboral. ya se había usado la modificación de conducta para promover 

cambios conductuales en los empicados. Sin embargo, mientras que los programas de modilicaci1.1n de 

conducta están dirigidos a las conductas relacionadas con el trabajo (por ejemplo: no follar al tratmjo, 

llega a tiempo, mejorar las actividades laborales, etc.). la medicina conductual se enfoca en las 

conductas asociadas con la salud (eliminación o reducción del ll1111ar, reducción del riesgo par 

enfermedades cardiovasculares, etc.). Es por ello, que la medicina conductual ha sido apoyada p11r los 

industriales debido a que puede reducir los altos costos que suponen el cuidado médico, la 



incapacidad, el seguro de vida, etc. y debido a Jos beneficios que puede representar en la prnducti\'ldad 

del trabajo. 

Asi, en términos de Ja medicina conductual, en el contexto laboral pueden desarroilarse 

dif'crentes programas para promover Ja salud individual tales como: a) de control de peso y nutnc·ión. 

b) de ejercicio tisico, c) para eliminar el Jiunar y el cnnsumll excesivo de alcohol y drogas, •11 de 

prevención de accidentes, e) de autocuidado, f) de manejo del estrés y g) de control de Ja hipcrtem.1on. 

En síntesis, se pude decir que la aproximación de la medicina cllnductual a la problemát i«a de 

Ja salud laboral consiste, en esencia, en la prevención u travcs del control de los thctores de nesgll 

conductuales (Campos y Campos, 1985). 

4. 2. Sa/11tl, e1!fermetlml y estrés. 

La psicología, la psicopatologia y la medicina psicosomática han manejado el término de 

estrés con una libertad impropia de Jos rigores de la ciencia. Para algunos, es sinónimll de sobre,.;1hll, 

para otros, equivalente de malestar, y para la mayoria exponente de tensión. En todos Jos cas"' hay 

tácitadoo acuerdo de que el estrés es algo malo, desde el momento en que su uso conceptu;il va 

indefectiblemente unido a explicaciones sobre la enfermedad y el malestar, de Jos que se s11110ne 

antecedente. 

En este sentido, el mismo Lander (1971, citado en: Baum, Singer y 13aum, 1981) alirma q11e el 

concepto de estrés es más lilosótico que científico, ya que implica valores, modelos de vida en reJ;iciún 

con la cultura. y evaluaciones circunstanciales. Sin embargo. no se puede estar de acuerdo <.:t111 el 

traspaso del concepto de salud a la tilosotia, ya que el concepto de salud ha sido siempre tilosólico o 

estadistico, y si alguna necesidad tiene la medicina es Ja de concepttializar la salud desde sus modelos. 

para enterarse de una vez de cuilles son sus objetivos. 

De esta manera. las primcrns versiones 111édicas del cs1rCs se apoyaron en la idea de que el 

organismo era un sistema encargado de mantener el equilibrio interno, u homcostasis, mediante 

mecanismos de teedback. del mismo modo que el termostato mantiene estable la temperatura dt!I ;igua 

al recibir la inforn1ación del lcrmómctro que la registra. Es un modelo inviable, porque una vision asi 

implica estabilidad, retroalimentación negativa e imposibilidad de transformación y, por Jo tamn. de 

crecimiento. No obstante. posteriormente se entendió el estrés como reacción de alarma vehicul;llla a 

través de la actividad simpútico-udrcnal. y se supuso una relación causal entre enfermedad y n1¡1tLira 

homeostiltica. Este modelo inicial. entendió al estrés como estimulación perturbadora del cqu111hrill 
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interno y por eso se conceptualizó como sobrecarga. 

Por otro lado, para 13aum, Singer y Baum ( 1981 ), el estrés no puede definirse sin la relbrencia 

de la respuesta hecha por el organismo. En este sentido, mencionan que las medidas más comunes de 

estrés que han pl!nnitido hacer inferencias sobre los estados emocionales es midiendo directamente los 

niveles de catecolaminas y cortiocosteroides en la sangre u orina, e indircctmnente, midiendo 

reacciones sistCmicas causadas por el aumento de los niveles de estas hormonas. Así. la rcactividnd 

cardiovascular y de los músculos también se han usado para mostrar los efectos del estrés. 

Estas consecuencias somáticas del estrés son importantes por varias razones. Primern. el 

aumento de la catecolamina y la secreción del cortiocosteroide se asocia con una gama amplia de otras 

respuestas tisiológicas. como los latidos del corazón, la presión sanguínea, la respiración, el potencial 

del músculo. y otras fünciones autónomas. La prolongación o la elevación súbita de catecola111inas 

circulante pueden dañar el tejido del cuerpo, como se sugiere para la patogénesis de la arterosclcrosis. 

asimis1no tmnbién parecen afectar el füncionamiento cognoscitivo y c1nocional, así como el cl..-vado 

nivel de epi'nefrina o norpinefrina en la sangre puede afoctar nuestro humor y conducta. 

De este modo se tiene que los estudios sobre estrés y enfermedad han proporcionado evidencia 

de los efectos negativos de éste. Tradicionalmente, se ha visto a la enfermedad como un fenómeno 

biológico. el resultado de un trastorno fisiológico especitico o por la invasión de alguna sustancia 

extrmia. Sin embargo. aqui parece ser que las enfermedades no encajan dentro de un modelo biomédico 

estricto. Las enlcnnedades de estilo de vida, como enfermedad del corazón, parecen ser relacionadas a 

los modelos de afrontamiento. La hipertensión, enformedad del corazón no son contagiosos y no 

parecen ser causados por gérmenes. microbios u otro mecanismo infeccioso. Más bien. ell"s se 

desarrollan en el curso de la vida de las personas y se atribuyen a varios factores, incluyendo <lletas, 

hábitos de trabajando. si o no llmrnmos. y cómo nosotros respondemos hacia el estrés. 

Así se tiene que. años más tarde. Hans Selye (1936. 1956) (Citado en Valdés y Flnres. 

1990).detalló los ejes biológicos a travcs de los cuales se ejecuta la transformación del organisn10. y 

supuso que la secuencia de respuestas (fase de alarma. de resistencia y de claudicación), decidían si el 

organismo se sobreponía u no a la adversidad cualquiera que ti.tese. El estrés pasó a ser entendido 

entonces como una respuesta cspccitica en sus manifestaciones pero inespecilica en su causa, yo1 que 

cualquier estímulo (externo o interno) podía promoverla. Además, tales estímulos eran amenazadores 

para el organisnlo, pero no estaba claro si lo eran siempre para el sujeto. ya que éste podía ser 

ignorante de agresiones somáticas con poder estresante. Así, pues, el estrés se ha entendido com" una 
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respuesta restauradora de la homeostasis, de manera que podía hablarse de adaptación pasiva, <'n el 

sentido de que se trata de un automatismo biológico en el que no siempre es necesaria la participación 

(acción) del sujeto. 

Puesto que en la visión inicial de Selyc quedaba por resolver la cuestión del primer mediador, 

es decir, el agente rcsponsahle de la activación hipotalámica promotora de la respuesta emocional, J. 

\V. Masan (1968, citado en Valdés y Flores, 1990) recurrió a la actividad emocional, por la demos1rada 

implicación hipotalámica, y estableció su teoría neuroendocrina del estrés, que se desarroll«1 en 

paralelo a las teorías de la emoción. Posteriormente, Selye (ICJS2, citado en Valdés y Flores, l<J90) 

atribuyó a las endofrinas este papel percutor de la respuesta adaptativa, pero la investigación sobre el 

estrés ya no se desligó de la biología de las emociones. como demuestra su evolución concept11al y 

metodológica. 

Esta evolución centrípeta de las teorías de la emoción (desde planteamientos inic-rales 

meramente vegetativos-peritcricos a su dependencia actual de la actividad cognoscitiva hemislcrico

cerebral) abrió paso a teorías cognitivas del estrés, como la de Lazarus; en donde se incluye el estudio 

de significados y se habla de .. primary appaisal" como de una evaluación de los acontecimientos y de 

la situación en términos de su signilicado para el bienestar personal, es decir. que los organismos 

difieren percibiendo y evaluando. de manera que en unos habrá cogniciones amenazadoras donde en 

otros hay estímulos placenteros. 

A partir de l!ntonces, se pudo aceptar que el estrés tiene lugar cuando una estimulación Cuna 

cognición mncnazadora) incrementa la activación de un organismo tnús rápidatncntc que su capacidad 

de adaptación para atenuarla. es decir. el estrés se sitlla entre la sobrcestimulación y la acción 

atenuadora del urganis1nn, que implica una estrategia adaptativa y no una simple C"'.itación, puesto que 

la cstimulación no es nociva en si misma. Además. el sujeto (y no su organismo) puede intervenir para 

adaptarse, de ahi que el término adaptación haya sido gradualmente sustituido por el de "estrategia de 

afrontamiento"'. de acuerdo con el hecho de que el organismo se adapta a través de cuatro l.!jes: 

psicotisiolúgico. psiconeurocndocrino, psicoin111unológico y conductual. 

En éste sentido, la conducta y sus efectos, de acuerdo con esos modelos, están determinados 

por cogniciones, hipótesis y creencias, lo que empuja al empleo de variables cognitivas y, por tanto, n 

la conceptualizaciún del estrés como proceso dependiente de los signilicados para el sujeto (Valdcs y 

Flores. ICJ<JO). 

De este modo. la sal[1d n mejor dicho la enfermedad (provocada por el estrés) constituve un 



hecho estructural para toda formación social conocida; ya que no sólo expresa la potencialidad \'i1·1i en 

términos demográficos estrechos, sino mucho más, expresa a la tntulidad de la estructura. En la nh dida 

que el trabajo, los procesos productivos directos o indirectos constituyen todavía no sólo el eje •ll! la 

productividad, sino el eje de la determinación de las relaciones sociales, la exclusión teórica de esta 

dimensión de la explicación de los procesos colectivos de enfermedad aparee<! como una dara 

l!xpresión ideológica de una gran parte de la producción actual sobre salud {Basaglia, Elio, Miniati, 

Pintor, J>irclla, 1984). 

Estos autores expresan a través de la producción teórica de un conjunto de profosionalc-s. la 

intencionalidad de convertir a la salud en un eje politico en el más amplio sentido del concep111. cs. 

decir implicando en el proceso salud-enfermedad las acciones de los conjuntos sociales, en partirnlar 

de los trabajadores. Esta concepción no aparece generada en abstracto, es producto de un prnceso 

social e ideológico en el cual la salud aparece tempranamente como objetivo social de los trabajadores, 

y a veces como objetivo directo de sus luchas sindicales y políticas. 

La salud de los trabnjadores nos refiere de esta manera a una comprensión mayor d,· los 

procesos de salud, ya no como la visión profesionalizada del personal de salud, sino como un pn•ceso 

del cual la práctica médica es sólo una parte del conjunto de las prácticas· sociales, y que además 

refiere necesariamente a los procesos estructurales donde esta práctica y la enfermedad y la salud de 

los conjuntos sociales se determinan. 

Esta concepción politica de la salud nos conduce a tratar de precisar conceptualmenll! un 

proceso que escindió lo politico social e ideológico de la problemática salud-enfermedad a través de la 

formalización de lo que llamamos Modelo Médico {de aquí en adelante: MM). Tradicionalmenle la 

salud o mejor dicho la enfermedad ha sido aceptada como patrimonio de la práctica médica. Si bien en 

términos más precisos. esto refiere necesariamente a diferenciar tipos de enfermedad, y tipns de 

curación alternativas, lo que si podemos afirmar es que el desarrollo capitalista determina qu~ los 

procesos básicos de t!nfcrmedad son inherentes a las actividades médicas. Inclusive esta adjudicación 

li1ncional se estructura institucionalmente y fundamenta jurídicamente su apropiación exclusiva de la 

enfermedad. Esta apropiación teórica y prúctica del úrea salud no significa que r<!almente se aprnl'"' di! 

la totalidad del área, sino que señala que la práctica médica se constituye en li1nción de los conj11ntns 

sociales y da por resultado el MM. Ahora que este modelo sea un producto social tiende , ser 

generalmente opacado en la rellexión teórica sobre esta problemática; más aün podemos decir que gran 

parte de la acción médica especifica ha estado encaminada ti1ncionalmente a negar las deter111inac111nes 
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sociales e ideológicas, lrnlando de fündar una mirada aulónoma (Basaglia, Elio, Miniali, l'inlor, 

l'irella, 1984). 

El Ml\I es una conslrucción social en la cual intervienen tanto el personal de :;alud 

(húsicamenle el medico), como la sociedad hegemónica, como Jos difcrentes sectores sociales q11e se 

constituyen en una formación social. El MM es en consecuencia una construcción que supone a la 

sociedad en que se constituye como parte intríseca del mismo. Ahora toda sociedad, en la medida que 

deline el úrea enfermedad-salud como estructural genera necesariamente modelos médicos que 

expresan en sus caracteres fündamentales a dicha sociedad. La salud de los trabajadores, el mancio de 

la salud y enfermedad por los conjuntos sociales y por la práctica médica son parte de esa construcción 

dinúmica que denominarnos MM. 

Justamente colocar la enfermedad, y sobre todo la salud en el sistema de las determinaciones 

sociales que operan en el proceso global desde la etiología hasta la curación, constituye la posibilidad 

inicial de delinir una política para la salud (Basaglia, Elio, Miníatí, Pintor, Pírella, 1984). 

Un aspecto que acostumbra a quedar fuera de lo que se considera gestión ambiental '-'S el 

relacionado con la salud y seguridad laboral, gestión del riesgo y, por extensión, ergonomía. Ello dado 

que tiene una legislación específica, recientemente modificada. 

Por otro lado, el mundo laboral es uno de los ámbitos más antiguos en los que ha intervenido la 

psicología ambiental. En las organizaciones laborales, la estructura lisien juega un papel muy 

importante para su buen füncionamíento, tanto desde un punto de vista funcional como esté11co y 

simbólico (imagen, estatus, etc.); en la producción y satisfacción laboral de los trabajadores (gestión 

sobre su espacio, ele.), en los efectos ambientales (luminosidad, ruido, tóxicos, etc.) y riesgos 

innecesarios que se pueden producir si un mal clima laboral se convierte en desinterés, mnlas prúcticns 

o incluso sabo1ajes o actos irresponsables (Poi, 1997). 

De este modo, se puede mencionar que algunos de estos efectos o de un mal clima laboral, se 

pueden observar en las diferentes clases de patrones de adaptación halladas en la industria, ya qu.: por 

decirlo de alguna manera. las adaptaciones personales son como las puertas giratorias de un almacén. 

pnr el hecho de que nunca se ponen en marcha realmente en un punto, ni paran en otro, pero un rasgo 

primordial de cualquier palrón de adaptación es el concepto de frustración y contlicto y el cstré~ que 

los acompaña. 
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Como se sabe. la mayoría de nuestros deseos muchas veces se ven bloqueados de alguna li1rma 

por barreras u obstáculos personales y/o ambientales que pueden producir una frustración ,. un 

conflicto en el momento en que las aspiraciones y los deseos son bloqueados. De esta manera, llt·ga a 

ocurre una frustración cuando un obstáculo personal o ambiental estorba al individuo, por ejemplo, 

puede haber limitucinnes lisicas que nos impidan alcanzar algunos de nuestros fines o los frarnsos 

mecánicos, los materiales inadecuados, los mandos intermedios incompetentes, la monotonia, la 

competencia para un trabajo mejor o con continuidad, etc., pueden acumular una frustración encima de 

otra. 

Por su pane, tiene lugar un conflicto cuando el individuo tiene anhelos y deseos oplll·stos. 

Estos contlictos ocurren cuando existen dos alternativas atractivas y no pueden desempeñarse ambas al 

mismo tiempo, por ejemplo, un joven dirigente que tenga que decidir entre dos tareas, una ele las 

cuales tiene un sueldo más elevado, pero la otra tiene más probabilidad de progresar. 

Tanto la frustración como el conflicto, ocurren porque los individuos tienen unos móviles que 

desean salisfocer. pero estos móviles son bloqueados de una y otra forma, en este sentido, tenemos que 

la conducta de un individuo sólo puede ser explicada al determinar qué intentaba conseguir cuando 

actuó co1nn lo hizo; nosotros buscamos el móvil dctrús de la conducta. Asimismo, es impo11antc 

mencionar que dentro de esta th1stración y conflicto interactúan las emociones, las cuales se producen 

cuando la conducta cstú motivada intensamente. Esta conducta emocional, como sabemos afecta a 

varios órganos del cuerpo. por ejemplo, cuando un individuo reacciona con ira. miedo, amor, alegría u 

odio. el sistema nervioso. las glúndulas, los músculos y los órganos viscerales quedan incluidos en la 

reacción; asi. el hombre encolerizado siente que sus músculos se tensan y que su corazón late mús 

vigorosa y rápidamente 

Por otro lado. el estrés, es la circunstancia que acompai\a a la frustración y al conflicto, ya que 

por ejemplo, cuando un individuo está impulsado hacia una meta determinada, pero encuentra un 

obstáculo que lo detiene o demora. estÍI th1straclo y se produce un cierto estrés. Tener algún conflicto o 

barrera levantada en el camino de un objetivo es, al principio. irritante o molesto y muchas veces el 

conflicto n frustraciún es mayor, que entonces el individuo reacciona emocionalmente; y el estrés que 

experimenta puede suponer un trastorno en el fünciunamiento de los pulmones, el estómago u ntros 

órganos viscerales. y/o experimentar tensión o agotamiento en la nu1sculatura. 



El estrés es muy motivnnte en si mismo, puesto que es desagradable, el individuo es estimulado 

11 buscar alguna conducta que lleve a una reducción del estrés, como por ejemplo; tccnicas dl! 

adaptación que le ayudan a superar, evitar, esquivar, escapar de. u ignorar la frustración o el conflicto 

causante del estrés. En éste sentido tenemos que, algunas de las técnicas utilizadas por los individuos 

son: reacciones agresivas. evasivas, de idcntilicación. aislamiento. rcgrcsilln y fijación. represión. 

reacciones de compromiso, racionalización, y proyección. 

Como se puede observar, los climas industriales no siempre son litvnrahles a una buena ;:alud 

mental, por ello es corriente que la gente se refiera a una reacción anormal como a "una en1Crmed:1d ~le 

los nervios"; los psicólogos y psiquiatras prefieren denominar a estas conductas ··reaccmnes 

neuróticas" las cuales pueden tomar varias formas, como por ejemplo: hipocondria, el sindro111e de 

fatiga, fobias, compulsiones, histerias, alcoholismo y ansiedad. La reacción de un individuo ant<· este 

último aspecto y ni estrés, puede ser tan extrema que llega a romper con la realidad y .:ufrir 

alucinaciones, delirios y trastornos del tono emocional, los cuales sc denominan "trust11rnos 

psicóticos", y en donde se encuentran: los paranoides, esquizofrénicos, maniacos y depresivos (Gilmcr, 

1973). 

De este modo, lo que a veces se llama "ecologia del Lugar de Trabajo" (Aragall et al., 1996; 

citado en: Poi, 1997) está especialmente centrado en la vertiente de la empresa, las condicion<·s de 

trabajo, la ergonomía, la seguridad y la salud laboral, el llamado síndrome del "edificio enfermo". etc. 

Estos aspectos a menudo han sido tratados sólo desde una perspectiva medica. pero en la medida que 

la idea de calidad se va implantando (normas ISO 9000 E ISO 1400) y enfatiza en la calidad de vida 

laboral y no únicamente la corrección de disfunciones, se hace mús cvidcnte la importancia 11.! las 

dimensiones psicosociales en aspectos relacionados con los ambientes de trabajo (Poi, 1997). 

La sociedad occidental se basa en la ctica del trabajo, lo que nos llcva a asumir ante el una 

actitud estoica y seria. Se trabaja muchas horas y se sufre en silencio la incotnodidad dl' las 

condiciones laborales. Se trata de ascender, pero el ascenso es una cuestión de éxito y no un moth n de 

satisfacción. y se vincula la autoestima a la capacidad de ganar dinero. En la lisia de prioridades <ple la 

gente otorga a los diferentes aspectos de su trnbajo la felicidad ocupa uno de los últimos puestos; a 

pesar de todo, cada vez más se reconoce que el estrés derivado del trabajo es uno de los principales 

factores de enfcrmedad y colapso mental. 

Afi.1rtunada111ente la concepción que se tiene del trabajo ha comenzado a modilicarse. Las 

exigencias y las expectativas se centran hoy no solo en el sueldo y las condiciones de trabajo sino 



también en la calidad del mismo y /11 .mti.\'/i1ccití11 que produce. El trabajo nos da igualme111e la 

sensación de pertenecer a algo y de tener un objetivo. En una sociedad como la nuestra basada ..,n el 

comercio y la industria , las tareas que realizamos definen nuestro papel, refi.ierzan nuestra identi<lad y 

nos confieren responsabilidades. 

El trabajo ideal es el que nos da mús posibilidad de realizarnos. Cuando se obtiene satistiwción 

del trabajo, cuando disth1tamos haciéndolo y lo hacemos. bien, las opm1unidades y los desalio que 

supone d:1r lo mejor de nosotros mismo nos ayudan a crecer y a desarrollarnos como seres hu111;1110s. 

Por consiguiente, el reconocimiento de nuestro talento es algo muy importante para oh•ener 

satisfacción de un trabajo; lo demús depende del individuo. Para algunos la seguridad es el elemento 

más importante, mientras que para otros es la libertad de lijarse sus propias metas (Kirsta, 1986) 

Indudablemente, la salud laboral depende en gran parte de que tan satisfechos se este c11n el 

trabajo que se realiza, además de un ambiente tanto social como tisicamente agradable para senurnos 

cómodos y desempeiiar óptimamente las tareas. En los párrafos anteriores, se ha visto como en cierta 

parte la satisfacción en el trabajo influye en la salud del trabajador, por tal motivo, a continuacic'in se 

aborda más a fondo la satisfacción en el trabajo y como influye en el trabajador y la empresa. 
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CAPITULOS 

Satisfacción Laboral 

e/·\ 

La satisfacción y la tensión están íntimamente relacionadas, pero son dos conceptos separados. 

Analicemos las semejanzas y diferencia entre ambos términos. La satisfncción laboral es el resultado 

de la percepción sobre el trabajo y del grado en el cual existe un buen acoplamiento entre el individuo 

y la organización (Vega & UrLúa, 1999). Esta definición tiene tres componentes clave: valores, 

importancia de los valores y percepción. Esos tres componentes nos ayudan a definir la satisfacción en 

el trajo. Esto es, una persona estará satisfecha con su trabajo cuando su percepción de lo que le ofrece 

el trabajo esté acorde con sus valores y entre más importantes sean esos valores para ella, entonces la 

satisfacción será más intensa. Conccptualizando la satisfacción en el trabajo, en términos de la tríada 

valor-importancia-percepción, puede resultar en un número muy grande de combinaciones en que la 

gente puede estar satisfecha o insatisfecha con su trabajo. 

En relación con esto, Robbins (1994) menciona que los valores representan .la convicción 

básica de que "una fonna de conducta cspec!fica o de condición última de la vida son preferibles, en 

ténninos personales o sociales, a otra forma de conducta o de condición última de la vida contrarias u 

opuestas. Contienen un elemento de juicio porque incluyen los conceptos del individuo en cuanto a su 

contenido o intensidad. El atributo del contenido dice que la fonna de conducta o la condición última 

de la vida son importantes. El atributo de la intensidad determina el grado de importancia. Cuando se 

clasifican los valores del individuo por orden de intensidad, se llega al sistema personal de valores. 

Todos tenemos una jerarqufa de valores que constituye nuestro sistema de valores. El sistema se 

identifica en razón de la importancia relativa que se conceda a valores como la libertad, el placer, el 

respeto a uno mismo, la honradez, la obediencia y la igualdad. 

Los valores son importantes para el estudio del comportamiento organizacional porque 

establecen las bases para comprender las actitudes y la motivación y porque influyen en las 

percepciones. Las personas ingresan a un organización con ideas preconcebidas de lo que "debe" y lo 

que "no debe" ser. Es evidente que estas ideas implican valores. Por otra parte, implican 

interpretaciones de los bueno y lo malo. Es más, implican unas conductas o resultados que se prefieren 

a otros. En consecuencia, los valores obscurecen la objetividad y la racionalidad. 

Nuestros valores en esencia se establecen en los primeros años de vida; los establecen padres, 

maestros, amigos y otras personas. Es interesante señalar que los valores son relativamente estables y 



permanentes. Esto se explica en razón de que son resultmlo de su aprendizaje original. 

l'or otro lado, se encuentran las actitudes que no son In mismo que los valores, pero lo:: dos 

están interrelacionados, como se puede ver al analizar los tres crnnponentes de una actitud: el 

conocimiento, el afecto y la conducta. 

La opinión de que la "discriminación es injusta .. es un juicio de valor. Esta opinión ·~s el 

cornponcntc cognoscitivo de una actitud. Sienta laS hnscs para la parte mús crítica de In a~titud; su 

componente :1fectivo. El afocto es la parte emotiva o sentimental de una actitud. El componente 

conductual de una actitud es la intención de actuar de una forma dada ante algo o alguien. 

En las organizaciones, las actitudes son importantes porque afectan la conducta laboral. Una 

persona puede tener miles de actitudes, pero el comportamiento organizacional se centra en una 

cantidad muy limitada de actitudes relacionadas con el trabajo. Estas actitudes relacionadas cnn el 

trabajo merecen las evaluaciones positivas o negativas que los empleados adjudican a aspectos 1ie su 

entorno laboral. La mayor parte de lns investigaciones del comportami<!nto organizacional han 

abordado tres actitudes: La satisfacción laboral, el interés laboral y la entrega a la organización. 

!..A SA 'l/SFACC/(ÍN 1..A//OUAL. El término satisfacción laboral se reliere a la actitud general 

que adopta la persona con respecto a su trabajo. Una persona muy satisfecha, en términos laborales, 

adopta actitudes positivas respecto al trabajo, mientras que una persona insatisfecha con su trabajo 

adopta actitudes negativas respecto a este. Cuando se habla de las actitudes de los emplead< •s. la 

mayoria de las veces se habla de la satisfacción laboral. De hecho, con frecuencia, estas dos se usan 

indistintamente. 

El. IN11'"/U::s l.AHORAL. El interés laboral mide el grado en que la persona se identifica, en 

términos psicológicos, con su <!mpleo y considera qu<! el grndo de rendimiento qwi percil•c es 

itnportante para su autoestima. 

!..A EN1UE< iA A LA O/l(iANIZA('/(JN. Ésta se deline como la situación donde el empleado se 

identifica con una organización particular y sus metas, y quiere seguir perteneciendo a ella (Rohhins. 

1994) .. 

El presente capitulo se <!nlbcará a la actitud de Satisfacción Laboral y su relación con la tensión 

o estrés. En muchas organizaciones~ las metas explicitas se encuentran orientadas a las linanza~ u ni 

consumidor y casi nunca estim orientadas al trabajador. Esto ha dificultado que los administrndrn es se 

convenzan de la necesidad de monitorear y actuar en consecuencia ante problemas de insatisli:1cc1ú11 y 

tensión de sus trabajadores. En este apartado se analizarú el costo de esta negligencia o miopía. 1 antn 
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en términos financieros como humanos. Pnra analizar la satisfacción laboral. se puede hacer dcsdl· dns 

puntos de vista; la satisfacción laboral como variable dependiente y la satisfacción laboral • 01110 

variable independiente . 

.l./ J.11 .rnti.~fi1eciti11 /11/111r11l como 1'11ri11ble depe11tlie11te 

+ D. "/UAIJA.10 <Jl!F: REl'RESENTE UN DESAFÍO /'ARA /.A A·m'Nm. Los empicados s11elen 

preferir los trabajos que les permitan emplear sus facultades y capacidades y que les ofrczca11 una 

serie de actividades, libertad e información en cuanto a su rendimiento. Estas características hacen 

que el trabajo represente un mayor desafio para la mente. Los empleos que no representan un 

desafio importante producen aburrimiento, pero el exceso de desafios produce frustracinn y 

sensación de fracaso. Ante un desafio moderado, la mayor parte de los empleados se si<•nten 

complacidos y satisfechos. 

+ /.AS RH'OMl'l''NSAS .Jl/STAS. Los empleados quieren sistemas salariales y políticas de 

ascenso que consideran justas, claras y afines a sus expectativas. Cuando se considera. q11e d 

sueldo es justo y que tiene fündamento en los requisitos del puesto, la cantidad de conocimi<0ntos 

personales y los estándares salariales de la comunidad, es probable que el resultado sea la 

satisfacción. Claro está no todo el mundo quiere dinero. Muchas personas están dispuesras a 

aceptar menos dinero a cambio de trabajar en un lugar que prelieren, en un empleo más tiicil. o de 

tener mayor discreción en cuanto a la actividad que desempeñan y su horario de trabajo Sin 

embargo, la clave del vinculo entre sueldo y la satisfacción no radica en la cantidad absoluta del 

pago; sino en la imagen de justicia que se perciba. De igual manera, los empleados quieren 

políticas y prácticas justas para los ascensos. Los ascensos son una opo11t111idad para el desm rollo 

personal. el aumento de responsabilidades y una mejor situación social. Así pues, las personas que. 

perciben que las decisiones de ascenso son justas y ponderadas tienen más probabilidad de ob•cner . 

satisfacción en su empleo. 

+ /.AS<'( JNJJJ< '/( JNJ,·s l..Al:UJNALES ADfü'/IAIJAS .Los empicados se preocupan por su entorno 

laboral tanto por comodidad personal como para realizar bien su trabajo. Los estudios dcmuc,;trnn 

que los empleados prefieren entornos lisicos que no sean peligrosos ni incómodos. La tempen:1ura. 

la luz. el ruido y otros factores del entorno no deben ser extremosos. Además. la mayor parte ce los 

empicados prefieren trabajar cerca de casa, en instalaciones limpios y relativamente modermt~ con 

instrumentos y equipos adecuados. 
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4- !.OS /UJ/~NOS ('OMl'AÑ/,·11os. Las personas obtienen algn mús del trabajo que dinl'm " 

logros tangibles. En el caso de muchos empicados, el trabajo también satisface la necesidad de 

interacción social. Por tanto, no es raro que el hecho de tener compaiieros amigables y solidarios 

aumente la satisfacción laboral. La conducta del jefe también es una determinante fündamen1al de 

la satisfacción. l'or regla general, los estudios establecen que la satisli1cción de los empl1 adns 

aumenta cuando el supervisor inmediato es comprensivo y amigable. reconoce el 11ucn 

rendimiento, escucha las opiniones de los empicados y manifiesta un interés personal por ellos 

+ /.A INT/,·(;/IA('f()N /JI•: /.A 1•¡;;11.\'0NA/J/JA/J l' ¡.;¡_ /,i\·11'/E<J. De la teoria de Holland sobre la 

integración de la personalidad y el empico una de las conclusiones de Holland era que cua11<10 se 

daba un buen enlace entre la personalidad y la ocupación del empicado, el resultado c1.1 un 

individuo más satisfecho. Su razonamiento, en esencia es: Las personas cuyo tipo de personalidad 

es congmentc con la vocación elegida descubren que tienen las facultades y la capacidad adecuada 

para satisfacer las exigencias de su empico y, por consiguiente, tienen más probabilidad de derivar 

la satisfacción pertinente de su trabajo. Casi todos los estudios posteriores han confirmado las 

conclusiones de 1-lolland. Por tanto, es importante sumar este punto a nuestrn lista de factores que 

determinan la satisfacción laboral. 

5. 2. /.<1 .witi.eft1cci1í11 /11/Joral como 1•11ri11hle im/epe11tlie11te 

-$- SA'l/SFACC/()N l' l'/l()/){}('T/V/IJAIJ. En las décadas de ICJ50 y 1960 hubo una sene dc 

análisis que abarcaron docenas de estudios realizados para establecer la relación entre satisfarción 

y productividad. Estos análisis no encontraron una relación consistente. Sin embargo, en la década 

de 1990 aunque los estudios distan mucho de ser claros, si se pueden obtener algunos datos de la 

evidencia existente. Las primeras teorías de la relación entre la satisfi1cció11 y el rendi1111cnto 

quedan resumidas, en esencia, en la afirmación de que '"un trabajador l"OUtcnto es un trnlrnj:ulor 

productivo''. Gran pai1e del patcrnalismo de los administradores de las décadas de 1930, I'· 10 y 

1950 (que formaban equipos de boliche y uniones de crédito, organizaban días de cm11po, 

proporcionaban asesoría a los empleados y capacitaban a los supervisores para que desarrollar:m su 

sensibilidad a los intereses de sus subordinados) prelendia que los trabajadores estuncscn 

contentos. Sin embargo, ercer en la tesis del trabajador contento tenia nuis bases en ilusiones ':111as 

que en pruebas sólidas. El análisis minucioso de las investigaciones indicaba que en el supues1n de 

que exista una relación positiva entre la satisfacción y la productividad, la correlación sucl,, ser 
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baja. Sin embargo, la inclusión de las variables moderadoras ha incrementado la correlación l'or 

ejemplo la relación es más ll1ertc cuando la conducta del empleado no está sujeta a limiles ni 

controles de foctorcs externos (el ritmo de una maquina, el mercado accionario, etc.). al parecer, el 

nivel del puesto también es una variable moderadora importante. La correlación entre satisfa«ción 

y rendimiento es más sólida en el caso de empicados que están en niveles más altos Por 

consiguiente, podemos esperar que la relación sea más relevante en el caso de pmfosionale,; que 

ocupan puestos de supervisión y administración. 

Otro punto de interés para el tema de la satisfacción-productividad es la dirección de la 

causalidad. La mayor parte de los estudios de la relación partían de diseños que no pudieron 

demostrar la causa y el efecto. Los estudios que han controlado esta posibilidad indican que la 

conclusión más válida es que la productivid11d conduce a la satisfaccií111 y uo a la inversa. Si se 

realiza un buen trabajo, se obtendrá una sensación inlrinseca de bienestar. Además, en el sup11csto 

de que la organización recompense la productividad, la persona con mucha productividad oblcndrá 

más reconocimiento verbal, asi como mayor sueldo y probabilidad de ascenso. A su vez, esta_s 

recompensas incrementan el grado de satisfacción laboral. 

+ SA 71SFA C('f(JN l' A US/iNT/SMU. La relación entre satisfacción y ausentismo 1 iene 

consistencia negativa, aunque la correlación por lo general es moderada. Aunque resulte logico 

suponer que los empicados insatisfechos tienden más a faltar al trabajo, existen otros factores que 

tienen consecuencias en la relación y reducen el coeficiente de correlación. Las organizaciones que 

ofrecen a la ligera la prestación del permiso de enfermedad están fomentando que sus empleados 

(inclusive los muy satisfechos) se tomen algunos dias. Como en el caso de la productividad. hay 

factores externos que pueden reducir la correlación (Robbins. 1994). 

No debe pasarse por alto la incidencia del ausentismo al tener en cuenta la relación enlre la 

producción y las horas nominales de trabajo a la semana. Un aumento de la semana de trabajo suele 

dar como resullado _un incremento del ausentismo, lo cual significa, a fin de cuentas. una 

disminución de las horas de trabajo. Cualquier investigación minuciosa de las causas del ausen11sn10 

revelará que hay numerosas razones para ello. Asimismo, con frecuencia los empleados tienen mas 

de una razón para faltar a su trabajo. Aun cuando las enfermedades son la causa L'mica mús 

i111po11antc del auscntismo, conslituycn sólo una causa menor cuando se tiene en cuenla el u .1dro 

total. 
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El ajuste individual, las dificultades emocionales o no relacionadas con el trabajo y "trns 

problemas individuales contribuyen a hacer que el ausentismo sea un problema psicológicn. Es 

aconsejable pedir a un empleado con un alto indice de ausentismo que se presente para una 

entrevista. en la cual puedan analizarse las causas búsicas de sus ausencias. Con frecuencia. durante 

esas entrevistas, pueden establecerse las bases para un mejor entendimiento con él y l"•cde 

intentarse corregir las condiciones no adecuadas que puedan ser las causas del auscnlismn. 

Es interesante observar que el auscntismo es mayor al principio y al linal de la semana y menor 

en el día de pago, no itnportando el dia de la senmna en que caiga. Las distancias recorridas al v del 

hogar y las responsabilidades domésticas. sobre todo por parte de las empicadas, son también 

factores que contribuyen a hacer que el auscn1is1no sea excesivo. 

Lo que debe recordarse sobre el auscntismo es que los empicados deben tener tiempo para 

ocuparse de sus necesidades personales; si las horas de trabajo impiden esto, los indic«.' de 

ausentismo serán elevados. Cuando un empicado se toma tiempo libre por su cuenta. crel' con 

frecuencia. ya que se le descuenta de su salario, que no tiene necesidad de avisar con anticipm:i<in a 

la gerencia. Su ésta estuviera dispuesta a conceder medio día libre a las empleadas para que 

realizaran sus compras, el resultado podría ser un aumento, en vez de una disminución de la 

producción, aunque sólo füera por el hecho de que la gerencia temlria a alguna otra persona que 

podria tomar su lugar en el trabajo. 

Hay dos factores que parecen estar asociados estrechamente con el ausentismo: el tamai111 del 

departamento y la calidad de la supervisión. Covner ( 1950, citado en: Blum y Naylor. 1 '>85) 

considera que el ausentismo está centrado en la gerencia o en el trabajador y cree que no <1ebcn 

considerarse esos dos puntos como carentes de relaciones entre si. También cree que la relati,·idad 

del ausentismo estú ligada a las condiciones de escasez o abundancia en el mercado laboral y 

sugiere que. dependiendo de esas condiciones. pueden presentarse sintomas distintos al ausc1111~1110 

- por ejemplo. quejas o folla de cooperación. 

Lo anterior establece claramente que la incidencia del ausentismo es baja en rclacióu a la 

excesiva fatiga y que, de hecho, el ausentismo es una variable muy compleja, que se ve afectada por 

una gran variedad de factores (Blum y Naylor. 1985). 

4-1.A SA JISFA< "< 'J<JN )'/.A N<JlilC 'l<JN. La satisfacción también guarda una relación negati\'il con 

la rotación, pero ésta es más füertc que la correspondiente al ausentismo. Sin embargo, tambi"n en 
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este caso, existen ni ros foclorcs (corno las condiciones del mercado de trabajo, las expectativas en 

cuanto a otras oportunidades laborales y la antigüedad en la organización) c¡uc limitan mucho la 

decisión de abandonar el presente empico. 

Las evidencias indican que una importante variable moderadora para la relación o.:ntrc 

satisfacción y rotación es el rendimiento del empicado. Especilicamentc, ·el grado de satisfacción 

pierde peso para prever la rotación del personal que rinde mucho. ¡,J>orqué? Por regla general, la 

organización se esfuerza bastante por conservar a estos empicados~ obtienen aun1cntos salariales, 

alabanzas. reconocimientos, oprn1tmidadcs de ascensos, etc. Cabria decir exactamente lo con1rarin 

en las personas que rinden poco. La organización no se csfl1erza por conservarlas, inclu~o se 

pueden ejercer presiones sutiles para que renuncien. Por tanto, podemos esperar que la satisfal'.ción 

laboral inlluya nuis en la decisión de quedarse de las personas que rinden poco que de las que 

rinden mucho. Sea cual fücrc el grado de satisfacción, es más probable que estos últimos se queden 

en la organización porque los reconocimientos, alabanzas y demás recompensas que reciben son un 

motivo para su permanencia (Robbins, 1994). 

S.3. /111plicm:it11u!.v ¡mru el re11di111ie11to y 111 .mti.~fi1cci1í11 

Es probable que el rendimiento y la satisfacción de un empicado sean mayores si sus valores 

concuerdan con los de la organización. Es probable que los administradores aprecien, evalúen de 

manera positiva y otorguen recompensas a los empleados que "concuerdan" y es más probable que los 

empicados estén satisfechos si perciben que concuerdan. Lo anterior sustenta la teoria de que los 

administradores, durante la selección de nuevos empicados, deben tratar de encontrar candidato:: que 

no sólo tengan la capacidad, la experiencia y la motivación para rendir. sino tan1bién un sistema de 

valores compatible con él de la organización. 

Los administradores ú psicólogos industriales se deben preocupar por las actitudes de sus 

empicados porque éstas advierten que podrian presentarse problemas y porque también influyen en la 

conducta. l'ur ejemplo, los empicados satisfechos y entregados a la organización tienen tasas níás bajas 

de rotación y ausentismo. Dado que se quiere tener pocas renuncias y faltas (especialmente tr~támiose 

de los empicados mús productivos). querrán realizar cosas que generen actitudes positivas-ante. el 

trabajo. 

Asimismo, los administradores/ psicólogos deben estar conscientes de que los empll'ados 

tratarán de disminuir las disonancias cognoscitivas. Es más, las disonancias se pueden manejar .. ~i se 
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pide a los empicados que se dediquen ti actividades que les resultan inconsistentes o que son cont1arias 

a sus actitudes, las presiones por disminuir las disonancias resultantes disminuyen cuando el emph.:ado 

percibe que la disonancia es impuesta desde el exterior y que eslli litera de sus control, o si las 

recompensas son lo bastante importantes co1no para compensar la disonancia. 

Por olm lado, una serie de factores (el entorno, la organización y el individuo) moderado.; por 

las diferencias individuales hacen que los empicados se sientnn cstrcsados. Cuanto 111ás se prcs .. ntcn 

estos factores y cuanto mús estresantes para el ernplcado~ tanto mayor será el estrés que é!"tc 

cxpcrinwntarú El grado de cstrCs que la situación laboral represente para un empleado cspccitico 

dcpendcrú, en parte, de sus percepciones, experiencia laboral. apoyo social, posición del puntn de 

control y la medida en que manilicstc hostilidad. 

La existencia del estrés laboral, en si misma y por cuenta propia, no implica menor 

rendimiento. La evidencia seíiala que el estrés puede ser una influencia negativa o positiva para el 

rendimiento del empicado. Los grados bajos a moderados de estrés permiten que muchas per~<onas 

realicen mejor su trabajo~ al incrementar su intensidad laboral, su conciencia y su capacidad para 

reaccionar. Sin embargo, un alto grado de estrés, o incluso un grado moderado sostenido durante un 

periodo largo, cobra su cuota con el tiempo y disminuye el rendimiento. Las repercusiones del estrés 

en la satisfacción son muy claras. La tensión relacionada con el trabajo suele disminuir la satisfacción 

laboral general Incluso aunque los grados entre bajos y moderados de estrés pueden mejorar el 

rendimiento laboral, los empicados consideran que el estrés es insatisfactorio (Robbins, 1994) .. 

A modo de resumen. se puede decir que la sa1isfi1cdú11 <'11 l'/ lrahaio es el resultado de 

diversas actitudes que poseen los empicados. En el sentido estricto, esas actitudes tienen relación con 

el trabajo y se relicren a factores especilicos, tales como los salarios, la supervisión. la constancia del 

empico, las condiciones de trabajo, las oportunidades de ascenso, el reconocimiento de la capacidad, la 

evaluación justa del lrabajo. las relaciones sociales en el empico, la resolución rápida de los motivos ele 

la queja. el trntamicnlo justo por los patrones y otros conceptos similares (Blum y Naylor, 1985). 

No obstante, un método mús completo requiere que se incluyan muchos actores adicionales, 

antes de poder entender completamente la satisfacción en el trabajo. Deben tenerse en cuenta füc;orcs 

tales como la edad del trabajador, su salud. su tcmpern111cnto, sus deseos y el nivel de sus aspirac1• 111cs. 

Adcmús, sus rclacinncs familiares, su posición social, sus recreaciones y sus nctividadc~ en 

organizaciones (laborales. políticas, purarncntc sociales) contribuyen, tinalmente, a la satisfocciun en 

el trabajo. 
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En resumen, la satisfacción en el trabajo es una actitud general, con resultado de 11111chas 

actitudes especílicas en esos campos, o sea, los factores específicos del trabajo, las características 

individuales y las relaciones de grupo li1cra del trabajo. 

Al descubrir actitudes sobre factores relacionados con el trnbajo, una empresa puede COI regir 

ciertas malas situaciones, mejorando en esa forma la satisfacción en el trabajo de sú personal. A partir 

de este punlo de vista, seria justilicado ocuparse solamente de este campo y desdeñar el "yo" del 

individuo y el ajuste de sus empicados a grupos exteriores a la fábrica. 

rv1 icntras que todas las categorías anteriores se ocupan de las conductas relacionadas con 

el trabajo y la satisfacción en el empico, ninguna de ellas se relbria directamente al desempeño real en 

el puesto. o sea, hasta que punto realiza verdaderamente bien un trabajador las tareas que le hayan sido 

asignadas. Las pruebas disponibles parecen indicar que no existe esa relación, esto lo señalaron por 

primera vez, de manera firme, Braylield y Crockett, ( 1955; citado en: Blum y Naylor, 1985)., quienes 

examinaron todas las investigaciones en las que se relacionaba la satisfacción en el empleo con el 

desempeño del trabajo, hasta ese momento, y llegaron a la conclusión de que virtualmente no había 

evidencias de que existiera alguna relación entre esas dos variables (Blum y Naylor, 1985). 1:;n el 

siguiente capitulo se aborda la relación entre el estrés y la productividad laboral. Pero ¿qué es más 

impm1ante en el análisis de la productividad? la importancia que se le da a cada uno de los factores es 

variable e histórica, dependiendo del tipo de empresa, del tipo de producto generado, del país que se 

trate, etc. 



CAPITUL06 

Estrés y rroductividnd 

A continuación se señalará el efecto del estrés en la productividad, reconociendo que ambos 

elementos son parte de la realidad y del interés del Gerente moderno. El estrés es un fenómeno que 

afecta fuertemente la empresa moderna. Desde los inicios de la década de los '80 que se está 

estudiando el efecto del estrés en la reducción del rendimiento laboral. Los seguimientos realizados · 

muestran aumento de bajas laborales por enfermedad, rotación laboral prematura con·· elevado 

recambio de trabajadores, perdidas cuantitativas y cualitativas de producción con disminución el valor 

de esta y demandas y otros tipos de litigios legales presentados por los trabajadores en conira· de sus · 

empleadores. 

Según la Oficina Internacional del Trabajo, la productividad suele definirse como la:.rclacÍón· 

entre la producción obtenida y los recursos utilizados para obtenerla, definición que puede aplicarse a· 

distintos niveles de análisis (empresa, sección, economía de un país, cte.). 

As!, también puede ser reducida, para fines operacionales, al equilibrio aritmético entre' lo que 

se invierte en recursos y la cantidad de bienes o servicios obtenidos. 

Es del mayor interés el aumento de la productividad. Todos deseamos productividad y.que esta 

sea máxima; es decir, que obtengamos abundante producto con mínima inversión. 

La productividad es variable, y esta variación de la productividad está ligada a factores .como la 

planificación del trabajo, la instalación de nuevos equipos, el nivel de experiencia de los trabajadores, 

la calidad de la infonnación aportada en planos, pautas, nonnas, etc. 

Para analizar la productividad de un determinado sistema, se puede analizar la productividad de 

cada uno de sus componentes, es decir: materiales, máquinas y equipos, mano de obra, etc. 

¡Pero son interdependientes! Es claro que son muchos los factores que iníluyen en la 

productividad de una unidad productiva, y que no hay ningún factor independiente de los demás. 

El escenario recién descrito, obliga n preguntarse acerca de la relación entre persona y 

productividad. Es nuestra opinión que este proceso subraya la creciente importancia del individuo en la 

productividad de la empresa, muy por sobre la de los otros aspectos (máquinas, equipos, materias 

primas) en el balance de la ecuación de productividad. De hoy y hacia el futuro, la 'diferencia' la hacen 

las personas que trabajan con la tecnologia. 

No cabe duda que la responsabilidad principal acerca de como mejorar la Productividad de una 
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empresa recae en la alta Gerencia de esta. Sólo ella puede definir las políticas necesarias y llevar 

adelante un plan en este sentido, procurando el mejor clima y nivel de relaciones humanas al in1erior 

de la empresa. 

Una segunda tarea principal de la Gerencia será identificar y contrarrestar la oposicion al 

Programa de Mejoramiento de la Productividad. La principal fuente de oposición laboral " un 

programa de mejoria de la Productividad surge cuando ellos ·ven en este; una amenaza a su füen1e de 

trabajo. 

Recordemos el caso histórico de la destntcción de los primeros telares mecánicos por pane de 

los hiladores en los inicios de la revolución industrial. 

Ante la oposición serán criticas los esfuerzos que se realicen en cuanto, n·' mn111ener 

comunicaciones internas tluidas, confianza entre estamentos, creación de. comités mixtos y 

participativos en la implementación de políticas de productividad, etc. Impacto. del estrés en 

productividad, calidad y seguridad. 

Algunos empleadores estiman que las condiciones de trabajo estresantes· son un 'mal 

necesario', y que presionar a los trabajadores es indispensable para obtener rentabilidad y 

productividad en la economía globalizada actual. 

Lo que en realidad se ha observado varia según las condiciones económicas y sociales 

imperantes; en condiciones de pleno empleo hay motivación para el cambio de trabajo, reclamos 

sindicales y detenciones de la producción. 

En condiciones de empico precario, se observa nusentismo por causas médicas, retraso en In 

producción, disminución de la calidad del producto y probablemente aumento de la accidentabilidad. 

Las condiciones de empico precario pueden hacer que las personas toleren condiciones insatisfactorias 

de desempeño, pero al mejorar la oferta de trabajo, In demanda por los mas calificados arriesga a la 

empresa a perder a sus mejores trabajadores. En este caso se repite el ciclo de reclutamicmo y 

cntrcnarnicnto con efectos sitnilarcs a los ya señalados prcvia111ente. 

Por supuesto todas estas condiciones tienden a generar una disminución de los beneticios 

económicos recibidos por la empresa. Inversamente, se tiene In experiencia de las lla111adas 

·organizaciones saludables', las cuales definiremos como la meta a alcanzar. 

Detini111os una 'organización saludable' como aquella que además de tener bajos índices de 

lesiones, enfermedad y discapacidad en su llicrza de trabajo, simultáneamente es competitiva 1·n su 

mercado. El desarrollo de este tipo de estrategias organizacionales sugiere que las políticas tendie111es a 
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preocuparse por el bienestar global del trabajador también representan un bienestar de la última linea 

del balance contable de la empresa ( Accvcdn, 2000). 

Al tema de productividad se le relacionan muchos elementos, tales como el estrés, las 

condiciones del empico, las horas de trabajo, cte. De éste último elemento vamos a abordar a 

continuación ya que juega un papel muy importante en la productividad del e1i1pleado, además tic: que 

es necesario analizar si hay correlación entre el horario y la producción. 

6. J. l.11.•· lwru.,· 1/e tr11l11!it1 y /11 prm/11cci1i11 

Lo crucial del problema en la industria no es realmente la presencia de la fatiga o la 

monotonia, sino la relación entre las horas de trabajo de un empicado y su producción. Hay una gran 

conli.rsión y malentendidos respectos a esta relación, en general, se cree que el mejor modo de 

incrementar la producción es aumentar el número de horas de trabajo. Durante los periodos de 

desempleo, se cree que la mejor manera de crear empleos es acor1ar la semana de trabajo. Esas dos 

opiniones snn "de sentido comlin"- y falsas. Dicho de modo más simple, el aumento de las hor;is de 

trabajo hace que generalmente disminuya la producción. El corolario es también cierto: la disminución 

de las horas de trabajo incrementa la producción. 

Como se sabe, durante los arios de la guerra se produjo un aumento enorme de la 

producción Esto ti.re asi a pesar del aumento de horas de trabajo, más que debido a ello. El verdadero 

problema no es el del número de horas de trabajo reales y nominales. Debe reconocerse el hecho de 

que, en cualquier semana de trabajo, existe una diferencia entre las horas nominales y las real<'s de 

trabajo. Además, el estudio de la relación entre las horas reales y las nominales, en una semana de 

trabajo, pcnnite descubrir que no aumentan ni disminuyen de acuerdo con una constante de tiempll. 

La duración de la jornada de trabajo se ha convertido en un problema emocional. Los 

sindicatos han utilizado una jornada de trabajo más corta como 1neclio indirecto para incrcmenti1r los 

salarios. Algunos hombres de negocios han expresado una gran preocupación respecto a lo que harán 

los trabajadores con el mayor nl1111cro de horas de ocio otros estiman que una jornada mús cona de 

trabajo acabarit con su empresa. Ambos grupos tienden a pasar por alto el punto más importante: el 

número de horas que trabaja rcaltncnte una persona durante la semana. Con mucha frecuencia. una 

disminución de las horas nominales de la semana no hace que se reduzca de ninguna manera las horas 

reales del trabajo. Las horas nominales se definen como aquellas que transcurren entre el momento de 

marcar la entrada en la tarjeta de registro y la marca de salida. Hay una diferencia entre esas hora:: y el 
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también tener en cuenta el tiempo improductivo de trabajo, las pausas. de i·eposo, los rnlraso:;. las 

detenciones antes de tiempo, el ausentismo y los cambios del ritmo de.frabajo. Son esos füctores, ,111n10 

con varios otros, los que crean las discrepancias entre el nÍlmero 'nominal de· horas de trabajo .,. las 

dedicadas realmente al mismo. 

Es un hecho que al aumentar las horas nominales, disminuye la proporción entre las 

horas reales y las nominales. Asimismo, cuando las horas nominales disminuyen, aume111a la 

proporción entre las horas reales y las nominales. Es preciso recordar este principio, puesto que no 

podrían evitarse muchos pensamientos erróneos en tanto no se le dedique la atención apropiada. 

La cuestión relativa a las horas nominales con relación a las reales de trabajo nn dehc 

estar basada en las emociones sino, más bien, ser tema de estudio de los datos disponibles. La nm.,·oria 

de los materiales publicados en este campo indican que el acor1amiento de la semana de traba1<1 no 

hace necesariamente que se reduzca la producción total; de hecho, puede servir para hacer que esta 

iJltima aumente (Blum y Naylor, 1985). 

Además, estos materiales indican que el tiempo extra produce ineficacia. Con la prnctica 

general de pagar el tiempo extra de trabajo a 1.5 o 2 veces más que el tiempo normal, el costo de 

producción aumentará todavía más, cuando se reconoce que la producción durante el tiempo ex1 ra es 

menor que la de la jornada normal de trabajo. Además, se ha descubierto que el tiempo extra hace que 

disminuya la producción tanto del día de su iniciación como del siguiente. Consciente o inconsciente, 

los trabajadores ajustan su ritmo de producción cuando saben que un día deben trabajar durante más 

horas. Decir a los empleados, sin advertencia previa, que tienen que trabajar tiempo extrn crea 

insatisfacción. Por otra parte, si el anuncio se hace con un din de anticipación, se produce por lo c1 •mtm 

un aumento del ausentismo. Cumo quiera que se le mire, el tiempo extra de trabajo significa un 

aumento de las horas de la semana de trabajo y con frecuencia no sir\·e parn gran cosa, aunqu•J los 

empicados pueden no oponerse a ello, porque les da la opo11L1nidad de ganar más dinero. 

6.2 lloras tle tral1t!io i111prod11ctil'f1 

En una encuesta y un análisis de la jornada de trabajo, Anles ( 1 <J30. citado En: Blum y Naylor. 

1985) descubrió que más del 30% de ésta es improductiva. La reunión de materiales, la entrega de lns 

productos acabados, el afiliado y la preparación de las herramientas y las consultas absorben ese 3• ''~'., 

Las observaciones hechas por los autores de este libro sobre trabajadores profosinnalcs indican 
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que su tiempo ele trabajo improduc1ivo es mucho mayor 1oclavia, llegando posiblemente al 50% del día. 

Los trabajadores profosionales presentan problemas dilieiles de resolver para un director de 

investigaciones. La marca ele clis1inción de los miembros de este grupo parece ser el privilegio de 

llegar al trabajo con 1 O o 20 minutos ele retraso. El café y la lectura del periódico, varias veces al día, 

son concesiones necesarias. Las consullas informales con sus compañeros de trabajo tienen su parle. 

Eslo no es una dia1riba en contra de los profesionales, sino simplemente una ilustración di! los. 

causes que pueden lomar el tiempo ele trabajo improductivo. El patrón, el obrero de liibrica y el 

profcsionista deben reconocer que una parte considerable del día se dedica a acti".idade:: - no 

productivas. Es por ello que, puede reducirse el número nominal de horas de trabajo a la senuina, sin 

afectar de ninguna manera a la producción. 

Se han hecho intentos para incrementar la producción, reduciendo el tiempo 'improductivo; sin 

embargo, no vamos a ocuparnos de ello aquí, porque no tienen relación con la fatiga o con la 

monotonía. 

6.3. 1'1111.\'(I.\' tle re¡w.m 

Desde el punto de vista de la gerencia, es conveniente dar al empleado una pausa regular de 

reposo, porque de no hacerlo así, aquél se tomará ese tiempo de todos modos. Algunos empicados 

pasan más tiempo fingiendo que trabajan, que efectuando realmente su labor. 

Cuando la gerencia les ofrece ese reposo o los obliga a hacer una pausa, se gana mucho l!n lo 

que refiere a la buena volunlad y la disminución de los sentimientos de culpabilidad, además del :divio 

de la fatiga y la monotonia, si existen (Blum y Naylor, 1985). 

Dependiendo del lipo de trabajo, varía el número y la duración de las pausas de reposo. Para la 

mayoría de los puestos, las pausas de reposo de 1 O a 15 minutos, a mediados de la mañana y la larde, 

parecen dar los mejores resultados. Para determinar definitivamente si son necesarias una o dos pausas 

de reposo, es preciso reunir datos sobre la producción y entrevistarse con lo empleados. Esas breves 

experimentaciones conducen habitualmente al resultado deseado. 

Es importante que el empleado cambie de postura durante la pausa de reposo. Si se sienta 

mientras trabaja, debe animúrselc para que permanezca de pie o camine un poco. Si trabaja de pie, 

debcni rccomcndárscle que se siente o, si es posible, incluso que se acueste. Lo impmtante de la pausa 

de reposo es que la actividad y la postura del cuerpo sean diferentes de las del trabajo. 

Como se ha vislll a lo largo de estos capítulos, !Unto los estrcsores ambientales como soriales 
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tienen un impacto diferente en cada individuo en sus diferentes contextos (entre ellos el laboral) 

abarcando la salud laboral, la satisfacción y productividad, estas diferencias radican en los procesos de 

e1•al1uteitfo eo¡:11itil'll que haga el individuo con respecto a los diferentes estresores, ya que aunque 

ciertas presiones y demandas ambientales producen estrés en un número considerable de personas, las 

diferencias individuales y de grupo, en cuanto a grado y clase de respuesta, son siempre manificsrns. 

Las personas y los grupos difieren en su sensibilidad y vulnerabilidad a ciertos tipo·: de 

acontecimientos así como en sus interpretaciones y reacciones ante los mismos. 

La e1•t1l11t1ci1í11 co¡:11itfra refleja la particular y cambiante relación que se establece ent1 e un 

individuo con determinadas características (valores, compromiso, estilos de pensamiento :" de 

percepción) y el entorno cuyas características deben predecirse e ínterpretarse. Es por ello que es 

importante conocer los procesos de evaluación cognitiva que elabora el individuo con respecto al 

estrés, lo cual se abordará a fondo en el siguiente capítulo. 
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CAPITUL07 

Procesos de evaluación cognitiva 

Aunque ciertas presiones y demandas ambientales producen estrés en un número considerable 

de personas, las diferencias individuales y de grupo, en cuanto a grado y clase de respuesta, son 

siempre manifiestas. Las personas y los grupos difieren en su sensibilidad y vulnerabilidad a ciertos 

tipos de acontecimientos así como en sus interpretaciones y reacciones ante los mismos. Ejemplo de 

ello, es la percepción de riesgo asociada con un cstrcsor y la naturaleza de las amenazas o peligros 

propuestas por éste, mediaran la apreciación del estresor. La valoración de riesgo parece ser 

influenciada a través de ciertos prejuicios en la percepción que puede relacionarse a las limitaciones 

cognoscitivas en el proceso de infonnación. En situaciones en las que la evidencia de un cierto grado 

de riesgo o peligro no esta inmediatamente disponible, los individuos probablemente usan métodos 

heurísticos para estimar el grado de peligro. De esta forma, bajo algunas condiciones, cuando las 

personas pueden hacer predicciones sobre los eventos, algún grado de incertidumbre es deseable. 

Asi, se tiene que los factores relacionados a individuos como anteriores experiencias y 

predisposiciones, también son importantes mediadores en los efectos de los estresorcs, ejemplo de ello 

es In existencia de personas con estrés aito o las personalidades de alto riesgo. Esta noción de 

vulnerabilidad se ha usado a menudo en una reciente investigación, manteniendo una explicación el 

ataque selectivo de esquizofrenia, enfermedad, y otras perturbaciones relacionadas con el estrés (Baum, 

Singer y Baum, 1981 ). 

Los siguientes procesos de evaluación cognitiva que vamos a describir, serán abordados desde 

la teoría del estrés psicológico de Lazarus, 1966 (citado en: Lazarus, 1986). 

Amold (1960, 1970) fue la primera que intentó tratar el concepto de forma sistemática. 

Considera la evaluación como el determinante cognitivo de la emoción, describiéndola como un 

proceso rápido e intuitivo que ocurre de forma automática y que se diferencia del pensamiento 

reflexivo más icnto y más abstracto. 

El concepto de evaluación cognitiva resulta fácil de entender si esta es considerada como aquel 

proceso que dctem1ina las consecuencias que un acontecimiento dado provocará en el individuo, que 

hace referencia a la repercusiones y consecuencias, y que tiene lugar de forma continua durante todo 

estado de vigilia. 
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En la teoría de evaluación se ha hecho una distinción básica entre evaluación primaria y 

evaluación secundaria. 

7. /, El'l1l1wciá11 primaria . . . 

Se puede distinguir tres clases de evaluación primaria: 1) irrCJevante, 2) benigna-positiva y 3) 

estresante. Cuando el encuentro con el entorno no iionlle~a' irnplica~i()~es pa~a· e.I individuo, tal 
'' • ·,_' •• • - -- ~ ="-" -

encuentro pertenece a la categoría irrc/l!l'antes, .... 

Las evaluaciones he11ig110-po.~iti11as tienen·i~g~r\h~~ 'consecuen~ias del encuentro se valoran 

como positivas, es decir, si preservan o logran el b_í~neJtar ~ si parecen ayudar a conseguirlo, generan 

emociones placenteras. 

Entre las eva/11acio11es estresantes se incluyen aquellas que significan daño/pérdida, amenaza y 

desafio. Se considera daño o pérdida cuando el individuo ha recibido ya un perjuicio. La amenaza se 

refiere a aquellos daños o pérdidas que todavía no han ocurrido pero que se prevén suelen tener carga 

de implicaciones negativas para el futuro, se diferencian del daño o pérdida en que permite el 

afrontamiento anticipativo. La evaluación del desafio hay una valoración de las fuerzas necesarias para 

vencer la confrontación, lo cual se caracteriza por generar emociones placenteras tales como: 

impaciencia, excitación y regocijo. 

7.2. Ew1/11t1ció11 .~ec11111lt1ria 

La actividad evaluativa secundaria es característica de cada confrontación estresante, ya que los 

resultados dependen de lo que se haga como de que pueda hacerse algo, y de lo que está en juego. Es 

un complejo proceso evaluativo de aquellas opciones afrontativas por el que se obtiene la seguridad de 

que una opción determinada cumplirá con lo que se espera, así como la seguridad de que uno puede 

aplicar una estrategia particular o un grupo de ellas de forma efectiva. 

Las evaluaciones secundarias de las estrategias de afrontamiento y las primarias de lo que hay 

en juego, interaccionan entre si determinando el grado de estrés y la intensidad y calidad de la 

respuesta emocional. 

7.3. Reevt1/1wciá11 

El concepto de reevaluación hace referencia a un cambio introducido en la evaluación inicial en 

base a la nueva información recibida del entorno (la cual puede bien eliminar la tensión del individuo o 
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bien aumenlarla) y/o en base a la información que se desprende las propias reacciones de éste. Una 

reevaluación es simplemente una nueva evaluación de una situación que sigue a otra previa y que es 

capaz de modificarla. Esencialmente, ambos procesos no dilieren entre si. 

Existe otra forma de rccvaluación llamada reel'llf11aciá11 de.fe11.,·i1•a, la cual consiste en cualquier 

esfuerzo que se haga para rcintcrpretar una situación del pasado de forma mi1s positiva o bien para 

afrontar los daños y amenazas del presente mirándolos de forma menos negativa. 

El término v11/11erahi/idad es utilizado ampliamente en el esludio y conceptualización del. csl.~cs 

psicológico y la adaptación humana. Muy a menudo se conccptualiza en términos de In insuliencia de. 

los recursos del individuo. 

La vulnerabilidad psicológica no viene determinada solamente por un déficitado de recursos, 

sino por la relación entre la importancia que las consecuencias tengan para el individuo y los recursos 

de que disponga para evitar la amenaza de tales consecuencias. 

Es muy importante resaltar la evaluación cognitiva refleja la particular y cambiante relación 

que se establece entre un individuo con determinadas características (valores, compromiso, estilos de 

pensamiento y de percepción) y el entorno cuyas caracteristicas deben predecirse e interprelarse 

(Lazarus, 1986). 

Algunas personas prosperan en situaciones estresantes, mientras que otras sucumben a su peso. 

¿Qué diferencias existen entre las personas en términos de su capacidad para manejar el estrés? !'.Qué 

variables de las diferencias individuales moderan la relación entre los posibles estresantes y el estrés 

experimentado? Robbins (1994) ha encontrado cuando menos cinco variables moderadoras 

importantes: la percepción, la experiencia laboral, el respaldo social, el creer en un punto de control y 

la hostilidad. 

La /'erc:epc:ián. Los empleados reaccionan como respuesta a la realidad que perciben y no a la 

realidad misma. Por consiguiente, la percepción modera la relación entre una situación de posibles 

estrés y la reacción del empleado ante ella. Una persona puede tener miedo a quedarse sin trabajo 

porque su compañía está despidiendo personal, mientras que otra puede considerar que se trata de una 

oportunidad para recibir una buena liquidación y así empezar un negocio propio. De igual manera, un 

empleado puede considerar que el entorno laboral es eliciente y lleno de desatios, mientras otros lo 

pueden ver como algo que demanda y amenaza. Por tanto, el potencial de estrés de los factores del 

entorno, sino en la forma que el empicado interpreta esos factores. 

TESIS CC;N 
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La experiencia /ahora/. Se dice que la experiencia es gran maestra. También puede reducir 

mucho el estrés. La experiencia en el trabajo tiende a guardar una relación negativa con el estrés en el 

trabajo. Se han ofrecido dos explicaciones. En primer término está el concepto del retiro selectivo. Es 

más probable que haya rotación voluntaria de personal tratándose de personas que sufren más estrés. 

Por tanto, las personas que permanecen más tiempo en la organización son las que tienen rasgos que 

resisten mejor el estrés. O que resisten mejor las caracteristicas estresantes de su organización. En 

segundo, las personas, con el tiempo, desarrollan mecanismos para manejar el estrés. Corno se requiere 

tiempo, es más probable que los miembros más antiguos de la organización sean los mejor adaptados y 

sufran menos estrés. 

El re.vmldo social. Cada vez hay más pruebas de que el respaldo social (es decir relaciones 

colegiadas con compañeros o supervisores) puede amortiguar el impacto del estrés. El fundamento 

lógico de esta variable moderadora es que el respaldo social sirve de paliativo que mitiga los efectos 

negativos de empleos que provocan mucho estrés. Las personas c¡ue tienen compañeros de trabajo 

poco cooperativos, o incluso hostiles, podrían encontrar respaldo social fuera de su trabajo. La 

participación en actividades con la familia, los amigos y la comunidad puede proporcionar el respaldo 

(sobre todo para quienes tienen muchas necesidades sociales) c¡ue no tienen en el trabajo, haciendo que 

aguanten mejor el estrés laboral. 

El creer en 1111 p1111/o de l'O///ro/. Quienes tienen un punto interno de control piensan que pueden 

controlar su destino. Quienes tienen un punto externo piensan que su vida está controlada por fuerzas 

externas. La evidencia señala c¡ue las personas con el punto interior piensan que su empleo provoca 

menos estrcs, a diferencia de los que tienen un punto externo. Ante una situación parecida de estrés, las 

personas con un punto interno seguramente pensarán que pueden tener un efecto importante en los 

resultados y actuarán para tener el control de los hechos. Sin embargo, es probable que las personas 

con un punto externo de control sean pasivas y estén a la defensiva. En lugar de hacer algo para reducir 

el estrés, cederán, por lo cual es más probable que se sientan indefensas en situaciones estresames y 

también que padezcan estrés. 

/,a /u1.1·1ilidad. Durante gran parte de los años setenta y ochenta se prestó mucha atención a lo 

que se conocía como conducta tipo A. De hecho, a lo largo de los años ochenta, ésta füe, sin duda, la 

variable moderadora más usada con relación al estrés. La conducta del tipo A se caracteriza por una 

sensación crónica de urgencia temporal y por un impulso competitivo excesivo. La persona del tipo A 

"participa de manera agresiva en una lucha crónica e incesante por alcanzar más y más, en menos y 
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menos tiempo, y de ser necesario, oponiéndose a las actividades de otras cosas o personas". Ion la 

cultura estadounidense, estas características suelen ser muy apreciadas y guardar una relación positiva 

con la ambición y la adquisición exitosa de bienes materiales. El tipo contrario es la conducta dl' tipo 

B. Las .personas del tipo B "rara vez son impulsadas por su deseo de obtener una cantidad mucho 

mayor de cosas o de participar en una serie interminable de eventos, en una cantidad de tiempo cada 

vez 1nenor". 

Hasta fecha muy reciente, los investigadores pensaban que era más probable que los tipo A 

experimentaban estrés dentro y fuera de su trabajo. En concreto, se pensaba que los tipo A tcnian más 

riesgo de padecer males cardiovasculares. Sin embargo, un análisis más detenido de la evidencia ha 

llevado a otras conclusiones. Al analizar los diversos componentes de la conducta tipo A se ha visto 

que sólo la hostilidad y la ira asociadas a la conducta tipo A guardan relación real con los males 

cardiacos. La persona que siempre está enojada, es suspicaz y desconfiada es la que corre este riesgo. 

Por tanto, el que una persona sea adicta al trabajo, siempre tenga prisa y sea impaciente o 

competitiva no significa que tenga más probabilidad de padecer males cardiacos ni alguna 

consecuencia negativa del estrés. Por el contrario, lo dañino es la respuesta iracunda, la mirada siempre 

hostil y el desconfiar cinicamcntc de los demás (Robbins, 1994). 

Lean Festinger (citado En. Robbins, 1994) propuso a finales de los años cincuenta, la teoria de 

la disonancia cognoscitadoiva. La teoria pretendía explicar el vínculo entre actitudes y conducta. 

Disonancia significa una inconsistencia. La disonancia cognoscitiva habla de la incompatibilidad que 

puede percibir el individuo entre dos de sus actitudes o más, o entre su conducta y sus actitudes 

Festinger afirmaba que cualquier inconsistencia resulta incómoda y que las personas tratarán de reducir 

la disonancia y, por tanto, con la incomodidad. Por ello, las personas buscarán una situación estable, 

con un mínimo de disonancias. 

La teoría de la disonancia cognoscitiva argumenta que los motivos que impulsan a un individuo 

a cambiar de actitud se basan en su deseo de resultar consistentemente ante si mismo, los individuos 

quieren parecer racionales. Sin embargo, este deseo de consistencia no siempre es un atributo positivo 

para las personas que deciden, porque las consistencia puede provocar la falta de flexibilidad. Si las 

condiciones cambian de tal manera que las soluciones anteriores ya no sirven, pero la persona que 

decide se queda en el pasado y se niega a reconocer el hecho, entonces el afán de consistencia puede 

ser contraproducente para la organización. 



Se ha demostrado que el deseo de reducir la disonancia es lesiva cuando conduce a aumentar el 

compromiso; es decir, a un mayor compromiso con una decisión previa, a pesar de tener información 

negativa. Esta es la clásica situación donde se "mete dinero malo al bueno". Se ha visto qm: los 

individuos aumentan su compromiso con un curso de acción que fracasa, cuando se consideran 

responsables del fracaso. Como dice la teoría de la disonancia cognoscitiva, quieren demostrar que la 

decisión inicial no estaba equivocada (Robbins, 1994). 

Finalmente se puede decir que la percepción del ambiente y el estrés en si mismo, establece una 

estrecha relación entre: la percepción del ambiente-mecanismos de afrontamiento-estrés, dicha relación 

se detalla más adelante en el siguiente capitulo, en donde el afrontamiento es una respuesta al estrés, ya 

sea conductual o psicológica, dirigida a reducir las cualidades aversivas del estrés. 
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CAPITUL08 

Proceso de nfrontamicnto 

El concepto de afrontamiento ha tenido importancia en el campo de la psicología durante más 

de 40 años. Durante los años 1940 y 1950 significó un concepto organizativo en la descripción y 

evaluación cllnica y, actualmente, constituye el centro de toda una serie de psicoterapias y de 

programas educativos que tienen como objetivo desarrollar recursos adaptativos (Lazarus, 1986). 

A pesar de su prol!fica historia y de su popularidad actual, existe todavía una falta de 

coherencia en cuanto a las !corlas, investigaciones y comprensión del tema. Los planteamientos 

tradicionales sobre afrontamiento derivan de dos corrientes distintas: la experimentación animal y la 

psicología psicoanal!tica del yo. 

Es importante diferenciar la actividad de afrontamiento de la conducta aciaptativa·~~t~.n'atica, 
ya que la primera implica esfuerzo y la segunda no, como se infiere de su adjetlvacicS~ .. En··;hncipio 

muchas conductas son productos de un esfuerzo pero mlis tarde se convierte~· en'~u~bítáiiciás::~~ancÍ~ 
actúan los procesos de aprendizaje. ·~ .. ,,,.'~·¡ "'.;::•;. 

El afrontamiento se identifica típicamente con el éxito adaptativo donde los 'fracasos ~ las 

estrategias no realmente eficaces reciben el nombre de mecanismos de defensa (modélós psicológicos 
·. .;·"-'- -

del yo). Además no debe considerarse ninguna estrategia esencialmente mejor o peor que otro. 

Por otro lado, el afrontamiento no debería confundirse con el dominio sobre el entorno; muchas 

fuentes de estrés no pueden dominarse y en tales condiciones el afrontamiento eficaz influirla todo 

aquello que permita al individuo tolerar, minimizar, aceptarlo o, incluso, ignorar aquello que no puede 

dominar. 

En lo que respecta a la definición de afrontamiento, Lazarus. dice: el afrontamiento son 

aquellos esji1erzos cognitivo y conductuales constantemente cambiantes que se desarrollan para 

manejar las demandas específicas externas y/o internas que son evaluádas como excedentes o 

desbordantes de los recursos del individuo. . ._,~A~::~ .. 
Holroyd y Lazarus ( 1982, citado en: Lazarus, . 1986~: mencirimin ' ~~~':'~1 'estuciio del 

afrontamiento se ha enfocado a considerarlo como determinan't~·~e la ·~xpcÍienéiÍI'de ·estrés y de los 

resultados de adaptación, primero con respecto a un estres();¡;¡~~,d~.fl~id~,y~ l~cahzad~ (v.g. una 

operación) y después con respecto al estrés que ocurre e~ siÍ~~~¡()~~s naturales (~-g~ hoga~ o lugar de 

trabajo). 



Así, el afrontamiento es una respuesta al estrés, ya sea conductual o psicológica, dirigida a 

reducir las cualidades aversivas del estrés. Son todos aquellos aspectos del proceso del estrés que 

incluyen los intentos del individuo para resistir y superar al estresor. De otra forma, también inlluyen 

en la percepción del ambiente y por lo tanto, del estrés en si mismo, estableciéndose asi una estrecha 

relación entre: la percepción del ambiente-mecanismos de afrontamiento-estrés, dicha relación se 

detalla mús adelante 

El afrontamiento es una variedad de conductas (reacciones fisiológicas, cogniciones, 

percepciones y actos motores) que controlan cualquier demanda del ambiente sobre el organismo, ya 

sea en forma directa o por medio de interpretar anticipadamente sus consecuencias. Se pueden 

distinguir tres tipos de respuestas de afrontamiento; respuestas que cambian la situación de la cual 

surgieron las experiencias estresantes; respuestas que controlan el significado de la experiencia 

estresante, después de que ocurre, pero antes de que se presente el estrés; y respuestas dirigidas a 

controlar el estrés mismo, cuando éste ya se presentó (Zegans, 191!2, Cohen, Evans, Stokols y Krantz, 

1986; citado, en Valadez, l 995) 

Lazarus ( 191!6) lo define como un proceso que implica esfuerzos cognitivos y conductuales 

constantemente cambiantes, que estú dirigido a manejar demandas especificas externas o internas las 

cuales son valoradas como excesivas para los recursos del mismo. 

La valoración es un proceso evaluativo que matiza una determinada situación con el significado 

de la persona. Es lo que determina que "algo" o una situación es arriesgada o peligrosa (o tiene algo de 

arriesgado o peligroso). es también la evaluación de tipos de demandas y opciones. Este proceso puede 

ser de dos tipos; el que determina que la persona estú en peligro (valoración de que algo está en juego); 

y el que estn relacionado principalmente con la evaluación de recursos y opciones disponibks de 

manejo potencial o daño actual (valoración de afrontamiento). 

Es evidente que las variables psicológicas, son fündamcntales tanto en la mediación de los 

estrcsorcs lisicos y en li.111ción de estresores como tal, en otros casos la valoración de los eventos lleva 

directamente al estrés. La valoración dependerá de factores tales como; actitudes hacia el estrcsor; 

experiencia nnterior con él~ conocimiento de sus consecuencias y evaluación de sus costos aparentes. 

La valoración puede estar interesada en; a) anticipar el posible impacto, o sea el grado "n el 

cual un evento es visto como causante de perjuicio o peligro en el li.Jturo; o b) interpretar el e\ento 

como daiio-pérdida, es decir, como daño casi sostenido. La valoración puede llevar a conductas mús 
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adecuadas dirigidas a reducir el riesgo inmediato y a prevenir la situación en el futuro. 

La valoración de desalio se diferencia de las anteriores por; a) las interpretaciones se 

caracterizan por creer que el estresor puede ser negociado con efectividad; b) El desnlio pued" ser 

positivo o negativos, es decir, puede percibirse como ganancia o pérdida; c) la mayoría de las personas 

llevan a cabo los tres tipo de valoraciones; la tendencia a usar una más que otra puede ser explicado en 

términos de diferencias individuales (Valadez, 1995). 

Es la valoración secundaria se centra en evaluar los pros y contras de diferentes modos de 

confrontación en relación a la amenaza percibida. 

Retomando el proceso de afrontamiento, pueden presentarse dos tipos de respuestas: 

1) lvfa11ip11fatims o de accirí11 directa, por medio de las cuales el individuo trata de alternr o 

manipular la relación con la situación estresante, huyendo o removiendo la presencia fisica del 

estresor. 

2) Acomodatil'Ct.I' o pa/iativa.1·, que se presentan cuando lo anterior no es posible. Entonces el 

individuo se "acomoda" a la situación estresante alterando su "ambiente interno", ya sea por medio de 

drogas o alcohol, o aprendiendo a relajarse, o creando o usando mecanismo psicológicos de defensa, o 

meditando, entre otras cosas. 

También se pueden presentar tres tipo o estilos de afrontamiento: 

1) Htísqueda de il1formacirí11, a través de esto se puede obtener una mayor predictibilidad, lo 

cual puede facilitar la adaptación, al saber como manejar la situación presente y también para evitar 

dificultades futuras. 

2) ¡;;,,·tilos de acciú11 directa, que están dirigidas a tratar directamente con el estresor, aunque 

algunas situaciones pueden llevar a hacer nada. 

3) /c'sti/0.1· de c1fm11ta111ie11to i11trapsíq11íco, paliativas cuyas respuestas se dirigen a regular 

aspectos emocionales y se desarrollan para que la gente se sienta mejor o experimente menos 

incomodidad. Acomodativas, las cuales pueden incluir una revaloración cognoscitivas de la situación 

estresantes o aislarse del estresor por medio de mecanismo de defensa o drogas (Baum, Singer y 

13aum, 1981) 

Taylor ( 1986, citado en: Baum, Singer y 13aum, 1981) menciona el apoyo social, que involucra 

movilizar la red de apoyo social, en lugar de utilizar algún recurso interno. El apoyo social puede 

influenciar el estilo de afrontamiento del individuo al alterar la valoración del evento estresante, o 

puede ayudar a que la persona maneje las consecuencias del estrés. Puede ayudar para que la pc1 so na 
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husque información y desarrolle otras estrategias de afrontamiento o también llamado a¡ioyo 

instrumental. 

El afrontamiento es mucho más que la resolución de un problema, ya que también tiene otras 

llmciones, la función del afrontamiento tiene que ver con el objetivo C)lle persigue é:nda' estrategia, y el 

resultado dd afrontamiento se relaciona con el efocto que cada estrafogin ti_ene;:· J~s füncio1Íes 110 se 

definen en términos de resultados. 

Según Valadez ( 1995) la definición de las funciones dependerá de la_perspcctiva teórica que se. 

maneje, a manera de ejemplo se mencionarán tres enfoques generales: 

Enfoque psicolágico del yo. En esta perspectiva las funciones del afrontamiento son: 

-Reducir la tensión y devolver el equilibrio 

-Asegurará la información del entorno. 

-Mantener condiciones internas satisfactorias, tanto para la acción como para el procesamiento 

de información. 

-Mantener autonomía o libertad de movimientos, para utilizar el propio repertorio según un 

modelo llexible de expresión. 

Enfoque .mcio-psicolúgico. En esta perspectiva las funciones se relacionan con: 

-Afrontar las demandas sociales y del entorno. 

-Crear el grado de motivación necesario para hacer frente a tales demandas. 

-l'vlantener un estado de equilibrio psicológico para poder dirigir la.energía y los recursos a las 

demandas externas. 

Enfoque de co11tex/o.\· e.vJec(fico. Que enmarcan fünciones vinculadas con: el proceso de salud

enl'cnnedad, exámenes, crisis políticas, bienestar, cambios propios de la vida institucional. 

Englobando lo anterior, podemos decir, que el planteamiento del afrontamiento como proceso 

tiene tres aspectos principales: primero hacer referencia a lo que el individuo piensa o hace, el segundo 

In que piensa o hace es analizado dentro de un contexto específico, y tercero hablar de un proceso de 

afrontamiento de un cambio de los pensamientos y actos (Lazarus, 1986). 

Asi, la ll1nción del afrontamiento tiene que ver con el objetivo que persigue cada estrategia; en 

este sentido el afrontamiento sirve para dos funciones primordiales: manipular o alterar el problema 

con el entorno causante de perturbación ( afrontamiento dirigido al problema), y regular la respuesta 

emocional que aparece como consecuencia (afrontamiento dirigido a la emoción). 

Lazarus y Folkman (citado en: Lazarus, 1986), enfatizan la relevancia de dos tipos de 



afrontamiento, cada uno con una llmción especificas; a) el afrontamiento dirigido a manipular o alterar 

el problema, mejor conocido como afrontamiento dirigido al prohlema, b) el afrontamiento dirigido a 

regular la respuesta emocional que surge del problema, también conocido como qfro11tamie1110 dirigido 

et la e111"ciá11. El primer tipo es cuando no se puede hacer nada para modificar las condiciones 

aversivas o negativas del ambiente y las de segundo tipo cuando se evalúa que la situación puede 

cambiarse. 

H. l. Afrm1tm11ie11to t!irigitlo ti lt1 e11weitl11 

Se pueden agrupar en cuatro grandes grupos. 1) Procesos cognoscitivos. encargados de 

disminuir el grado de trastorno emocional. 2) Procesos cognoscitivos dirigidos a aumentar el grado de 

trastorno emocional se puede presentar de dos formas: a) sentirse muy mal antes de pasar a sentirse 

mejor; b) para precipitarse a si mismos a la acción. 3) Estrategias cognoscitivas de reevaluación, 

dirigidas a modificar la forma de vivir la situación • sin cambiarla objetivamente. 4) Estrategias no 

necesariamente cognoscitivas (v.g. evitación, atención selectiva) que no cambian directamente el 

significado del acontecimiento (Lazarus, 1986). 

1:1. 2. r\{rm1ta111ie11to t!irigitlo t1I proble111t1 

Están dirigidas a definir el problema, a buscar soluciones alternativas, a ponderar costos y 

beneficios. y con base a In anterior, llevarlas a cabo. Estrategias que tienen como objetivo resolver el 

problema, las cuales conllevan un proceso analítico dirigido principalmente al entorno, aunque 

también se pueden incluir estrategias que hacen referencia al interior del sujeto. Dependerán de los 

tipos de problemas a afrontar. Las estrategias dirigidas al problema se categorizan en dos grupos: 1) 

Estrategias que hacen referencia al entorno a modificar las presiones ambientales, los obstáculos, los 

recursos. los procedimientos. 2) Estrategias que se refieren al sujeto, se encargan de los cambios 

tnotivacinnalcs o cognoscitivos. 

Algunas veces las füncioncs de las estrategias dirigidas al problema y las funciones de las 

estrategias dirigidas a la emoción trabajan en forma conjunta, pero también pueden interferirse, 

facilitarse o impedir la aparición del otro (Lazarus, 1986). 

1:1.3. Ree11r.>o., t!e Afrm1tt1111ie11to 

La forma de afrontar una situación determinada dependerá tanto de la evaluación cognoscitiva 
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como de los recursos con que dispone el individuo y las limitaciones determinadas por el contextn de 

la interacción (\laladez, llJCJS). Decir que una persona tiene muchos recursos no sólo significa que 

dispone de una gran número de ellos, sino que también tiene habilidad para aplicarlos ante las distintas 

demandas del entorno. Estos significados comparten la idea de que los recursos son algo extraíhle de 

uno 1nismo, tanto si son realmente útiles como si constituyen un medio para guiar otros rcc11rsos 

necesarios pero no disponibles (Lazarus, 1986). 

Lazarus y Folkman (citado en: Lazarus, ICJ86) hablan de recursos del individuo ,. del 

ambiente: 

-Salud y energia. Estos factores facilitan el afrontamiento, es 1mis fücil afrontar una situación 

cuando uno se encuentra bien que cuando uno se encuentra mal. El bienestar fisico se hace 

particularmente evidente cuando hay que resistir problemas e interacciones estresantes que exigen una 

movilización importante. 

-Creencias positivas. Son todas aquellas creencias que sirven de base para la esperanza y que 

favorecen el afrontamiento en las situaciones negativas. No todas las creencias sirven para el 

afrontamiento y algunas incluso pueden disminuirlo o inhibirlo. 

-Técnicas para la solución de problemas. Son habilidades tales como: conseguir información; 

analizar situaciones, analizar posibilidades y alternativas; predecir opciones útiles para obtener los 

resultados deseados y elegir un plan de acción adecuado. 

-Habilidades sociales. Se refieren a la capacidad de comunicarse y de actuar corí los de-mús en 

una forma socialmente adecuada y efectiva, puede facilitar la resolución de los problemas y/o 

aumentan la capacidad de atraer cooperación y apoyo. 

-Apoyo social. Se refiere al hecho de tener a alguien (familiares, amigos, etc.) que nlls de 

apoyo. 

-Recursos materiales. La importancia que tienen los elementos tales como el estatuas sncio

cconómico, el dinero y los bienes y servicios que se adquieren, pueden llegar 11 tener un gran peso en el 

proceso de afrontamiento y ajuste. 

En resumen se podria decir que el afrontamiento involucra varios aspectos tisicos, psicológicos, 

sociales y ambientales (igual de relevantes todos ellos). Las estrategias son utilizadas dependiendn del 

individuo o la situación y es más probable que tenga éxito el afrontamiento cuando el estrcsur es 

familiar en tiempo y espacio, y no le es desconocido para el individuo en cuanto a que conoce" sabe 

que estrategias y rcspucslas son clicaces para enfrentarse a él. 
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El afrontmnienlo lambién viene delerminado por las coacciones que limitan In utilización de 

los recursos disponibles. Los condicionantes personales incluyen valores y creencias culturales 

inleriorizadas, que proscriben cierla forma de comlucta, y los délicitndos psicológicos. Los 

condicionantes o liictores coac1ivos ambientales incluyen las demandas que compilen por los mismos 

recursos y las empresas o insliluciones que impiden los esfuerzos de afrontamiento. Los nllos grados 

de amenaza también pueden evilnr que un individuo ulilice sus recursos de afrontamiento de li1rnm 

efcc1ivn. Los esfüerzos para ejercer conlrol sobre las situaciones es sinónimo de afrontamiento. 

Una cuestión de sumo inlercs para los investigadores en este campo es In forma en que la 

evaluación y el afrontnmienlo afec1an a las lres clases principales de resultados adaptativos: el 

limcionamienlo social, el eslado moral y In salud del organismo. 

El funcionamiento social puede definirse como la forma en que el individuo desempeña sus 

distinlos roles sociales. Así, este füncionamicnto se encuentra determinado por la efectividad con que 

evalúa y afronla los acontecimientos de su existencia diaria. El estado moral a largo plazo va paralelo 

al que se da a corto pinzo en el transcurso de una interacción especifica. Está ampliamente aceptado 

que el estrés, la emoción y el afrontamiento son factores causales en la enfermedad somática. La 

controversia no nace de que esta suposición sen o no cierta, sino que se centra en el hecho de si existe 

generalidad o especificidad en la relación entre estrés, emoción y enfermedad somática. 

Los procesos de evaluación proporcionan una via final común a través de la que las variables 

individuales y situaciones modifican la respuesta psicológica, por consiguiente, las emociones y sus 

concomitnnles biológicos. 

El conjunto, las relaciones entre moral, funcionamiento social y salud del organismo son 

complejas. Es importante lener en cuenta que el buen limcionamiento en una esfera puede intluir 

directamente sobre el mal fimcionamiento en otra y no implica necesariamente la existencia de un buen 

füncionamiento global (Lazarus, 1986). 

Como último punto, cabe mencionar que Can non, 1932 (citado en: Smith, 1992 y Moccio, 1 'J90) 

definió al estrés como una respuesta de nfronlamienlo o escape, una constelación de cn111hius 

tisiológicns que nos preparan para una vigorosa activación <le emergencia. Más de una década de:-;pués 

de Cannon, Hans Selye, 1956 la desarrolló proponiendo lres fases de In reacción de estrés: a) alarma y 

movilización, b) resistencia y e) agotamiento y desintegración. 



___ .____:...: ____ ._, __ _:..:_~ 

Un proceso cognitivo es la forma en que cada uno asi111ila en tOrmación. Existen tres procesos 

cognitivos básicos para la relajación (una estrategia de afrontamiento): i!1¡/iu¡11e, la habilidad de 

identificar. diferenciar, nmntencr, y reorientar la atención a estímulos simples durante un periodo 

extenso; pasit•idad, la habilidad de parar una actividad innecesaria dirigida a un objetivo y una 

actividad analítica; y, rece¡Jtfridad, la habilidad de tolerar y aceptar experiencias, poco li11niliarcs y 

paradójicas (Smith, 1992 y Moccio, 1980). 

La tarea central de la relajación es renunciar a las cstructurns y el comportmnientu, no 

aseverativo asociado en compatible con la relajación y adquirir aseverar estructuras que conducen a 

una relajación continua y cada vez más proll111da (Smith, 1992). 

En la relajación hay estructuras concretas y abstractas que la apoyan como son las creencias~ 

valores y compromisos. En terminas generales, el objetivo es incrementar la habilidad en el enfoqile, 

pasividad y receptividad; así como lambién. hacer que las estrncturas de relajación sean abstracras y 

diferenciadas y, generalizadas a lodo el ámbito de la vida. 

Es muy importante señalar, que tanto la el't1/1wcití11 co¡:11iti1'tl como el t!fro11t11111iemo se 

encuentran intimamente ligados, digamos que son dos pasos cfJ/u1ci111ie11to y acci1í11, pero a pesar de 

estar ligados no quiere decir que uno es consecuencia del otro. Todo esto, si es enfocado en el ú111hi10 

/ahora/ Fontana ( 1995) habla del control del estrés en el trabajo en tres pasos. Por lo general el primer 

paso es llamado 111m·ili=acirí11, la cual es la simple decisión de algo debe hacerse. No podemos 

continuar como estamos. Algunos estudios muestran que alrededor del 60o/o de las personas que se 

encuentran estresantes sus trabajos no tienen ninguna clase de programa para controlar el cstrcs. El 

siguiente paso es el cfJ/u1ci111ie11to, habiéndonos movilizado, necesitamos comprender contra qtu· nos 

estan1os tnovilizando. Esto se logra preguntándonos .. ;.Cuiilcs son mis cstresores'!~ ¿Que ncl·csita 

hacerse acerca de ellos? y ¿Qué me impide hacerlo?. La etapa final es entrar en acciríu. Como veremos 

a su debido tiempo, en ocasiones las cosas que nos impiden hacer algo pueden estar füera de nuestro 

control o ser dcmasindo fl1t!rtcs para nosotros~ en tal situación quizá tcngainos que ignorar al cstresor 

(n adaptarnos a él) en lugar de emprender una acción sobre éL Pero cuando este no es el ..:aso, 

decidimos cuúl accicln tomar y si Csta puede ser inmcdinta o tlttura. 

Todo lo que se relacione con el afrontamiento pero con el fin de controlar el estrés es muy 

benéfico para la empresa, ya que de aquí se pueden obtener muchas ventajas, una de ellas es que los 

trabajadores desempeñen sus tareas sin tensión, obteniendo así una ejecución y producción úplima para 

la empresa y en el sentido del trabajador una buena salud y calidad de vida en su trabajo, con 
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satisfacciones y aspiraciones. Ahora, es muy imponante señalar que el afrontmniento del estrés ~n el 

trabajo, no sólo depende del trabajador sino también de sus directivos preocupándose por brinda1 les a 

sus trabajadores un ambiente 11sico y social agradable ya que debemos luchar por estos ca111hins 

esenciales si queremos reducir el estrés y disth11ar de una vida laboral 111ás foliz y armoniosa. 

Todo lo que se ha visto a lo largo de los capítulos, revela y conlirma la importancia de ahordar 

el tema del estrés en el trabajo tanto a nivel individual y organizacional ya que se espera que ante el 

aumento de estrés producido por el trabajo (y consiguiente fenómeno del colapso en todos los niveles 

jerárquicos), lo jefes y directivos empiecen a reestructurar sus mctodos de trabajo, a poner en tl'la de 

juicio In politica de sus empresas y a mejorar la comunicación y las relaciones entre la administrarión y 

los trabajadores. Una de las soluciones consiste en dar más control a los empicados, lo que evita que se 

sientan frustrados. Pero la estnictura del empico y la manera de trabajar están comenzando a cambiar. 

Los trabajos innecesarios, el paro, y la jornada laboral más cona se han ido extendiendo, y todos ellos 

tienen sus beneficios y sus desventajas. El énfasis pueslo en el tiempo libre y la mejora de la calidad de 

vida nos ha obligado a reconsiderar nuestras expectativas y la manera de trabajar. La jornada laboral 

más cona, la automatización, el horario ílexible, el trabajo en grupo y la informática generan de un 

nuevo concepto del trabajo, a escala más humana. Los canales de comunicación más libres y abic1 tos y 

la mejora de las relaciones de trabajo, nos llevan inevitablemente a controlar y disponer mejor de 

nuestra vida laboral. 

Sin duda alguna, todos los capitulas anteriores dan un panorama muy amplio de todas las 

características del estrés dentro del ámbito laboral a nivel individual y organizacional incluyendo sus 

consecuencias y principales vias de acción, una vez aclarado todo el marco teórico a continuacilin se 

presenta formalmente la investigación que se realizó enfocada a litctores ambientales y sociale' que 

influyen en el ámbito laboral a nivel individual y organizacional. 

TESIS CON 
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Caraclcristicas del esludio 

• Ohjelivo ge11cr:1I del esludio 

ldentilicar los factores ambientales y sociales que provocan estrés en el ámbito laboral a nivel 

individual y organizacional, la frecuencia dé estrés. que producen, asimismo distinguir que· tan 

satisfactorio y estresante es su trabitjo y. el tipo :de· estrnlegia de afrontamiento que utilizan los 

individuos. 

• Objetivos cs11ccílicos del estudio 

Para cubrir el objetivo anterior, el propósiío es aplicar una escala para: 

,._ Identificar las fuentes de estrés. mnbien~ales y sOcial~s· 

;... Identificar la frecuencia con que estos estresores afeclan tanto a nivel individual <:umo 

organizacional 

;,. Evaluar qué tan satisfactorio es su trabajo 

;,. ldentilicar el tipo de estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos. 

Es importante definir cstresorcs a Nivel Individual y estresores a Nivel Organizacional: 

1~~,·1resores a Nivel !11tlivid11a/: factores sociales y ambientales demandantes, y se dice que son a nivel 

individual porque se enfocan en la percepción que tiene el individu~ con respeci.o a sus i~terescs y 

necesidades ambientales y/o sociales. 
~ . ·- -·· 

/úlresores a Nil•e/ Orga11i:ac:io11al: consta de factores sociales y organizacio~~les · dem.andantes y se 

dice que son a nivel organizacional porque las variables se enfocan principalmente a la relación 

individuo-organización 

* Prcguntns de in\'cstignción 

- ¿Qué factores ambientales y sociales son lo que con mayor frecuencia provocan estrés a nivel 

individual en el úrea laboral? 

- ¿Cuúl de estos factores ambientales y sociales es el más cstresaiite a nivel individual? 

- ¿ Que foctores ambientales y sociales son lo que con mayor l~ecuencia provocan estrés a 

nivel organizacional en el área laboral? 

- ¡,Cuitl de estos factores es el más estresante a nivel organizacional'? 

- ¿Qué tan satisfactorio es el trabajo para el individuo? 
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- ¿Qué tan satisfactorio es el lugar de trabajo para el individuo'! 

- ¿Qué tan satisfactorio es el ambiente de trabajo para el individuo'! 

- ¿Qué tan satisfactorio es la organización para el individuo'! 

- ¿Qué tan estresante es el trabajo para el individuo? 

- ¿Qué tan estresante es el lugar trabajo para el individuo? 

- ¿Qué tan estresante es el ambiente trabajo para el individuo'! 

- ¿Qué tan estresante es la organización para el individuo'! 

- ¿Cuáles son las estrategias de afrontamiento dirigidas a la emoción y al problema d" tipo 

positivo más utilizadas por los individuos? 

- ¿Cuáles son las estrategias de afrontamiento dirigidas a la emoción y al problema de tipo 

negativo más utilizadas por los individuos? 

- ¿Cómo repercuten todos estos factores en el desempeño y satisfacción con el trabajo'! 

* Hipótesis del estudio 

Método 

'I' Los factores que producen mayor frecuencia de estrés son los sociales, tanto a nivel 

individual como organizacional, ya que el individuo como ente social no puede 

disociarse de su grupo de trabajo debido a las interacciones consiantes que existen. 

'I' Existe una relación a mayor frecuencia de estrés entonces menor satisfacción "n el 

trabajo. 

'I' Las estrategias de afrontamiento más utilizadas a nivel individual son las dirigidas al 

problema de tipo positivo, ya que consideramos que el individuo tiende miis a 

reaccionar directamente al problema, con el fin de sacar adelante su trabajo y evitar 

reprimendas de sus superiores. 

St!ielos: La muestra que se investigó fueron 120 empleados 46 de sexo masculino y 74 de sexo 

femenino con edades que oscilan entre 17 y 56 años, de nivel administrativo de diferentes 

instituciones como son PEPSI, BANCO INVERLAT, INEGI, BIPER, l'GJ y OTRAS. ésta última l"uc 

creada debido a que hubo distintas instituciones que no se pudieron agrupar en una en común. • '.abe 

mencionar que en algunas instituciones los superiores de los empicados l"ueron los que los asignaron 

para que contestaran el instrumento y en otras instituciones, las investigadoras hablaron con los Sllll!tos 

que estuvieran disponibles. 
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*/11s1r11111e11/os ele eva/11m:iú11: Los instrumentos que se presentan a continuación, füenm el 

sustento para crear el instrumento tinal mismo que se aplicó a In muestra. 

• Escala de Apreciación del Estrés-EAE (Fernández y Mielgo, 1992) de la cual se utilizarán 
los items de la Escala General de Estrés y los de la Escala de Estrés Socio-laboral. En 1 .. que 
respecta a la Escala General de Estrés ésta tiene como objetivo principal ver la incidem:oa de 
distintos acontecimientos estresantes que han tenido lugar a lo largo del ciclo de cada sujeto. 
De ésta escala sólo se retomaron 2 items relacionados con asuntos laborales y económicos. 
Por otro lado. la Escala Socio-Laboral tiene como fünción principal el estudio del estr.:s en 
el ámbito laboral, de la cual se retomaron 3 ítcms en los que se relaciona el trabajo en si 
mismo, el contexto laboral y la relación del sujeto con el trabajo. 

• Cuestionario de l>iagní1stico de Estrés en su Nivel Individual y Organizacional 
(lvancevich, 1 '>92). Este cuestionario, fue creado para proporcionar un indicador del grado 
en el que diversos estresores individuales y organizacionales constituyen una fuente de 
estrés para los individuos en el ámbito laboral. Así del nivel individual se retomaron 9 items 
relacionados con la Ambigüedad del rol, Roles conflictivos, Desarrollo de la carrera, 
Sobrecarga cualitativa y con la Responsabilidad por personas; del nivel organizacional solo 
se retomaron 3 ítcms los cuales hacen n1cnción a lo que es la Estructura Organizacional, el 
Territorio y la Influencia del líder. 

Inventario de Situaciones y Respuestas de Ansicdad-ISRA (Miguel y Cano, 1986). De 
este inventario, no se retomaron items, sólo fue una base para estructurar nuestro 
instrumento en lo que se refiere a los datos generales de los individuos, las instrucciones 
para contestar y la forma de acomodar las columnas de las situaciones estresantes v las 
opciones de respuesta. 

Perlil de Estrategias de Afrontamiento (Janke, Erdmany Rallus, 1985). Este cuestionario 
consta de 21 iterns y corno su nombre lo indica fue creado para saber qué tipo de estrategias 
de afrontamiento utilizan los individuos para hacerle frente a una situación estresante. De 
dicho cuestionario solo se retornaron 8 items los cuales hacen referencia a estrategias de 
afrontamiento dirigidas al problema o a la emoción tanto de tipo positivo como negativ11 

El instrumento de evaluación final que se creó para los fines de esta investigación cstú 

formado de cuatro partes: en /a pr1111era de ellas se concentran los datos generales y las indicac10nes 

e instrucciones del instrumento, la seKlllllla parle lo forma un cuestionario de 30 items relacionados 

con estrcsores ambientales y sociales; cabe mencionar que 17 de estos items son de canicter S<Jl'ial y 

fueron los retomados por los dos primeros instrumentos antes descritos. Los 13 items restantes S<Hl los 

de canictcr ambiental y éstos hacen referencia a la Circulación del aire, al Ruido, el Color, al Espacio 
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de trabajo, a las condiciones de la Luz y la Temperatura; los cuales fueron formulados por las prupius 

investigadoras basiindonos en lecturas sobre el tema a lin. La forma de contestar el instrument_o li1e a 

través de opciones de respuestas, las cuales iban de 1 a 5, en donde el 1 representó el nivel más hujo 

de estrés; mientras que el 5 fue el nivel más nito de estrés. 

La /ercer" parle lo conforma un pequeño cuestionario de 4 ítems relacionados en términos 

generales que tan satisfactorio o estresante es: el trabajo en sí mismo, el lugar, el ambiente y la 

organización en el trabajo; el cual fue creado por las propias investigadoras con la linalidml de 

contrastar la relación satisfacción-estrés. Al igual que en el cuestionario anterior la forma de contestar 

el instrumento será a través de opciones de respuestas, las cuales también iban de 1 a 5, en donde el 1 

representó el nivel más bajo de satisfacción o estrés respectivamente; mientras que el 5 fué el nivel 

más alto de satisfacción o estrés. 

Por último, en la cuC1r/t1 parte se encuentra un cuestionario con 16 ítems que_ hacen referencia a 

algunas estrategias de afrontamiento, de los cuales como ya se mencionó 8 d_e l'.llos 'füeron retomados 

del Perfil de Estrategias de Afrontamiento y los 8 restantes fueron fo;mulados por. ias investlg~uloras 
basándonos obviamente en dicho Perfil. De igual manera la forma de contestar el_ i1~strti1\1~nto lile a 

traves de opciones de respuestas, las cuales iban de 1 a 5, en donde el 1 represerii~'ct nh1el n1-ás bajo 

de utilización; mientras que el 5 fue el nivel más alto de utilización (ver anexo .IJ 

*l'rocedi111ie11to: El instrumento fue aplicado en cada institución a sus empleados en un receso 

negociado con sus jefes, los sujetos lo contestaron de manera individual y sin limite de tiempo .. n su 

lugar de trabajo. 

*Tipo de estudio: Esta investigación es de tipo transversal/correlacional, ya que los dah>s se 

recolectaron en un solo momento, en un tiempo único y además porque se hará la diferencia de g111pos 

sin atribuir causalidad. Además es importante resaltar que el estudio es de tipo e.\]Jloratorio. 

*Análisis de resultados: Se analizaron de manera cualitativa, ya que las respuestas d.: lns 

sujetos son subjetivas y además porque se valoraron a nivel cognitivo-conductual. Asimismo se 

analizaron los resultados de manera cuantitativa con los puntajes obtenidos de los instrumento:. En 

TE C'Y(i l:(i'P•J ~]l..J •,J .. );; 
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este aspecto. los resultados füeron capturados en el programa de cómputo Sl'SS con el fin de evaluar 

de manera cuantitativa las respuestas del instrumento. ver su confiabilidad, frecuencia, media, etc. 
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RESULTADOS 

DATOS OEMOGRÁl11COS 

Etl11tl 

La muestra estuvo formada por 120 individuos, de la cual, el porcentaje más elevado con 

respecto a la edad corresponde ni rango de. /7 a 26 wio.,.,. siguiendo el rango de 27 a 36 años (ver 

figura 1). 

FIGURA t 

"EllAIJES POR RANGO DE LOS Sil.JETOS DE LA MUESTRA" 

/,orct:ntq¡e de eclmlcs espc't 1/iuu/a l'lt r1111gos. 

46% 

017 a26 años 
11127 a 36 años 
•37 a 46 años 
047 a 56 años 

057 a66 años 
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Por otro lado, haciendo un análisis de comparación de la edad con el género, se puede decir que, 

en el género femenino se observó que el porcentaje más alto se encuentra en el rango de edad de 17 a 

26 mios (ver tabla 1 ). 

TABLA t 

"EDADt:s 1'01{ l{ANGO DEL Gf:NERO n:~rnNINO" 

RANGO DE EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 
17 A 26 arios 37 57 
27 a 3ú ailos 22 30 
36 a 42 ailos 11 15 

Total 70 96 

/
1orn.·11taft' el" <·dmles es¡wc1fic:acla en rcmgox. 

Asimismo, se puede observar en la Tabla 2, que del género masculino los porcentajes más altos 

se concentraron en los rangos de edad de 17 a 26 ¡11ios y de 27 a 36 aiios. 

TABLA 2 

"EDADES l'OR f{ANGO DEL GÉNEf{() l\IASCULINO" 

RANGO DE EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 
17 A 2ú atios 16 35 
27 a 36 ailns 15 33 
J() a 42 ailos 7 15 
-17 a SC1 ailns 4 1) 

57 a 66 años 3 7 

Total 45 98 

l'orn·mu¡e t/1• c•dacks "·'1'''' 1finu/11 c·11 rangos. 
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Por otro lado, en lo que corresponde al género, se. observa en la figura 2 que de la muestra el 

61% está representado por el sexo fomenino y el39 % por el sexo masculino. 

FIGUI{,\ 2 

ººGÉN~:Ro POR RANGO DE LOS SU.rnTOS DE LA MUESTRA" 

/'m·centqif! de la \'tlrtnhfr gc'111•ro. 

Empre.,,, 

• FEl'.ENINO 

CJ IVWDJ.JNO 

Referente a la empresa de procedencia se cuenta con la empresa PEPSI, INEGI, BANCO 

INVERLAT. PGJ, BIPER y OTRA. Asi, se tiene que, de acuerdo con la Figura 3, la mayoría de la 

muestra femenina proviene de dicho grupo (OTRA); además cabe mencionar, que en el INEGI se 

concentró la minoria de esta muestra. 
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FIGUllA 3 

.. ~:MrRESA DE PROCEDENCIA COllRESPONDIENTE ALG.:N~:1m FEMENINO" 

111'/o 

11% 

/ 1orC"l'rtlc~je de la t•mpn•sa de ¡won•clc11c111. 

llll'B'S 
011\Bl 
DBDIM.elAT 
DPGI 
IBaR\. 
•BPER 
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En lo que respecta al género masculino, se tiene que la mayoría de esta muestra proviene de la 

empresa PEPSI y que sólo un sujeto proviene de la empresa BIPER (ver ligura 4). 

FIGURA4 

"EMPRESA DE PROCEDENCIA COIUlESPONlllENTE AL GÉNERO MASCULINO" 

2°/o 

l'orn•nfa/e de la t'lllfW"-'"" d1• ¡woc1'd1•11c1a. 

¡¡:i PEPSI 
CJINB3 
CJ BCD. INVERIAT 
CJPGJ 
l!!OTRA 
•BIPER 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



JllJ 

Se puede observar en la figura 5 que el porcentaje mayor de la muestra se concentró en el 

grupo denominado como OTRA, de igual fornm cabe mencionar que el porcentaje menor está 

representado por el OANCO INVERLAT. 

"EMPRESA DE PROCEDENCIA DE LOS SU.IETOS DE LA MUESTRA" 

15% 

JJorce1111ye de la empre.'·" de proccdetrci€1. 

12% 

c;IPEPS 
CINEG 
C Bal INVER.AT 
CPGJ 

11% Cll OTRA 
•aPm 
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A rea 1/e tralu!io 

En lo que corresponde al :írea de trabajo, es imponante mencionar que se registraron JO .1reas 

laborales, sin embargo las más representativas tanto de manera general como por género ll1.,ron: 

Recursos Humanos, en la cual se realizan tareas de reclutamiento y selección, capacitación al per:a1nal 

de la empresa u organización, contrataciones, etc.: Operaciones. esta úrea pm1icularmcntc se refiere a 

las tareas que se realizan en la empresa BIPER como son contestar los teléfonos, recibir los mensajes. 

capturarlos y enviarlos. 

Por otro lado, se encuentra el área Administrativa, en esta área como su nombre lo indica se 

dedica a las tareas de administrar y/o llevar en orden la documentación, la contabilidad, etc. de una 

empresa y por último se encuentra el área de Sistemas la cual forma pa11e del INEGI y es en donde se 

captura toda la información y datos estadisticos de los censos que se realizan (ver figura 6). 

FIGURAío 

"ÁREA DE TRABAJO DE LOS SU.IETOS DE LA l\IUESTRA" 

18 
16 
14 
12 
10 

8 
6 
4 

2 
o .e .•. ll.mJ.e.m.e.•,a .e.fil.1 .•.. ~.e .e.~. O.a e.e e.l.a .e .e.~ 

A rea de trabajo 

Porcentqje de /ax áreas cit..• trnhmú. 
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En lo que respecta al nni1lisis por género, se 1icnc que la mayoría de In muestra femenina, 

se concenlra en el área de operaciones (ver ligura 7). 

FIGIJllA 7 

"AIU:A DE TllAUA.10 DEL G~:N•:RO FEMENINO" 

Area de trabajo 

/'orcentnje de /ns Oreas de trnht!i" 

Del género masculino de In muestra, se puede observar en la Figura 8 que la mayoría se 

concentra en el área de recursos humanos. 

FIGURA H 

"AllEA DE TRAUAJO DEL GÉNERO MASCULINO" 

25 

l'orn•uta¡•• tll'lt1sti1"t't1.\tletralm¡11. 

Area de trabajo 

G
_ .. ___________ ,, ____ ·¡ 
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Con respecto a In antigüedad, en In figura CJ se observa que. In mnyorin de In muestra se 

concentra principalmente en un rango de 1 n 12 meses de antigüedad, siguiendo In de a 3 mitos; Jo 

cual indica que Ja mayoria de Ja muestra tiene poco tiempo laborando (de 1 mes a 3 años). 

FIGURA 9 

"ANTIGÜEDAD LAllORAL DE LOS SU.JETOS llE LA l\llJESTIM" 

27% 

l,orc:entaje ele la attliglleclml lahoral c.v1eci/ic:acla cu rangos 

a 1 rres a 12 rreses 
a1 afDa3ai'Ds 

a 4 aflls a 6 afDs 

•7afllsa10 afDs 

Crmsde 10 afDs 

La mayoría de la muestra tanto femenina como masculina se concentran en el rango de 1 a 12 

meses; observándose de igual forma que una minoría se concentra en el rango de 4 a ó mio~ (ver 

figuras 1 O y 1 1 ). 
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FIGIJ({A 111 

"ANTIGÜ~:DAD LAllOIML rn:L G~:NEl<O FEl\U:NINff' 

29% 

f>orceutaje de fa <mllg11<'dm/ lahoral c·.vwqfiuu/a l'lr ra11gm 

01 rresa 12 rmses 
01 año a 3 años 

04 añosa 6 años 

• 7 años a 1 O años 
m nus de 1 o años 

FIGURA 11 

"ANTIGÜEDAD LAllOl<AL DEL G~:NEtm l\1ÁSCULINO" 

24% 

/'orcentqje de la m111g1/t'dwl lahoral 1·.,¡11•r ~litada 1·11 r1111gm 

O 1 rres a 1 2 rreses 

a 1 año a 3 años 

04 añosa 6 años 

• 7 años a 10 años 
m nus de 1 o años 
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T11r110 1/e tr11/1t1jo 

En cuanto al turno de trabajo es importante especificar en el medio tiempo engloban1us a 

aquellos individuos que trabajan de 4 a 6 hrs., en tiempo completo los que trabajan 8 hrs.; ,. por 

último en el mixto los que trabajan más de 8 hrs. De esta manera, en la Figura 12 es notorio q11c la 

mayoria de la muestra su horario es de tiempo completo. 

FIGUIL\ 12 

"TURNO DE TRABA.10 DE LOS SU.IETOS DE LA MUESTRA" 

70% 

/'orcen/aje ch• persona,,· por turuo de trahtyo. 

CI M!cio Tielll"' 

D lienpo Cllr<pleto 

•Mxto 

En las Figuras 13 y 14 se puede observar que la mayoría de la muestra tanto· femenina <'Ultlo 

masculina tienen el turno de trabajo de tiempo completo. 

¡,' L~SDI~·' 9~1~n¡¡~r-J 
. A'°l J'.J \ 1¡ J\,iJ.J!· 

. . -·-~~"--



FIGIJHA IJ 

"TIJHNO D~: TIMllA.IO DEL GÍcNEHO FEMENINO" 

69% 

Porcentaje ele persona.\' por turuo de lrahajo 

FIGUl{A t.i 

C Medio Toe1J1XJ 

0 lietll>O OJrrtik!to 
•MiMlo 

"TU UNO DE TnAllA.JO DEL G~:NEl{O MASCULINO" 

61% 

/'orcenttljc! de ¡wr.muas por 111r110 de troha¡u 

a Mecio Tlelll>O 

a lierrpo Cbrrpleto 

• MiMlo 
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CARACTlmÍSTICAS PSICOMÉTRICAS DEL INSTIWMENTO 
PARA l<:VALIJAI~ LOS ESTRESORES AMBU:NTALES Y SOCIALES 

A NIVEL INDIVIJDUAL Y ORGANIZACIONAL 

Cm1fiahi /it/111/ 

1111 

La confiabilidad del instrumento se obtuvo mediante el "Coeficiente Alpha de Cronbach",. la 

cual füe ele .93 lo que significa que este instrumento es altamente conliable. Cabe mencionar que, la 

forma de contestar el instrumento füe a través ele opciones ele respuestas, las cuales iban de 1 a .i, en 

donde el 1 representa el nivel más bajo ele estrés; mientras que el 5 es el nivel más alto ele estrés. 

V11/itlez 

Para obtener la validez del instrum~nto se realizó un análisis factorial, del cual se 

obtuvo el Componente ele Matriz Rotada (Tabla 3) en donde se agruparon los. estresores en dos 

componentes: a Ni1•e/ /11c/Nic/11al, el cual consta ele factores sociales y ambientales ·y a NiPe/ 

01xc111i::ctcio11al que consta de factores sociales y organizacionales. Por otro lado, este arn"tl is is 

factorial mostró que dos factores explican el 43% de la variabilidad de los elatos. 

La causa por la que se han agrupado ele esta forma las variables, es debido a que en el caso del 

primer componente las variables se enfocan a la percepción que tiene el individuo con respecto a sus 

intereses y necesidades ambientales y/o sociales (Nivel Individual) y en el segundo componente 

consideramos que las variables se enfocan principalmente a la relación individuo-organización (Nivel 

Organizacional). 

1 
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COEFICIENTES DE CORRELACION IH: LOS ESTIU:SOln:s 

A NIV~:L INDIVIDUAL\' ORGANIZACIONAL 

111 

Nivel Nivel Estresores 
Individual Organizacional 

1 2 -
Me causa cslrCs cuando considero que la 1111. natural que hay en el lugar de trabajo 110 es la 
·ulicicntc 

rrvc~1c"· "c,"11"'1s"'a-c_s_1r~c-s-c1-i:_111_d~o-s~·ic-·1-ll_o_q_11_c_c~l-a-rc-a-d_c_l_r.-1b-:1.-jo_c_s_· ,-c-d-11c_i_d_a_p_o_r_11_1<_>h-1l-i:_11_m_o_11_i;_t1_c_n:-1l-l--
77

-
1
-- r--------. 

i11ncccsario 
Me cansa cstrCs cuando sicnlo une mi iirca dc lr.1bajo es 11111\' reducido .721 
Me causa c~.irCs c11am.Jo hace 11111cho calor en el lugar de trabajo 7117 
i\:1c causa cslrCs cuando considero c111c fa h11. ar1ilicial 110 es la adecuada llillil el trabal~ -j;=¡9--f--------
Mc causa cstrCs cuando considero que la manera c11 que esta organi:1.adu el 111oh11iarin 110 es 
Ja adecuada 
Me causa cslrCs cuando no se tiene dcrcclio a 1111 espacio prirndo de trabajo --~- r--------·--

Mc causa cstrCs cuando considero que el color de las paredes 110 es adecuado para el trabajo <1-l-l 
Me causa cstrCs cuando no hav buena circulación del aíre ú11 
Me causa cstrCs cuando hace demasiado frío en el lt1car de trabajo 
J\1c c;111sa cstrCs cuando considero qm: mi lrahajo no es bien pagado 
(\Je causa cstrCs cuando escucho algun mido de 1111u1tli11a. impresora. copiadora. muchas 
'CCe!<. 

rvlc causa cstrCs cuando escucho \'arias vuces al mismo tit:m¡m 
f\'k c;msa cstrCs cuando considero m1c mi trabaio es mtinario \' :1b11rrido 
Me c;msa cstrCs cuando siento que hay demasiada gente compartiendo la 111is111a ;irca de 
1traba10 
J\1c cm1sa cstrCs cuando hay escasc1. tk: personal y tengo que reali1.ar larcas que q11ila11 
tiempo 
f\k causa cslrCs cuando tengo pocas oport11111dadcs de: progresar. mejorar~ adt1111rir 1111e\·os 
·011ocimic111os en mi trabajo 
Me causa cstrCs cuando la co1111111icación y el di:ilogo es dclicienlc entre los co111palleros de 
rahaio 

t\1c causa cstrCs cuando lcngo que llc\'ar !~ahajo a 111i casa )tifa estar al cmncnle 
r-.1c causa cstrCs cuando c~isten úi\·er~os olores en el lugar dc lrabajo 
t\1c causa cstrCs cuando recibo ordenes conllicti,·as de dos o 111:"1s personas 

(120 

fd2 

5Xí1 

.582 

.544 

525 

520 

515 

.JIJ5 

4KK 

7117 
111n 
(,cr; 

--------- -·----1---------
[\.lc causa cslrCs cuando las lareas de 11111n1csto 110 eslan claros para mi ú7i 

Í\lc c.:a11sa cstrCs cuando mi 1cfc no licue c~rnfi;111/ . .a en el dcscmpcllo de 111i lrahajo 
i\1c causa estrCs cuando los ohjetin1s l1e 1111 trabajo no esl:m daros para mi 

~:\ 1c cansa cslrCs cuando haJ!.o cos;1s c.:11 el lmbajo que son :1ccptadas por 1111as personas~ por 
11•~ liras 110 

fr\Té-C;i~a e~llcs c11mldt~;¡;;eas y;;c me asignan alg1111as ,·cccs son muy diflcalcs ~ 
bu11ple1•~•s~----------

1
~1-;;-c;Uisa cs1rCs cuando no te11go la ~~ne1.a ante quien soy responsable y/o q111e11 es 

ri.:~pon~ablc a111e mi --------------------<-------1------~-
11'\.tc causa cstrcs c11:111do la forma de rendir 111for111es enlrc superior~ subordinado me h:icc 

~
l_!!.!!_JlfeSIOlt<ldO 

~~~usa cslrCs cuando recibo criticas o .s1c111prc que pucda ser e\'aluado 11egath·:.1111c111c 
e cm1sa cstrCs cuando se me hace responsable del desarrollo de otros cmnlcados 
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Asimismo, es importante mencionar que la media general de los estresorcs a nivel individual 

ll1e de 2.3 111111tos y de los eslresores a nivel organizacional fue de 2.4 1111ntos. 

De acuerdo con la agrupación menciormda se puede observar en la Tabla 4 que en el grupo 1 

, (Eslresores a Nivel Individual), a pesar de que se concentraron todos los de carácter mnbi·"ntal 

también hubo reactivos de car:ictcr social, de los cuales los que representa mayor frecuencia «01110 

füente de estrés en los individuos son: "cuando te11xo pocas o¡lf1r/1111idades de proxresar. mejorar y 

adquirir 1111e1•0,,· L'<J11oc:ilnie11tos en 111i lralu!io'' y .. c.:onsiúero que mi lrahqjo 110 es hie11 JJC1Kt1Úo .... v por 

otro lado, el que representó menor frecuencia de estrés dentro de este rubro social fue: "cucmdo 1e11xo 

que /lewl/' trahqjo a 111i casa para estar al corriente" ºc:11a11do 110 !tay h11e11a circ11/ació11 del aire". 

Asimismo, se puede observar que los reactivos de car:ictcr ambiental en general no representan una 

füente de estrés en la muestra, pero cabe mencionar que el reactivo que fue considerado por la mavoria 

de la muestra como el menos estresante fue: "c11a11do co11sidero c¡11e e/ color de las paree/es 1m es 

aclecuado /Jttra el /rahqio ". 

1 

TAllLA-' 
FIU:Cm:NCIA DE ESTRÉS DEL NIVEL INDIVll>UAL 

REACTIVOS DE 
<ARACTER SOCIAL 

f\.lc causa cslrCs cuando tcugo pocas 
oport11111da<lc.-. de progresar. mejorar y 
adq111nr 1111c\·o.-. co11oci111ic111os en mi 
tr;1hajo 
!\ k cau .... a C!-llcs c11:111do considero que 
1111 traha10 110 e~ h1c11 pagado 

l\ k causa c~llcs c11:111do 1c11go qm: 
llc\ill 1fah:110 a 1111 casa para cslaral 

l!l.\C rl\IOS DE 
<"ARA< TER A~IBIENTAL 

'\ k c;111~a L'~lh.'" cuando coll!->idcro que 
d Lolm di..: l.1.., parcdi.:s 110 es ad1:c11ado 
p;11a d 11aha10 

l\ h.· c;111sa c~tri.:~ cuando c~cucho alg1111 
1111do di.' 111aq11111;1. 1111prl.'sor;1. 
con1adma. 1111n.:has \Cccs 
:\le causa cstn.~.., cu:mdo considero que 
!;1 111a11cra 1..•11 quc csla oq..!:111i/.-1do el 
111oh1l1ano 110 1..•s la adecuada 

50 21 

7K 12 

5.t 21 

~6 2(1 

FRECUENCIA 
3 4 5 

25 25 18 

26 20 

3 4 5 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

PORCENTAJE 
TOTAL 

68 

46 

71 

PORCENT/,JE 
TOTAL 

90 

75 

72 



Me causa cslrCs crn111do 1c11go 1111c :'11 
llc\':ir Ir.abajo a mi ca~1 para c~lar al 
t.:orricnlc 
i\1c causa cslrCs c11am.lo co11s1dcrn que H 
la lt1/. 11a111ral qui: ha~ en el lugar de 
11aha10 no es la s11fil:1c111c 
/\le causa cs1rCs c11a11úo hace <krnasi:ido -t:-\ 
f1 io en el lugar dc traha.10 

/\ k causa C!-lrés cuando !-Jc1110 qm.~ 1111 42 
;üca de 1raha.1u es 11111~ 1cd11cido 

~ h: causa c~lrcs cuando <.1c1110 que d 1J 
;11ca de 11aha.10 es 1cd111.:1d11 por 
111oh1l1anu u 11111lcnal 1111H:ccsario 

l·i·ec11e11c1t1 de ,.,,·tnis: 
/ Nunca esji1t!11/c de estrés 
2 < Jca.,·unut/1111!11/e esjiu.!11/e de estrés 
3 A~~""" l'L': L'sji1e11/L' de L'strés 
-1 l·i·ec:11e111e11w11te esjitente c.le estrés 
5 SiL'lllf'l'L' L'sji1e11/e de L'S/rés 

l IJ 

21 71 

2(1 69 

21 66 

24 66 

25 56 

Cabe mencionar que las opciones antes descritas, serán las mismas para las tablas número: 5, 

9, 10, 14 y 15. 

Por otro lado, es importante mencionar que los datos de la tabla 4 de alguna manera contestan 

dos de nuestras preguntas de investigación; ya que se puede observar qué factores ambientales y 

sociales füeron los que provocaron mayor frecuencia de estrés a nivel individual, recalcando que en 

este grupo se concentraron los de carácter ambiental y que a pesar de ello ninguna situación representó 

ser altamente estresante. En lo que respecta a los sociales, como ya se mencionó sólo dos situaciones 

son las que provocaron un nivel considerable de estrés en los individuos; y especiticnme111e la 

situación relacionada con "las oportunidades de progresar y adquirir nuevos conocimientos" fue In mús 

estresante, con lo cual se responde nuestra pregunta de investigación relacionada con cuál de los 

factores ambientales y sociales es el mús estresante a nivel individual. 

En lo que respecta ni grupo 2 (estresores a nivel organizacional), en la Tabla 5 se observa que 

los que predominaron füeron los de carácter social; obteniendo con ello que los que representaron una 

111aynr füente de estrés y que responden a nuestra pregunta de investigación a nivel organizacional 
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son: .. c11a11tlo rec.:iho crílica.,· o sie111¡J1·e que ¡nu.:úa ser <.•1•a/11ado lleJ.:alil'lfllll.!llle ··• y .. v11t11ulo /ax torea.,· 

de 111i p11e.,·10 ll<J están claros petra 111i''. En lo que respecta a la pregunta de cuill de los foctorc:-o es el 

mús estresante se observó que el referente a ··recibir criticas n ser evaluado negativamente". Ahora es 

importante mencionar que como en este grupo sólo hubo de carácter social los reactivos que 

principalmente se pueden mencionar como menos estresantes pant nuestra 1nucstrn son: ''c11a111ir1 '"' 

/e11J.:o la certeza a111e quien soy re.\'JlOllSClhle y-'o q11ie11 es rt.•.,11011sah/e c111/e 111i ••• "c11t111tlo las /area.. c¡11e 

me {(Sig11<111(1/g1111<1.\'1•ece,,· so1111111y difíciles y co111plejlls" y ''c11a11t!o /111go cos<1s en e/ 1rah11jo c¡11.· so11 

aceplatla.\' por 1111as per.m1111.\' y por otms 110 ", 

TAllLA S 
FRECUENCIA DE ESTRÉS DEL NIVEL Ol{GANIZACIONAL 

REACTIVOS DE CARACTER SOCIAL 

Me ca11st1 cslrCs cuando recibo crilicas o siempre que 
· 11ucda ser c\'al11ado nccati\':1111c11lc 
Me causa cslrCs cuando las tareas de mi puesto no 
cslan claros para 111i 

Me causa cstrCs cuando recibo ordenes conllicth·as de 
dos o mús personas 

Me causa cstrCs cuando 110 lcngo la ccrtc/~l ante quien 
~°' rcsponsahlc vio q111c11 cs 1cspn11sahk anlc mi 
f\1c causa c~t1Cs cuando las 1a11.:as que me aSll!,llall 
algunas \·cccs so11 11111\ d1lkilcs \ co111plcp1.'r. 
Me causa c~trc~ cuando hago cosas en el 1rahajo que 
son aceptadas por 1111as pcr .... 011as ~ por lltras no 

!\le causa cstrcs cuando la lorma dc 1c11d1r 111for111cs 
cntrc .'r.t1pcrior ~- s11hord111adn me hact.: .'r.t.:1tli1 
lnrt.:siott<1úo 
C\k causa t.:.'r.l1l:s cuando lo.'r. oh1t.:ll\ os <k 1111 lraha.10 110 
csl:lll claros p;1ra 1111 
Mc causa C.'r.lrCs c11a11do 1111.1crc 110 t1c11c co11fi;111/~1 en 
d dC.'r.L'1tlllcl10 de 1111 trahajo 

.p 

17 

11 

2<1 

24 

211 

FRECUENCIA 

1(, 11 

111 

21. 

27 

11 

11 

2r, 

2:' 

22 

PORCENTAJE 
TOTAL 

52 

42 

/•n•ct11'1tC"1tl d1· t'\/l"t'.\" por n·oc111·11 dd gn1¡1u _, (t'\l/'1·,·111·1•\ 11111\·1·/ 01~11111:t1C'llllllllJ 1· ¡111rrl'11ta¡1• di• la 1"111'.\llJI t/111' 1·h~10 c'.\fl 0¡1<·1011 

De esta manera y observando los datos de las tablas anteriores podemos mencionar que nuestra 

pri1nera hipótesis de investigación se corrobora. ya que los factores que provocaron 1naynr frccu1.:11cia 

de estrCs tanto n nivel individual como organizacional fueron los de canictcr social. 

Por último, es importmlte mencionar que se realizó una comparación del nivel de estrco: por 

factor o agrupación con la edad, género, empresa, úrea de trabajo, anJigücdad y turno de Jrabajo (Tabla 

6); de las cuales se obtuvieron los siguientes resuhados. 

TE ~.,,., ;'~ ··. ~r 
1 .. i.:> · ... Uiv 

FALLA DE ORIGEN 



TAlll.AC. 
NIVELES DE SIGNIFICANCIA POI{ FACTO!{ 

Eslrcsun·s a Nin•I lncli\'ill1rnl 

Sig. F df 

Edad .03 2.93 4 

Empresa .001 4.8 4 

anligOedad .03 2.93 4 

tumo de trabajo .04 3.34 2 

E!ltl'c!linl'cs t1 Ni\'l'I <>r:,!anil'.otci1111:1I 

Sig. F Df 

Empresa .02 3.20 4 
.\'n•dt•s de• ,,·1g111/1cmu·w dí' los grupos mdn·ulua/ 

y m:ca111:auo11al ¡11w /osfactrw1•.\ 11111.,trado., 
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Para observar mejor las diferencias antes mencionadas de dichos factores, se realizó un an:'tlisis 

por cada una de las variables, del cual se obtuvieron su media y la desviación estándar. Así, se 1iene 

que, en cuanto a la variable edad del foctor de cstresores individuales; el rango que obtuvo la media 

más alta füe el de 17 a 26 aiios (4.63 puntos) con una desviación estándar de 1.52 respecto a la media 

(ver figura 15). Cabe sciialar que la puntuación mínima que se puede obtener en cuanto a la media se 

refiere es de 1.00 punto y la máxima es de 5.00 puntos. 

FiJ.!m·u 15 
I\·tccli.a ele In clfad del fuctur: Estrcsurcs hulh·ichrnlc!ri 

5 

1 4 

D 1 D "' 3 1 :e 
2 "' ::¡;; 

o 
17 a 26 27 a 36 3 7 a 46 4 7 a 56 5 7 a 66 

Edad 

.\ /edia ele la etlud e.vu•c:Uinulo c11 rango.,·. · 
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En lo que respecta a la empresa, en la ligura 16 se puede observar que la categoría lliper luc la 

que obtuvo el máximo de puntuación medía, es decir, la media obtenida füc de 5.00 puntos v su 

desviación estúndar fi.1c de l. 96 puntos respecto a la media. 

ctl 

6 

5 

4 

:e 3 
Q) 

:E 2 

o 

,\1eclia de las empresas. 

Fii:ura 16 

t\1ctlia de has empresas del foctor: .. :strcsorcs lnclh·ichrnlcs 

1 Ü 1 D 1 
PEPSI BANCO 

INVERLAT 

Empresa 

OTRA 

Siguiendo con el factor de los estresores individuales, la figura 17 muestra que v11 la 

antigüedad, el rango que obtuvo la medía más alta fue el de 1 mes a 12 meses (4.67 puntos) de ~slar 

laborando; con una desviación esÍándar de 1.56 puntos respecto a la media. 



Fi!!,una 17 

Mccli,;1 ele la ,;mfÍJ!iiccliul del factor: E~lrcsorcs lndh·ithrnlc!<i 

5 
4 
3 
2 
1 
o 1 D 1 .D. 1 

mes a 
12 

meses 

,\ h•día de la cmtigllctlatl "·'1H...'cUic:ncla en rm1.~ox. 

aiio a 4 años a 7 años a 
3 aiios 6 años 1 O años 

Antigüedad 

más de 
10 aiios 
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En cuanto al turno de. trabajo, tenemos que la categoría de medio tiempo es la que obtuv< i una 

media de 4.95 puntos y una desviación estándar de 1.35 puntos respecto a la media (ver figura 18 L 

6 
5 
4 
3 
2 
1 
o 

.\ktlia del /11r110 de traha¡o. 

Fi~ura 18 

Media del turno tic trabajo clel f;tctnr: Estrcsnrcs lmli\·iduulcs 

me dio tiempo 

D 
tiempo 

completo 

Turno de trabajo 

1 
mixto 



\: 

l IX 

En lo que respecta al factor de estrcsores organizacionales, como se pudo observar en la ta11la h 

sólo se encontraron diferencias en empresa; de la cual la categoria que obtuvo la media más alta li1e la 

de INEGI con 2.69 puntos y su desviación estándar fue de .53 puntos (ver ligura 1 CJ). 

3 
2.5 

2 
1.5 

1 
0.5 

o 

Fii:,uru 19 

l\lcclia de las cm11rcs•1s del fuctnr: Estrcs11rcs 11ri.tnnizuci11ni1lcs 

Empresa 

~. ·~ .\/celia ele /a.,· empre,,-as. 



CARACTERÍSTICAS l'SICOMÉTIUCAS DEL INSTRUMENTO 
PAl{A EVALUAR ÉSTRES \'SATISFACCIÓN 

G11!fiubili1/11tl 

ll'J 

En esta segunda parte del instrumento, la cual se enfoca al Es1rés y la Satisfocción que I'"' cibe 

la muestra de su trabajo, la conliabilidad del instrumento se obtuvo mediante el .. Coeficiente Alpl:a de 

Cronbach", la cual fue de .53. Al igual que en el instrumenln anterior la forma de contesrnr 1i1e a 

través de opciones de respuestas, las cuales iban de 1 a 5, en donde el 1 representa el nivel rnits bajo 

de satisfücción o estrés; mientras que el 5 es el nivel más alto de satisfocción o estr~s. 

V11/itlez 

Para obtener la validez del instnunento se realizó un análisis factorial, del cual se obtuvo el 

Componente de Matriz Rotada (Tabla 8), en donde se agruparon las variables en dos ·componentes: 

Grupo de Satisfacción y Grupo de Estrés. Además, cabe mencionar que el anitlisis factorial mostrú que 

dos factores explican el 60% de la variabilidad de los datos. 

Cabe mencionar que ambos grupos constan de uspectos generales en el trnbujo, sólo q11e el 

primero se encarga de bosquejar qué tan satisfactorios son estos aspectos para el individuo y el 

segundo bosqueja que tan estresantes son. 

TABLA H 

COEFICIENTES DE COlmELACtoN DE 
LOS Gl!UPOS SATISFACCIÓN \' ESTl!ÉS 

Variables 
Satisfacción de Estrés Grupo Grupo. 1 

1 2 
En ténninos nenerales el lugar de trabajo es .832 
En ténninos nenerales la ornanización en m=i,_,tr_,,a-=b~a-"'i·o'-"-es"------+--'·-=7=8-=8--+------
En términos nenerales el ambiente en mi trabajo es . 773 1 

.729 1 En términos generales mi trabajo es 

~~::;~:~~:a:~:;:::: ~i~;~~:;~,~~Ó~il_fT1~~~~- - -----~F=t· - ___ ;~~ - 11' 

En términos generales el ambiente en mi trabajo es .744 
En ténninos generales el lug.'1_r_l!1~_yahajo es _. · .712 -

/J.!171/'AflC'Uill d1• 1·aru1b/1':.; 1·11 do\· c11111¡111111·111n. ( i111¡111.\'ull\faccw11 1· ( i111po di' /:o;fn•\ 

Asimismo. es importante mc1u;ionar que la media general del Grupo de Satisfacción es lk J.6 

puntos y del Grupo de Estrés es de 2.6 puntos. 

TESIS CON 
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De acuerdo con la anterior agrupación, de manera detalla se observa en la Tabla«) que "n el 

Grupo de Satisfacción los cuatro reactivos resultaron ser rrecuentemcntc satisíuctorios con ello se 

responde a nuestras preguntas de investigación relacionadas con qué tan satisfechos éstíin los 

individuos en su trabajo; sin embargo cabe mencionar que a pesar de c¡t1e los . cuatro son 

frecuentemente satisfactorios los que obtienen un porcentaje mayor son los que se relieren a· ··e/ 

lrahc~jo", y al Ha111hie111e ele lrahqjo ''. 

TABLA'J 

FRECUENCIA DEL GRUPO SATISFACCIÓN 

Grupo de Satisfacción 

En términos generales mi trabajo es 
En 1Cm1i11os gc11cralcs el :1111bic111c cu mi 
1raba10 es 
En términos gc11cralcs la organil'.ación en 
111i trabajo es 

E11 tCrminos generales el lugm de trabajo es 

FRECUENCIA 
.¡ 

2N 35 2N 
2-1 .¡3 23 

22 33 

43 

1 

PORCENTAJE 
TOTAL 

'JI 
X'J 

55 

.¡3 

/'r1-c111·m·w de .\t1t1.~/acc11111por1w1c111·0 del J.!ntpo J (f_lntpo ,¡,. &11i.vfi1ccití11) y porc1•11f11JC 1/c la umc."itru 1¡1w ,•/1xiú 1•.w1 opdiiu. 

Asimismo, en la Tabla 1 O correspondiente al grupo de Estrés; se puede observar que los cuatro 

rl!activos van de ocnsionalmcnte a algnnn vez son füentc de estrés , en este sentido se puede 

mencionar que las preguntas de investigación relacionadas con el estrés en el trabajo en general son 

contestadas, recalcando que los reactivos que representan un porcentaje mayor son los que se rcticren 

a. ··e/ trahajo", y al "e/ a111hie111e de lrahqjo ". 

TAllLA 111 

FRECUENCIA DEL GRUPO ESTRÉS 

Grupo lle Estn.!s 

En tén11inos generales mi lrahajo es 
E11 términos gc11cralcs el ambicnlc en mi 
traba10 es 
En 1ém1111os gcncralcs la org:11111 . .ac1ó11 en 
1111 tr;ihajo es 

E111é1111inos gc11c1alcs el lugar de lrnhajo es 

31 

JO 

2; 

FRECUENCIA 

l'J 

l I 

l 1 

PORCENTAJE 
TOTAL 

711 

fd 

/·r1·c 111·11, 111 d1· ,·,tre., ¡11w r1•1u111·0 d1•l ,l..!.r11po _: (<iru¡m de- /~',,·tn•,,) y 1'"'""'1110/l' de /a 1111w.,1ro 1¡1w 1•llg1<1 <'·'ª 0¡1c1011 
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Así, comparando los datos obtenidos en las tablas 9 y 1 O, se puede mencionar que uueslra 

hipótesis de invcstigación en este caso se rechaza, ya que de manera general se observó que no ,., una 

determinante o no existe en este caso alguna relación entre el estrés y la satisfacción ; ya que co1110 se 

observó que a pesar de que en los individuos de la muestra existe un cierto grado de estrés tanto en el 

trabajo como en el ambiente, la organización y en el lugar donde laboran, no repercute nin la 

satisfacción que manifestaron los individuos bajo las mismas condiciones. 

Por último, cabe mencionar que se realizó una comparación del nivel de estrés por foclor c1111 la 

edad, empresa, antigüedad y turno de trabajo (Ver Tabla 1 1 ). 

TABLA 11 
NIVELES DE SIGNIFICANCIA 
DEL FACTORSATISFACCION 

G ropo de Sntisfaccilín 

Si~. F 

Edad .lit 1.07 

Empresa .U (1.(1(1 

Antigilcdad .05 2.1X 

Tumo de tmbajo .05 2.91 

llf 

-1 

-1 

-1 

,\'11•dcs d1• .ngu(ficcmcw dd ( i111¡10 tfo Satt.~ft1cc1ri11 f'01" /11.t}t1clon•.\· mo:"1trnlo.\. 

En cuanto a estas variables, al igual que en el apartado anterior de cstresores individu¡¡ les y 

organizacionales, se realizó un análisis de donde se obtuvo solamente la media y la desviación eslandar 

de cada una de ellas. resaltando que la puntuación mínima para la media es de 1.00 punto y la nwxima 

es de 5.00 puntos. 

De esta manera. en la figura 20 se observa que con respecto a la edad, el rango que ohtu,·o la 

media más alta corresponde ni de 17 a 26 años ( 1. 11 puntos) y su desviación estándar es de .33 puntos 

respecto a la media. 

TESIS CON 
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FiJ!,ura 20 
l\kdia de la cthul clcl foctor: Salisfoccit'111 

1.2 

"' 
0.8 1 D 1 D 1 :e 0.6 

"' 0.4 :¡¡; 
0.2 

o 
17 a 26 27 a 36 37 a 46 4 7 a 56 57 a 66 

Edad 

.\ /ctlia 1/e la edutl '"'Jl'-'C~ficm/a ,.,, rmi>Ju.,·. 

Con respecto a la empresa, se encontró que la categoría INEGI füe la que obtuvo la media más 

alta con 1. 18 puntos y con una desviación estándar de .34 puntos respecto a la medía (ver figura 21 ). 
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En la ligura 22 correspondiente a la antigüedad, se tiene que el rango de 4 a 6 años es el que 

cuenta cnn la media más alta ( 1. 17 puntos), obteniendo así una desviación estándar de O.OS puntos 

respecta a la media. 

Fii.:,ura 22 
J\1cdiu ele la ;111tigilcdad del factor: Sati.síaccicín 

1.2 

.!!! 
1.15 1 D 1.1 I __ "'C 1.05 _O Q) 

. 

-•-, :a 1 
0.95 
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.\/erlw ele la 1111/ignedml t•spec:!ficmla e11 rangos 

Por último, en lo que respecta a este factor de satisfacción, se tiene que del turno de trabajo, la 

categoría de tiempo completo obtuvo una media de l .OCJ puntos y una desviación estándar de .35 puntos 

respecto a la media (ver tigura 23). 

Fii.:,ura 23 
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Por último, en cuando al anúlisis estadístico de nueslro instrumento, se tiene que en este 

apartado de Estrategias de Afrontamiento, la conliabilidad obtenida por el .. C:oeliciente Alpha de 

Cronbach" füe de .63. Asi. como en los instrumentos anteriores. la limna de contestur ti.te a trn\'<:S de 

opciones de respuestas. las cuales iban de 1 a 5, en donde el 1 representa el nivel mús bajo de 

utilización d.: las estrategias; mientras que el 5 es el nivel tmis alto en que se utilizan. 

Valitfez 

Para obtener la validez del instrumento se realizó un análisis factorial, del cu;il se 

obtuvo el Componente de Matriz Rotada (Tabla 12) en donde se agruparon las estrategia:; de 

afrontamiento en dos componentes o factores: Estrategias de Afrontamiento dirigidas a la emoción y al 

problema de tipo positivo y Estrategias de Afrontamiento dirigidas a la emoción y al problema dl' tipo 

negativo. Cabe lllt!ncionar que el análisis factorial en este instrumento mostró que dos fitctorcs 

explican el 34% de la variabilidad de los datos. 

TAllLA 12 

COEFICIENTES l>E COllRELACION DE LAS ESTllATEGIAS l>E 
AFIU>NTAl\l!ENTO l>llUGIDAS A LA EMOCIÓN Y AL PltORLEl\IA 

l>E TIPO POSITIVO Y NEGATIVO 

Estrategias c.Je atronlamiento Positivas Negativas 1 

2 1 

f\.k diJ.!o qui.: 110 dcho p1.·llk1 l.1 ptP .. 1111:1 

f\.k digo l(lll.' 110 dcho di..·~a111111a1111i..· 7J IJ 

B11s<.:o la~ po ... 1hk~ alll..'111;111\;t ... 1¡111.: IL'l1_1-'.;1 par;1 1t:.,l1l\l.'I t1 ~1111aC1llll 

C\k 1r;110 ~ c11111plo 1111 plan pa1a L'l1111111a1 las d1llc11ltadcs de 1111 c;11111110 

f\.k digo a 1111 1111~11m qm: p111.:du 111a11c1a1 la .. 1111acw11 

Trillo d1..' COllCCllllilflllC Cll 1111 ... acl 1\ 1dadc~ ~ 110 ltllliaf Cll Clh.'111<1 Ja ... 1111ac1ú11 

Busco po~1hlcs altcrnall\ a~~ la.., pongo cu p1;'1clH.:a 

Procuro q111 .. • la ~1111acto11 110 'ocl\ a a ~11ccdcr 
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Me po11µ0 fmiosn y 111c dan J.~;111as de llorar • .591) 

rv1c ausento 111ic11tras dura la s1111ac1ó11 .sn 
Me pongo furioso y agredo a los dc111;is .567 
Todo parece desesperado p;11a 111i .5ío7 
E\'ado 1111 1cspo11sah1lldad ~/o la ad.111du.:u a olra persona .5J7 
Suspcmlo la ;u.:11\'Ul;uJ que c~li! rcalu.mulo .521 
f\.1c digo a 1111 1111s1110 <111c 110 puedo hacer nada hicn .517 

. l).!ntpac 11111 d1• 1 m wl1f1•., 1·11 ""' '11111¡"11wulc'.'· d111~1da., ti l111·modo11 y al ¡wufth'll1t11h• tipo ¡1<u1111•0y111•)!aln•o. 

Asimismo. cahc mencionar que la media general de utilización de las cstratcgius de 

afrontamiento dirigidas a la emoción y al problema de tipo positivo es de 3.9 puntos y du las 

eslrategias de tipo ncgalivo es de 1.2 puntos. 

Por otro lado. en la Tabla 13, se observa que la mayoría de los porcentajes de frecuencia con 

que utilizan los individuos las estrategias de afrontamiento de tipo positivo, se concentran en la opción 

"frecuentemente". De esla manera, se constata que los reactivos más significativos son: "Husc:o la.,· 

posíhles altenw1íw1.1· <¡1te 1e11~a para resolver la sí111acíó11 ·• y "procuro que la sí1uac:íó11 110 v11ell't1 et 

s11c:ecler". En este sentido se puede decir que, la pregunta de investigación relacionada con el tema se 

contesta, y cabe mencionar que a pesar de que la mayoria de las estrategias son frecuentemente 

utilizadas la que representó un mayor porcentaje es la de "buscar alternativas para resolver la 

situación". 

TABLA tJ 
FlmCUENCIA CON QUE UTILIZAN LOS INDIVIDUOS 

LAS ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO DE TIPO POSITIVO 

REACTIVOS 

Uusco las posibles allcrn;lll\:J!-. que 1c11ga p;1ra rcsol\'cr la si111aciU11 

Procuro que la sit11ac1ó11 nn '11ch·a a suceder 
Busco posibles alh.:111;1!1\·11!-. ~ la!-. po11µ0 cu pr;icllca 

l\ 1c digo a mi 1111s1110 m1c n11cdo 111a11c1ar la si1w1ció11 
l\k die.o m1c 110 c..lcho cksa111111a1111L.' 

l\k digo qm.: uo tlcbo pcrdl..'.r la po~t111a 

l\lc lra/.o y c11111plo 1111 plan para cl111111ia1 las d1lkul1adcs de 1111 
Lillllillll 

Trillo de co11cc111ram1c cu mi~ <1Cll\ 1da1..ks ~ 110 tomar c11 c11c111a la 
s1111ació11 

FRECUENCIA 

2 3 4 

-t5 

42 

42 

~X 

12 
1(1 

4X 

.12 

5 PORCENTAJE 
TOTAL 

41 xr. 
:l') XI 
]h 7X 
4n 7X 
42 74 
>c. 72 
21 71 

21 55 

/·n·c111·11c·1a de 11\0 1· ¡ion 1·11111/1' I'º" 1,•ru 11111 dl'i >!' 11¡111 I (1'\llt1/1'J.!'"' d1• 11f11111/t11111,·uto d1ng1d11\ 11 la 1·11111' 1011 y al ¡wuh/1•11111 111' 
llf'0/'11.\/IÍl'O), 

r---,.J-w-·1 .. -.,,.,.-,_,·-:;,-"\T--T
, G~jJ.:..} l:i •. :1.~ 

FALLA DE ORiGEN 



12<· 

Por último. en el segundo grupo que denominamos gmpo es1r111egia,,· de <//i'011/t1111n•l/fo 

dirigidas ti lt1 e11wc:iá11 y t1! proh/e11111 de li¡m 11eg<1fil'11, se observa en la Tabla 14 que en la mayrn 1a de 

los reactivos. los porcentajes altos se concentran en la opción ·~nunca°'. Así se tiene que los mús 

significativos son: ''A4e di>:o t1111 mi,,·1110 c¡ue 110 ¡n1edo hacer nada hicu .. y "J-.·,·aclo 111i re.vu111sa/11i1tlttd 

ylo /<1 ml/11tlic11 " "'"" ¡1e1'.wma ". Con eslus resultados se considera que nuestra prcguma de 

investigación se contesla de manera positiva, es decir. que los individuos de la muestra prefieren no 

utilizar este tipo de estrategias es por ello que se observa que los porcentajes se concentran 1,n la 

opción Hnunca ... 

De esla manera es evidente que nuestra última hipótesis se corrobora. ya que los individuos 

tienden más a utilizar las estrategias de afrontamiento de tipo positivo y cspecilicamente dirigidas al 

problema que las estrategias de afrontamiento de tipo negativo. 

TAULA t4 
FltECUENCIA CON QUE llTtLIZAN LOS INDIVIDUOS 

LAS ESTRATEGIAS llE AFRONTAMIENTO llE TIPO NEGATIVO 

Fl!ECUENCIA 

llEACTtVO 4 PORCENTAJE 
TOTAL 

Me digo a mí mismo que 1m puedo hacer 7) IX •n 
nada bien 
E\'ado mi rcspn11sab11td:id ~/o la adj11dn;o a 7~ 17 'J2 
ol ra ncrson:i 
f\.1c pongo limoso~ agn:ún ;1 los dcm;is C1 1J IX X7 

Me ausento 1111c111ras dura 1;1 !.lllli1<.:1011 '·" 1 ! 77 

Todo parece desesperado para 1111 51 1) XX 
f\1c pongo f111mso ~ 111c dan gana!-. úc limar 41 :!X (JI) 

Suspendo la ;11..·11\ 1dad que C!.IC 1l.'all/.a11do !7 1.1 7'7 

1-'n·cw•11u11 d,• '"" ,. ,,,.,.,,.111a¡1· ¡111r 1·1•11('/11'11 ¡/l'f >-:r11¡111: 11·,11u1q.:.111' d1· a/IH11ta11111•111111h11>!1dt1\ a /11 1•11111c11111 \'o/ ¡11u/l/,·111a 11<' 1i¡111 
111·gat11·111. 

Por último. se realizó una comparnción del nivel de estrCs por factor con las variables 

correspondientes a la edad, e111prcsa y úrea de trabnjo. 

TESIS CON 
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TAllLA 15 
NIVELES DE SIGNIFICANCIA l'Olt FACTOR 

Esln1lcj.!,ias de Afro111;1micnlo 
1•ositi,·as 

1 Sig. F 1 df 
Edad .05 2.42 4 
EMralcJ!ias ele AfruntamiL·ntu 

Nc!_•;lli,·a!l 
Sig. F Df 

Edad .02 2.85 4 
Empresa .002 4.11 5 

área de trabajo .006 2.08 28 

Respecto a la edad del foclor de cstralegias de afrontamiento de tipo positivo, se observa en la 

figura 24 que las medias de los rangos de edad no varían de manera significativa, sin embargo el rungo 

que obtuvo una media más alta füe el de 47 a 56 años (3.47 puntos) con una desviación estándar de .42 

puntos respecto a la media. 

Fli:uru 2-' 
Media de la c1lacl del íactor: Eslratc~hts de Afrontamiento de tipo 1msith·o 

4 

3 

o 
17 a 26 

.\ /t•dia dt• la 1·dad ''·'P''q/kacl11 1·11 JWIJ.!U.". 

DI D 1 
27 a 36 37 a 46 

Edad 

47 a 56 57 a 66 
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En el factor de estrategias de afrontamiento de tipo negativo, se tiene que al igual que en la edad 

del factor anterior, las medias de los rangos no varían significativamente unos de otros; pero s1 cabe 

1ncncionar que la media nuis ahn se encuentra en el rango de 17 a 2<1 años con 1.27 puntos ·; una 

desviación estándar de .34 puntos respecto a la media (ver ligura 25). 

Figura 25 

Media de la celad del factor: Estrategias de Afrontamiento de tipo Nt•gati\'O 

1.5 

m 
:e; 
~ 0.5 

o 
17 a 26 

Media de la edad cs¡1i•c:1/inula en rango.,·. 

D 1 D 1 
27 a 36 37 a 46 

Edad 

47 a 56 57 a 66 

En cuanto a la empresa, en la figura 26 se observa que la categoría BIPER es la que cuenta con 

una 111edia alta respecto a las otras categorías, es decir, 111ucstra una media de 1.41 puntos y su 

desviación estándar es de .3 7 puntos respecto a la media. 
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Por último, en cuanto a este factor, se tiene que del área de trabajo la más representativa es el 
3~ 

~ área de consultoría con una ntcdia de 2. 1 O puntos y una desviación estándar de (ver figura 27). 

Figura 27 
Media del :írea de trabajo del factor: Estrategias de afrontamiento de tipo negativo. 
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CORRELACIONES Pon FACTOI{ 

Como último punto, se.puede observar en la .Tabla 16, que se nmlizarnn corrclacinnes, "11 las 

cuales se aprecian que existen dÚerc~~ias .. ·cn'tódos l~s ¡lictores 1i1cn~i()rn1dos cil la· lahla. 1 'ahc 

mencionar que algunos de estos fücior~; ~~ ~ÓrrelaCiÓ'm11i'signilicntiva111cnte al nivel de O.O 1 y 011as al 

nivel de 0.05 

TABLA 16 

PUNTA.IES DE LAS CO.RRELACIONES POR FACTOR 

Es1rcsorcs Estrcsorcs Satisfocción Estrcs;111h: 

Estrcsorcs indi,·idualcs 
Estrcsorcs orga111J.acionalcs 
Satisfacción 

Eslrcsanlc 
Estrategias de Afro11ta111ic1110 
Positi\·as 
Estrategias dcAfronlamicnto 
Ncgati\·as 

indi\'idualcs organi7.:1cionalcs 

_;xr,•• 

.22:i* 
-.225* 

.125** .252** 

_2(1-tU -.115* 
.215* 

- 11 'l* 

- 21 i * 
:n1• 

.281 "'* -.151 ++ 

**Correlación significativa al 11i\'cl de O.O 1. *Correlación si~1111íc;lli\'a al 11i\·cl de O 11:' 

/ 'm1tajt•s de los corrt•lactu111•s ¡wr factor. 

Estrategias 
ck 

Es1rn1cgi;1!' 

de 
Afron1a1111c1110 Afrn111a111ic1110 

l'nsili\·as Nc~ali\'as 

l2"'*'* 
2;2+ 

1X 1 ** 
2 ·;,~· - 151 ** 
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CONCLUSIONES 

Como primer punto es importante recordar nuestro objetivo de la investigación, el i1lentilica1· 

cu:iles son los factores ambientales y sociales lJUe ¡11·ovoc:111 estrés y su f'recuenl'ia en el :ímhito 

laboral a nivel individual y organizacional; asi1nis1110 distinguir en tér1ninos generales t)tH~ tan 

satisfactorio y estresante es su trabajo y el tipo de estrategia de afrontamiento 11ue utilizan los 

individuos, durante la investigación se observan diversos factores que inlluyen en la obtención de estos 

resultados. algo que es de gran importancia es lu muestra que se investigó, sus datos demográficos y su 

influencia en los resultados ya que como se ha visto, algún evento se vuelve una situación estresante ele 

acuerdo a la perc<:pción que S<: t<:nga de dicho evento lo cual depende a su vez de las diferencias 

individuales, dentro de estas diferencias se encuentran los datos demográlicos de la muestra, es dc<"ir, la 

edad, gCnero. antigucdad laboral, su salud. su temperamento. sus deseos y el nivel de aspiraci.u1cs, 

además, sus relaciones familiares, su posición social. sus recreaciones y sus actividades en 

organizaciones contribuyen finalmente en la percepción de la situación. Asi mismo, y recordando los 

datos demogrúficos de la muestra de la investigación; podemos decir que la población en su mayoria 

fue joven-adulta de 17 a 26 años, del género femenino y de diversas empresas donde las llmciones 

están relacionadas con actividades administrativas dentro de una oficina, laborando de ti,.mpo 

completo y con una antigüedad aproximada de 1 a 12 meses. 

De esta manera y de acuerdo con los rcsultndos obtenidos se puede mencionar que los fo..:tores 

que provocaron mayor frecuencia de estrés tanto a nivel individual como organizacional fücron lns de 

tipo social. Espcciticamente a 11i1·ef imlii·iclual como se pudo observar, la situación que representó 

111ayor frecuencia de estrés en los individuos lltc: "c11t11tdo l<!llJ.:O poc.:as opor/1111idades de progn . .,,.,,,., 

111ejorar y atlq11Jrir 1111c1n,· c·o11oc11111e111"s e11 111i lrahqio"; se considera que tal situación obtU\" 1 una 

mayor frecuencia de cstrcs debido a que como para la mayoria de los individuos el trabajo es 11a1cho 

nHÍS que un compro111isu. ya que se considera que cstún asociados las expectativas que se t."spcra 

obtener del trabajo y el desarrollo profesional; y éstos al percibir que su interacción con el 111cdio 

organizacional no es la adecuada para el progreso de su carrera. es decir, que se encuentra insatisrccho 

con la correspondencia entre las aspiraciones de su carrera y el nivel real de sus logros: provil'llC la 

preocupación. ansiedad. frustración y en este caso cstrCs para los individuos. lo cual de cierta nu11wrn se 

pudiera relacionar con el cstrcsor organizacional que hace referencia a la estr11c·111ra nrga11i:e1cio110/ ya 

'rE0~" t·1r'i·x: 1)lu J'~··". --~ 
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que como lo mencionan lvancevich y Matteson (1992) existe un impacto de estrés sobre el 111111 de 

estructura al que se enfrenta el individuo Oerarquización) y el nivel en el que trabaja, dependiendo de 

sus necesidades individuales y grupales. /\sí mismo. se pudiera relacionar esta situación cstrcsa1111j con 

la fh1stración y el conflicto ya que cuando un individuo está impulsado hacia una meta determinada 

pero encuentra barreras u obslúculos personales y/o ambientales que In detiene o demora se pruduce 

cierto grado de estrés y el individuo pudiera reaccionar emocionalmente de manera positiva o neg:itiva. 

Afortunadamente, Ja concepción del trabajo se ha ido modificado, las exigencias y las expectatil-:1s se 

centran hoy no solo en el sueldo y las condiciones de trabajo sino tambicn en Ja calidad del 111is11111 y Ja 

satisfocción que produce. 

Por otro lado, en cuanto al análisis que se realizó de las variables demográficas de este grupo o 

nivel, se pudieron observar como primer punto, que tanto en la variable edad, antigüedad, y turno de 

trabajo se presenta a nuestro parecer Ja llamada reg11/aciá11 /w111eos/atic:ct mencionada por Ivancedch y 

Matteson (Op. Cit.), ya que el hecho de que las medias más altas ele estrés se concentraran 1·11 Jos 

rangos de menor edad, menor antigüedad y medio tiempo, y no en los de mayor edad, antigüedad y 

tiempo completo, es debido a que como la respuesta al estrés es una consecuencia del esfuerw del 

cuerpo por adaptarse a un ambiente cambiante y si ésta adaptación que se intenta es correcta el "strcs 

pasa inadvertido y no produce o produce pocos efectos colaterales negativos, en cambio si no se liene 

éxito o es incorrecta el ambiente tiene Ja aptitud de producir efectos indeseables como el estrés. 

Es por ello que consideramos que Jos de menor edad, por el hecho de tener poco tiempo de 

haber empezado a laborar, así como los de poca antigüedad y por consiguiente Jos de medio til'lllpo; 

presentan menor adaptabilidad que Jos que ya tienen más años en cuanto a edad se refiere, más ai111s de 

laborar y los que tienen tiempo completo. Lo anterior se puede sustenlar con Jo que Robbins 1 J<JCJo.I) 

menciona sobre Ja experiencia !cthoral, en donde se hace referencia a que "las persomi> que 

permanecen más tiempo en Ja organización son las que tienen rasgos de resistir el estrés n que resisten 

mejor las caracteristicas estresantes de su organización; además de que con el tiempo desarrollan 

mccanis1nos para manejar el cslrés. en otras palabras es más probable que los miembros más antiguos 

de Ja organización sean Jos mejores adaptados y sufren menos estrés" )'a que suponemos que estos 

últimos tienen bajo control o mayor control de Jos eventos o carnctcristicas ambientales que ·e les 

pudieran ir presentando~ lo cual les permite 111ancjar sus recursos psicológicos. soda les y tisioll1 !Ícos 

-·-;] TE r1yl'.' (,Q"T 
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para evitar o 111ediar el impacto de tales eventos o caraclcris1icas ambientales. Pnr l1ltimo, en ctrn1110 a la 

variable empresa, se puede decir que llipcr ocupó la media más alta de estrés debido a las ll11ÍL'ioncs 

que realiza como son contestar los teléfonos, recibir los mensajes, capturarlos y enviarlos, c11 cslc 

sentido es catalogada como lo menciona Robbins (Op. Cit.) como un empleo de x1w111111siri11 ya quea. 

nuestra consideración este tipo de empico para los individuos implica mucha.presi:ór.1, requiere que se 

siga un procedimiento rígido y no se tiene mucho espacio para tomar descansos o tiempo lib.rc p:ira las 

necesidades personales. 

En lo que respecta al nivel organizacional, se observó que la situación que representó 111ayor 

frecuencia de estrés fue: "c:11a11do rec:ihn críticas o sie111pre que p11etla ser et·e1l11ado 11ege1tit·c111u11111·". In 

anterior consideramos que proviene de la confusión de las tareas exactas que debemos realizar en 

nuestro puesto, a esto contribuye las instrucciones conflictivas que a veces tenemos en nuestro luµar ele 

trabajo. 

En cuanto al análisis de la variable demográfica de este grupo, se puede decir que consideramos 

que el hecho de que la empresa INEGI haya obtenido una media de estrés alta es por que al igual que 

Biper es una empresa con empico de gran tensión debido a que las tareas que se realizan como son las 

de censar, seleccionar la información, capturarlos, cte. requieren de un procedimiento rígido y 11111clm 

presión. 

Con estos datos unas de la conclusiones que podemos decir es que los factores estresamcs ele 

carácter social tienen una mayor influencia sobre el individuo que aquellos factores de carúctcr 

ambiental, podríamos pensar que la cultura ele vivir en una ciudad llena de factores cstrcsamcs ele 

carácter ambiental nos hace ser menos vulnerables ante estos eventos, digamos que hemos aprendido a 

vivir con ellos y por tal motivo las condiciones de trabajo no mostraron gran relevancia dentro dc los 

resultados que se obtuvieron en la investigación. 

Ahora, pasando con los grupos de satisfacción y estrés, como primer punto, es evidente 1;11c la 

población se muestra satisfecha en su trabajo; ya que se pudo observar que en el grupo de satisfacción 

la 111uestra considera que en términos generales tnnto "s11 lralu~jo" como "el c1111hie11te" y "el /11gar" 

son frecuentemente satisfactorios y que "la tJ1")!t111izac:ití11 '-'"su lralu~jn" es solamente satisfacto1 u1 El 
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hecho de que la mayoría de la mueslra considere que su trabajo. el ambiente. el lugar de 1rabajo y la 

organización sean satisfactorios se debe a que consideramos que los individuos perciben tener 11n 

"lrabajo ideal" y por lo tanlo tener la posibilidad de realizarse. es decir. que cuando se ol•tiene 

salisfacción del trabajo, cuando se disfruta haciéndolo y se hace bien. dar lo mejor de nosotros n11s111os 

ayuda a crecer y a desarrollarse como seres humanos. Lo anterior se puede sustentar con las g1alicas 

20 y 23 correspondientes a las variables edad y turno de lrabajo. ya que consideramos q"'' los 

individuos tiene o creen tener un "lrabajo ideal" en el cual tienen la posibilidad de realizarse :nmo 

podría ser el caso de los de menor edad o han encontrado esa realización y/o crecimiento como <eres 

psicosociales como seria el caso de los de mayor edad; es por ello. que consideramos que no huh.1 una 

gran diferencia de medias entre los rangos de esta variable. 

Por consiguiente. el reconocimiento del talento es algo muy importante para olilener 

satisfacción de un trabajo. Esto de alguna manera se relaciona con lo que mencionan Vega & 1 lrzúa 

(1999) sobre los componentes claves como son: los valores. su importancia y la percepción. es decir. 

que "una persona estará satisfecha con su trabajo cuando su percepción de lo que le ofrece el lrabajo 

esté acorde con sus valores y entre más importantes sean esos valores para ella. entonces la satisfo.:ción 

será más intensa" en pocas palabras se puede considerar que la satisfacción laboral que mostrarnn los 

individuos es el resultado de la percepción sobre su trabajo y el grado en el cual existe un buen 

acoplamiento entre éstos y la organización; lo cual se relaciona con el interés laboral y la entrega a la 

organización mencionadas por Robbins (1994) ya que consideramos que los individuos de la muestra se 

identifican en términos psicológicos con su empleo lo cual conlleva a que se identifiquen " 111 la 

organización y quieran seguir perteneciendo a ella. Esto de alguna manera se puede sustentar ce 11 los 

resultados obtenidos en la grafica de la variable empresa. ya que a pesar de que las empresas INl'(JJ y 

Biper füeron catalogadas como empleos de gran tensión. tanto los individuos de tales empresas ·1111m 

de las restantes consideramos que tienen interés laboral y están entregados con la organización ya que a 

pesar del estrés que se experimenta en sus trabajos quieren seguir perteneciendo a tal organizaciún 

En lo que corresponde al grupo estrés. se puede observar que a pesar de que los individ11ns de 

la muestra se sienten satisfechos con su trabajo. existe un cierto grado de eslrés en éste. ya que pc1 ,.ihcn 

así 1nis1110 que "la 'n:i:a11i=ac.:ití11 eu s11 lrahqjo" y "su lrah<~io" se inclinan a ser estresantes. y pn· n1ro 

lado "e/ c1111hh'111e" y "e/ lugar" muestran una tendencia a ser ocasionaltncntc estresantes. Lo antc11or se 
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puede justificar haciendo mención sobre los "traht!i"-" que represel//m1 1111 cle.''<!fio" ya que se dire que 

hay individuos que suelen preferir los trabajos que les permitan empicar sus litcultades y capacidades y 

que les ofrezcan una serie de actividades, libertad e inli.ll'mación en cuanto a su rendimiento. l:stas 

caracterist icas hacen que el trabajo represente un mayor desafio para la mente. Así, ante un d"salin 

moderado, la mayor parte de los individuos se sienten complacidos y satisfechos. 

Lo anterior se puede sustentar con lo que Robbins (1994) menciona sobre la relación 

l satisfacción-estrés, ya que para él la existencia del estrés laboral, en si misma y por cuenta propia. no 

implica menor rendimiento. La evidencia señala que el estrés puede ser una i1{1luencia negn1iva n 

positiva para el rendimiento del individuo. Los grados bajos n moderados de estrés pcrmite11 que 

muchas personas realicen mejor su trabajo, al incrementar su intensidad laboral, su conciencia v su 

capacidad para reaccionar. Sin embargo, un alto grado ele estrés, o incluso un grado moderado 

sostenido durante un periodo largo, cobra su cuota con el tiempo y disminuye el rendimic1111> Las 

repercusiones del estrés en la satisfacción son muy claras. La tensión relacionada con el trabajo suele 

disminuir la satisfacción laboral general. Incluso aunque los grados entre bajos y moderados de ·.'strés 

pueden mejorar el rendimiento laboral, los individuos consideran que el estrés es insatislitctoriP. con 

esto diríamos que a mayor satisfacción laboral menor estrés, es decir, cualquier trabajo tiene fonores 

que provocan estrés, unos con más frecuencia que otros sin embargo no exentos de estos factores. pero 

en la medida en que sabemos afrontarlos provocarán menor estrés, esto es impo11ante ya que la ¡¡1aynr 

parte de nuestro dia estamos conviviendo en el trabajo y que para tener una calidad de vida en ést<' debe 

predominar la satisfacción sobre el estrés, con esto queremos decir que finalmente la satisfocción 

laboral dependerá mucho de la actitud general que adopta la persona con respecto a su trabajo y 

vinculado esto con lo que veniamos mencionado, del interés de tener un crecimiento laboral .,. una 

identificación en términos psicológicos. 

Con todo lo que hemos venido mencionado se puede concluir que la satisfocción laboral se 

manifiesta en la investigación como una variable dependiente, es decir, que la satisfacción lab11:al se 

dará en los individuos dependiendo de las recompensas justas que los individuos soliciten, y es1.1111os 

hablando de sistemas salariales y política de ascenso que consideren justas. claras y afines 1 sus 

expectativas. Por otro lado, las condiciones laborales adecuadas juegan un papel muy importante en el 

lugar trabajo tanto por comodidad personal como para realizar bien su trabajo y finalmente las pc1 :;111ias 



obtienen algo más del trabajo que dinero o logros tangibles, en el caso de muchos empicados, el trabajo 

también satisface la necesidad de interacción social, es por eso que la relación con compañcn>s de 

trabajo y sus superiores es una detcnninante fundamental de la satisfacción, con todo esto se i11tenta 

resaltar lo que arrojó la investigación en cuanto al estrés vs satisfacción en donde en términos generales 

es frecuentemente satisfactorio el trabajo, ambiente y lugar laboral. 

Hasta ahora hemos me11cionado el papel tan importante que juegan algunas variables para que 

una situación sea o no estresante, como los datos demográficos, la percepción del evento donde se 

involucra la evaluación cognoscitiva, la satisfacción, etc. y con esto a grandes rasgos se puede decir 

que existe una estrecha relación entre la percepción del c1111hie11te- es/nis "·'' sali.~facc:irí11- 111<!ca11is11u1,,· 

de <!fi'o111a111ie/l/o. Sobre este último tema, se observó que la mayoría de los porcentajes de frecuencia 

con que utilizan los individuos las estrategias de afrontamiento de tipo positivo, se concentraron en los 

reactivos: "Uusco la.,· posihles a//ernativas c¡ue tenJ:tt para resoll'er la sit11t1ciá11" y 'jJrocuro c¡11e la 

si11wciri11 110 1•11ell'lt a suceder" y en el grupo de estrategias de afrontamiento dirigidas a la emoción y 

al problema de tipo negativo, se observó que las estrategias menos utilizadas por los individuos son: 

"A.Je di¡:o a mi mismo que 110 ¡medo hacer nada hie11" y "El'ttdo mi re.'])(Jll.mhilidttd y/o !tt u<fjudico a 

r1tn1per.w111e1". 

Comparando estos resultados de alguna manera se puede pensar que la mayoría d·~ los 

individuos de la muestra tienen o creen tener un p1111to de cm11rol i11ter110, es decir, que ante una 

situación de estrés estas personas piensan que pueden tener un efecto importante en los resultados y 

actúan para tener el control de los hechos. En este sentido, además se puede mencionar que el est do de 

la mayoría ele los individuos es de acciríu directa ya que las estrategias de afrontamiento están diricddas 

a tratar directamente con el estresor. Asi, estamos de acuerdo con lo citado por Valadéz (1995) "" que 

en el afrontamiento pueden existir algunos enfoques dependiendo del objetivo que se persiga, e11 este 

caso, consideramos que los individuos de la muestra concuerdan con el enfoque psicoláxico del .•·o ya 

que en este caso el afrontamiento va dirigido a "reducir la tensión y de\·olver el equilibrio, ma111ener 

condiciones internas satisfactorias. tanto para la acción con10 para el procesamiento de la infbn11ació11 11 ~ 

asi como con el enfoque .mdo-psico/á¡:ico en donde el objetivo es "afrontar las demandas sociales y 

del entorno. crear el grado de tnntivación necesario para hacer frente a rnlcs demandas y mantener un 

estado de equilibrio psicológico para poder dirigir la encrgia y los recursos a las demandas extern:i ;" 
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De este modo, suponemos que la mayoría de los individuos tiene bajo conlrnl el eslri':: por 

medio de los tres pasos que Fontana (1995) menciona: 11ml'i/izaciá11 que se caracteriza por la s11nple 

decisión de hacer algo, co11oc:i111ielllo en la cual se tiene que reconocer cuál es el estresor, qué es In que 

se necesita hacer, cte. y con la etapa final que es la ac:c:itíu en donde se lleva a cabo la cstratcµiu de 

afrontmniento más adecuada a la situación. En este sentido se pueden relacionar los resultados 

obtenidos tanlo en la gráfica correspondiente a la variable edad del grupo ele eslrategi:is de 

afrontamiento de tipo positivo como en la de tipo negativo; en donde se pueden observar clara111en1e 

que no hubo una gran diferencia en cuanto a la media se refiere entre los rangos de edades de :ombas 

gráficas, lo cual nos hace pensar que son individuos que saben utilizar las estrategias de afron1a111ien10 

para su beneficio tanto profesional como personal. Asimismo, es importante mencionar que, a pc>ar de 

que Biper como ya se mencionó anteriormente fue catalogada como una empresa de empico de gran 

tensión, en la gráfica de estrategias de afrontamiento negativo correspondiente a ésta variable, llipcr 

fue la que obtuvo la media mús alta en cuanto a menor utilización de estrategias de éste tipo 

siguiéndole la empresa INEGI que también füe catalogada como empleo de gran tensión. Lo anterior ele 

alguna manera nos corrobora la satisfacción y la entrega que tienen los individuos con su trabajo v con 

la empresa. 

De esta manera se puede concluir diciendo que el afrontamiento es una respuesta al estres. que 

involucra varios aspectos fisicos, psicológicos, sociales y ambientales dirigidos a reducir. sup<'rar o 

resistir las cualidades aversivas del estrés; y en este sentido las estrategias son utilizadas dependiendo 

del individuo o la situación y es más probable que tenga exilo el afrontamiento cuando el eslre::nr es 

familiar, ya que así puede conocer o saber que estrategias y respuestas son eficaces para cnfrentilrsc a 

él. 

Todo esto nos lleva u pensar que se pueden distinguir diferentes respuestas de afronlan11<.:1110, 

desde las respuestas que cambian la situación que provocó estrés, respuestas que conlrnl.111 <.:I 

significado de la experiencia estresante y finalmente respuestas que son dirigidas a controlar el "Strés 

mismo cuando ya se presentó. 

Como punto final solo nos queda agregar que a lo largo de la investigación conftr111an111s la 

importancia de estudiar el lema del estrés en el trabajo, un problema en la actualidad de preocup;oción 
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para los individuos y las empresas, ya que se pudo constatar que la estrecha correlación que existe entre 

i11diviú110 -e111presa; e.,·trt!.,·- sali."f.fttc.:c:irín,· sati.~fc1cciri11- prod11cliPitlad: e.\'/rés - estralcJ:itt,. de 

<1fi·o111a111ie1110; eslrés- salud; sin olvidar que los estresores individuales están intimamente ligado:: con 

los estresores organizacionales, hasta se pensaría que uno podria desencadenar a otro; finalmente en la 

vida cotidiana no solemos segmentar nuestras diferentes esferas de interrelación. Todo esto se engloba 

en una problemática colectiva de hi.cual debemos de estar conscientes para tomar medidas preventivas 

y de acción ante éstas. Las empresas se deben enfocar a ofrecer a sus trabajadores una calidad de vida 

en el trabajo y sobre todo ofrecer un plan de vida y carrera que es lo que actualmente la gente j11ven

adulta busca en una empresa. un crecimiento profesional que le garantice una calidad de vicia. 

Indudablemente el tema del estrés es muy amplio y recordando que la presente investigaci(u1 es 

de tipo exploratorio nos lleva a concluir que el instrumento utilizado para esta investigación indaga 

aspectos del estrés ele manera muy general por lo que se podria proponer para füturas investigaciones 

protimdizar en aspectos mas específicos como las consecuencias fisiológicas, cognitivas y conductuales 

que puede provocar el estrés ya que el instrumento que se utilizó no aborda estos aspectos que snn de 

vital importancia para que de manera más específica se puedan tomar las medidas correcth as y 

preventivas correspondientes, estas medidas que pueden ser de gran utilidad tanto para la emp1 esa a 

su beneficio como para el individuo y el manejo que le pueda dar tanto en el trabajo como en s11 vicia 

cotidiana. 

El presente estudio lile de gran utilidad ya que refleja que en la actualidad los estresores de tipo 

social preocupa a la mayoria de la población, ya que influye en todo aquel desarrollo profesional que 

muchas veces no podemos llevar a cabo en una empresa. debemos luchar para que en las emprc::as se 

preocupen no sólo en beneficio propio sino en su gente también, ya que su éxito se debe en medida en 

que la gente con la que cuenta en su empresa sea exitosa, es decir, una organización es el reflejo .Je su 

gente y por tal motivo sólo a través de la gente podremos pensar en el seguro éxito de ambos. 
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-DATOS ·GENERALES 

. Edad:.............. .Sexo: ....•.................... .Área:................................ .Antigüedad: ................... . 

Turno de trabajo: ................... Fecha: ........................ . 

·lNDíCAClONES GENERALES -DEL CUESTIONARIO 

l. Este cuestionario es de carácter personal. Por lo·tnnto, conteste lo que usted realmente opina. 

2. No existen respuestas correctas.o incorrectas. Lo que nos interesa es conocer su-opinión a lo 

que piensa del asunto en cuestión. 

3. Es importante que conteste todas las situaciones que se plantean. NO· imagine la situación;. 

4. Antes de responder lea detenidamente cada:situación:y. las opciones ·de respuesta. 

5. Es importante aclarar que este .cuestionario es totalmente· confidencial y que los· resultados 

obtenidos no serán manejados para perjudicar su.estancia.en el trabajo;. por el. contrario, serán 

de utilidad para mejorar las condiciones de éste. 

Para fines de este estudio, se considera que el estrés son todas aquellas respuestas que emite 
el organismo a ciertas circu11sta11cias a11ormales. Tal término, se refiere tanto a estados 
corporales y me111ales alterados, como a las causas de tales estados: es decir, so11 todas 
aquellas co11dicio11es a111bie11tales (ruido, co111ami11ación, etc) y/o sociales {re/aciemes co11 lo.• 
compañeros, desempleo, etc) que so11 molestas y que parece11 causarle problemas tales como: 
t1gresfridad, 11en•iosismo o problemasjisicos, e11tre otras cosas. 

INSTIWCClONES PARA CONTESTAR EL CUESTIONARIO 

l. La siguiente tabla se divide en 6 columnas, la columna 1 es una lista de estresores ambientales 

y sociales que pueden describir algunas de sus experiencias en su trabajo. 

2. Las 5 columnas restantes, están dirigidas a evaluar que tan estresantes son los factores 

ambientales y sociales en su rutina de trabajo. Por lo cual, tendrá que marcar_ con una X la 

casilla que considere sea la respuesta adecuada a la situación; por ejemplo: 

1.- Me causa estrés llc¡;ar tarde al 
trabajo. 

nunca casionalmente alguna vez recuen1emente siempre 
X 

Lo cual indicaría que la situación descrita algu11u ve= ha sido fuente de estrés. 
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COLUMNAS 

1 
1 suc:m1c:; 

1. Me causa estrés cuando las tareas de rm nucsto no están claros nora mi. 
2. Me causa estrés cuando la fom1a de rendir informes entre superior y 
subordinado me hace sentir presionado. 
3. Me causo estrés cuando existen di\'crsos olort.-s en el lugar de trabajo (de 
cig<lfTO. conuda, perfume, sudor. etc.) 

.i. Me causa 1.."Slrés cuando no IL'llgo la cc11c1a de anlc quién SO) 

res K>llsnhlc '"'ºe mCn es res xmsnhlc ante mi 

:\. ~1c c.1usa cslrCs cuando con!.1dcro c1uc m1 trabajo es rntinario \'aburrido. 

<i. Me catL'iil c.\trCs cuando no ha\ buena c1rculac1ón dd aire. 
7. Me c..1us11 01r..:s cunndo hago cos,1s en el 1rnbaJO que son nccpladas por 
1111:1 ncrson;1 \ poi otra~ no 

~ M..: cn11~<1 .. ~in:' cunndo 1..:c1ho úukncs conl11cl1\·os de dos o más 
pcts..:mas 

9 Me c.1u~a cMtCs cuandu escucho algun nudo de máquina. impresora. 
copiadora. mucl1;is \l."CC~ 

1 O Me cama c'>trC'> cu;mdo lcngo que llc\·m Ir ahajo a mi casa para estar ni 
nnncnh: 

11 Me c;111~.1 c:-.11cs c11;111.!o s1c1110 c1ui: 1111 <i1ea de trnhajo es nm\· reducido 
12 Me c~111..;a 1..~111:-; cu:mdo s1 ... ·nto <¡uc ha'." dcruns1ada gente co111part1cndo 

1 :'> Mi: 1..·:111\a ........ ,, .... ~ cu.mdo lcni_:o llOC<IS oportumdadcs de mejorar. 
¡110!-'.rc..-sar' adqurnr nuc\o<; conoc1m1cntus cn 1111 trnha10 

I~ Me cau•-.1 c"trc~ cuando 1111 JCÍC no 111.."liC confian.1.a en el desempeño de 
1111 tlilbaJo 
1 ~. Me cm1s.a 1..-..ucs cu<1udo considero qw.: el color de li1s parcJcs no es 
:i.dccu<.ido p<.ir.a .-:! lraha10 

1 f1 Me cm1s;1 csllcs cu¡mdo rt;c1ho crit1c.1s o siempre que pueda ser 
1.."\ alu;uJo ncgall\ ;u11cntc 

17 Me c•msa ... -..11és u1~111Jo x me hace n:sponsahlc dd dcsa1rollo de otros 
cn111lco1do~ 

J S Me cau-.;1 .. -su..:s cuand.1 la c1..--.m11111cnc1ón y el diálogo i;s dcflc1cntc entre 
los compam:ru-; tic uah<11n 
Jll f\.1c cau<>;i .:strc~ c11amh1 hay c-.casc.1 de personal y tengo que renh.tnr 
tom.:as que c¡mlan 1i..:mpo 

211 f\.k com:-.;1 .::-.11.::-. cu;mdo no :-.e t1c11c derecho a un cspncio prin1do de 
1raha10 
.? 1 M..: cau:-.a 1..·s11cs cua11d1l co11s1dcro que 111 hu artificial no es la adecuada 
parad t1;1h:1111 
~.? Me c;111:-.:1 t· ... 11c:-. cuando los uhjcll\OS de 1111 trnhnJO nocstim claros pnra 

.:!:'> Me cHu:-.<1 csu..:s •:u;rnllo las tareas que me nsign:m. algunas \CCCS son 
11111\ d1lic1I..:" \/o compl.:¡;i-; 

1~ Me cotus11 .:strcs cum1do cscu.:ho \ anas HlCCS al mismo llcmpo 

2:' ~1c ca11o,;.,1.:..,1té~ cuando s1.:1110 que d área Je trnba10 es rcJucida por 
111nlnharH1 o ma1cr1al 111111..-cc:-.ar10 

211 Me c;1usa 1..·strC-. cuando h;,cc mucho calor en el lugar de trabajo 

4 " ti 
Nunca vtos1onu1mcmc 1uquno vct t 1ccucmcmcnlC .JICtnprc 

' ' 

... ,' 

r.2~7-~~l~c_c_m_~_a_c_st~"-'-c'_'ª-"~J-o_«_m_s~•d~cr_o_,Q~'"-c7n_•i~lr_a_ba~'Íº~"º~cs~l71ic_·n~p-1a~•·1a7d~º-·--;r--~~t-~~~~-+~~~--;r---~~·->>~·'r--··'r--~~~· 2H Me causa L'Slrés cuando considero que la lu.1: nalural que hay en el lugar 
de trnhaJo no es la sulicicnlc 

29. Me causn cstrCs cuando considero que In mancm en que cslá organ1.1Jtdo 
el mobiliano (<.-scntonos, sillas, arcl11\·cros, cornpuladoras, ele.) no es la 
;1<.'1..-cumta 

30. Me causa cstrcs cuando hace demasiado frio en el lul!ilr de trabaio. 



A continuación ·se presenta en términos generales una escala del 5 al 
1, en donde tendrá que· marcar con una X la linea que considere se 
asemeje más a su experi.encia en el trabajo. 

En lórminos generales mi trabajo es: 

MUY SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO 
5 4 3 2 

MUY ESTRESANTE NADA ESTRESANTE 
5 4 3 2 

En lérminos generales el lugar de trabajo es: 

MUY SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO 
5 4 3 2 

MUY ESTRESANTE NADA ESTRESANTE 
5 4 3 2 

En lérminos generales el ambiente en mi trabajo es: 

MUY SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO 
5 4 3 2 

MUY ESTRESANTE NADA ESTRESANTE 
5 4 3 2 

En lérminos generales la organización en mi trabajo es: 

MUY SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO 
5 4 3 2 

MUY ESTRESANTE NADA ESTRESANTE 
5 4 3 2 

TE l"'II(I r10N ~;;; ¡.) V I 

FALLA DE ORIGEN 



El cuestionario siguiente fue creado para proporcionar un indicador del tipo de 
afrontamiento que utilizan Jos individuos en situaciones estresantes. Entendiendo por 
afrontamiento Ja(s) respuesta(&) que una persona utiliza para reducir el estrés, 
ya sea de manera conductual (dejar de realizar una actividad). fisiológica (llorar) o 
psicológica (pensar que todo va a salir bien). 

Al igual que en el cuestionario anterior, tendrá que marcar con una X la casilla 
que considere sea la respuesta adecuada, dependiendo del uso que usted haga de 
alguna estrategia en determinada situación; para lo cual es importante que tome en 
cuenta algunas de las situaciones antes descritas. 

COLUMNAS 

2 3 4 5 6 

[sholcqios de olronlmnicnlo Nunca Ocasionolmcnlc Alquno vez írccuenlemenle Sicmp1c 
1.- Procuro que la situación no vuelva a 
suceder. 
2.- Me digo a mi mismo que puedo manejar 
la situación. 
3.- Suspendo la actividad que éste 
realizando. 
4.- Me digo a mi mismo que no puedo hacer 

nada bien. 
5.- Me trazo y cumplo un plan para eliminar 
las dificultades de mi camino. 

6.- Me digo ue no debo desanimarme. 
7 .- Evado mi respinsabilidad y/o la adjudico 
a 01ra rsona 

8.- Me pongo furioso y me dan ganas de 
llorar. 

9.- Busco las posibles ahcrnativas que tenga 
ara resolver la situación 

10 - Me di~o uc no debo 1crdcr la ostura. 

11.- Me auscnro mientras dura la siruación. 
12.- Realizo mis actividades más 
rá 1ida111cntc. 

13.- Trato de concentrarme en mis 
actividades no tomar en cuenta la situación. 
14.-Busco posibles altcma1i11as y las pongo 
en ráctica 
1 S.- Todo arccc deses erado ara mi 
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