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INTRODUCCION

Imagine que conduce su automovil e inesperadamente el carro que va delante de usted, se
detiene. Ante este suceso, de forma inmediata se sufre una serie de cambios fisiologicos que le
permiten reaccionar y asi, con rapidos reflejos maniobra el volante y aplica el freno para evitar un
choque. En este breve tapso de tiempo, usted puede sentir un incremento en su frecuencia cardiaca,
las manos le sudan y su presion arterial aumenta. Pero en cuanto percibe que ya no hay peligro,
dichos sintomas van desapareciendo lentamente.

Ahora piense que camina sobre una calle con poca luz y al mirar hacia atras parece
vislumbrarse una sombra que le sigue o bien, que al hacerse tarde para asistir a una importante junta
de negocios, decide pasarse un alto, ante lo cual un policia de trénsito lo detiene écdmo se siente? Sin
duda experimenta fos mismos sintomas descritos en el parrafo anterior. Esto supone que puede
enlistarse un gran namero de situaciones que de manera general provocan que las personas se
sientan nerviosas, tensas y temerosas.

A la respuesta fisioldgica generada por los sucesos descritos en los pérrafos anteriores se le
llama Estrés, palabra que para algunas personas es sindnimo de presion o tension. Este constructo
es objeto de estudio de diferentes ciencias, pues su uso se ha generalizado en la sociedad actual,
dada /a rapidez con la que se introducen nuevos modelos de actuacion personal y sodal, el gran
ndmero de roles a desempenar, 1as demandas de eficacia y efidencia en los diferentes ambitos de /a
realizacion personal y el desajuste entre estos nuevos estilos de vida y los deseos y/o capacdidades de
las personas para afrontarlos.

Pero, después de medio siglo de utilizacion de la palabra estrés, sigue siendo necesario
delimitar el significado de ésta, ya que es un constructo sobre el cual hay ambigliedad y abuso,
puesto que es utilizado por psicélogos, médicos, psiquiatras, socidlogos entre otros, pero sobre todo,
por las personas en general, tanto en las conversaciones cotidianas como en los medios masivos de
comunicacion.

Sin embargo épor qué es importante estudiar e/ estrés? Nadie puede negar que todo ser
humano enfrenta situaciones que propician que se experimente estrés (presion o tension), por lo que
podria pensarse que si una serie de secuencias en las que se percibe amenaza se repite
constantemente, la persona considerara formas de afrontarlas y por dltimo se adaptara o no a ellas. Y
aunque esto es derto, cuando el estrés es prolongado o severo, la adaptacion precisa de un esfuerzo
mayor y es posible que origine respuestas fisiologicas, psicoldgicas y conductuales que provoquen
problemas de salud.

Relacionado al punto anterior, otro problema con este concepto es la idea general de que sélo
produce efectos negativos. Por ejemplo, como una consecuencia de una mala distribucion de trabajo,
puede ser que un empleado tenga que realizar tareas que no estaban estipuladas en su contrato, pero
para no perder su puesto, se ve obligado a realizarlas, alin cuando tenga que dedicar mayor tiempo y
esfuerzo sin ser remunerado apropiadamente por ello. Ante esto, la persona se sentira insatisfecha
con sus labores. Ahora piense en una persona que logra la promocién que tanto anhelaba y adn
cuando el nuevo puesto implica otras tareas y responsabilidades, ésta percibe la oportunidad como un
reto para el cual estd decidida a dar su mayor esfuerzo porque le satisface hacero. Sin duda, esta
situacion provoca un efecto diferente al anterior.

Asi pues, el estrés tiene un efecto positivo o negativo en por lo menos 3 diferentes areas:
fisiologica, cognitiva y conductual o motora. Respuestas que dependen no sélo de las caracteristicas
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de la situacidn sino también de las diferencias individuales, pues un mismo hecho puede provocar
efectos distintos.

Aunado a la confusién que se tiene en el empleo de los constructos relacionados al estrés, se
encuentra el hecho que dentro del contexto laboral, en México, no se le ha dado la importancia
debida. Prueba de ello es que los libros de Administracion o Psicologia Laboral que se han traducido o
adaptado a nuestro idioma hacen una revision del tema que se limita a un solo capitulo en donde la
informacion se presenta de una forma muy general e incluso, en ocasiones, dependiendo del autor se
abordan solo algunos elementos involucrados en el proceso. Y si bien es cierto que contamos con una
poderosa herramienta como lo es el Internet, hay que sefialar que las paginas en donde podemos
acceder a la informacion que se genera en otros paises no estan actualizadas (es decir, presentan
informacion de hace dos afios o mas) o bien, no estan traducidas a nuestro idioma. Pese a esta
situacidon, es necesario resaltar que en México desde principios de la década de los 90’ se iniciaron las
investigaciones en lo que concierne al estrés laboral, y poco a poco el trabajo se ha ido intensificando,
y aunque éstas todavia no pueden compararse en numero con lo que se realiza a nivel internacional,
si en calidad e importancia. Tal vez el punto a discutir es que se le debe dar mayor difusién a fas
mismas.

Ante esta situacidn considero importante presentar un marco teérico completo del estrés
laboral, recopilando la informacion necesaria que dé respuesta a las siguientes preguntas: ¢qué es el
estrés?, ées dafiino o benéfico?, équé lo ocasiona?, écomo es su proceso?, écudles son sus
consecuendias? y ¢como puede prevenirse o tratarse? Y esto se realizara a partir de la descripcion
de:

o Las principales orientaciones teoricas que existen para estudiar al estrés (orientaciones
basadas en la respuesta, en el estimulo o en la interaccion estimulo-respuesta)

o £l proceso del estrés laboral a partir de un modelo en donde se identifiquen los siguientes
elementos: desencadenantes, apreciacion o evaluacion cognitiva, estrategias de
afrontamiento, variables moderadoras, respuestas o efectos a corto plazo (nivel individual) y
consecuencias o efectos a largo plazo (nivel individual y organizacional).

o Las diferentes técnicas de intervencion a partir de 3 niveles: individual, individuo-organizacion
y organizacional.

Pero épor qué estudiar especificamente el estrés laboral?

Primero, hoy dia es comUn observar a personas que salen de sus casas a las 5 de la mafiana o
antes para emprender su camino al trabajo y regresar de éste después de las 7 u 8 de la noche. De
esta forma, la empresa, institucion, fabrica o taller se convierte en el lugar en donde pasan casi todo
el dia y en algunos casos, mas de 5 dias a la semana. Por tal motivo, no es una exageracién decir que
en nuestra sociedad una gran parte del tiempo diario es dedicado al trabajo. Asi que el hecho de que
un grupo de personas, sin ningun parentesco, interactien constantemente con miras a lograr los
objetivos de la organizaciéon a la que pertenecen, ha llevado a los investigadores a estudiar los
procesos sociales que se producen por tal interaccion o circunstancias que favorezcan la misma como
el trabajo en equipo, siempre teniendo como propédsito facilitar el camino para consequir tales
objetivos. Ademas, la dificil situacion econdmica que impera en nuestro pais ha propiciado no sélo
una tasa considerable de desempleo, sino también una mayor exigencia hacia aquelias personas que
cuentan con un trabajo. Por lo que si el empleado desea conservar su puesto no solo debe trabajar
mas de 8 horas al dia, sino que también se ve en la necesidad de actualizar sus conocimientos y
depurar sus habilidades. Cabe senalar, que respecto a este (ltimo punto, el crecimiento personal y/o
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laboral son benéficos, pero cuando la exigencia por alcanzarlos es demasiada, puede resultar en
graves problemas psicofisioldgicos.

Segundo, la perspectiva de ver al trabajador como una simple herramienta facil de reemplazar
ha cambiado poco a poco, ya que algunas empresas no solo proveen de los elementos necesarios
para que sus empleados realicen adecuadamente las tareas, sino que también vigilan el contexto en
el cual éstas se llevan a cabo. Lo anterior se debe principalmente a que los estudios realizados
muestran que si la empresa no cuida al recurso humano, se pone en peligro la realizacién de los
objetivos de ésta. Un claro ejemplo de ello son los esfuerzos por parte de los expertos en Medicina
Laboral o Seguridad e Higiene dentro del ambito organizacional, por establecer normas que protejan a
los trabajadores de posibles accidentes o enfermedades profesionales como consecuencia de la
realizacion de sus respectivas funciones. Pese a que lo anterior representa un gran paso en el camino
por la promodién de la salud dentro del ambito laboral, también es cierto que hay mas pasos por dar.
Un claro ejemplo de esto es que el porcentaje elevado de enfermedades psicosomaticas, las tasas
elevadas de absentismo y la notoria baja productividad en las empresas han despertado el interés por
estudiar la salud fisica y psicoldgica del trabajador.

Tercero, no puede olvidarse que la vida de una persona no sélo gira alrededor del trabajo; el
contexto familiar y social también son parte de ella. Por lo que si uno de estos aspectos se ve
afectado negativamente por algun motivo, los demas también sufriran los efectos. Asi, la exposicion a
un estrés severo y prolongado en el trabajo, aunado a una falta de capacidad de afrontamiento,
propician un deterioro en el estado de salud, preocupaciones constantes, olvidos frecuentes, dificultad
para prestar atencion, mal humor, enojo, hipersensibilidad a la critica y hasta el consumo de drogas o
alcohol. Reacciones que sin duda tendran una repercusion en las relaciones interpersonales, ya que
originan problemas o distanciamiento con vecinos, amigos e incluso familiares.

Actualmente a nivel internacional se han realizado varias investigaciones sobre los
desencadenantes del estrés laboral, sus efectos y las técnicas de intervencion que pueden ayudar al
trabajador a “manejarlo” (Campbell, Quick, Nelson y Hurrell 1997, Gil y Peiro 1997, La Dou 1997,
Montesdeoca, Rodriguez, Pou y Montesdeoca 1997, Ramos, Montalban y Bravo 1997, Ardid y Zarco
1998, Fernandez y Garrido 1999, Hellriegel, Slocum y Woddman 1999, Muchinsky 2000, Spector 2000,
Furnham 2001). Aunque es claro que todavia queda mucho por investigar en esta area, como por
ejemplo, la relacion entre los desencadenantes y las variables moderadoras que influyen en el hecho
de que una situacién resulte “estresante” o no para una persona, o en lo que respecta a nivel
organizacional, ya que la misma empresa puede estar propiciando o contribuyendo a que sus
trabajadores perciban las demandas como estresantes.

Bajo este contexto se fundamenta el estudio del tema, por lo que este trabajo tiene el
proposito de presentar el "ESTADO DEL ARTE DEL ESTRES LABORAL” a través de la recopilacion
y sistematizacion de la informacion mas relevante y actualizada referente al mismo dentro de un
esquema organizado que favorezca su comprension. Pues el elaborar un marco tedrico completo en
donde se expongan los antecedentes, el diagndstico y las técnicas para su manejo, proporciona una
guia para resolver dudas o inquietudes que tengan aquellos que se inician en el tema o en su caso,
para aquellos que desean establecer nuevas lineas de investigacion.

Pero antes de entrar en detalle en lo que compete al proceso del estrés es pertinente discutir
con mayor profundidad el porqué es importante estudiarlo en el ambito laboral, esto a partir de la
comprensién de la relacion salud-estrés.



CAPITULO 1. IMPORTANCIA DE LA SALUD EN EL AMBITO LABORAL

En la actualidad, se ha producido un avance espectacular en los conocimientos existentes
sobre fa salud y la enfermedad. Son muchas las enfermedades erradicadas o controladas con métodos
cada vez mas elaborados y precisos, lo cual ha tenido como consecuencia un mayor indice de
blenestar personal. No obstante, fruto probablemente de los estilos de vida actuales, han surgido
nuevas patologias para las que, probablemente en un futuro cercano, surgiran también nuevos
procedimientos de afrontamiento. Esta preocupacion general por la salud y su mantenimiento ha
traido consigo un cambio importante en el estilo de vida de muchas personas. Cada vez son mas los
datos empiricos existentes que ponen de manifiesto la importancia que tiene la forma de comportarse
en el mantenimiento y promocién de la salud (Fernandez y Garrido 1999).

La Organizacion Mundial de la Salud (1985) define a la salud como "wun estado completo de
blenestar fisico, psiquico y social”, por lo que no puede reducirse meramente a una ausencia de
enfermedad, Con ello se concibe a la salud como el resultante de un proceso de interaccidén continuo
y permanente entre el ser humano y una serie de factores, algunos de los cuales provienen det propio
individuo y otros del medio en que vive. Entre los primeros figuran su constitucion fisica y psiquica,
sus capacidades y limitaciones, edad, sexo, educacion, etc. Entre los segundos pueden enumerarse el
hogar, la familia, el trabajo y el medio social, con todas sus variantes. Del resultado de esa interaccion
permanente, continua e inevitable, depende la salud del individuo. Si hay armonia, ajuste y equilibrio,
habra salud, y en la medida en que estos vayan deteriordndose, ira perdiéndose la misma.

Ruiz (1987) considera que si la salud es una fuerza que capacita a los Individuos para
enfrentarse a las contingencias de la vida cotidiana con un minimo de sufrimiento y desajuste, y el
trabajo es un componente esendal de la vida del hombre, que asi como puede ofrecer condiciones
propicias de adaptabilidad y oportunidades para la realizacion de sus potencialidades creativas
también puede depararle obstaculos para su adaptacion y las mas graves amenazas contra su salud y
contra su propia existencia, entonces es facil apreciar con claridad que la capacidad y la voluntad para
trabajar dependen integramente del grado de adaptacion del individuo consigo mismo y con su
ambiente, pues la salud es la fuente generadora y reguladora de estas dos caracteristicas basicas que
deciden la productividad del trabajo humano.

Por su parte, Ferndndez y Garrido (1999) consideran que un buen estado de salud permite
el adecuado desarrollo de la actividad laboral y constituye la base para conseguir el
blenestar en el trabajo; el cual permite desarroflar las capacidades fisicas e Intelectuales.
Asi la capacidad de trabajar y de encontrar satisfaccion en el trabajo son caracteristicas de una
persona sana. Augue e/ mismo trabajo también constituye una fuente de riesgo para la salud, ya que
al no haber una buena adaptacion entre trabajo-trabajador se sientan las bases para alterar el
bienestar de este ultimo. En este sentido, los datos estadisticos disponibles ponen de manifiesto los
elevados costes humanos y sociales de los accidentes y enfermedades producidos por el trabajo. Por
lo tanto, la promocidn de la salud en el ambito laboral es, hoy por hoy, una aspecto primordial, no
solo por razones de tipo econdmico —es mas barato promover conductas saludables que pagar los
costes asodados a su falta de promocidn-, sino también por razones de bienestar personal en el
sentido amplio de |a palabra: fisico, psicoldgico y social. En otras palabras, se contribuye a un mayor
rendimiento en el trabajo, a una disminudon significativa de los conflictos laborales, a un menor
numero de bajas laborales y a una mayor satisfaccion personal durante la jornada de trabajo. No hay
que olvidar que actualmente son pocos los afortunados en trabajar en lo que realmente les gusta, de
ahi que sea fundamental cuidar al maximo posible las condiciones laborales, con la finalidad de
propiciar conductas positivas y adaptativas al &mbito laboral.



Sin duda, desde hace mucho tiempo los cientificos de diversas dreas han examinado los
efectos que el estrés ejerce sobre la salud, asociando los factores causantes del dafio fisico con
diferentes aspectos de la vida cotidiana: problemas familiares, escolares, personales y laborales. Pero
no fue hasta la década de 1970 cuando la atencion de psicologos, médicos y fisidlogos se dirigio a
estudiar especificamente los factores laborales que contribuyen a la aparicién del estrés. ¢Por qué?
Schultz (1991) mendona dos causas principales: e/ incremento en el indice de las enfermedades
asocladas al estrés (problemas gastrointestinales, cardiopatias, afecciones cutdneas, alergias, etc.) y
la disminucion en la productividad e incremento de errores y accidentes.

En un prindpio, los estudios se enfocaron a estudiar la salud fisica de los trabajadores,
orientandose principalmente hacia las enfermedades profesionales y los accidentes de trabajo
(Olmedo, Santed, Jiménez y Gomez 1998). Pero las investigaciones demostraron que aspectos como
la baja productividad, los errores y la tendencia a sufrir accidentes no tenian Unicamente una causa
fisica (por ejemplo, un malestar general o cansancio), presentaban también una causa psicoldgica
como aburrimiento, desmotivacién, mal humor, etc. Y desde esta perspectiva, LaDou (1999)
menciona que ademds de las repercusiones fisicas, es importante considerar las manifestaclones
psicoldgicas (ansiedad, tensién, enojo, falta de concentracion, apatia, depresién, etc.) y conductuales
(consumo de alcohol y tabaco, cambios alimenticios, reduccién de actividades sociales, etc.), pues
para €él existe una relacion multifactorial entre el estrés laboral, los accidentes en el lugar de trabajo y
el absentismo por parte de los trabajadores.

Otro factor importante que contribuyo a que se dirigiera la atencién hada el estudio de la
salud en el trabajo es el hecho de que un alto e intenso nivel de estrés conduce a resultados
dramaticos, como el sindrome de la “mwerte sibita” (o karoshi) que se observa especialmente entre
los trabajadores japoneses, coreanos y de los demds paises de la Cuenca del Pacifico. Entre las
explicaciones para este fendmeno se han descrito la identificacion excesiva con el patrén y/o puesto,
el perfeccionismo, la adiccién al trabajo, una cultura empresarial competitiva y habitos alimenticios
deficientes (Furnham 2001).

Las personas llevan a su trabajo no sélo su capacidad fisica y aptitudes, sino también sus
sentimientos, emociones y afectos, asi como sus conflictos, tensiones, ansiedades y angustias. Y
puesto que en el trabajo transcurre la mitad de la vida del individuo, es ahi donde realiza una funcién
de trascendencia vital para si mismo y para quienes dependen de él. Sus experiencias en el trabajo,
son pues, decisivas en |a Integracién de los patrones de conducta que lo han de caracterizar tanto en
el propio trabajo como fuera de él. Asi, dicho trabajo puede ser fuente de experiencias positivas que
contribuyen a integrar y mantener una personalidad normal y productiva, pero también puede
provocar frustracdones, conflictos, insatisfacciones y hasta la manifestacion de enfermedades
psicosomaticas. Todo depende entonces, del grado de adaptacion o de desadaptacién entre la
persona y su ambiente laboral (Ruiz 1987).

Sin embargo, el énfasis por estudiar la repercusion que tiene el trabajo sobre la salud no es un
aspecto novedoso. Ruiz (1987) también menciona que en 1919 como consecuencia del Tratado de
Versalles se constituye la Organizacion Ipternacional_del Trabajo, cuya misién fundamental es
contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida del sector laboral. Por ofra parte, dentro de la
ONU se crea una agencia destinada a orientar al mundo moderno en materia de salud. A partir de
esto, ambos organismos, a través de consultas directas y de comités mixtos, tratan de orientar a las
naciones afiliadas sobre las tan importantes cuestiones de la salud y proteccién del gremio trabajador.
Como resultado de esta labor en equipo, la Conferendia Internacional del Trabajo (CIT), en su
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Trigésima Sexta Reunidn, emitié en 1953 la Recomendacidn nimero 97 en la que se aconseja a los
Estados miembros de la ONU la conveniencia de adoptar, con caracter obligatorio, servicios de salud
ocupacional en las empresas, con base en el informe del Comité Mixto OIT-OMS en el que se define
los objetivos de la salud ocupacional en término de: promover y mantener ef mds alto nivel de
bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas las profesiones; prevenir todo darfio
causado a la salud de estos por las condiciones de trabajo; protegerlo en su empleo contra los riesgos
resultantes de 1a existencia de agentes nocivos para la salud; colocar y mantener al trabajador en un
empleo acorde con sus aptitudes fisiologicas y psicologicas y, en resumen, adaplar el trabajo al
hombre y cada hombre a su tarea. El propio Comité Mixto continud trabajando en la elaboracién de
una serie de sugerencias para la integracion de las fundones basicas de los servicios de salud
ocupacional en las empresas, las cuales fueron puestas a la consideracion de los paises miembros, asi
como la definicion y el campo de aplicacion propuestos para el estudio y formulacion de opiniones,
dentro de un plazo que termind en octubre de 1957. Para 1959, la CIT gird a sus estados miembros la
recomendadon nimero 112, en cuyo texto se definen los objetivas de la salud ocupaclonal.

@ Asegurar la proteccion de los trabajadores conltra todo riesgo que perjudique su salud y que pueda
resultar de su trabajo o de las condiciones en que éEste se efectua.

o Hacer posible la adaptacion fisica y mental de los trabajadores y, en particular, su colocadon en
puestos de trabajo compatibles con sus aptitudes, vigilando que haya permanente adaptacion.

o Promover y mantener el nivel mds elevado posible de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores.

Como puede notarse, desde la realizacidén de estos eventos, se emplea el término de salud
ocupacional, aunque en la actualidad es mas comun escuchar los términos de salud /aboral o salud
mental en ¢ frabajo. La Organizacion Mundial de la Salud define el concepto de salud taboral como
“un estado dindmico caracterizado por una armonia satisfactoria entre las aptitudes, las
necesidades y las aspiraciones del trabajador, y los inconvenientes por las circunstancias
del medio ambiente de trabajo (condiciones de trabajo)”(Rey y Calvo 1998).

Ruiz (1987), Rey y Calvo (1998) y Valdés y Alcérreca (2000) sefalan que las disciplinas
cientificas y técnicas que han desembocado en el campo de la salud ocupacional o laboral e integran
la base de dicho campo son las siguientes:

> Medicina del trabajo: Especialidad de la medicina que estudia las consecuencias de las
condiciones mateniales y ambientales sobre las personas, y pretende conservar y mejorar la
salud de los trabajadores, protegiéndolos de los riesgos especificos de su tarea, y de la
patologia comun previsible.

Y

Sequridad Industrial Estudia las condiciones materiales que ponen en peligro la integridad
fisica de los trabajadores y su objetivo es la prevencién de los accidentes del trabajo. Efectia
inspecciones de seguridad, revisando maquinas, instalaciones, etc., analiza los accidentes que
se han producido y corrige condiciones materiales y conductas de peligro.

» Psicologia_grganizacional; Area de la psicologia que estudia el comportamiento de los
individuos en su ambiente laboral, con la finalidad de lograr los objetivos de las empresas a
través de la ubicacion de las personas en el puesto adecuado (acorde a su habilidades y
conocimientos) y la aplicacion de técnicas destinadas a mejorar y prevalecer la calidad de vida
de los empleados. Lo anterior se logra con la realizacién adecuada de procedimientos como la
descripcion de puestos, el reclutamiento, la seleccion, la capacitacidn y sistemas de incentivos.
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> Ergonomia: Es el conjunto de técnicas que tienen por objeto adecuar el trabajo a la persona y
que implica la aplicacién de conocimientos anatdmicos, fisiologicos y psicoldgicos en la
utilizacién de maquinas, herramientas e instalaciones de trabajo.

Administracion: Es la disciplina que permite disefiar y operar una organizacion para que
interactiie en sus mercados de manera que genere valor para sus participantes.

\d

A este grupo hay que agregar una nueva disciplina conocida como psicopatologia del trabajo,
la cual se centra en el estudio de los trastornos y conflictos que se derivan del desempeno de la
actividad laboral. Excluyendo tanto aquellas alteraciones que tienen su origen en las condiciones de
vida del trabajador o que obedecen a factores ajenos al trabajo como a las alteraciones psicoldgicas
derivadas del ambiente fisico del trabajo (ruido, iluminacién, temperatura, etc.), ya que éstas Ultimas,
al margen de que son causa de numerosas alteraciones psicoldgicas, son objeto de investigaciones
por otras disciplinas ya descritas (medicina del trabajo o seguridad industrial) (Fernandez y Garrido
1999).

En base a lo anterior, puede asegurarse de que el trabajo constituye la actividad mas
importante de la vida humana desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa. En otras palabras,
tiene una doble vertiente. por una parte la socioeconémica, que esta representada por la funcion
de producir y distribuir bienes y servicios, y por otra, una vertiente individual, cada vez mas
manifiesta, relacionada con la aeacion de una identidad propia y de grados adecuados de satisfaccion
personal (Montesdeoca, Rodriguez, Polanco y Montesdeoca 1997 y Buendia 1998).

A) Salud Mental y Trabajo

Alvaro y Péez (1996) sefialan que los conceptos de salud o enfermedad mental son tanto la
expresion de problemas de tipo emocional, cognitivo y comportamental como realidades simbdlicas,
construidas cultural e histdricamente en la propia interaccion social. Por lo cual, estas concepciones
varian segun los enfoques tedricos y criterios de diagndstico utilizados, las ideas filoséficas, morales y
psicoldgicas vigentes, y los modelos médicos predominantes. Pese a lo cual, puede concebirse a fa
salud mental desde 4 perspectivas diferentes y complementarias:

o Ausencia de sinfomas. Para la psiquiatria los criterios utilizados para el diagndstico del deterioro en
la salud, incluyen la presencia relativa de sintomas, el funcionamiento no integrado y la duracidn
de dichos sintomas. Asi, en la practica, el trastorno psiquiatrico se mide de dos maneras. La primera
consiste en que sea el propio individuo quien refiera sus sintomas, respondiendo a indices
estandarizados (escalas o cuestionarios). Y en la segunda forma de medicion, dicho trastorno se
valora por personal técnico o investigadores clinicos que usan entrevistas estructuradas

o Bienestar fisico y emocional. Lo cual se refiere a un equilibrio positivo de afectos en el que las
experiencias emocionales positivas predominan sobre las negativas. Dentro de esta perspectiva
algunos autores consideran que estas dos dimensiones son independientes y tienen distintos
correlatos, por lo que la relacion entre ellas sirve como un indicador de felicidad o bienestar (por
ejemplo, una alta afectividad negativa estaria asociada a la ansiedad y al estrés, mientras que la
baja afectividad positiva estaria asociada a la depresidn y a déficits de interaccidn social). Para otros
autores, la afectividad positiva y negativa son los dos polos de un continuo que representa la misma
dimension emocional.

o (alidad de vida. Esta se refiere tanto a aspectos objetivos del nivel de vida como al malestar y
bienestar subjetivos, incorporandose en la definicion aspectos sociales, fisicos y psicoldgicos. Sus
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dimensiones incluyen la salud fisica, la salud mental, la integracion social y el bienestar general. Y
desde esta perspectiva, la satisfaccion vital y la de necesidades psicosociales, son los ejes
esenciales de la salud mental.

e Presencia de atributos individuales positivos. Desde esta perspectiva se considera a la salud mental
como el grado de éxito obtenido en diferentes esferas de la vida como son las relaciones
interpersonales, el trabajo o la resolucion de conflictos, entre otros.

Y al igual que las definiciones y evaluaciones de la salud mental, existen varios modelos
tedricos para su estudio. Alvaro y Paez (1996) y Muchinsky (2000) describen el Modelo de Salud
Mental de Warr P. (1987), para quien la salud mental comprende 5 factores diferentes como son: e/
bienestar afectivo, la competencia personal, la autonomia, /a aspiracion y el funcionamiento integrado.
Las personas que muestran un deterioro en su bienestar psicoldgico presentan déficits en cada una de
estas dimensiones de la salud mental. Asimismo, este autor presenta la salud mental como el
resultado de las interacciones entre las caracteristicas del medio, los procesos a los que dan lugar
dichas caracteristicas y ciertos atributos estables de personalidad. Y considera que las caracteristicas
del medio determinante para la salud mental son:

v La oportunidad para ejercer control sobre el medio. Lo cual implica la posibilidad de predecir las
consecuencias de la propia accion. Asi, niveles bajos de control tienen consecuencias negativas
para la salud mental.

v La oportunidad para /a utilizacion y el desarrollo de los conocimientos y capacidades personales. Es
decir, el ejercicio de respuesta personales ante diferentes demandas del medio y la consecucién de
metas propias, como una forma de control personal, son psicologicamente beneficiosos.

v La existencia de objetivos generados en el medio. Esto es, la accion orientada a la consecucién de
metas permite el conocimiento del medio, implicando la activacion de procesos motivacionales,
cognitivos y comportamentales que contribuyen a un buen estado de salud mental.

v Variedad. Si las demandas del medio suponen la realizacion de actividades rutinarias y repetitivas,
la salud mental se vera afectada de forma negativa.

v Claridad ambiental. Esta depende de la informacion y anticipacion de las consecuencias de
nuestras propias acciones y de la daridad en las demandas y expectativas en el desempeno de
determinados roles. Por lo que las deficiencias en alguno de los aspectos sefalados tienen un
impacto negativo en la salud mental.

v Disponibilidad econdmica. Cuando la persona considera que tiene un respaldo econdmico para
afrontar alguna emergencia, o bien, para iniciar un nuevo proyecto, esto contribuye a que goce de
cierta tranquilidad para pensar en dichas circunstancias.

v Sequridad fisica. L.a cual esta referida de forma genérica a la calidad de vida personal, familiar y
laboral. Asi, las amenazas a la seguridad fisica inciden negativamente en la salud mental.

v Oportunidades para el desarroflo de las relaciones interpersonales. Una buena red de relaciones
interpersonales es beneficiosa para la salud mental por diferentes motivos. Disminuye los
sentimientos de soledad, provee de apoyo social, hace posibles la obtencién de informacién y
posibilita un sentimiento de pertenencia grupal que favorece la consecucién de metas colectivas.




v Ylale; Fl rada. La obtencion de ésta tiene efectos positivos en la autoestima y en la
salud mental.

Para Warr hay que reconocer cada uno de estos determinantes para comprender cémo el
medio ambiente afecta el estado de salud de la persona.

Pero, équé se entiende por salud mental? Este concepto al igual que el concepto general
de salud, no hace referencia Unicamente a la ausencia de sufrimiento, en este caso psicoldgico. De
hecho, la Federacién Mundial para la Salud Mental la define como “un estado que permite el
desarrollo 6ptimo fisico, intelectual y afectivo del sujeto en la medida en que no perturbe
el desarrollo de sus semejantes” (Fernandez y Garrido 1999). Y la Organizacidn Mundial de /a
Salud ofrece 3 criterios esenciales para considerar la salud mental de un individuo (Gonzalez de Rivera
y Revuelta 1993, citados por Cruz y Vargas 2001):

23 el conocimiento y aceptacion de si mismo

=3 13 correcta percepcion del ambiente y

=3 la apbitud para la integracion, que le permita hacer frente a las necesidades y dificultades de 12
existenda, tanto en periodos de crisis como ante los continuos esfuerzos de adaptagdn que
ex/ge la vida cotidiana

A partir de lo anterior, puede decirse que el concepto de salud mentai también tlene una
implicacion en el ambito laboral. De hecho, Haves y Nutman (1981, citados por Fernandez y Garrido
1999) sefalan que ademas de ser una fuente de ingresos, el trabajo proporciona una serie de
elementos que influyen en la salud mental:

Un nivel de actividad. El trabajo brinda al ser humano la oportunidad de aliviar la necesidad de
estar activo mediante el gasto de energia fisica y/o mental.

Ina estructura del ti fiario. Esta funcion del trabajo permite distinguir, por oposicion, los
periodos de tiempo dedicados al descanso y al ocio.

n desarroflo_de I3 expresion bve inio_del iente. El trabajo gratifica al ser
humano en la necesidad de ser creativo, entendido en un sentido amptio e Idiosincrasico como
el sentimiento de lograr algo o explorar algo nuevo y dominar una parte del ambiente.

L Un intercambio de relaciones sogiales, El trabajo satisface la necesidad de un vinculo sodial con
otros miembros del grupo de pares o de la organizacion que complementan las relaciones
puramente afectivas que se establecen en el seno de la famiiia.

R Una igentidad personal. La ocupacion que una persona posee le confiere un determinado
estatus en la sociedad; una persona es identificada y valorada en funcion del empieo que
ocupa.

o Un sentido de ubilidad. Quiza sea ésta una de las funciones més importantes del trabajo que
satisface la necesidad de la gente de sentirse dtil y de contribuir mediante la producddn de
bienes a la sociedad.

Urbaneja (1988) considera que al igual que el resto de sistemas que conforman al ser humano,
el fundonamiento psicologico adecuado es el fruto del mantenimiento de /a homeostasis o equilibrio
entre éste y el medio que lo rodea. Y para la consecucion de este equilibrio requiere de dos
condiciones bdsicas:
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. La homogeneidad de /a estructura del medio y de Ja personalidad del individuo, es decir, que
las exigencias y situaciones del entorno resulten familiares o habituales a las experiencias
anteriores del sujeto. Por ejemplo, pueden surgir problemas en el trabajador cuando en su
trabajo se introducen nuevos sistemas de organizacion, nuevos horarios, nuevas tareas,
procesos automatizados, situaciones en las que el trabajador debera desarrollar funciones a las
que no esta acostumbrado.

] La repeticion y vivencia de una accion nueva en un clima de seguridad, es decir, que exista
una familiaridad producto de experiencias analogas por las que se ha pasado y cuya resolucién
ha sido favorable, facilita la adaptacion a la nueva situacion, pero caso contrario, se provoca la
aparicion de sentimientos de agotamiento o cansancio que se traducen en rotacion de puestos,
absentismo, etc.

Sin embargo, dicha homeostasis desaparece cuando las exigencias o demandas del medio
laboral exceden a las capacidades y/o necesidades del trabajador o cuando las necesidades del
trabajador son pobremente satisfechas por las escasas o bajas exigencias del frabajo. En otras
palabras, la pérdida del equilibrio ocasiona la aparicién del estrés.

A este respecto, Ardid y Zarco (1998) consideran que es la propia organizacion y su forma
peculiar de “hacer /as cosas”donde se va a encontrar las principales causas de desajuste entre los
deseos y/o capacidades de los individuos y exigencias que en ella se plantean, desajuste que se
traduce no sdlo en dafio fisico sino también psicoldgico.

Antes de finalizar este capitulo es importante sefialar que a la relacién de salud-trabajo se
asocia otro concepto conocido como satisfaccion laboral, tema que ha despertado un gran interés
en el area de la Psicologia Laboral por estudiarlo, reflejandose en la publicacion de un buen nimero
de articulos. Locke (1976, citado por Fernandez y Garrido 1999) define a este concepto como ‘un
estado emocional positivo 0 agradable que resulta de la valoracion del trabajo o de las experiencias
laborables”. Lo anterior implica que la satisfaccion en dmbito laboral se relaciona con las condiciones
del empleo (responsabilidades, tareas, salario, etc.) y con el comportamiento en el trabajo
(absentismo, rotacion de puestos, etc.). Sin embargo, el objetivo de esta tesis no es profundizar sobre
este tema, ya que para una revision mas detallada puede consultarse la tesis de licenciatura de
Vazquez Correa (2001).

En resumen, hoy dia existe un gran interés en diferentes disciplinas por estudiar las variables
asociadas con la relacion salud-trabajo, pues este tema ya no es una novedad, mas bien , es una
prioridad para todas las organizaciones, ya que ante el vertiginoso desarrollo e inminentes cambios en
las mismas, impera la necesidad de entender cémo afectan las condiciones laborables (lugar de
trabajo, horario, tareas a realizar, etc.) a la salud del trabajador, ya que con ello no sélo se promueve
el bienestar fisico, psicologico y social de éste, sino que también las empresas se ven beneficiadas por
los resultados: un buen desempeno laboral por parte de cada uno de los empleados se traduce en el
logro de los objetivos organizacionales. Por tal motivo, es necesario proporcionar un marco completo
de qué ocasiona el estrés, cOmo es su proceso, cuales son sus consecuencias, pero sobre todo cudles
son las técnicas de intervencion empleadas para fomentar la salud de los trabajadores.

Pero para iniciar la investigacion es prudente analizar los antecedentes, orientaciones tedricas
y la psicofisiologia del estrés en general con la intencion de facilitar 1a comprension del proceso del
estrés laboral.



CAPITULO 2. ESTRES

2.1. éQUE ES EL ESTRES?

La palabra estrés se deriva del latin “stringere” que significa oprimir, apretar, atar, que en
francés dio origen a estrechar, rodear con el cuerpo, con los miembros, apretando con fuerza,
acompaniado de sentimientos opuestos; ya que es posible estrechar a alguien en su corazén
sofocandolo al mismo tiempo; el sofocar conduce a oprimir, apretar: angustia, ansiedad, sentimientos
de miseria que oprime el corazon, el alma y lleva a la angustia (Stora 1992).

A lo largo de la historia, este concepto se ha definido de varias formas. Dentro de dichas
definiciones, algunos creen que ésta debe partir desde una perspectiva subjetiva, mientras que para
otros es mas conveniente una perspectiva objetiva. Hay quienes estiman que es adecuada una
definicién global, mientras que otros destacan que el estrés es multidimensional. Esto demuestra que
el estrés es un término que se ha utilizado tanto y es tan ambiguo que muchos estan de acuerdo en
que deberia dejar de usarse (Furnham 2001). Para clarificar ain mas el problema nada mejor que
aludir ai significado de los primeros usos de la palabra “estrés”.

Se ha indicado que el concepto de estrés ya fue empleado a partir del siglo X1V para referirse
a experiencias negativas, tales como adversidades, dificultades, sufrimiento, afliccion, etc. Sin
embargo, en el siglo XVII, por influencia del bidlogo y fisico R. Hooke, el concepto se asocia a
fendmenos fisicos como presion, fuerza, distorsion (strain),etc. Hooke lo aplicé a estructuras
fabricadas por el ser humano (por ejemplo, puentes) que tienen que aguantar el efecto de fuerzas
diversas. Asi a partir de este autor, los fisicos e ingenieros empezaron a emplear 3 conceptos
relacionados basados en las caracteristicas fisicas de los cuerpos sélidos: carga (load), distorsion
(strain) y estrés (stress) (Cox 1978).

Load significaba el peso ejercido sobre una estructura mediante una fuerza externa. Estrés
era la fuerza interna presente en una area sobre la que actua esta fuerza externa (cuando una
estructura solida es distorsionada). Y strain era la deformacion en tamaio o forma de la estructura
respecto a su estado original, debido a la accidén conjunta de la carga y el estrés. Asi pues, desde un
punto de vista fisico e/ estrés ha sido definido como una fuerza interna generada dentro de un cuerpo
por Ja accion de otra fuerza que tiende a distorsionar dicho cuerpo. La principal idea de la Ley de
Hooke es que el estrés produce deformacion del metal (strain), por lo que si el strain producido por
un determinado estrés cae dentro de Jos limites de elasticidad del metal, cuando e/ estrés desaparece
el material retorna a su estado original, pero, si el strain sobrepasa dichos limites, entonces aparecen
dafios permanentes. Por analogia con los sistemas fisicos, se entiende que la gente posee también
ciertos limites de tolerancia al estrés, pudiendo variar de unos individuos a otros. Y por encima de
tales limites el estrés empieza a hacerse intolerable y aparecen los dafios fisioldgicos y/o psicoldgicos.

Estos 3 conceptos, fueron adoptados por la fisiologia, psicologia y sociologia e influyeron en el
desarrollo de las teorias sobre el estrés. El término carga en general derivd en estas ciencias al
término de ‘estresor’, para hacer alusién al estimulo inductor de estrés. Los términos de estrés y
strain, sin embargo, habitualmente se han confundido subsumiéndose ambos en el primero para
denotar un estado de/ organismo (“estado de estrés”); no obstante, a veces se pueden encontrar
diferenciados, reservandose el término de estrés para referirse al estimulo, objetivamente
mensurable, y el de strain para indicar la respuesta individual (diferente en cada persona) al estresor
(Sandin 1995).



En 1878, el fisidlogo francés Claude Bernard demostré que una de las principales
caracteristicas de los seres vivos reside en su poder de mantener la estabilidad de su medio ambiente
interno cualesquiera que sean las condiciones externas y las modificaciones que se produzcan en el
ambiente exterior, para él “/a estabilidad del medio ambiente interno es la condicion indispensable
para una vida libre e independiente”. Por ejemplo, el hombre puede exponerse a un frio o calor
intensos sin que su temperatura interna sufra cambio, pero cuando esta facultad autorreguladora se
ve afectada, hay un riesgo de enfermedad e incluso de muerte (Bensabat 1994). Sin duda, este es
uno de los primeros reconocimientos de las consecuencias potenciales de la disfuncién, provocadas
por rompimiento del equilibrio en el organismo (Ivancevich y Matteson 1985).

A principios del siglo XX, el psicélogo Robert Yerkes y su colaborador Jonh Dodson (citados por
Campbell, Quick, Nelson y Hurrell, 1997) dieron a conocer la Ley Yerkes-Dodson en la que se
identifica la respuesta del estrés, que actualmente se le conoce como e/ modelo de U invertida del
estres-desempenio (1a cual se explicara con mayor detalle en el capitulo 3).

A partir de este marco de referencia general, el concepto de estrés va a aplicarse de forma
diferente sequn el sesgo del cientifico. Se han identificado 3 orientaciones principales:

v Teorias basadas en 1a respuesta: los enfoques fisiolégicos y bioguimicos enfatizan el componente
de respuesta fisioldgica

v Teorias basadas en el estimulo. \as orientaciones psicosociales han puesto mayor énfasis en la
situacién estimular, es decir, enfatizan el componente externo o estresor.

v Teorias basadas en la interaccion: los enfoques psicoldgicos enfatizan el componente relacionado
con los factores cognitivos (subjetivos) que median entre los agentes estresantes y las respuestas
fisiolégicas de estrés.

Estas 3 orientaciones marcaran el desarrollo de la teoria general del estrés y clarificardn, cada
una a su modo, lo que debe entenderse bajo el concepto del estrés.

2.2 TEORIAS BASADAS EN LA RESPUESTA

A) Respuesta de lucha o huida (Walter B. Cannon)

Una de las primeras contribuciones a la investigacion sobre el estrés de debe a Walter
Bradford Cannon, un fisidlogo de la Universidad de Harvard. Este autor propuso el término
“homeostasis” (del griego homoios, similar, y status, posicion) para designar a los procesos
fisiologicos coordenados que mantienen la mayor parte de los estados constantes en el organismo, o
en otras palabras, esa busqueda del equilibrio interno del que ya habia hablado Claude Bernard. Las
investigaciones clasicas de Cannon establecieron la existencia de numerosos mecanismos fisioldgicos
bien definidos que aseguran una proteccion contra el hambre, la sed, la hemorragia y contra los
factores que tienden a perturbar la temperatura normal del cuerpo, el pH de la sangre, los niveles de
azlcar, grasas y calcio que entran en la composicion plasmatica y aseguran el equilibrio de los
diferentes metabolismos. Insistia en la estimulacién del sistema nervioso simpatico y en la descarga
de adrenalina por las glandulas medulo-suprarrenales que se produce cuando hay agresiones, ya que
este proceso auténomo provoca modificaciones cardio-vasculares que preparan al cuerpo para la
defensa (Bensabat 1994).



A este cuadro de actividades psicofisiolégicas que ocurren en el cuerpo bajo condiciones
estresantes, o llamé en primera instancia “reaccion de emergencia”. Al ser un miembro activo de
la Asociacion Americana de Psicologia (APA), y una vez que conoce a William James en la Universidad,
se interesa por estudiar la relacion entre los estados emocionales o psicoldgicos y las respuestas
fisioldgicas Y desde esta perspectiva cambio el concepto de reaccion de emergencia por el de
“reaccion de lucha o huida” (Campbell y cols. 1997).

Cannon (1932, citado por Sandin 1995) empleo el término de estrés para referirse
a 13 reaccion de lucha o huida que se define como 13 respuesta automatica que emiten los
organismos en defensa de estimulos amenazantes externos o internos (por ejemplo, pérdida
de sangre, excitacion, elc.) Posteriormente, en 1939 se refiere a los “Niveles Criticos del Estrés”,
definiéndolos como los que podrian provocar un debilitamiento de los mecanismos homeostaticos
(Ivancevich y Matteson 1985).

Cannon considerd que la respuesta de lucha o huida era adaptativa porque permitia al
organismo responder rapidamente a la amenaza, pero por otra parte, concluyo que el estrés puede
ser perjudicial para el organismo porque irrumpe en el correcto funcionamiento emocional y
fisioldgico, y puede causar problemas médicos a lo largo del tiempo, sobretodo cuando el organismo
no es capaz de pelear o huir y se expone a un estrés prolongado (Taylor 1999).

Davis, Eshelman y McKay (1995) senalan que en la actualidad este tipo de respuesta es
raramente usada pues el hombre primitivo necesitaba una rapida cantidad de energia para pelear o
huir ante predadores como un tigre, pero en nuestros dias, los habitos sociales nos previenen de
hacerlo.

Sin duda, Cannon colocd los cimientos para que otro investigador continuara la linea de
investigacion.

B) Teoria del Estres de Hans Selye

Uno de los partidarios mas importantes del enfoque basado en respuestas, que tal vez sea el
mas difundido, es Hans Selye, médico austrocanadiense de la Universidad McGill de Montreal, cuyas
ideas han predominado en las investigaciones acerca del estrés durante mucho anos, ya que no sélo
popularizo el término de estrés, sino que también puede considerarse como el fundador de esta
area de investigacion aplicada a las ciencias de /a salud. (Orlandini 1999).

Para 1936 en sus esfuerzos por descubrir una nueva hormona ovarica, Selye observo que la
inyeccion de extraccidon de ovario de bovino en ratones de laboratorio provocaba una triada de
cambios morfoldgicos: incremento adrenocortical, Ulceras gastrointestinales y contraccién timico-
linfatica. También advirtid que la inyeccion de otros extractos extrafnos provocaba las mismas
respuestas, como sucedia con la exposicion al frio, al calor, a los rayos X, dolor, ejercicio forzado, etc.
A partir de estas observaciones llegd a la conclusion de que dicha triada de reacciones era una
“respuesta no especifica”, ya que se presentaba independientemente de |a naturaleza concreta del
estimulo, y propuso denominarla Sindrome General de Adaptacion. Pero no fue sino hasta una década
después cuando Selye empezd a usar el término estrés en sus escritos, para referirse a las fuerzas
externas que actian sobre el organismo o, al desgaste y al deterioro que éste ocasiona en la vida
(Ivancevich y Matteson 1985, Guillen, Guil y Mestre 2000).

A mediados de la década de 1950 Selye establecid la definicion del estrés basado en una
respuesta como "fa suma de todos los cambios no especificos causados por funcion o dano”.
Pero en 1960 lo define como “el estado que se manifiesta por un sindrome especifico,
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consistente en todos los cambios inespecificos inducidos dentro de un sistema biologico,
asi el estrés tiene su forma y composicion caracteristicas, pero ninguna causa particular’.
Mas tarde sefiala que cada demanda hecha sobre el organismo es Unica, por ejemplo, el calor produce
sudoracion y el ejercicio fisico produce activacion muscular y cardiaca (Sandin 1995).

Cannon influyé de forma notoria en Selye, en particular a partir de su hipétesis sobre la
homeostasis, por lo que este Ultimo considera al agente desencadenante del estrés o estresor como
un elemento que atenta contra la capacidad del organismo para mantener constante su equilibrio
interno. La definicion que aporta es la siguiente: "un estresor es cualquier demanda que evoca
el patron de respuesta del estrés referido”. En sus Ultimas publicaciones Selye insiste en que un
estresor no es Unicamente un estimulo fisico, ya que también puede ser psicoldgico, cognitivo o
emocional.

Con respecto a la respuesta de estrés, ésta puede ser definida como la movilizacion
generalizada, modelada e inconsciente de los recursos energéticos naturales del cuerpo
cuando se confronta con un estresor o demanda. Relacionado a este punto, para Selye el estrés
no es siempre perjudicial, de ahi que concibe la existencia de dos tipos de estrés: el eustrés y el
distrés. El primero proviene de la raiz griega “eu” que significa “bueno” y se define como e/
resultado saludable, positivo y constructivo de los eventos estresantes y la respuesta de
estrés. Mientras que el segundo tiene el prefijo latin “dis™ que significa “malo™ y se emplea para
referirse al grado de desviacién fisioldgica, psicoldgica y conductual del optimo y saludable
funcionamiento del individuo (Campbell y cols. 1997). En el capitulo 3 se explicara con mayor
detenimiento la implicacion de estos términos en el estudio del estrés laboral.

Selye (1984) también subraya que la respuesta de estrés esta constituida por un mecanismo
tripartito que denomina Sindrome General de Adaptacion (S. G. A. , ver figura 2.1); /o llamo
general porque las consecuencias de los estresores €jercen influencia sobre diversas partes del
organismo, el termino adaptacion se refiere a la estimulacion de las defensas destinadas a ayudar al
organismo para que se ajuste al estresor o lo afronte; y sindrome denota que /as partes individuales
de la reaccion se manifiestan mas o menos de manera conjunta y son, al menos en cierta medida,
interdependientes. Sin duda, la descripcion detallada de este cuadro ha permitido comprender la
fisiologia del proceso de estrés.

En funcion del grado de cronicidad del estrés, se pueden observar 3 etapas en este sindrome:

« Reaccidn de Alarma - Se presenta cuando el organismo estd expuesto repentinamente a diversos
estimulos a los que no esta adaptado y se caracteriza por una rapida activacién del sistema nervioso
simpatico, la cual conlleva la movilizacién, por parte del organismo, de todos los recursos posibles
para hacer frente al desafio que se plantea. Tiene 2 fases:

- La fase de choque que constituye la reaccion inicial e inmediata al agente nocivo. Son
sintomas tipicos de esta fase la taquicardia, la pérdida del tono muscular y la disminucion de la
temperatura y la presion sanguinea. En cuanto a la descarga de adrenalina, cortiocotrofina y
corficoides, estas reacciones primarias de defensa empiezan durante esta fase pero se hacen
mas evidentes en la siguiente.

- La fase de contrachoque que es una reaccion de rebote (defensa contra el choque)
caracterizada por la movilizacion de una fase defensiva, durante la cual se produce
agrandamiento de la corteza suprarrenal con signos de hiperactividad (incremento de
corticoides), involucion rapida del sistema timo-linfatico y en general, signos opuestos a los de
la fase de choque, esto es, hipertensién, hiperglucemia, diuresis, hipertemia, etc.
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En el nivel fisioldgico, el sistema nervioso simpatico se energiza y una activacion prolongada de
este sistema puede provocar problemas en el sistema circulatorio o Ulceras estomacales, por lo que el
cuerpo se vuelve vulnerable a enfermedades. Asi varios de los padecimientos asociadas al estrés
aqudo se originan en estas dos fases de la reaccion de alarma (Feldman 1998).

Para ejemplificar esta etapa, suponga que un estudiante al finalizar el primer semestre de la
carrera de Psicologia se encuentra en un status condicionado ante sus malas calificaciones y corre el
riesgo de perder su beca, ante lo cual se sentird preocupado, tenso y nervioso.

« Etapa de Resistencia - Ningun organismo puede mantenerse constantemente en un estado de
alarma, si el agente es incompatible con la vida y se mantiene, este organismo muere durante esta
fase en pocas horas o dias. Si el organismo sobrevive, la fase inicial de alarma es necesariamente
seqguida por la fase de resistencia. Esta se caracteriza por una resistencia aumentada al agente
nocivo particular, disminuyendo la resjstencia hacia otros estimulos. Con lo anterior se produce la
adaptacion de dicho organismo al estresor junto con la consecuente mejora y desaparicién de los
sintomas (cambios morfolégicos y bioquimicos).

Durante esta etapa, las personas emplean diversos medios para afrontar el estimulo estresante
—en ocasiones con éxito- pero a costa de cierto grado de bienestar general (Feldman 1998).

Siguiendo con el ejemplo anterior, este mismo alumno dedica muchas horas a estudiar para
pasar los examenes extraordinarios con la finalidad de recuperar su status académico y aunque lo
logre, esto fue a cambio de desvelos, poca actividad social y muchas horas de preocupacién

« Etapa de Aqotamiento - El agotamiento llega si el estresor es suficientemente severo y
prolongado, perdiéndose la adaptacion de la fase anterior y reapareciendo con mayor intensidad los
sintomas caracteristicos de la reaccion de alarma, lo cual puede significar en caso extremo, la
muerte del organismo por el agotamiento total de las defensas. Para Selye, tras un periodo de
agotamiento, el organismo solo puede restablecer su capacidad de resistencia a nuevos
acontecimientos, tras un periodo prolongado de descanso; pero aun entonces, la capacidad de
adaptacion del organismo estaria a un nivel inferior al inicial, por lo cual no se podria hablar de un
completo restablecimiento, ya que tods actividad biologica provoca un desgaste que deja cicatrices
quimicas indelebles, que se acumulan para constituir 13s primeras sefales del envejecimiento
(Ridruejo, Medina y Rubio 1996).

Dado que la fase de agotamiento conlleva al consumo de las reservas del organismo y con
ella un aumento de la vulnerabilidad a la enfermedad, puede decirse que esto favorece |a instauracion
de procesos patoldgicos, llamados por Selye enfermedades de adaptacién. Estas no son el
resultado directo de algiin agente externo, son consecuencia del intento imperfecto del cuerpo por
hacer frente a la amenaza planteada por dicho agente (Guillen y cols. 2000).

Asi, la accion continua de la adrenaling favorece numerasos trastornos bioldgicos, organicos vy
funcionales, entre los cuales encontramos:

- Trastornos cardio-vasculares como 13 hipertension arterial, alteraciones del ritmo cardiaco,
trombosis cerebral y coronaria, ya que en ellos intervienen el exceso de produccion de dcidos
grasos y 18 hipercoagulabilidad de I3 sangre

- Trastornos digestivos como 13 dlcera de estomago o problemas de estrefimiento.



Mientras que la secrecidn prolongada de los glucocorticoides provoca un agotamiento progresivo
de las glandulas suprarrenales, favoreciendo la aparicion de diferentes trastornos metabdlicos vy
Organicos como:

- Hiperlension arterial, ulcera de estomago, osteoporosis, disminucion de /as defensas
inmunitarias, vulnerabilidad a 1as alergias, diabetes, obesidades, alteraciones cutoneas, artritis
reumaticas, etc.

Pero iqué hacen las personas para salir de esta tercera etapa? fFeldman (1998) sefiala
que en ocasiones, el agotamiento 13s lleva a evitar el estimulo estresante. Por ejemplo, retomando el
ejemplo, puede ser que el alumno no haya aprobado sus exdmenes y aunque se le de otra
oportunidad, tal vez no entienda los temas y decida dejar |a escuela.

La psicobiologia del estrés se explicard con mayor detalle en el préximo apartado, mientras
que en el capitulo 4, se describirdn las consecuencias fisioldgicas del estrés agudo y crénico.

Figura 2.1 Representaddn grifica del Sindrome Geners! de Adaptasdn:

Nivel aoemal de

A §] C Resistencis
Alsema Rexisienaia \gutamiento
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Esta figura ilustra las 3 fasas gel Sindrome General de Adaptacidn. Ly leba A corresponde a /a respuesta de alarma que se
NIQINA CUANDD 13 PErsona s& expone repentinAMENtE 3 un estirmulo estresante. L letra 8 se refiere 3 I3 etapa de resistencia
que se presenta auando continta la exposicion a Jdicho estresor. ¥ I3 jebra C corresponde a 1a Iase de sgoLamiento como
resultado de una 1arga exposicion al estresor, Fuente: Selye 1984 'The Strass of (ife?)

A la teoria de Selye, se le ha hecho varias gbjeciones:

1) Aun siendo un modelo definido operacionalmente mediante estimulos (estresores) y respuestas
(respuestas de estrés) presenta el inconveniente de que /2 teoria no ests formulada de manera
cienlifica, ya que no establece las condiciones para que un estimulo pueda ser considerado
estresor independientemente de sus efectos (efectos de esirés). En decir, Selye define el
estresor de forma redundante: un estresor es un estimulo que produce estrés (Sandin 1995 y
Furnham 2001).

2) La hipatesis mas controvertida de 1z teoria de Selye €3 su idea de que 13 respuesta de estres es
inespecifica, esto es, puede observarse ante diversos estresores como el frio, el ejercicio fisico,
el calor o el dolor. El autor asume que dichos estresores tienen en comin que inducen
activacion. Sin embargo, lo que se desprende de los trabajos de Mason (1968, citado por
Sandin 1995) es que las denominadas respuestas inespecificas estan producidas por estimulos
emocionales, por lo que mas apropiado que el concepto de inespecificidsd seria el de
“activacion emocional’. Para este autor lo que existe es una respuesta especifica para todos los
estimulos emocionales, pues basandose en sus trabajos sobre respuestas de estrés en
primates, ésta podria interpretarse mas bien como una respuesta provocada por el factor
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psicolégico que acompafia a todos los agentes que amenazan la homeostasis del individuo.
Ademas Feldman (1998) sefiala que diertos estimulos estresantes producen reacciones
fisiolégicas distintas, como la secrecidn de ciertas hormonas, por lo que las reacciones ante el
estrés pueden ser menos parecidas entre si de lo que implica el modelo SAG.

3) Relacionado con el punto anterior, Furnham (2001) seiala que e/ modelo no es capaz de
determinar los “primeros mediadores” de la respuesta del estrés, es decir, el mecanismo
mediante el cual podian desencadenarse tales respuestas, sin importar la naturaleza del
estresor. Este autor considera que es posible que el primer mediador sea el aparato psicoldgico
implicito en la estimulacion emocional, el cual segin Selye acompaiaba en la exposicién al
estimulo nocivo.

Pese a lo descrito anterior, no cabe duda que el modelo de Selye contintia influenciando el
estudio del estrés en nuestros dias. Taylor (1999) menciona que entre las razones de este Impacto
encontramos el hecho de que provee una teoria sobre la interrelacion entre la fisiologia y los factores
ambientales y describe también el mecanismo fisiolégico entre el estrés y la enfermedad (fase de
agotamiento). Otra aportacion es que el modelo puede aplicarse a personas y especies no humanas.

En la actualidad, el problema de algunos enfoques del estrés centrados en la
respuesta ha consistido en entender que ésta es unicamente orgdnica, dado que las
respuestas de estrés implican tanto factores fisiolégicos como conductuales y cognitivos.

2.3  TEORIAS BASADAS EN EL ESTIMULO

La idea ampliamente aceptada a mediados de la década de 1950, cuando Selye desarrollaba su
definicién basada en respuestas, concebia el estrés como una caracteristica del ambiente que ejercfa
sus efectos sobre el individuo. El estrés se consideraba una variable independiente, como algo
que sucede, en contraposicion a algo que el sujeto provoca. Las situaciones estresantes se atribufan a
la falta de control, la estimulacion excesiva o deficiente de los sentidos, el aislamiento, etc. (Furnham
2001).

Appley y Trunbul (1967, citados por Ardid y Zarco 1998) utilizaron el concepto de estrés para
deslgnar la situacion que desencadena su experiencia o vivendia, ya que los estimulos del
entorno y las caracteristicas del ambiente son las principales causantes de la respuesta de
tension emitida por el individuo.

En otras palabras, las definiciones basadas en el estmulo entienden al estrés en tdrminos
de caracteristicas asociadas a los estimulos del ambiente, interpretando que estos pueden
perturbar o alterar el funcionamiento del organismo. Aqui en contraste con los modelos
centrados en la respuesta, el estrés se localiza fuera del individuo, siendo el strain (efecto
producido por el estrés) el aspecto correspondiente a la persona. Por analogia con la Ley de
Hooke, descrita anteriormente, desde esta perspectiva se entiende que la gente posce cdertos imites
de tolerancla al estrés (como fuerza externa), pudiendo variar de uncs individuos a otros 'y que por
encima de tales limites el estrés empieza a hacerse intolerable, con lo que aparecen dafos
fisiologicos y/o psicoldgicos (Cox 1978).

Ridruejo y cols. (1996) sefialan que el objetivo basico de estos planteamientos estriba en la
identificacion de los estimulos y condiciones estresantes suponiendo que la reaccién del sujeto vy las
consecuendas adversas para la salud de los estimulos estresantes guardan una relacion lineal y
proporclonal con la intensidad y la cantidad de estresores que haya tenido que soportar una persona
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durante un perlodo de tiempo determinado. Y que en lo que respecta a la Identificacion de estas
fuentes de estrés, éstas pueden clasificarse en:

= Factores psicosociales, estos, ampliamente estudiados y sistematizados por autores como Holmes y
Rahe (cuya teoria se explicara con mayor detalle en el proximo apartado), se refieren a las
situadiones planteadas en la vida del sujeto que comprometen especialmente su equilibrio vy
sequridad afectiva, econdmica y social (Jubilacion, despido, muerte de un ser querido, matrimonio,
ascenso laboral, nacimvento de un hijjo, etc.). Cuya operatividad queda circunscrita a un
determinado espacio de ttempo.

« Factores de ambiente fisico, \os cuales amenazan la homeostasis Interna del organismo, como &/ frio
y calor excesivos, los cambios dimaticos repentinas, la contaminacion atmaosférica, los ruidos, efc.

= Factores bipldgicos como la enfermedad fisica, el cansancio, el hambrey otras condiciones derivadas
de la subalimentacion o sobrealimentacion, ingestion de téxicos y drogas, etc.

A) Enfoque Psicosocial del Estrés de T.H. Holmes

La orientacion basada en el estimulo es la que sin duda se acerca més a la idea popular del
estrés. Y es la que también han tenido gran influencia en psicopatologia durante las dos dltimas
décadas. En términos generales, la orientacion puede circunscribirse en la perspectiva conocida como
Enfoque Psicasocial del Estrés, Enfoque de los Sucesas Vitales o Eventos Vitales Estresantes (Life
Stress Events), cuyo fundador fue T.H. Holmes, quien desarrollé un nuevo marco tedrico y
metodoldgico para investigar las relaciones entre el estrés y la enfermedad basada en los fenémenos
psicosociales. En los proximos parrafos explicaremos dicha teoria a partir de la revisidn que realizan
de ésta Marshall (1994) y Sandin (1995).

La orientacién cientifica de Holmes fue influenciada por la teoria de Harold G. Wolf y Adolf
Meyer, quienes conceptualizan a la enfermedad como un proceso biopsicosocial. De forma particular
Meyer, interesado por la interrelacion entre la biologia, la psicologia y la sociologia con los procesos
de salud y enfermedad, desarrollé durante las décadas de los afios veinte y treinta lo que denominé
historia vital (life chart). Mediante esta ficha personal, en cada paciente se describian sus situaciones
vitales ordenadas cronoldgicamente. Estas situaciones eran experiencias de la persona, bien relativas
a su estilo de vida (por ejemplo, problemas con la ley) o bien porque le implicaban de alguna forma
(por ejemplo, muerte de un familiar). Con ello, Meyer pretendia conocer el contexto psicosocial en el
que aparecian las enfermedades.

Basandose en gran medida en estas ideas, para 1956 Holmes junto con el socidlogo Norman
Hawkins transforman la “historia personal”en una prueba de autoinforme, dando lugar al lamggﬂq
de Experiencia Reciente (Schedule of Recent Experience-SER). Esta primera version Intentd
reflejar el "gravamen psicosocial”a que estan sometidos los individuos (en particular los que padecen
alguna enfermedad) para relacionarlo con la salud. Los items del inventario consistian en una lista de
sucesos vitales en 1a que el sujeto debe senalar los que le han ocurrido en los dos o tres dltimos afios.
Esto sucesos vitales son definidos por el autor como eventos sodales que requieren algun tipo de
cambio respecto al habitual ajuste del individuo. Con esto, se asume que los sucesos vitales pueden
evocar primariamente reacciones psicofisiologicas, por lo que también podian denominarse "cambios
vitales”, Y asi, a mayor cambio (por ejemplo, por la suma de varios sucesos vitales), mayor
probabilidad de enfermar. -



Sin duda, esta aproximacion constituyd un cambio radical respecto a la tradicional orientacion
médica, sustituyendo el cldsico modelo que contempla una causa unifactorial en la aparicion de la
enfermedad por un enfogque mas complejo y multidisciplinar (biopsicosocial). Este aspecto es uno de
los mas importantes de la orientacion psicosodial del estrés.

Pero mas tarde, Holmes junto con Rahe decide mejorar su instrumento de medicion y
siguiendo un procedimiento de escalamiento basado en la psicofisica, con |3 finalidad de servir como
referencia para cuantificar el estrés correspondiente 3 los sucesos regristrados en el SER, publica en
1967 {a / timacion del Reajuste ipl (Social Readjustment Rating Scale -
SRRS). A partir de esté, define a los sucesos vitales como experiencias objetivas que alteran
o amenazan con alterar las actividades usuales del individuo, causando un reajuste
sustancial en 1a conducta de dicho individuo. La escala cuenta con 43 items que representan
situaciones surgidas de acontecimientos familiares, personales y econdmicos que requieren ajustes
importantes, cada uno de los cuales tienen un valor especifico dado por |a estimacidn del cambio vital
0 grado de cambio y reajuste impuesto por el suceso vital (unidades de cambio vital). Y es
precisamente su valor en UCV, el que permite ordenar los sucesos vitales en 13 lista.

Se entiende que a mayor puntuacion en UCV existe mayor riesgo de desarrollar un trastorno
fisico 0 psicoldgico, por lo que Colmes y su grupo han sugerido el siguiente criterio tomando como
referencia el Ultimo afo trascurrido:

a) 3000 mads UCV= 80% de posibilidad de enfermar én &l futuro cércano
b) 150-299 UCV=50% de posibilidad de enfermar en el futuro cercano
c) menos de 150 UCV= 30% de posibilidad de enfermar en el futuro cercano

£n latabla 2.1 se muestran los items de 13 Escala de Estimacion del Reajuste Sodal de Holmes
y Rahe (1967):

{00 Muerte del conyuge

73 Divorcio

65 Separacidn matrimonial

63 Condena penitendaria

63 Muerte de un miembro familiar cercano

S3 Accidente o enfermedad personal de importancia

S0 Matrimonio

47 Despido laboral

45 Reconciliaddn matnmonial

45 Jubilagén del empleo

44 Cambio de importancda en la salud o en el
compormiento de un miembro de la familia

44 Embarazo

39 Dificultades sexuales

39 Incorporacion de un nuevo miembro a la familia
(nacimiento, adopcion o que un parente vaya a vivir
con usted)

39 Reajuste  importante en el dmbito  laboral
(reorganizadon de 1a empresa o bancarrota)

38 Cambio de imporiandia en los estados financieros (mejor
o peor de lo usual)

37 Muerte de un 3migo cercano



36 Cambio de adividades en el trabajo

35 Cambio en el nimero de disasiones con el odnyuge
(una mayor o menor frecuensa de lo usual, ¢on
respecty 2l culdado de los nifos, a los habies

personales, etc)
3y Hipotea o préstamo importante
30 Embarga debido 3 la hipotea o présamo
29 Cambio imporante en las responsabilidades laborales

{promoaon, ransferenda, ascensas o bajar de je@rquia
organizaconal)

29 Un hifo deja el hogar (por matimonio o estudios)

29 Problemas con oS suegros

28 Logros persanales sobresatientes

26 Inico o finalizadén del trabajo de un cdnyuge

26 Inido o finatizaddn del colegio

5 Cambio importante en las conddones de vida

{construcdidn de unad nueva @sa, remodelamlents de
&sta o detevioro del vedndario)

24 Cambio de hibitos personales

2 Problemas con el jefe

20 Cambio de horanos o condicones de trabojo

20 Cambio de residenda

20 Carnbio de colegio

19 . Cambvo importante en & Gpo usual y/o auments de
recreadan

19 Cambio Importante en 25 adividades religiasas (una
mayor o menor frecuenda de lo usual)

19 Cambio importante en las  actividades socales
(asistenda a dubes, bailes, ane, visleas, etc)

17 Kipoterz o préstamo po importants

16 Cambio en las habitns de suefio (Comir mas o menas
de 1o wual 6 la modificadén de a3 hora del dia en que
S8 desansa)

15 Cambio en el nimero de encuentros familiares (una
mayor 6 menor frequenda de o usual)

15 Cambio en los hdblns alimentidos (modificadon de las

@niidades que sa ingesta, de las horas de comida o de
los lugares donde se come)

{3 Va@dones
12 Navidad
11 Pequenas infractones de 1a ley (infraccones de trénsitn

o perturbar el orden pubdicn

Al margen de la influencia de esta aproximacidn metodolégica y tedrica, varios autores
sefialaron algunos problemas inherentes a este modelo. Asi por ejemplo, Cruz y Vargas (2001)
consideran que a pesar de que existe una extensa literatura que demuesiza fa conexion entre los
eventos vitales estresantes y las enfermedades tanto fisicas como psiquicas, su efecta no es especifico
sind mas bien es un precipitante o desencadenante que actva sobre alguien vulnerable. Mientras que
Marshall (1994) mendona |as siguientes gbjeciones:

1) Las relaclonadas con el método de ponderacién (no tiene en cuenta el impacto diferencial de
los sucesos sobre los distintos individuas)
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2) La relativa ambigiiedad en la descripcidn de los sucesos vitales (las descripciones son
demasiado simples).

3) La limitacién del muestreo (se ha indicado que la lista de sucesos vitales es demasiado corta y
por tanto, poco representativas de los sucesos que ocurren en la vida real).

4} Los sesqos individuales (contaminacién retrospectiva, necesidad de buscar una explicacién a la
enfermedad, etc.).

5) La baja confiabilidad y validez, pues los cuestionarios no han considerado que los consultados
pueden exagerar dichos informes para justificar su enfermedad actual.

6) La exigencia de clasificar como todo o nada la ocurrencia de un evento cuando es dificil
establecer si éste ha ocurrido ante la definicidn subjetiva del mismo.

Sandin (1995) menciona que /o anterior ha motivado el desarrollo de varios esfuerzos dirigidos
a mejorar la validez y confiabilidad en los instrumentos destinados a evaluar el estrés psicosocial 'y
como ejemplo de ello describe el trabajo de los siguientes autores:

 Dohrenwend, Krasnoff y Askenasy (1978) y Gonzalez de Rivera y Morena (1983) construyeron
cuestionarios siguiendo el procedimiento escalar de Holmes, pero incluyendo mayor numero de
items.

« Otros autores abandonan el sistema de escalamiento y subsiguiente ponderacion, para introducir
sistemas de valoracion del propio sujeto, en donde se intenta registrar los sucesos vitales evaluando
el impacto diferencial en dimensiones como el nivel de estrés, malestar emocional, control, impacto
negativo, etc. Son ejemplos de este enfoque /a £scala de Experiencias Vitales de Sarason, Jonhson
y Siegel (1978) y el Cuestionario de Sucesos Vitales de Sandin y Chorot (1987).

« Mientras que otra alternativa se ha dirigido a mejorar el procedimiento descriptivo de los sucesos y
el sistema de registro, surgiendo métodos de entrevista estructurada contextual (es decir, se evalia
todo el contexto del suceso vital) como la de Brown y Harris (1989 o de entrevista
semiestructurada como la de Paykel, Prusoff y Uhlenhuth (1971).

« Incluso seguidores de Holmes como Rahe y Arthur, en 1978 desarrollan una versién modificada de
la SER para evaluar las UCV subjetivas (valoradas por el individuo), ya que consideraban que
habia que incluir variables psicoldgicas mediadoras como la percepcion que tiene el sujeto del
suceso.

Pese a esto, no cabe duda que las escalas SER y SRRS han ejercido gran influencia sobre los
métodos actuales de evaluacion del estrés psicosocial, ya que supone una aproximacion al estudio
experimental del estrés que de otro modo seria éticamente cuestionable.

Lazarus (citado por Marshall 1994 y Taylor 1999}, autor del que se hablara en el préximo
apartado, y sus colaboradores han llamado la atencion sobre otro tipo de sucesos de menor
impacto o menos salientes, pero mucho mds frecuentes y mas proximos temporalmente al
individuo, estos reciben el nombre de Sucesos Menores y pueden dividirse en Hassles
(eventos negativos o molestias diarias) y Uplifts (eventos positivos).

Los eventos negativos se definen como “exigencias irritantes y frustrantes que ocasionan
malestar emocional y que son el resultado de la interaccion con el medio”. El resultado de los estudios
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realizados por el autor sobre la incidencia de los acontecimientos vitales mayores y las molestias
diarias indica que estas uUltimas pueden ser por lo menos tan estresantes como los primeros, asi el
haber perdido las llaves del coche, estar atorado en el trafico, mancharse de tinta un traje nuevo,
tener apuros economicos o tener que formarse en una larga fila para realizar algun tramite, pueden
impactar el bienestar fisico y psicoldgico. La explicacion de este hecho estriba en que dichos sucesos
menores no s6lo interrumpen la actividad conductual en curso, sino que ademas ocurren con mayor
frecuencia y suelen incrementarse, por lo que este efecto acumulativo supone una carga constante de
angustia para el sistema nervioso simpatico.

Mientras que los eventas positivos son las pequenas alegrias de la vida, las cuales tienen e/
potencidl de contrarrestar las molestias diarias provocadoras de estrés, por ejemplo: llevarse bien con
la pareja o los amigos, cumplir una meta, tener buena salud, convivir con la familia, salir a cenar,
dormir lo suficiente, etc.

Lazarus y colegas postulan que el éxito en el manejo de los eventos negativos y la presencia
variable de los eventos positivos en la vida de una persona determinara su bienestar o la aparicion de
alguna enfermedad o agravacion de una ya presente (Cruz y Vargas 2001).

Desde un punto de vista psicopatologico, se considera que la investigacion basada
en el empleo conjunto de ambos enfoques (Sucesos Mayores y Menores) permitira
obtener una idea mas exacta respecto a los mecanismos implicados en los efectos del
estrés psicosocial sobre 13 alteracion de 13 salud, pues los sucesos vitales pueden inducir
nuevos sucesos diarios y en tal circunstancia, estos actuarian como agentes mediadores entre los
sucesos vitales y 1as respuestas de estrés del organismo.

2.4 TEORIAS BASADAS EN LA INTERACCION

Los dos enfoques analizados atras entienden la relevancia de los factores psicoldgicos como
elementos determinantes en gran medida de las respuestas de estrés, sin embargo, también es cierto
que en general tienden a ver a la persona como algo pasivo en el proceso del estrés (suelen ignorar
su rol activo en la ocurrencia del mismo). Por el contrario, /a perspectiva interaccional especifica que
el estrés se origina a traves de las relaciones particulares entre la persona y su entorno.

Las teorias interactivas o transaccionales tienden a maximizar la relevancia de los factores
psicologicos (basicamente cognitivos) que median entre los estimulos (estresores) y las respuestas de
estrés. La principal teoria de esta ultima perspectiva corresponde a |a de Richard S. Lazarus.

A) Modelo Interaccional de Richard §. Lazarus

Lazarus y Folkman (1991) definen el estrés como un “conjunto de relaciones particulares
entre la persona y 1a situacion siendo ésta valorada por la persona como algo que "grava”
0 excede sus propios recursos y que pane en peligro su bienestar personal’.

La idea central de la perspectiva interaccional o aproximacion mediacional cognitiva de
Lazarus se focaliza en el concepto cognitivo de evaluacién (appraisal). La cual es definida como el
mediador cognitivo de as reacciones de estrés; el proceso universal mediante el cual las personas
valoran constantemente /a significacion de lo que esta ocurriendo relacionado con su bienestar
personal.
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En su teoria, estos autores distinguen 3 tipos de evaluacion:
o Evaluacion primaria

Se produce en cada encuentro o transaccion con algin tipo de demanda externa o interna,
identificandose 3 clases de evaluacion primaria: irrelevante, benigno-positiva y estresante, de hecho
esta ultima puede sub-clasificarse también en 3 tipos; dafio/pérdida, amenaza y desafio.

o Evaluacidon secundaria

Se refiere a la valoracion de los propios recursos para afrontar la situacion. Los cuales
incluyen no sélo habilidades como la solucién de problemas, también implican el apoyo social y los
recursos materiales disponibles.

o Reevaluacion

Esta valoracion implica los procesos de retroalimentacién que acontecen a medida que se
desarrolla la interaccion entre el individuo y las demandas externas o internas. La reevaluacion
permite que se produzcan correcciones sobre valoraciones previas, por ejemplo, tras ser valorados los
recursos de afrontamiento, una demanda puede reevaluarse con mucho menor grado de amenaza.

En el capitulo 5 se describiran con mayor detalle cada uno de los anteriores tipos de
evaluacion. Pero es importante sefalar que desde la perspectiva interaccional las consecuencias del
estrés no son Unicamente fisiologicas, también incluyen  efectos cognitivos, emocionales vy
conductuales.

B) Modelo Transaccional de Cox y Mack.

Cox y Mackay (1978) proponen un modelo organizado en varias etapas constitutivas de un
sistema general que describe la forma en que actia el estrés. Los autores entienden el estrés como
parte de un sistema cibernético dinamico y establecen que se produce cuando se rompe el balance
entre la percepcion de la demanda y la percepcién de su propia capacidad para hacer frente a la
demanda. Para ellos lo realmente importante es la evaluacion cognitiva de la potencialidad estresante
de la situacion y de su habilidad para afrontarla.

En cuanto a sus aportaciones y objeciones Furnham (2001) sefala que a pesar de que
existen otros modelos interactivos, estos poseen caracteristicas comunes, ya que sin importar si son
explicitos o implicitos, el contexto en el que se presenta cada uno tiene que ver con la adaptabilidad y
la homeostasis. Ademas cada modelo sugiere que los estimulos ambientales (estresores externos), las
diferencias individuales (especialmente respecto a la valoracién cognitiva de los mismos) y algunas
medidas de efectos (reacciones al estrés) deben considerarse de manera simultanea. Como tales
estos modelos tratan de aislar los parametros asociados con las investigaciones acerca del estrés. Sin
embargo, lo que ganan en amplitud suelen perderio en profundidad, es decir, se presta atencién a las
variables que deben incluir, en lugar de la forma en que realmente aparezca el estrés (los
mecanismos). Esta es sin duda la mayor critica hacia esta orientacién tedrica.



2.5 PERSPECTIVA GENETICA

Como se menciond al principio del capitulo, la definicidn del estrés ha cambiado a lo largo del
tiempo, pero actualmente se coincide en que el estrés implica una serie de respuestas fisioldgicas,
psicoldgicas y conductuales. Asi Schultz y Schultz (1998) sefalan que e/ estrés envuelve un conjunto
de respuestas fisiologicas y psicologicas que se presentan como consecuencia de 13 presencia de un
estimulo excesivo y desagradable o un evento ambiental que se percibe como amenazante.

Sin embargo, otros autores comienzan a considerar el aspecto genético o hereditario en las
definiciones del estrés, por ejemplo, Cruz y Vargas (2001) consideran que éste es el
comportamiento heredado, defensivo y/o adaplativo, con activacion especifica neuro-endocrino-
emocional ante un estimulo percibido como amenazante (estresor) para nuestra integridad o
bienestar”.

Con respecto a este Ultimo punto, Dominguez (1996) menciona que en los Gltimos anos se
empieza a reconocer la posibilidad de que parte del estrés, del sufrimiento o del dolor sea un
elemento de los mecanismos moldeados por el proceso de adaptacion para cumplir con metas
destacadas de la sobrevivencia de nuestra especie. Actitud que permite alejarse de las tipicas
exclamaciones: jeste trabajo me ha enfermado!, dirigiendo entonces la atencion a la bisqueda de los
mecanismos responsables del cambio humano: ‘puedo comenzar cambiando mi estilo de
interpretacion y reaccion para después lidiar directamente con mi relacion jefe-subordinados” Asi el
estrés induce cambios en los niveles conductuales, de procesos de pensamientos y de
adaptaciones de nuestro cuerpo, que justamente facilitan las tareas fundamentales de Ia
autoproteccion. Bajo este contexto, un estado imperfecto como sentirse mal en el trabajo no
necesariamente significa defectos en los sistemas de defensa, sino oportunidades para nuevos niveles
ae adaptacion.

Para finalizar este capitulo es importante rescatar la idea principal de todo lo antes
mencionado, en las investigaciones que se realizan hoy en dia, se considera que el estrés es la
respuesta que da el organismo, caracterizada por una activacion fisioldgica y cognitiva que lo
preparan para una intensa actividad motora, como resultado de la exposicion a demandas
ambientales favorables o desfavorables para el individuo. Las primeras propician una activacion
adecuada para obtener resultados satisfactorios, mientras que las segundas sobrepasan sus recursos
-0 al menos esa es su percepcidn- de manera que el sujeto considera que no puede hacerles frente
dando una respuesta efectiva.

2.6 PSICOBIOLOGIA DEL ESTRES

Sin duda, las investigaciones de Hans Selye (1984) permitieron comprender el proceso
fisioldgico de la respuesta del estrés, el cual detalla en su explicacion del SGA. Basandose en éste y
con las explicaciones aportadas por otros autores (Bensabat 1994, Terras 1994, Ridruejo y cols. 1996,
Carlson 1996 y Saita 1999), a continuacion se explicara el proceso correspondiente:

1) La respuesta del organismo al estrés se hace por medio de dos sistemas de defensa: e/ sistema
nervioso simpdtico y el sistema endocrino v hormonal, los cuales contribuyen a mantener la
homeostasis del organismo. El primero permite que se dé una respuesta inmediata a través de
una secrecion brusca de adrenalina, mientras que el sequndo da pauta para que se presente
una respuesta mas tardia, lenta y continua, por medio de la secrecion de corticoides
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2)  El sistema nervioso humano tiene dos grandes divisiones: el sistema nervioso somatico que
controla a los musculos esqueléticos, y el sistema nervioso autonomo que controla a los
érganos viscerales. A su vez, el sistema nervioso auténomo se divide en el sistema nervioso
parasimpdtico y sistema nervioso simpatico. Y es precisamente, este Ultimo el que interviene en
la respuesta del estrés.

« Las fibras nerviosas del sistema nervioso simpatico parten de |a base del cerebro y descienden a lo
largo de la médula espinal e inervan diferentes 6rganos (estémago, intestinos, corazdn), entre los
cuales se encuentran las glandulas suprarrenales, especificamente la parte correspondiente a la
médula suprarrenal.

« Una vez que se reconoce una situacién de emergencia, la corteza cerebral envia un mensaje al
hipotalamo, el cual a través de las fibras nerviosas que pasan por la médula espinal, activa a la
médula suprarrenal para que segregue adrenalina, la cual es vertida en |a sangre. Esta hormona se
encarga de iniciar una respuesta inicial que Cannon describic como ‘/a respuesta de lucha o huids’
También se segregan otras hormonas como la noradrenalina y /a epinefrina, que en conjunto con la
adrenalina reciben el nombre de catecolaminas.

o La adrenalina libera el azucar de las reservas que se encuentran en el higado, este aumento de la
glucosa permite a su vez aumentar las reservas disponibles de energia. Esta energia puede
entonces usarse para satisfacer las necesidades del organismo en su respuesta, lo que resulta
especialmente valioso cuando se requiere de accion inmediata: fisica o mental. La utilizan el cerebro
(produciendo un estado de alerta, que implica un mayor nivel de motivacién y determinacién para
actuar sobre el medio) y los musculos. Pero como estas partes del cuerpo tienen prioridad, otras
areas del cuerpo, como el aparato digestivo, se ven temporalmente privadas de su aporte normal
de sangre.

« La adrenalina también posee otras acciones: hay un aumento en el ritmo respiratorio para obtener
‘energia inmediata, hay un aumento del latido cardiaco para bombear mas sangre a aquellas zonas
que requieren sustancias como glucosa y oxigeno para enfrentarse al estrés, se estimula la
sudoracion para que descienda la temperatura del cuerpo y asi eliminar toxinas inducidas por el
estrés.

= La noradrenalina es segregada a nivel de las terminaciones del sistema nervioso simpatico que
enerva a todo el cuerpo y también a nivel de la médula suprarrenal. Desempefia un papel muy
importante cuando se da la reaccion de adaptacion, ya que dirige /a intervencion de las diferentes
partes del cerebro y regulariza la conducta afectiva y emocional, asi’'como el grado de vigilancia.

La epinefrina afecta el metabolismo de la glucosa, provocando que los nutrientes almacenados en
los musculos esteén disponibles a fin de proporcionar energia para los ejercicios extenuantes

3) El sistema endocrino controla distintas funciones organicas fundamentales, entre las cuales
se incluyen la reproduccion, el crecimiento, el metabolismo, el sistema inmunitario, el equilibrio
de fluidos, el equilibrio mineral, la respuesta alérgica y la tolerancia al estrés. Estas tareas son
realizadas con la ayuda de las hormonas (mensajeros quimicos) segregadas por las glandulas
que constituyen el sistema endocrino: las glandulas suprarrenales (especificamente la corteza
suprarrenal), /a hipdfisis y el hipotalamo.

« Ante una situacion de emergencia, se activa el eje hipotalamico-hipofisiario
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o Al recibir el mensaje, el hipotdlamo segrega un péptido llamado factor de liberacion de
corticotrofing, el cual estimula la glandula hipdfisis para que ésta, a su vez, segreque la hormona
adrenocorticotrofica (ACTH). Esta Ultima, entra al torrente sanguineo y estimula a su vez a las
glandulas suprarrenales, especificamente a la corteza suprarrenal, para que esta segregue los
corticoides.

o Las gldndulas suprarrenales, ubicadas por encima de los riflones, son conocidas como “g/dndulas
antiestres”, constan de dos partes: una externa que incluye a la corteza suprarrenal y otra interna
que incluye a la médula suprarrenal. La corteza suprarrenal se encarga se segregar las hormonas
conocidas como glucocorticoides (como el cortisol o cortisona), mineralocorticoides y cetosteroides
(Terras 1994). Las dos primeras son las que intervienen en la respuesta del estrés, éstas se vierten
en la sangre y actlan a distancia sobre los diferentes drganos y tejidos para provocar las
modificaciones necesarias con el fin de asegurar la defensa contra la agresion provocada por el
estresor. A este conjunto de hormonas también se les llama hormonas de estrés u hormonas de
adaptacion.

Si el estrés persiste, la responsabilidad de mantener la batalla del cuerpo con el estimulo estresante
pasa de la médula a la corteza suprarrenal. Los glucorticoides y los mineralocorticoides son las
principales hormonas responsables de la reaccion:

El cortisof provoca un catabolismo o destruccion protidica, lo cual aumenta los niveles de azicar en
/a sangre y produce la transformacion de los aminoacidos de los tejidos organicos en azicar
utilizable., Esto contribuye a aumentar la energia disponible, de forma que el cuerpo puede seguir
trabajando a mayor ritmo bajo el estrés.

Al ayudar al organismo a retener sodio y eliminar potasio, la aldosterona (un mineralocorticoide)
mantiene mas alla la presion sanguinea durante periodos de estrés prolongados, ya que esto
permite al organismo desempefar ciertas tareas circulatorias relevantes en la reaccion.

Cabe sefialar que este encadenamiento de fendmenos es controlado cibernéticamente por varios
mecanismos retroactivos: primero, los corticoides tienen una accién de frenado sobre la hipdfisis,
reduciendo la secrecién de nuevos corticoides desde que su indice sanguineo es suficiente para las
necesidades, y sequndo, la ACTH (corticotropina) ejerce asimismo una retroaccion gue interviene
para modular su propio caudal de secrecion. Asi, la produccién de ACTH y de los corticoides
depende de la intensidad del estresor y sobre todo de la duracion de éste.

4) Durante la fase de resistencia, hay una disminucién de la activacién del sistema adrenocortical,
y de la actividad del sistema nervioso simpatico.

5) Pero si la reaccion al estrés se prolonga por mas tiempo y se supera sus limites, el organismo
alcanza la etapa final de agotamiento:

+ Cuando el enfrentamiento al estrés consume las hormonas a mayor velocidad de la que se
producen, el cuerpo no puede continuar la batalla. Al agotarse las glandulas suprarrenales
(“agotamiento suprarrenal”) desciende el aporte de azicar en sangre, lo cual afecta negativamente
al cerebro, corazén y musculos estriados. Esto se evidencia con un cansancio fisico, mental (se
pierde la capacidad de estar alerta) y psicologico (depresion), e incluso la manifestacion de
trastornos en diferentes drganos de nuestro cuerpo, ante el incremento en la vulnerabilidad a 1as
enfermedades, lo cual puede provocar hasta la muerte. También hay evidencia de que el estrés
prolongado causa dafio en el cerebro, pues disminuye el tamanio del hipocampo, se dafan las
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neuronas con mayor numero de receptores para glucocorticoides y existe un deterioro del area

cognosditiva y de la memoria.
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El objetivo principal de este capitulo fue el dar respuesta a la pregunta ¢qué es el estrés?, esto
a partir de la revision y comparacion de las diferentes orientaciones tedricas que lo han abordado
para estudiarlo. Lo que sin duda permite dejar las bases sobre las cuales se han de fundamentar los
modelos explicativos de la experiencia del estrés en un contexto especifico: el trabajo.

Asi pues, en los proximos capitulos se tiene el proposito de describir claramente el
proceso del estrés laboral, analizando los desencadenantes, la experiencia del estrés, las

consecuencias individuales y organizacionales (a corto y largo plazo) y las técnicas de
intervencion.



CAPITULO 3. TRABAJO Y ESTRES

ZQué es el trabajo? Con los mas diversos criterios, desde los mas variados angulos y con las
metodologias mas distintas ha sido identificado y entendido el trabajo. Desde su acepcion mas
abstracta: “accion y efecto de trabajar”, hasta su conceptualizacion como antitesis del capitat desde
castigo o maldicion hasta baluarte de la dignidad humana y fuente de plena realizacion de las mejores
potencialidades del hombre, el trabajo ha sido y sigue siendo objeto de polémica, controversia,
estudio e investigacion. Tedlogos, fildsofos, fisidlogos, psicologos, socidlogos, antropdlogos,
economistas, politicos y juristas, todos tienen sus propias definiciones y su muy personal manera de
plantear las realidades y los problemas que el trabajo ha generado en el curso de la Historia, ain
cuando en realidad no ha sido el trabajo en si sino las circunstancias en las que se realiza las que le
han impuesto caracteristicas y significados tan diversos y hasta contradictorios. £/ trabajo es pues,
en esencia, la accion que el hombre realiza para dominar o transformar a la naturaleza
con el proposito de obtener satisfactores de sus necesidades, cada dia mds complejas y
alejadas de aquellas necesidades primitivas de orden puramente bioldgico de sus remotos
antepasados. Por otra parte, y siendo el hombre un ser social por naturaleza, el trabajo ha reflejado
a través de la historia esa imagen sustancial, y bajo las mas diversas formas y circunstancias ha
puesto en contacto a los hombres para lograr sus fines, y las relaciones de estos alrededor de la
accion laboral han marcado en la historia huellas mas profundas y significativas que las que han
dejado los incesantes y maravillosos descubrimientos cientificos y tecnoldgicos (Ruiz 1987).

En la actualidad encontramos un nuevo tipo de realidad organizacional definida por el cambio
constante que transforma tanto la forma en que las personas se organizan hasta la forma de hacer su
trabajo. De tal forma, que este contexto se caracteriza por la competitividad, un mayor énfasis en el
conjunto de conocimientos y habilidades del individuo y un esfuerzo por emplear la tecnologia al
maximo. Y en la busqueda por obtener sus objetivos, las organizaciones han propiciado un ambiente
desfavorable para la realizacién del trabajo, lo cual sin duda afecta notoriamente a sus empleados.

Ahora bien, en los dos capitulos anteriores han quedado claros dos puntos:

o La salud, entendida desde un contexto fisico, psicologico y soclal, guarda una relacion estrecha y
reciproca con el trabajo. Recordando que este tltimo ha tomado un gran valor en los Ultimos afios,
pues gran parte del dia y gran parte de nuestras vidas, nos encontramos inmersos en €l. Asi pues,
una buena salud permite desempefiarse correctamente en el empleo, y un buen ambiente laboral
permite al individuo experimentar un alto grado de satisfaccion personal que se refleja de forma
constructiva no sdlo en la realizacion de sus tareas (lo cual repercute favorablemente en la
empresa, pues se facilita el cumplimiento de los objetivos de ésta), sino también en su vida
familiar y social. Pero en caso contrario, tanto el individuo como fa organizacién se ven afectado
de forma negativa.

o £ estrés es 1a respuesta general frente a una accion o situaaon que reclama exigencias fisicas y
psmo/og/cas especiales sobre una persona. En otras palabras, es uno de los resultados de la
interaccon persona-medio ambiente. El cual puede afectar tanto positiva como negativamente a
la salud del individuo

Por lo tanto, desde este contexto, {qué es el estrés laboral?, algunas de las definiciones
dadas son las siguientes:

~

> “Es la activacion mente-cuerpo resultado de las demandas fisicas y/o psicolégicas
asociadas con el trabajo” (Campbell, Quick, Nelson y Hurrell 1997).
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Y4

“Se presenta cuando las demandas en el trabajo exceden las habilidades de
afrontamiento del trabajador " (Rice 1999)

A\t

"Es el proceso que involucra aspectos (laborales) que causan o precipitan en los individuos el
pensar que no son capaces de afrontar la situacion que lo amenaza, experimentando
con ello sentimientos de ansiedad, tension, frustracion, enojo como consecuencia del reconocer
que tal situacion ests fuera de su contro/“(Firth-Cozens y Payne 1999)

“Es el conjunto de las nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las
exigencias del trabajo no igualan las capacidades, los recursos o [as necesidades del
trabajador” (Sauter, Murphy, Colligan, Swanson, Hurrell, Scharf, Sinclair, Grubb, Goldenhar,
Alterman, Johnston, Hamilton y Tisdale 1999).

N/

Aln cuando la finalidad de este trabajo no es proporcionar una nueva definicion del estrés
laboral, si es pertinente establecer una para poder abordar cada uno de los elementos relacionados
con ella. Por lo tanto para cumplir con los objetivos de esta tesis se define al estrés laboral como: e/
conjunto de respuestas negativas desarrolladas en los ambitos fisiologico, psicologico y
conductual que son la consecuencia de una valoracion en donde se percibe que las
exigencias del trabajo han excedido las capacidades, las habilidades, los recursos y las
necesidades de los empleados.

Sin embargo, estas definiciones llevan a preguntarse éque es un estresor? o cqué es fo que
hace que se perciba como estresante el ambiente laboral? . Para Labrador y Crespo (1993), un
estresor es el estimulo fisico y psicoldgico, al cual el individuo responde. Mientras que algunas
caracteristicas que contribuyen a percibir como amenazante determinada situacidn son las siguientes:
el cambio, el grado de incertidumbre, la ambigiedad, la alteracion de las condiciones biologicas del
organismo y €l estilo de vida. En el capitulo 4 se expondran con mayor claridad las respuestas a estas
dos preguntas.

Ahora bien, retomando la relacién entre estrés y trabajo, es pertinente sefialar que basandose
en la Ley Yerkes-Dodson y los conceptos de esirés y distrés mencionados por Hans Selye, se ha
propuesto un Modelo del Estrés-Desempeiio o de U Invertida (ver figura 3.1) en el cual se
determina que el maximo rendimiento se produce con un determinado nivel de estrés, pues
un exceso del mismo seria perjudicial y su defecto tendria asimismo efectos negativos en
la productividad y la salud del trabajador (Montesdeoca y cols. 1997).

Cuando no hay presion, tampoco hay retos laborales y el desemperio tiende a ser bajo. A
medida que el estrés se incrementa, el desemperio tiene a elevarse, debido a que éste ayuda a una
persona a ocupar Ssus recursos para cubrir sus requerimientos de trabajo. Asi el "estrés
constructivo”™ o “eustrés” es un sano estimulo que alienta a los trabajaderes a responder a
desafios. Pero la presidn alcanza un nivel que corresponde aproximadamente a la capacidad méxima
de desempeiio diario de una persona. En este punto, el estrés adicional no tiende a producir un mejor
rendimiento, al contrario, si el estrés es excesivo, se convierte en una fuerza destructiva o
"distrés”, y el desemperio comienza a descender en algin punto, pues el estrés interfiere en éste
(Ocampo 1996 y Davis y Newstrom 1999). Dicha experiencia nociva del estrés desemboca en una
serie de respuestas fisicas, psicoldgicas y conductuales negativas para el individuo.

Ahora bien si aunado a la consideracién de este modelo, se establece que en la actualidad
cerca del 45% de la pcblacién mundial y el 58% de la poblacién mayor a los 10 afos constituye la
denominada “fuerza laboral”, cuyo trabajo sustenta la economia y crea la base material de la sociedad
(Sauter y cols. 1999). No es inconcebible pensar en la salud o bienestar ocupacional como
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prerrequisito para lograr la productividad, pues se vuelve el factor mas importante en el aspecto

socioeconomico y en el desarrollo sostenible.
hito /
Desempeiio Laboral | Umbrales del Estrés
/
[
!
jo |
Bajo Altg
Nivel de Estrés
Figura 3.1. Modelo del Estrés-Desemperio. Fi Davis y Newstrom 1999 (“Comportamiento Humano en el Trabajg”™).

3.1 ESTRES LABORAL EN MEXICO

El estrés laboral es uno de los problemas de salud mas grave en la actualidad, que no sélo
afecta a los trabajadores fisica, psicolégica y conductualmente, sino también a los empleadores y
gobiernos, quienes comienzan a evaluar el perjuicio financiero que causa el estrés laboral. En EUA,
por ejemplo, su costo para la industria se calculé aproximadamente en 200 00C millones de dolares
anuales, debido al ausentismo, la merma en la productividad, las reclamaciones de indemnizaciones,
Jos seguros de enfermedad y los gastos directos en servicios médicos. Mientras que en Inglaterra se
calcula que el costo del estrés asciende cada afio hasta el 10% del PNB como consecuencia de las
enfermedades, |a rotacién del personal y la muerte prematura (Sauter y cols. 1999).

Analizando las estadisticas se puede comprender el surgimiento del Instituto Nacional de Salud
y Seguridad Ocupacional (NIOSH) en Estados Unidos. La cual es una agencia federal que forma parte
del Departamento de Salud y Servicios Humanos, que tiene la labor de responsabilizarse por la
realizacion de investigaciones y recomendaciones para la prevencion de las enfermedades y heridas
asociadas con el trabajo. De esta forma se colabora con la industria, los trabajadores y las
universidades para comprender al estrés laboral, sus efectos sobre la salud y sequridad del trabajador
y las técnicas de intervencion dirigidas a reducirlo.



Mientras que en nuestro pais, De la Fuente, Medina y Caraveo (1997) sefialan que los estudios
del estrés ocupacional han sido de dos tipos:

= los promovidos por las empresas, cuyo foco de atencion son la motivacion y satisfaccion en el
trabajo y
= los promovidos por organizaciones sindicales, que se enfocan en aspectos ergonémicos y en la

identificacion de agentes estresantes en ambientes de trabajo especificos.
Asimismo, los marcos teodricos han subrayado aspectos distintos:

v en los estudios empresariales sobresalen los aspectos de personalidad y estilos de
enfrentamiento, mientras que

v en los de los representantes sindicales se resaltan los aspectos del ambiente relacionados con
el estrés y el proceso salud-enfermedad.

En general, los empresarios evitan la investigaciéon del estrés y tienden a dar apoyo a
programas acerca de su manejo, esto en manos de psicélogos o grupos independientes y muchas
veces orientados principalmente a los niveles ejecutivos. En estos programas se subrayan aspectos
relacionados con la toma de decisiones, asertividad, consejo, ejercicio y entrenamiento en técnicas de
relajacion y algunos tipos de psicoterapia. Por otra parte, los representantes obreros destacan la
necesidad de redisefiar las formas de organizacion del trabajo, favorecer la participacion de los
trabajadores y remunerar mejor aquellas labores mas pellgrosas Sin duda, esta polarizacion de
intereses, dificulta la investigacion.

Pese a lo anterior, es importante sefialar que en nuestro pais se cuenta con un instrumento
disefiado, adaptado y estandarizado, que permite evaluar el nivel de estrés de los trabajadores y que
se conoce como el SWS-Survey de Salud Mental, Estrés y Trabajo, cuyas siglas (en inglés)
corresponden a los conceptos Seff, Work, Social (SWS)y que es el resultado del trabajo realizado por
Rodolfo E. Gutiérrez Martinez (UNAM) y Robert F. Ostermann (FDU). Este instrumento surgié como
una respuesta a una doble demanda. Por un lado, a la necesidad de contar con un instrumento valido
y confiable que evalle efectivamente los niveles de estrés y salud mental de la poblacion productiva
de los paises en vias de desarrollo. Y por otro lado, a la demanda plateada por la Organizacion
Mundial de la Salud a los especialistas de la salud mental y emocional, de contar con mediciones que
puedan ser aplicables en estos paises del tercer mundo.

El SWS-Survey fue disefado para operacionalizar un modelo tedrico sobre Salud Mental, Estrés
y Apoyo de Robert Ostermann, que considera variables neqativas (de estrés) y positivas {de apoyo),
las cuales contribuyen a la Salud Mental y ademas, postula que el estrés consiste en el interjuego de
factores en tres areas: personal, laboral-organizacional y social-situacional, De tal forma, que este
cuestionario de auto-aplicacion esta conformado por 200 reactivos que comprenden tres dimensiones:
social, trabajo y personal, en sus aspectos de apoyos y estresores, y adicionalmente, incluye dos
escalas de salud mental (Estrés Personal, Apoyo Personal, Estrés en el Trabajo, Apoyo en el
Trabajo, Estrés Social, Apoyo Social, Salud Mental Deficitaria y Salud Mental) (Gutiérrez,
Contreras e Ito 2003).

Sin duda las caracteristicas del instrumento favorecen su empleo en diversos escenarios e
investigaciones, de tal forma que se ha utilizado para evaluar la relacion entre el estrés laboral y:

= calidad de vida (Gutiérrez, Ito, Contreras, Villatoro, Ostermann y Quelho 1998 y Rodriguez 2004),
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= diagnostico (Gutiérrez 1997, Gutiérrez, Ito y Villatoro 1997 y Gutiérrez 2004),

= desempleo (Cervantes 2004), .

estilos de liderazgo (Gutiérrez, Tto y Mendoza 1993, Palao 2002 y Alvarez y Hernandez 2004),
familia (Gutiérrez 1994),

Jerarquia organizacional (Vazquez 2001 y Villavicencio 2002),

Jubilacion (Villa 2001),

mujer (Dominguez 2002 y Salgado 2004),

presion arterial (Gutiérrez, Ito y Contreras 2000, Contreras, Ito, Chavez y Gutiérrez 2001,
Gutiérrez, Ito y Contreras 200 y Gutiérrez, Contreras e Ito 2002),

productividad o desempeno (Gutiérrez 1993, Ostermann y Gutiérrez 1993 y Ocampo 1996),

= profesionales de la salud (Jiménez 2000, Gutiérrez, Chavez, Contreras e Ito 2001 y Téllez 2001),
= salud mental (Gutiérrez y Ostermann 1992 y Gutiérrez 1995),

» satisfaccion laboral (Ayala 2002, Judrez y Anatolia 2004 y Ramirez y Sosa 2004),

= sindicalismo (Ito, Contreras y Gutiérrez 2001) y

» valores (Caballero 2004).

Y aunque el presente trabajo no tiene como objetivo profundizar en el desarrollo del SWS-
Survey o de los estudios antes mencionados, si recomendamos la revision de las referencias
correspondientes para aquellos que se interesen en el tema.

Ahora bien, dada la importancia del estrés laboral y su repercusion tanto para el empleado
como para la empresa, en el siguiente apartado se describiran aquellos modelos que se han propuesto
para explicar la experiencia del estrés, esto permitira seleccionar el modelo mas adecuado para el
desarrollo de este proyecto.

3.2 MODELOS EXPLICATIVOS DEL ESTRES

Como se menciond en los capitulos anteriores, el estrés es un constructo complejo; para el
cual no sdlo existe una gran variedad de definiciones, sino que también se han propuesto diversos
modelos para explicar su proceso, los cuales proceden de diversos campos cientificos. Asi, segin
Ivancevich y Matteson (1985) se han desarrollado modelos bioquimicos, psicosomaticos, de combate,
de adaptacidn, de desastre, socio ambientales, de proceso, entre otros. Es asi como cada autor al
abordar el estudio del estrés laboral, propone un modelo para facilitar la comprension del tema. A
continuacion se describiran brevemente los diferentes modelos propuestos:

a) Modelo bioguimico

Este modelo contempla la teoria de Hans Selye (1956) con respecto al estrés, en donde se
analiza éste desde los niveles fisioldgico y bioguimico. Selye define al estrés como “un estado
que se manifiesta a través de un sindrome, que consiste en la totalidad de cambios no
especificamente inducidos en el sistema bioldgico” Un cambio no especificamente inducido es
aquel que afecta todo el sistema o la mayor parte de éste. Dichos cambios se describen en
términos del Sindrome General de Adaptacion: alarma, resistencia y agotamiento (véase
Capitulo 2).
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b)

c)

d)

Modelo psicosomadtico

Fue propuesto por Dunbar, Alexander y Grinker (1972) vy su premisa principal es que las
tensiones y el sobreesfuerzo que inciden en un sistema de nuestro cuerpo, tienen
consecuencias patoldgicas en otros sistemas corporales.

El objetivo del modelo es descubrir cémo las reacciones fisioldgicas son inducidas por los
procesos psicologicos. Sin embargo, dado que dichos autores no aplicaron el modelo para el
vinculo de estrés-trabajo, éste no es un marco de referencia para abordar el estudio de dichos
aspectos.

Modelo de combate

Basowitz y sus colaboradores (1955) desarroflaron este modelo baséndose en un estudio de
soldados de combate. Definen la ansiedad como la experiencia consciente y comunicable del
intenso temor, sentimiento que emerge cuando se ve amenazada la integridad del organismo.

Los estimulos que producen la ansiedad se localizan a lo largo de un continuo, los cuales se
caracterizan por: 1) tener significado para un individuo o para poca gente y 2) por sobrecargar
la capacidad de ajuste en la mayoria de las personas ante su caracter de amenaza para las
funciones vitales.

La mayor deficiencia del modelo es dar por supuesto de que lo que resulta estresante para una
persona debe serlo también para otra, no reconociendo entonces las diferencias individuales.

Modelo de adaptacion

Fue propuesto por Mechanic (1972) basandose en la respuesta que se daba entre estudiantes
de posgrado que participaban en examenes preliminares para obtener un doctorado. En este
modelo se concibe al estrés como las respuestas de incomodidad manifestadas por las
personas en situaciones particulares.

El hecho de que una situacion sea estresante o no, depende de 4 factores: 1) la habilidad y
capacidad de la persona, 2) las habilidades y limitaciones resultantes de las practicas y
tradiciones del grupo a que pertenece, 3) los medios que ofrece el ambiente social a los
individuos y 4) el como utiliza la persona dichos medios.

En términos generales el modelo establece que quienes cuentan con las habilidades y una
relacion solida, experimentan confianza para actuar con seguridad, pero cuando no se siente
capaz, se experimenta incomodidad.

Sin embargo, este modelo no trata especificamente situaciones organizacionales o de trabajo y
ademas, no toma en cuenta cdmo la gente percibe la situacion.
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e) Modelo de desastre

Fue propuesto por Janis (1954) y su premisa principal es el andlisis de las respuestas
psicoldgicas de los individuos durante eventos trauméticos. Las variables y relaciones
presentadas se basan en la investigacion acerca de victimas de ataques aéreos en tiempos de
guerra y sobre pacientes en la etapa previa a las intervenciones de cirugia mayor.

Identifica 3 segmentos: 1) el evento desastroso, 2) la respuesta psicolégica a éste por parte
del individuo y 3) los determinantes intrapsiquicos y situacionales de tales respuestas.

Mientras que la forma de reaccion depende de: las expectativas previamente formadas en
cuanto a la manera de evitar situaciones peligrosas, la cantidad y calidad de un entrenamiento
previo que la persona haya recibido con respecto a estrategias defensivas y tacticas para
afrontar peligros, niveles cronicos de ansiedad e intensidad de las necesidades de
dependencias personales y finalmente, la percepcién que tiene la persona de si misma con
respecto al rol que desempefia en la situacion.

Al ocuparse de eventos cuya naturaleza es en extremo traumatica, puede considerarse que

este modelo no tiene aplicacién para el ambito laboral, ya que rara vez algin evento
relacionado con el trabajo propicia este nivel de trauma.

f} Modelo ocupacional

Fue propuesto por House (1974), quien busca integrar los datos existentes sobre la relacion
entre el estrés ocupacional y los padecimientos cardiacos. El modelo establece que la
experiencia relativa al estrés constituye una respuesta subjetiva, resultante de las condiciones
sociales (ambiente laboral) y las caracteristicas personales (habilidades, necesidades vy
valores), en otras palabras, las consecuencias son influidas por la percepcidon que el individuo
tiene de la situacion, significado que depende de la naturaleza de la persona y de la situacion
{véase figura 3.2).

E! modelo también implica que aunque los individuos experimenten el mismo nivel de estrés,
las consecuencias rara vez son del mismo tipo.

Pese a que el modelo integra la investigacién existente, no incluye variables organizacionales
especificas y ademas, su generalidad contrasta con lo especifico que puede ser un puesto.
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[ Variables condicionantes: individual o situacional

Respuestas al esirés:
L1 1. Fisiologica
2. Cognoscitiva/afectiva
/ 3. Conductual
b ) Resultidos:
Condiciones 1. Fisiologico
sociales conductoras al »  Estiés percibido 2. Congnoscitivo/afectivo

estrés 3. Conductual

Figura 3.2 Modelo del estrés ocupacional de House (1974). Fuente: Ivanicevich y Matteson 1985
("Estrés y Trabajo™)

g) Modelo de ambiente social

Fue propuesto por French y Kahn (1962) y pretende desarrollar una teoria integral de la salud
mental, empleandose para establecer secuencias en proyectos de investigacion, que abarcan
desde los esfuerzos por comprender el ambiente objetivo del trabajo hasta los estudios sobre
salud y enfermedad. En la figura 3.3 se muestra el modelo en donde se especifican 6
conjuntos de variables:

o La categoria A----B guarda relacion con los efectos que ejerce el ambiente objetivo en el
ambiente psicoldgico (tal como el individuo lo experimenta), por ejemplo, cuando el
empleado realiza un trabajo en equipo y debe informarse del mismo a mas de un jefe, tal
situacion provoca confusion ya que debe establecer relacion con mas de un jefe.

¢ La categoria B----C relaciona hechos del ambiente psicoldgico y respuestas inmediatas de
la persona, por ejemplo: este mismo empleado que tiene dificultades para relacionarse con
su jefe es muy probable que experimente tensién en la realizacién de sus tareas y
obligaciones (con el puesto en si).

o La categoria C----D relaciona el efecto de tales respuestas, referentes al puesto, con los
criterios de salud y enfermedad, por ejemplo: ante la tension que se experimenta se
presenta un padecimiento coronario.

Estas tres categorias de hipotesis deben calificarse mediante variables moderadoras
(representadas por las flechas verticales), es decir, las caracteristicas individuales y las
relaciones interpersonales. Pese a que este modelo integra los enfoques médico y conductual
en el estudio de la relacion estrés-trabajo, no se prestd atencion a la forma en que las
variables extraorganizacionales (condiciones familiares) afectan las relaciones expuestas en las
4 categorias de las hipétesis.
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Figuwa 3.3. Modelo de astrés del ambiente sogal de French y Kahn (1962) Fuente: Ivanicevich y Matteson 1985
(CEstrés y Trabajo™),

h) Modelo de proceso

Fue propuesto por McGrath (1976), este modelo se encuentra orientado hacia el proceso y
considera la situacion de estrés como un ciclo de 4 etapas, las cuales se relacionan mediante
procesos de conexion (véase figura 3.4):

« La relacion entre A y B se denomina proceso de apreciacion cognoscitiva, en el cual la
persona aprecia una situacion, en forma inexacta o exacta

e La relacion entre B y C involucra la toma de decisiones; establece un vinculo entre [a
situacion percibida, las opciones posibles y la eleccion de una respuesta o de un conjunto
de respuestas, para afrontar los rasgos indeseables de la situacion.

e ta relacion entre C y D implica al proceso de desempeno, que da por resultado un
conjunto de conductas que pueden evaluarse cualitativa y cuantitativamente.

o Larelacion entre D y A se llama proceso resultante y es la relacion que se establece entre
la conducta y la situacién

En términos generales, el modelo establece que el grado en el que una respuesta elegida
produce una conducta deseada, depende de la habilidad de [a persona para llevar tal
respuesta a la practica, y de la medida en que la conducta genere cambios deseados o
indeseados en Ja situadon. Esto a su vez, depende del nivel de desempeno, asi como del
desempeno de otros que trabajan con la persona y de quienes trabajan en contra de ella.
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Este modelo se ocupa del desempefio de tareas en un contexto organizacional, pero no integra

variables médicas y conductuales relacionadas con la salud.

A.SITUACION —

Proceso de evapuacion cognascitiva

Resultados del proceso

D, COMPORTAMIENTO

-~

Proceso d¢ desempeio

v

B. SITUACION

Proceso de decision

PERCIRIDA

v

C. SELECCION DE
RESPULSTA

Figura 3.4 Modelo Proceso de Estrés de McGrath (1976). Fuente: Ivanicevich y Matteson 1985
('Estrés v Trabafe”)

i) Modejo integrador del estrés y del trabajo

Ivanicevich y Matteson proponen un modelo que incorpora a su teoria rasgos de las enfoques
médico y conductual, asi como de los modelos anteriormente descritos. Esta propuesta se

conforma por las siguientes unidades (véase figura 3.5):

¢ Los antecedentes de la situacion de estrés (estresores), en donde no solo se considera el
nivel intraorganizacional sino también el extraorganizacional.

« Una interpretacién o valoracion del grado en que la existencia de condiciones previas

originan estrés en los individuos (estrés percibido).

o Los efectos o respuestas a la accion de los estresores (resultados), en donde se

diferencian los resultados fisioldgicos de los conductuales.

o El producto de tales resultados {consecuencias)

« También se integran variables moderadoras que afectan las relaciones entre estresores,
percepciones, resultados y consecuencias

Los autores consideran que no es un modelo definitivo, ya que para ellos deben realizarse més
investigaciones encaminadas a verificar la funcidn de cada una de las unidades y relaciones

propuestas.
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) Modelo de Peird y Salvador

Pese a las desventajas que tienen cada uno de los modelos anteriormente descritos, estos
también aportan ciertos elementos a la investigacion del estrés laboral, que en suma permiten a otros
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autores, proponer un modelo integrador muy completo. En el presente trabajo se abordara el estudio
del estrés a partir del modelo basado principalmente en el propuesto por Peiré y Salvador (1993) que
aunado a las aportaciones de otros autores (Gil y Peiré 1997, LaDou 1997, Fernandez y Garrido 1999
y Rice 1999) ayude al lector a comprender el proceso del estrés.

El modelo (ver figura 3.6) establece que la experiencia del estrés se desarrolla en 6 etapas:
1) variables ambientales (demandas y recursos), 2) evaluacién cognoscitiva, 3) estrategias de
afrontamiento, 4) variables moduladoras, 5) respuestas o efectos inmediatos y 6) consecuencias o
efectos a largo plazo.

En la primera etapa del modelo se encuentran las variables ambientales, las cuales
consisten en: las demandas que el ambiente hace recaer sobre el individuo y los recursos disponibles
para hacer frente a las mismas. En concreto, la influencia del ambiente se plantea como la
discrepancia o el desajuste entre esas demandas y los recursos (Peird y Salvador 1993). Asi, a partir
de la percepcion del individuo, determinada situacion puede concebirse como una fuente de estrés, Y
es precisamente este Ultimo aspecto el que conduce al siguiente elemento.

En la segunda etapa del modelo se presenta la apreciacion o evaluacion cognitiva tanto
de las demandas situacionales como de los recursos disponibles. Este proceso que permite valorar
dichas demandas y recursos, lo cual determinara si aparece o no la respuesta del estrés. La
evaluacién cognitiva se caracteriza por constar de 3 etapas: evaluacion pnmaria, evaluacion
secundaria y re-evaluacion

La tercera etapa del modelo se vincula estrechamente con el anterior, pues se da una vez
que se realiza la evaluacion de la situacidn, y lo constituyen las estrategias de afrontamiento que
Lazarus y Folkman (1991) definen como los esfuerzos, tanto cognitivos como conductuales,
que hace el individuo para hacer frente al estrés. E| objetivo de las estrategias es la
modificacién de la importancia o valoraciéon que se le da a la situacion. Pero también implica la
evaluacion de la eficacia del afrontamiento y de los factores que intervienen en la eleccién de nuevas
alternativas.

La cuarta etapa del modelo se constituye de ciertas variables que ejercen una influencia
moduladora sobre Jos procesos y relaciones: ambiente-proceso de apreciacion, apreciacion-
afrontamiento, afrontamiento-resultados y consecuencias. En otras palabras, son variables que
afectan positiva 0 negativamente la percepcion del estrés y se le conocen como las variables
moduladoras. Dentro de este grupo de variables se distinguen 2 tipos: ambiental y personal

En la quinta etapa del modelo se encuentran las respuestas a corto plazo ante un estrés
reiterado, las cuales se presentan a nivel fisioldgico, psicoldgico y motor. Mientras que en la sexta
etapa estan las consecuencias que se producen cuando el estrés se prolonga y se manifiestan a
nivel indvigual  (vida personal y familiar) y organizacional. Dentro de la primera categoria, las
reacciones se presentan en las mismas areas que el elemento anterior: fisio/dgica, psicologica y
motora. Y dentro de la sequnda categoria se encuentran el absentismo, /a rotacion, Jos accidentes de
trabajo y la baja productividad.

El principal objetivo de la revisién realizada a lo largo de este capitulo fue tanto definir el
concepto de estrés laboral como describir las etapas del modelo explicativo, con lo cual se trabajara
de aqui en adelante. Asi comenzamos en el siguiente capitulo con el estudio detallado de la primera
etapa: VARIABLES AMBIENTALES (DEMANDAS Y RECURSOS).
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Figura 3.6. Modelo Integrador del Proceso de Estrés. Fuenta: Peird y Salvador 1993 [“Control del esirds fabgral”



CAPITULO 4. VARIABLES AMBIENTALES (DEMANDAS Y RECURSOS)

ZQué es un estresor? En términos generales se le define como “ef estimulo fisico y psicologico

que provoca en la persona una respuesta de estrés” (Campbell y cols. 1997). Este tiene la

caracteristica basica de percibirse como amenazante, lo cual esta dado interna o externamente, por
ejemplo, el riesgo de ser atropellado es percibido por la mayoria de las personas como una amenaza

para su vida -amenaza externa-, sin embargo, un ascenso laboral puede ser visto como un logro que
proporciona satisfaccion o ansiedad -amenaza interna- (Cruz y Vargas 2001).

A continuacion se expone la clasificacion propuesta por Labrador y Crespo (1993) de los tipos

de estresores, la cual se basa en su naturaleza, origen y especificidad, duracién, frecuencia e
intensidad:

a) Por su naturaleza

Estresores psicosociales: son estimulos que no causan directamente la respuesta de estrés, sino
que se convierten en desencadenantes a través de la interpretacion cognitiva o del significado que
la persona les asigna. Por ejemplo, hablar en publico.

Estresores biologicos: son estimulos que se convierten en estresores por su capacidad para
producir en el organismo determinados cambios bioquimicos o eléctricos, y que en determinadas
circunstancias provocan la respuesta de estrés. Por ejemplo, una taza de café, un cigarrillo, hacer
ejercicio o exponerse a un ruido intenso.

b) Por su origen

Estresores internos: son estimulos o sucesos de caracteristicas fisicas como la sensacién de
malestar por una mala digestion o el dolor producido por una herida, o bien, de caracteristicas
cognitivas como el recuerdo de la pérdida de un ser querido.

Estresores externos: son estimulos que provienen de aspectos fisicos y que al superar el umbral de
tolerancia que tiene cada individuo para estos, provocan una respuesta de estrés. Por ejemplo,
una temperatura ambiental extrema, ruido o luz intensa. También puede implicar aspectos
cognitivos, como la suspension de un examen.

Hay que senalar que en estas dos categorias, los estimulos o sucesos de caracteristicas cognitivas
son mucho mas frecuentes e importantes.

¢) Por su especificidad, duracign, frecuencia e intensidad

Estresores agudos: se caracterizan por tener siempre un comienzo 0 un desencadenamiento

definido, por ser de corta duracién, por ocurrir con poca frecuencia y por presentar una alta

intensidad. Por ejemplo, ser despedido del trabajo.

Estresores cronicos. no tienen un inicio definido, se repiten con frecuencia, se mantienen durante
periodos de tiempo mas o menos largos y pueden ser tanto de baja como de alta intensidad. Por
ejemplo, la inseguridad en el puesto de trabajo o un mal clima laboral.

Pequenos estresores de la vida diaria: tienen un comienzo definido, son de corta duracion, ocurren
con cierta frecuencia y son de baja intensidad. Por ejemplo, el trafico.
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s Desastres: tanto los producidos por la naturaleza como los causados por la mano del hombre
tienen un comienzo especifico, pueden ser de corta o larga duracidn, ocurren con muy poca
frecuencia y son de fuerte intensidad. Por ejemplo, una inundacién o sufrir una violacién.

4.1) Estresores en el ambiente | ral

Spector (2000) define un estresor laboral como una condicién o situacién en el trabajo que
exige por parte del empleado una respuesta adaptativa. Dentro de este contexto, diversos autores
han tratado de identificar y enumerar los estresores mas relevantes y significativos organizandolos en
categorias con sentido tedrico que permitan un andlisis sistematico del problema. Sin embargo,
resulta imposible establecer una lista finita de los estresores y de sus consecuencias, puesto que la
condicién de estresor depende de muchos factores, como el tipo de apreciacion que la persona hace
de la situacion, su vulnerabilidad personal o las estrategias de afrontamiento disponibles. No obstante,
al margen de esto se pueden sefialar algunas caracteristicas que contribuyen a hacer estresante una
situacion (Labrador y Crespo 1993 y Taylor 1999):

» Cambio o novedad en la situacion. este se percibe como amenaza, ya que supone la aparicion de
demandas nuevas a las que es necesario adaptarse movilizando para ello recursos excepcionales.
Por ejemplo, un nuevo trabajo o un cambio de residencia.

+ Incertidumbre: el hecho de no saber con certeza si va a ocurrir un acontecimiento determinado,
puede dar lugar a un dilatado proceso de evaluacién y reevaluacion que genera pensamientos,
sentimientos y conductas conflictivas que, a su vez, crean sentimientos de desesperanza vy
finalmente confusién. Por lo que cuanto mayor sea el grado de incertidumbre, mas estresante sera
la situacidon. Por ejemplo, ante una mala situacion econdmica por parte de la empresa, los
empleados se sienten inseguros por su permanencia en ésta, ya que surgen los rumores por un
recorte de personal.

+ Ambigiledad: se produce cuando alguno de los parametros del estimulo (intensidad, probabilidad o
inminencia) es desconocido por falta o exceso de informacién (existe tanto informacién que no hay
posibilidad de organizarla o interpretarla). La ambigliedad esta presente en la mayoria de las
situaciones de la vida cotidiana y en general, cuanto mas ambigua sea la situacion, ésta sera mas
estresante. Por ejemplo, un nuevo empleado no tiene claro cudles son las tareas y obligaciones
que tiene en su puesto.

» Alteracion de las condiciones bioldgicas del organismo: en este caso el organismo se ve obligado a
trabajar mas intensamente para volver al estado de homeostasis o equilibrio. Esta alteracidn
implica desde el consumo de sustancias (té, café, tabaco, anfetaminas o alcohol), al sometimiento
a condiciones ambientales extremas (frio, calor o ruido) o la realizacién de ejercicio fisico intenso.

A partir de lo antes sefialado y los estudios realizados sobre el estrés en el ambito laboral, se
han identificado un conjunto de estresores o factores denominados psicosociales, los cuales
consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente y las condiciones de /a3
organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, puede
influir en su salud, rendimiento y satisfaccion en el trabajo, claro estd, a partir de las
percepciones y experiencias propias (Oficina Internacional del Trabajo 1992).
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Esta definicién se refleja en 1a figura 4.1 el punto mas importante a resaltar es que existe una
interaccion continua entre las condiciones del trabajo y los factores humanos o propios del empleado,
y que el éxito de ésta determinara si las consecuencias son positivas 0 negativas.

Los factores psicosociales en el trabajo

derivan de

Interacciones

| Cupacidudes, necesidodes p expeciotivos

| Medio umbiente de rubaoio del trubajndnr

Sotisfucciion en el trabajo J

Cosnonbres y cultura

‘ Condiciones de fa organizacion

Condiciones personules fucra det

irubaje
que pueden influir y repescutir en
El rendinicnio en el trubajo Lo satisfaccion en ¢f trabajo
LASALUD

Figura 4.1 Lo facroves psicosodales en el rabajo. Fuente: Oficina Imemadional del Trabajo (1992)
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Ahora bien, para describir los principales factores psicosociales que influyen en la experiencia

del estrés dentro del contexto laboral, se propone la siguiente clasificacion:

>

>

N

\d

\d

Ambiente Fisico: condiciones fisicas, quimicas y biologicas

Demandas del trabajo: horarios (rotacion de turnos, trabajo nocturno y horas extras),
viajes frecuentes, cambios de residencia, compromisos sociales, sueldo, exposicion a
riesgos y peligros y teletrabajo

Contenido del trabajo: autonomia, percepcion de control y toma de decisiones,
responsabilidad por otros, desarrollo de las propias habilidades, retroalimentacion,
evaluacion del desempeno, variedad, interés e identificacion de las tareas.

Desempeiio de roles: conflicto y ambigiiedad de rol, sobrecarga del rol, insuficiencia de
trabajo, micro administracion, y acoso sexual.

Relaciones interpersonales: conflicto grupal

Desarrollo de la carrera: insequridad en el puesto, promocion excesiva, infrapromocion
y ambiciones frustradas.

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias
Estructura Organizacional: politicas de 1a empresa, estructura rigida e impersonal,
enfrentamientos politicos, supervision o entrenamientos inadecuados, no participacion

en las decisiones, cambio organizacional.

Fuentes extraorgahizacionales: conflicto familia-trabajo (conflicto marital, falta de
apoyo del conyuge, desarrollo de la carrera de ambos).

En los proximos parrafos se explicara con detalle cada uno de los elementos enlistados en esta
clasificadon.

. 1.1] Ambiente Fisicq: condiciones fisicas, guimicas y biolggicas

Las condiciones fisicas, quimicas y biologicas del trabajo pueden ser en ocasiones

estimulos desagradables para los trabajadores, constituyéndose de esta forma, en fuentes
importantes de estrés. Dentro de estas condiciones LaDou (1997), Bartolomé, Abad, Garcia y Nieto
(1998) y Muchinsky (2000) citan las siguientes:

v El nivel de ruido y en concreto sus caracteristicas de intensidad, control, predictibilided y

frecuencia. Ei ruido se define como un sonido indeseable, el cual al ser de alta intensidad o bien,
constante, provoca molestia en los trabajadores, pues dificulta la concentracion en sus tareas y
evita 1a conversacion entre ellos. Y ademds, a nivel fisioldgico provoca un rapido aumento en la
presion arterial y en casos extremos a la pérdida de la audicién. Con respecto a este ditimo punto
hay que sefalar que el nivel traumatico del sonido se encuentra entre los 80 y 100 decibelios
(dB A), inicia con una fatiga auditiva que puede convertirse en la lesion de las células sensoriales
auditivas por la exposicion a sonidos extremadamente intensos, aunque de poca duracion, o por
sonidos de menor intensidad, pero durante un tiempo prolongado.

49



Puesto que la sordera es una de las enfermedades profesionales mas extendidas, se han
establecido margenes en la intensidad de las emisiones sonoras que se presentan en la realizacion
de un trabajo, por ejemplo, se ha limitado a 140 decibelios como el nivel maximo admisible en
emisiones sonoras ocasionales (detonaciones) y a 85 decibelios la presion actstica media en una
jornada de trabajo de 8 horas. De igual forma, para la proteccién de los empleados, la empresa
debe proporcionar tanto el equipo de seguridad necesario (por ejemplo, audifonos) que proteja al
oido del incesante ruido como el procurar que la realizacién del las tareas se haga en espacios
abiertos para evitar la reverberacién del sonido, la cual también acentia el peligro de fatiga y
lesion auditivas.

v Las vibraciones en el lugar del trabajo, que son el resultado de un movimiento de rotacién o de
impacto también pueden ocasionar el incremento del nivel de catecolaminas, sobre todo cuando
éstas son constantes. Por lo cual es recomendable intervalos de descanso en la realizacion de
tareas.

v Las condiciones de iluminacion (brillo, contraste, destellos, deslumbramjentos o falta de Iluz),
Campbell y cols. (1997) sefialan que no sélo los extremos en la iluminacién (muy poca o mucha)
puede ocasionar dolores de cabeza y tension nerviosa, también los rayos fuera del espectro visual
como los rayos X, infrarrojos o ultravioleta (usados en cansultorios de dentistas o estaciones
militares) pueden ser dafinos ante una sobre exposicion, aunado a lo cual, su efecto es
imperceptible.

v Las condiciones de temperatura y ventilacion (ambienles extremadamente frios, calurosas o
humedos, cambios repentinos en la temperatura y mala ventilacion). Estas condiciones se han
asociado con un fenémeno llamado sindrome del edificio enfermo, definido como el conjunto de
molestias y enfermedades (jaquecas, alergias, nauseas, mareos, resfriados, irritaciones en las vias
respiratorias, piel u 0jos) originadas por la mala ventilacidn, Ja descompensacion de temperaturas,
y la acumulacién de vapores, gases, hongos, bacterias y contaminantes del area. Este sindrome
tiene una peculiar caracteristica y es el hecho de que los sintomas desaparecen cuando el
afectado abandona el lugar de trabajo, por lo que aunque se senale al edificio como enfermo, las
consecuencias las sufren los trabajadores.

Por otra parte, también es necesario mantener una temperatura promedio, ya que tanto el calor
como el frio extremos van ocasionar malestar en los empleados. Asi una expaosicion constante al
frio provoca la constriccion de los vasos capilares que reduce el fluido sanguineo hacia la
superficie de la piel, lo que a su vez baja la temperatura corporal y con ello, las extremidades se
entumecen y pierden movilidad. Y dado que el calor se asocia con otras tres variables:
temperatura, humedad y circulacion del aire, cuando se presenta en altos niveles ocasiona que el
individuo experimente malestar, lo cual se refleja en un cansancio fisico y mental.

Por lo tanto es importante y recomendable que la empresas cuenten con un buen sistema de
ventilacién y aire acondicionado, pero también con la opcidn de espacios abiertos y ventanas que
permitan el ingreso del aire externo.

v El trabajo expuesto a 13s condiciones climadticas, es decir, el que se realiza al aire libre, como es el
caso de los vendedores que van de puerta en puerta a ofrecer sus productos, y quienes pueden
trabajar en un dia lluvioso, frio, caluroso y con altos indices de contaminacidn. El problema radica
no solo en el mal humor que pueden originar tales condiciones, sino también las enfermedades o
malestares fisicos producidos por los cambios de clima y los niveles de contaminacidn en la
Ciudad, como los resfriados, irritacion ocular o de la garganta, insolaciones, etc.
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v El propio lugar de trabajo, es decir, la falta de disefios ergondmicos o de las herramientas
necesarias para la realizacion del trabajo. En el primer caso, la propia distribucién del espacio del
trabajo repercute en las relaciones interpersonales, por ejemplo, el hacinamiento (muchas
personas en un espacio pequeno) impide la privacidad, lo cual puede originar conflictos entre los
comparieros, o bien, el aislamiento, el cual impide la interaccidn y convivencia entre estos. En el
segundo caso, la ausencia del equipo apropiado como una computadora, impresora, programas
de computacién, linea telefonica o papel para imprimir, atrasan las actividades y con ello, la
entrega de los resultados.

v las exposiciones a sustancias quimicas no solo pueden producir efectos irritantes o intoxicaciones
directas, también generan ansiedad concerniente al bienestar personal subsecuente a
exposiciones potencialmente peligrosas. ES por eso que en laboratorios, plantas nucleares y en
general, las empresas en donde el empleado se expone directamente con sustancias peligrosas,
estos son provistos del equipo necesario (casco, uniforme, guantes, etc.) para su proteccion.

v Los riesgos y peligros inherentes de sequridad en algunos lugares de trabajo, por ejemplo,
empleos como el de los policias 0 bomberos implican tareas que pueden llegar a hacer peligrar la
vida de los trabajadores, o bien, en otras areas, situaciones como la exposicion a explosiones o
caidas, agregan miedo o preocupacion en la realizacion del trabajo, por ejemplo, el soldar sobre
una torre a una altura mayor de 300 m claramente es mas estresante que hacerlo a nivel de piso.
Inciuso los accidentes sufridos por un trabajador también afectan de forma directa a las
percepciones de peligro 0 amenaza en sus companeros (Ramos, Montalban y Bravo 1997), por lo
que es recomendable entrenar apropiadamente al empleado para confrontar la situacion y asi
ayudarle a aminorar el estrés. A este respecto, hay que sefalar que para algunos autores ha sido
importante clasificar los diferentes empleos desde los mas estresantes hasta los menos
estresantes, con la finalidad de determinar el tipo y nivel de estrés que se experimentara. Por
ejemplo, en Estados Unidos el Nacional Institute for Occupational Safety and Health (NIOSH)
considera que actividades como las de administradores, supervisores de primera linea, gerentes y
secretarias se relacionan con desérdenes fisicos y psicologicos, mientras que actividades como las
de un empleado de oficina o alguien con un oficio tienen una menor incidencia en la relacion
estrés-desérdenes (Campbell y cols. 1997). Sin embargo, las continuas discrepancias en otras
investigaciones realizadas, muestran que dificilmente puede establecerse una clasificacién de este
tipo, ya que si bien las condiciones propias del empleo pueden propiciar el experimentar estés, los
aspectos personales del trabajador influyen también.

4.1.2) Demandas del trabajo: horarios (rotaciéon de turngs, trabajo nocturno y horas
extras), viajes frecuentes, cambios de residencia, compromisos sociales, sueldo,
exposicion a riesgos y peligros y teletrabajo

El horario en el que se desempeiia el trabajo puede ser un elemento desencadenante de
estrés laboral. El trabajo mixto (especialmente aquellos en los que se realizan muchas rotaciones), el
trabajo nocturno, la realizacion de largas jornadas de trabajo o de un gran numero de horas extras de
manera frecuente, o incluso la existencia de jornadas laborales inciertas (en las que el trabajador no
tienen claro cuando podrd finalizar su jornada), son aspectos que pueden percibirse de manera
amenazadora por los trabajadores, hasta el punto de propiciar la aparicion de efectos negativos como
la ansiedad e irritabilidad (Ramos y cols. 1997). Sin embargo, la respuesta no es solo psicoldgica, de
igual forma hay mayor propensién a enfermarse dado que los ciclos de suefio y alimenticio se ven
interrumpidos, ademas, los contextos familiar y social del empleado son afectados cuando al dedicar
mas tiempo al trabajo, éste no puede compartir y disfrutar de tiempo libre con sus familiares y
amigos.
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LaDou (1997) sefiala que en el organismo humano, muchos sistemas fisioldgicos desarrollan
un ritmo circadino regular que tiene un ciclo de 25 horas, por lo tanto, el ciclo diario de 24 horas
requiere de un ajuste de retroceso de casi una hora en nuestro ritmo natural. Al cambiar nuestros
horarios cotidianos, por lo general es mas dificil levantarse progresivamente mas temprano que
despertar una hora mas tarde, ya que el despertar mas temprano aumenta la adaptacién necesaria
(atrasar el reloj interno), mientras que despertar mas tarde es un ajuste mas natural. Cuando esta
informacion se aplica a la rotacién de turnos, desde un punto de vista tedrico es aparente que una
rotacién satisfactoria debe hacerse de turnos nocturnos a diurnos y a vespertinos en lugar del orden
contrario. Al seguir una progresién en sentido del reloj hacia turnos tardios, el orden de rotacién
impone menos tension en la capacidad adaptativa del reloj interno. Al aplicar este principio de
rotacion hacia delante en una compania minera de EUA, hubo aumento de productividad y bienestar
psicoldgico, asi como menor rotacion de puestos.

En términos generales, los problemas a corto y largo plazo debidos a los cambios de turno
(LaDou 1997, Montesdeoca y cols. 1997, Bartolome y cols. 1998 y Spector 2000) se resumen en:

= La modificacion de los ritmos bioldgicos, detectandose incluso alteraciones de los valores
bioguimicos en sangre.

= El suefio se afecta ante la alteracién de los ciclos circadianos, las investigaciones demuestran que
existe dificultad para conciliar éste después de un cambio al turno nocturno, asi como para
iniciarlo (temprano por la tarde) antes del cambio al turno matutino. La conciliacién del suefio sin
duda se dificulta por el ruido que se presente en el lugar de descanso (teléfono, television
encendida, etc.) y por las actividades del resto de los miembros de la familia.

= Las molestias gastrointestinales, ya que pueden presentarse alteraciones del apetito y problemas
de estrefimiento. Con frecuencia se afecta la alimentacién por la inadecuada disponibilidad o mala
calidad de los alimentos para trabajadores nocturnos. En algunas investigaciones se ha mostrado
alta frecuencia de Ulcera péptica en trabajadores que rotan turnos. Un factor contribuyente a los
problemas gastrointestinales puede ser el aumento en el consumo de cafeina y tabaco, a los
cuales se recurre para mantenerse despierto.

= El cambio de turno también puede exacerbar las condiciones médicas cronicas, por ejemplo, la
diabetes suele ser mas dificil de controlar, en parte debido a la irreqularidad de los alimentos.

= Incluso se considera que un mayor tiempo de labor, independientemente de la‘edad o el consumo
del tabaco, puede contribuir a la aparicion de problemas cardiacos. No obstante, tanto el efecto
como la magnitud de ello resulta incierto, ya que en otros estudios se encuentran resultados
negativos.

= Entre los trastornos psicolégicos encontramos a la ansiedad, irritabilidad, falta de concentracién,
problemas de memoria y la denominada neurosis del trabajador nocturno, que se caracteriza por
una fatiga paraddjica (al despertar), insomnio y alteraciones de caracter.

= Ademas, se dificulta mantener contactos sociales con vecinos y amigos, participar en la
comunidad e interactuar con la familia y el disfrutar del tiempo libre.

Cabe sefalar que existen factores que posiblemente aumenten la posibilidad de percibir como
estresante la situacién de laborar por turnos, tal es el caso de /2 exposicion fisica o a sustancias
quimicas, la falta de seguridad en las instalaciones, la dificultad para el transporte, 13 poca
disponibilidad de alimentos y el no tener acceso a la atencion médica.

52



Extensas jornadas de trabajo como en el caso de los conductores de autobuses o de
traileres, quienes en ocasiones realizan su trabajo por mas de 8 horas. Esta situacion afecta su salud,
ya que se presentan problemas para conciliar el suefio, consumo de alcohol y uso de estimulantes,
fatiga, ansiedad, depresion, insatisfaccion laboral y problemas cardiacos. Con respecto a este Ultimo
punto el Consejo Europeo determind que en sus paises miembros se estableciera un maximo de 13
horas laborales por dia y 48 horas laborales a la semana (Spector 2000).

Los viajes de trabajo frecuentes no solo pueden provocar cansancio o fatiga ante el
recorrido de largas distancias (via aérea o terrestre), también influyen en la relacion familiar, pues
reducen el nimero de horas que el trabajador puede pasar con sus seres queridos.

Los compromisos sociales después del trabajo, provocan que el empleado no conviva
con su familia después de un dia de trabajo, lo cual conlleva a un distanciamiento con el cdnyuge e
hijos.

Los cambios de residencia por motivos laborales requieren la adaptacion, no sélo del
trabajador sino también de los miembros de su familia, a ciertas situaciones como la pérdida de las
viejas amistades, vivir en una nueva ciudad y conocer nuevos vecinos o companeros de escuela o
trabajo.

El término de teletrabajo hace referencia a una situacion en la cual el trabajador realiza parte
de sus tareas en su propia casa y no en la empresa. Esta situacion ocasiona una alteracion en la
vida familiar de cada uno de los integrantes, con lo cual se afecta el desempeno de las tareas (Peird y
Prieto 1996).

4.1.3) Contenido del trabajo: autonomia, percepcion de control y toma de decisiones,
responsabilidad por otros, desarrollo de Ias propias habilidades, retroalimentacign,
evaluacion del desempeiig, variedad, interés e identificacién de las tareas.

El control o autonomia se refiere a la percepcion que tiene el empleado de su capacidad
para tomar decisiones sobre su trabajo. Asi, un empleado con un alto nivel de control estructura su
propio horario, decide los métodos y procedimientos del trabajo, el orden de las tareas por realizar, y
cuando completar cada una de éstas (por ejemplo, un maestro). Por el contrario, a un trabajador con
un nivel bajo de control se le asignan las tareas y se le especifica los procedimientos y tiempos para
realizar sus tareas (por ejemplo, un obrero o albanil). A este respecto, tan estresante puede resultar
un puesto de trabajo en el cual el trabajador no tenga la mas minima capacidad de decidir por si
mismo como una excesiva libertad por parte del trabajador para tomar decisiones relevantes para su
trabajo. La primera situacion produce que el empleado experimente frustracion ante la falta de
independencia y confianza, mientras que la segunda situacion puede ocasionar incertidumbre por la
responsabilidad de las consecuencias. Algunas investigaciones muestran que la percepcion de control
se asocia con satisfaccion laboral y compromiso con la organizacion, mientras que la falta de control
de un sujeto sobre su trabajo produce insomnio, depresion, ansiedad, dolores de cabeza,
agotamiento, molestias somaticas, insatisfaccion, absentismos y la posibilidad de renunciar
(Fernandez y Garrido 1999 y Spector 1999).

Vinculado a este punto, un excesivo grado de control o una supervision muy estrecha puede
resultar muy estresante para quienes desean tener autonomia en su trabajo, mientras que la poca
supervision en el puesto también puede suponer una fuente importante de estrés para quienes
requieren recibir retroalimentacion constante sobre su desempefio (Ramos y cols. 1997).
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Pero indudablemente, dicha percepcién del control no deja de ser subjetiva, ya que se ve
influida por la forma en que se sienta el empleado con respecto a su trabajo en determinado
momento.

Hay puestos en donde sus ocupantes son responsables por el trabajo de otros y a su
vez, tienen que responder ante otros por el trabajo conjunto (tal es el caso de los mandos
medios). Esta situacion implica que el jefe debe motivar, recompensar, reprender, comunicarse y
escuchar. Estas personas generalmente se ven sometidos a altos niveles de estrés dado que se
encargan de mediar entre las exigencias de sus directivos y las demandas de sus subordinados,
escuchar las quejas interminables por ambas partes, fomentar la cooperacion y actuar como lideres).
Indudablemente cuando las decisiones se refieren a cosas y no personas, éstas resultan mas facil de
tomarse (Gutiérrez 1997, Rice 1999, Furnham 2001 y Palao 2002).

Sin embargo, hay otro tipo de responsabilidad, \a cual implica /a vida de otras personas o
la repercusion que tiene la conducta del individuo sobre otros. En el primer caso puede
mencionarse a un piloto de aviacién, un controlador de trafico aéreo y un médico o enfermera, y en
el segundo caso, pueden citarse a los altos directivos de una empresa o bien los senadores
integrantes de la asamblea legislativa de un pais, cuyas decisiones tienen un fuerte impacto sobre
otras personas (Ramos y cols. 1997). Las investigaciones corroboran que el hecho de que la vida y la
seguridad de una persona dependan de la toma de decisiones y de las mismas habilidades de otra,
favorece que se presente cierto nivel de estrés, y con ello, respuestas tales como altos indices de
Ulcera péptica, infartos al miocardio e hipertension arterial (LaDou 1997, Ruiz 1998 y Téllez 2001).

El puesto de trabajo debe permitir también al empleado usar sus propias habilidades,
conocimientos y destrezas, ya que tan estresante resulta estar en un puesto poco calificado que
no permite a su ocupante poner en practica sus habilidades como un puesto cuyas altas exigencias
imposibiliten al trabajador un desempeno eficiente (Ramos y cols. 1997). Diversos estudios han
mostrado la existencia de una relacion entre la posibilidad de desarrollar las propias habilidades con la
mayor satisfaccion laboral, la mayor autoestima y el menor nimero de quejas somaticas. (Fernandez
y Garrido 1999).

La retroalimentacion ck |as tareas se refiere al grado en el cual el propio trabajo ofrece a
quien lo desempefia informacion acerca de la calidad del mismo. Asi, hay tareas que permiten al
trabajador tener una idea clara y precisa acerca de si esta realizando su trabajo correctamente o no.
Por el contrario, en otros puestos no existe ninguna informacion procedente del propio trabajo en
relacién con la calidad del mismo. Esto puede ocurrir porque las tareas estan muy fragmentadas y el
trabajador solo contribuye muy parcialmente a algun resultado global, pero también porque ciertas
tareas no tienen criterios claros de calidad de rendimiento (por ejemplo, el trabajo de los médicos o el
de los profesores). Debe distinguirse también la informacion que resulta del propio trabajo, de la que
pueden proporcionar otras personas, como los supervisores, los compafieros o los clientes que se le
denomina retroalimentacién de los agentes o evaluacién del desempefio (Ramos y cols. 1997).

Con respecto a la evaluacion del desemperio, existen dos tipos de estrés derivados de
problemas con ésta. El primero es no obtener ninguna evaluacién y por tanto, desconocer cémo se
esta realizando o deberia realizarse el trabajo (por encima, por abajo o en el promedio). Y en segundo
lugar, recibir criticas negativas sin indicaciones respecto a la forma de mejorar el desempefio. Si la
organizacion no cuenta con un sistema de evaluacion del desempeio adecuado y bien disefiado, los
empleados pueden verse sometidos a fuertes niveles de estrés (Furnham 2001).

Las labores excesivamente repetitivas, mondtonas, rutinarias, poco importantes y
fragmentadas (donde la contribucién individual al resultado del trabajo es muy dificil de percibir)
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son también perjudiciales para la salud del trabajador, ya que los empleados se aburren, pierden
iniciativa y experimentan baja autoestima e insatisfaccion laboral (LaDou 1997, Ramos y cols. 1997 y
Rice 1999). En otras palabras, no hay una activacion fisioldgica ni psicoldgica al no tener la
oportunidad de demostrar las habilidades y los conocimientos.

4.1.4) Desempeno de roles: conflicto y ambigiiedad de rol, sobrecarga del rol,
insuficiencia de trabajo, micr mini cion €0S0 sex

El rol es definido como el conjunto de expectativas y demandas sobre las conductas que se
esperan de la persona que ocupa una determinada posicion. Y es el desempefio de roles en las
organizaciones, una de las principales fuentes de estrés laboral para los trabajadores. Este estrés de
rol esta integrado por la ambigiiedad y el conflicto de rol. (Gil y Peird 1997).

La ambigiiedad de rol es el grado de incertidumbre que el empleado tiene de su puesto.
Esto se presenta cuando el individuo no dispone de una adecuada informacion sobre sus obligaciones
dentro de la organizacion: objetivos de su trabajo, expectativas que tienen sus companeros sobre él,
amplitud de sus responsabilidades, etc. En otras palabras, el trabajador no tiene expectativas claras
acerca de cudl es su trabajo, cdmo debe hacerlo o de otras caracteristicas del desempefio. Lo anterior
es el resultado de la falta de una descripcion clara de puestos, objetivos o responsabilidades
especificas, y en otras ocasiones, se debe a los cambios que se presentan en la organizacion o el
mercado en general (Furnham 2001). Las investigaciones sobre la ambigliedad de rol ponen de
manifiesto que las personas con este problema presentan numerosas alteraciones del
comportamiento: tension, ansiedad, agotamiento emocional, depresion, fatiga, quejas somaticas,
propension a abandonar la organizacidn y sentimientos de resentimiento (Fernandez y Garrido 1999).
Un estudio con 380 ingenieros britanicos mostré que en sus primeros tres afios en el trabajo, la
ambigledad de rol se asocié con la insatisfaccion laboral, depresidn y conflictos con los superiores y
companeros de trabajo (Keenan y Newton 1987, citados por Schultz y Schultz 1998).

El conflicto de rol se manifiesta cuando no se pueden satisfacer simultAneamente
expectativas de rol contradictorias. No es un conflicto interpersonal sino un conflicto entre
expectativas, el sujeto recibe dos o mas expectativas de uno o varios miembros de su organizacién
que no puede satisfacer simultaneamente porque resultan contradictorias entre si. Para Ramos y
cols. (1997) existen diferentes modalidades en el conflicto de rol:

+ El confiicto intra-rol se presenta cuando el sujeto percibe expectativas que son imposibles de
cumplir simultdneamente en referencia a uno solo de los roles que ocupa. Por ejemplo, es el caso
de los trabajadores que consideran que ciertas tareas no son de su responsabilidad, pero sus
comparieros o superiores consideran que si lo son.

+ El conflicto inter-emisores se presenta cuando distintas personas relacionadas con el ocupante de
un rol tienen expectativas contrapuestas sobre ese trabajador. Por ejemplo, es el caso de los
supervisores que reciben expectativas opuestas por parte de sus subordinados y de la direccion de
la empresa. Esto es, mientras los primeros desean que el jefe sea considerado con ellos y no
imponga un ritmo excesivo de produccién, los altos directivos desean que éste aumente al maximo
la productividad.

« El conflicto inter-roles se presenta cuando las presiones del rol relacionadas con la pertenencia a
un grupo son incompatibles con las presiones que provienen de la pertenencia a otros. En otras
palabras, la persona recibe expectativas incompatibles que se deben al hecho de ocupar diferentes
roles. Por ejemplo, para muchos ejecutivos es importante hacer malabarismos de funciones, es
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decir, cambiar rapidamente de una funcidn y tipo de actividad a otra. Asi se pasa de ser jefe a
amigo para aconsejar a algun subordinado que tiene un problema fuerte, el cual interfiere en su
desempefo.

« Hellriegel, Slocum y Woddman (1999) menciona otro tipo de conflicto el denominado persona-rol,
el cual se presenta cuando los requisitos del rol son incompatibles con las actitudes, valores
puntos de vista propios respecto a comportamientos aceptables para el ocupante del rol.

Las investigaciones sobre el conflicto de rol ponen de manifiesto que las personas con este
problema presentan numerosas consecuencias tanto fisicas como psicoldgicas: ansiedad, depresion,
sintomas neurdticos, quejas somaticas, fatiga, hipertensién, niveles elevados de colesterol, obesidad,
alta incidencia de enfermedades coronarias, baja satisfaccién laboral, escasa implicacion en el trabajo
y baja autoestima (Fernandez y Garrido 1999).

Cabe destacar que ciertos aspectos temporales tienen una importancia muy destacada sobre
las experiencias del estrés de rol: los plazos Iimite, la distribucion temporal de las actividades a
realizar, la necesidad de incrementar la produccidn en un breve plazo, etc. Pero existen también
ciertos tipos de puestos especialmente propensos a sufrir este tipo de estrés. Por ejemplo, los
conflictos de rol son muy frecuentes en los roles limitrofes (que estan situados en los margenes de la
organizacion y sufren importantes presiones de dentro y fuera de la misma, a menudo contrarias
entre si), yen aquellas personas que se encuentran en niveles jerarquicos intermedios, sobre los que
recaen expectativas contrarias desde niveles distintos (subordinados y superiores, desde dos
departamentos distintos con los que se tiene relacion etc.). Por otra parte, algunos puestos poco
definidos, en los que el propio ocupante tiene un margen amplio para decidir como organizar su
trabajo cotidianamente, sufren niveles altos de ambigledad de rol (Ramos y cols. 1997).

La sobrecarga de trabajo se presenta cuando las exigencias exceden la capacidad de un
empleado para resolver todas en forma adecuada. Esta debe ser entendida en términos cuantitativos
y cualitativos. El estrés provocado por el trabajo cuantitativo se presenta cuando el empleado tiene
que hacer mas trabajo del que puede hacerse, en poco tiempo, Mientras que las cargas cualitativas
ocurren cuando el empleado cree que carece de las habilidades, destrezas o recursos necesarios para
realizar un determinado trabajo. En términos generales, la sobrecarga de trabajo se ha relacionado de
manera consistente con la insatisfaccion, tension y ansiedad laboral, propension a abandonar el
puesto y el compromiso con la organizacion (Ramos y cols. 1997)

La insuficiencia de trabajo también es otra fuente de estrés. Esta también debe ser
entendida en términos cuantitativos y cualitativos, la primera se refiere a que las tareas son muy
pocas para cubrir la jornada laboral establecida, mientras que la segunda se refiere a que estas son
muy simples y no representan un desafio para las habilidades del empleado (Schultz y Schultz 1998).
Relacionado a este punto, en ocasiones, los gerentes intentan realizar el trabajo de sus subordinados
cuando sus labores no son suficientemente desafiantes. Esta situacion se le conoce como micro
administracion, la cual es capaz de reducir el estrés derivado del aburrimiento del gerente, pero
probablemente aumente el estrés de los subordinados mientras el jefe los vigila en forma constante o
busca sentidos ocultos en sus decisiones (Hellriegel y otros 1999).

El acoso sexual se define como el contacto o comunicacion indeseada de naturaleza sexual,
situacion que se presenta a cualquier nivel jerarquico dentro de una empresa, tanto en mujeres como
en hombres. En una encuesta realizada por el New York Times y la CBS News en EUA, encontré que
un total del 30% de las empleadas encuestadas informé haber sido objeto de insinuaciones,
propuestas o consideraciones sexuales indeseadas en el trabajo. Sin duda, esto provoca tension no
sélo por lo incomodo de la situacion, sino también por el miedo de perder el trabajo ante el hecho de

56



no contar con los recursos econdmicos para cubrir un enfrentamiento legal. Por lo tanto, es
recomendable que las organizaciones cuenten con politicas respaldadas con una accion seria por parte
de ésta, que identifique con claridad lo que constituye un acoso sexual, los procedimientos para
enfrentario y los castigos pertinentes para el hostigador (Hellriegel y cols. 1999).

4.1.5) Relaciones interpersonales: conflicto grupal

Aunque las relaciones interpersonales constituyen uno de los elementos que mas se
valora del trabajo, pues el motivo de afiliacion es uno de los mas poderosos entre las personas, este
tipo de relacién puede ser percibida negativamente y contribuir a desencadenar estrés. Por ejemplo,
la densidad social 0 hacinamiento en el lugar de trabajo, puede contribuir a la insatisfaccién laboral, a
la reduccién de la retroalimentacion recibida e incluso disminuir la comunicacién. Ademas, la
existencia de relaciones deterioradas, la falta de confianza y de apoyo, relaciones poco cooperativas y
sobre todo la existencia de disputas, conflictos personales o tensiones entre los ocupantes del entorno
del trabajo favorecen la existencia de estrés laboral.

Para Ramos y cols. (1997) dentro de una organizacion, las relaciones interpersonales se
presentan con los superiores, subordinados, companeros de trabajo (esto es, personas con la misma
posicion jerarquica dentro de la empresa) y clientes, usuarios o proveedores:

o Los superiores inmediatos son la principal fuente de recompensas y sanciones en el lugar de
trabajo, por lo que las relaciones con ellos pueden ser una importante fuente de bienestar y
satisfaccion para los trabajadores, o por el contrario una destacada fuente de tensiones. La
inequidad de los superiores en el trato con los trabajadores, los favoritismos, la supervision
demasiado estrecha o exigente, los estilos de liderazgo, la escasa consideracion por parte de
los superiores, o las excesivas criticas son elementos a tener en cuenta y que pueden resultar
en la existencia de alto nivel de estrés en los trabajadores.

. Los companeros son otra importante fuente de apoyo social, sin embargo, disputas entre
compaferos (por recursos escasos, negligencia que afectan a otros, bajo rendimiento individual
en labores grupales), una excesiva rivalidad (por ejemplo, ante una promocién), culpabilizarse
unos a otros, la competitividad entre companeros (por ejemplo, vendedores a comisién que se
roban los clientes) o incluso la falta de relaciones igualitarias en ciertos niveles (por ejemplo, la
soledad de un directivo), son fuentes potenciales de estrés.

. La delegacion de autoridad es también una fuente de estrés a la que se ven sometidas las
personas con subordinados a su cargo, ya que tienen la responsabilidad de los que otros hagan
mal. Ademas aunque necesitan delegar para que se pueda llevar a cabo el trabajo, en
ocasiones pueden no saber hacerlo, ni han preparado a los subordinados para que poco a poco
vayan haciéndose cargo de nuevas responsabilidades. Por otra parte, el mantenimiento de la
autoridad y el miedo a perder el respeto de los subordinados son también aspectos que
pueden llevar a experimentar altos niveles de estrés a algunas personas.

. Los usuarios, clientes y proveedores también son agentes sociales que merecen mencionarse,
ya que en algunos trabajos, este tipo de relaciones son fundamentales, por ejemplo,
vendedores, personal sanitario, personal de servicios de hoteleria, administracién publica, etc.).
Por lo que la existencia de tensiones, malas relaciones y la falta de comunicacién con personas
a las que hay que tratar con frecuencia, son también estresores destacables
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Hasta ahora se han citado relaciones interpersonales bilaterales, pero el clima grupal, el grado
de cooperacion o el conflicto, que son variables que hacen referencia al grupo de trabajo, son
elementos importantes a considerar. Asi la falta de cohesion grupal, esto es, la inexistencia de un
fuerte lazo que una a los miembros del equipo de trabajo, va a dificultar la colaboracién y el apoyo
social en éste. Las presiones del grupo para conseguir la conformidad de uno de los miembros
también pueden provocar altos niveles de estrés para dicho trabajador. Ademas, determinados climas
laborales, por ejemplo, los que enfatizan las normas y rechazan la innovacién pueden ser una fuente
de insatisfaccion para aquellos trabajadores que gustan de ser innovadores, o por el contrario, un
clima innovador resulta incomodo para un trabajador conformista. Por Ultimo, la existencia de
conflictos en el seno del grupo también puede resultar para todos sus miembros, incluso para aquellos
que no estan directamente implicados en dicha situacion. Asi las relaciones grupales se deterioran y al
formarse bandos y coaliciones, cada trabajador puede verse obligado a tomar partido, lo cual tiene un
efecto negativo en la productividad de la empresa (Ramos y cols. 1997).

4.1.6) Desarrollo . de la carrera: insequridad en el puesto, promocién _excesiva,
infrapromocion y ambiciones frustradas.

El desarrollo de la carrera deber ser el resultado de las aspiraciones y conductas de los
trabajadores, en interaccion con las oportunidades del ambiente organizacional. Entre los agentes
estresantes se incluyen la seguridad en el empleo, los ascensos, los traslados y las oportunidades de
desarrollo. De la misma manera que ocurre al tener demasiado trabajo o muy poco, el empleado
quiza sienta estrés por la lentitud en los ascensos (no avanzar con la rapidez que se desea) o exceso
de ascensos (el ascenso a un puesto que excede las capacidades de la persona) (Hellriegel y cols.
1999). La falta de desarrollo es mas problematica cuanto mayor son las expectativas de progreso que
presenta el trabajador, pues conllevan a un mayor grado de frustracion que se traduce en
consecuencias negativas para el empleado y la organizacion.

Ramos y cols. (1997) consideran que la carrera laboral pasa por diferentes etapas, en las
cuales hay una serie de sucesos que pueden actuar como una fuente importante de estrés:

=) La fase jnicial de Va carrera se caracteriza por la “sorpresa”, la cual consiste en el choque entre
las expectativas y deseos de ta persona al incorporarse a una organizacién con la realidad de
ésta ultima, que en muchas ocasiones no va acorde a las primeras. Por otra parte, la
socializacion es muy intensa en esta fase, pues la persona recibe gran nimero de demandas,
presiones y expectativas de los companeros mas expertos acerca de como debe comportarse.
Por lo tanto, la ambigliedad, la incertidumbre y la dificultad para entender los valores y
modelos dominantes de la empresa, propician que se experimente estrés.

0 En la fase de consolidacion, |as principales preocupaciones se derivan de los esfuerzos por
conseguir el éxito profesional y las dificultades para hacer compatible las demandas de la
carrera con la vida familiar. Pero cuando se logra una promocion, la preocupacion consiste en
adaptarse a las mayores tareas y responsabilidades del nuevo puesto.

> En la fase de mantenimiento pueden presentarse dos tipos de preocupaciones. En primer
lugar, por el estancamiento de la carrera ante las pocas oportunidades de desarrollo, con la
subsiguiente reduccién en el ritmo de progreso en el desempefio laboral. Y por otra parte, por
el propio éxito profesional, el cual tiene efectos en la vida personal y familiar del empleado. En
esta fase aparece con frecuencia la “crisis de mitad de la carrera”, como consecuencia de la
percepcion por parte del trabajador de que su éxito profesional lo ha conseguido a costa de
satisfacciones extralaborales (pasar mas tiempo con la familia o tener un circulo de amigos).
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> Por ultimo, la fase de preparacion a la_jubilacion puede someterse a fuentes especificas de
estrés, por ejemplo: la propia percepcidn o significado que se le atribuya a esta situacion, la
disminucion de las facultades fisicas y mentales, la dificultad para adaptase a los cambios
organizacionales, la preocupacién por mantener el mismo nivel de desempefio laboral, etc. Por
lo tanto, esta etapa se caracteriza por el temor y la inceridumbre respecto a que pasara
después de la jubilacion.

En el desarrollo de la carrera, también existen otros sucesos que pueden verse como amenazas
al mantenimiento y progresc del estatus profesional: la incorporacién de nuevos trabajadores con un
perfil laboral distinto (por ejemplo, con mayor preparacion o que sean capaces de realizar las mismas
tareas por menos dinero) o la reestructuracion de procesos de trabajo que pueden suponer una
pérdida de la importancia y responsabilidad del propio puesto (por ejemplo, la unificacion de
departamentos, la eliminacién de niveles intermediocs, la reduccién del tamaiio del equipo que se va a
dirigir, etc.).

Del mismo modo, la inseguridad en el trabajo es otro aspecto genérico que puede afectar el
nivel de estrés, pues la falta de estabilidad laboral, el miedo a ser despedido y las crisis de empleo le
puede llevar a tratar de aumentar esta sequridad a través de la adquisicion de nuevas demandas
laborales: sobrecarga, horas extras, etc., lo cual sin duda se manifestara desfavorablemente en su
salud.

Otra causa de estrés es la frustracion que se presenta como resultado de la imposibilidad de
alcanzar una preciada meta. Por ejemplo, imagine que le queda poco tiempo para terminar un
informe, el cual no puede concluir pues se ve interrumpido continuamente, y hacia la mitad de la
tarde, cuando advierte que es probable que no cumpla con su meta, es posible que se sienta
frustrado; puede ponerse irritable, sufrir un malestar estomacal o presentar alguna otra reaccidn.
Estas reacciones a la frustracién se conocen como mecanismos de defensa, con los cuales se pretende
defender la identidad propia de los efectos psicoldgicos de la imposibilidad de cumplir una meta y son
las siguientes: agresion, apabia, repliegue, regresion, fijacion, padecimientos fisicos y creadion de
metas sustitutas (Davis y Newstrom 1999).

Para ilustrar las reacciones a la frustracion, consideremos el caso de un ascenso. Suponga que
usted cree que su supervisor se interpone en la posibilidad de que sea ascendido, obstaculo que
puede ser real o producto de su imaginacién, pero en todo caso real para usted. Como resultado de
su frustracion, puede adoptar una actitud agresiva y demandar mejor trato, asi como amenazar con
recurrir a la direccion. O puede hacer lo contrario y mostrarse apatico, y, por tanto, insensible en su
trabajo o en su relacién con los companeros. Otra reaccién posible es el repliegue, que implicaria
solicitar una transferencia o abandonar su empleo. La regresidn a un comportamiento inmaduro,
como la autocompasién o el enfurecimiento, también es una reaccion posible. Y en casc de fijacion,
tal vez culpe constantemente a su supervisor tanto de sus problemas como de los demas, sin
detenerse a reflexionar sobre los hechos. También puede desarrollar un padecimiento fisico, como un
malestar estomacal. Otra reaccién posible es la de establecerse una meta sustituta, como la de
convertirse en lider de un poderoso grupo sindical. Es evidente que todas estas reacciones no son
favorables, ni para el individuo ni para la empresa (Davis y Newstrom 1999).

4.1.7) Estresores relacionados con las nuevas tecnologias

Las nuevas tecnologias afectan a los empleados a través de diferentes circunstancias del
puesto y de la organizacién. En otras palabras, pueden facilitar o dificultar el desempefio de las
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tareas, ya que conllevan un cambio en las habilidades que el individuo debe poner en practica para
realizar el trabajo. Esto debido a que dicha tecnologia marcard los procedimientos, el ritmo y la
estructura del trabajo, lo cual producira estrés y con ello, un impacto negativo sobre la salud al
reducir el control de la persona sobre su propio trabajo. Sin duda, esta situacion puede afectar a los
sistemas cognitivos y emocionales del empleado, en mayor o menor medida, pues depende de cémo
el empleado se ajuste al sistema tecnolégico. (Gil y Peird 1997)

Se ha definido el concepto de tecnoestrés como el estrés resultante de la incapacidad de un
individuo u organizacién para adaptarse a la introduccién y operacién de nueva tecnologia; tal
situacion se intensifica porque los empleados la rechazan al temer adaptarse al cambio (Brod 1988,
citado por Rice 1999). Sin embargo, Krumm (2001) considera que este concepto también debe
aplicar a la sobrecarga de trabajo causada por el hecho de que el empleado parece no poder
desconectarse del trabajo, ya que toda la nueva tecnologia lo vincula con él (celular, computadora,
laptop, etc.). En otras palabras, al emplear todos los nuevos avances tecnolégicos en la realizacion de
sus labores, el empleado siente a menudo que no hay momento en que pueda deslindarse de éstas y
gozar de tiempo libre.

Un ejemplo del impacto que tiene el cambio tecnolégico en la vida laboral es el uso de
computadoras, una herramienta muy Util en el trabajo, pero que cuando se usan por periodos largos
sin descanso alguno, pueden provocar dolores de cabeza y fatiga visual (Montesdeoca y cols.1997).

Por otra parte, también se han identificado algunas variables relacionadas con la introduccion
de nuevas tecnologias que tienen un caracter estresante como: la invasion de la privacidad, la
reduccion de contactos sociales, la falta de sistemas de apoyo para el aprendizaje y actualizacion de
los nuevos sistemas, etc. (Fernandez y Garrido 1999). Sin duda, cuando el empleado recibe
capacitacion en donde no sélo se le ensena a utilizar la nueva tecnologia, sino que también se le dan
a conocer los beneficios que le traera el usarla, se facilita el proceso de adaptacién.

4.1.8) Estructur
enfrentamientos__ politicos, supervision _o _entrenamientos inadecuados, no
participacion en las decisiones, cambio organizacional.

Para Ramos (2001) la politica global de personal esta referida a la correcta valoracion de los
recursos humanos, el respeto y consideracion por las capacidades de los empleados, la correcta
asignacion y utilizacion de sus destrezas, habilidades y conocimientos, el grado de participacion de
los trabajadores en las decisiones importantes de la empresa, la existencia y caracteristicas de
programas de evaluacion del desempefio o la politica de contratacidon de los trabajadores. Destacan
también los sistemas de incentivos y recompensas econdmicas, en particular, la percepcion de
equidad en las retribuciones, la existencia de mecanismos que propicien el mejoramiento del
desempenio laboral y el nivel retributivo que permita cubrir las propias expectativas. Por lo tanto,
cuando las politicas de la empresa, minimizan aquellas referidas al personal, éstas pueden
convertirse en una fuente potencial de estrés.

Asi, el grado de formalizacion o burocratizacion de la empresa, 1a rigidez y falta de
flexibilidad, la centralizacion de la autoridad y toma de decisiones, la supervision estricta
o0 /a invasion de la vida privada por parte de la empresa a través del trabajo, son factores que
pueden dificultar el funcionamiento de la propia organizacién y desembocar en situaciones de estrés
para los trabajadores que soportan tales situaciones. Del mismo modo, muchos trabajadores se
desmotivan y ven deteriorado su bienestar psicoldgico como consecuencia de un desacuerdo con la
organizacién, por ejemplo, cuando los trabajadores observan que no se tienen en cuenta sus
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sugerencias para mejorar la productividad, cuando observan que los sistemas de trabajo o la
organizacidn presentan importantes fallas en el disefo, cuando comprueban la falta de interés por
subsanar los errores, cuando notan que se derrochan recursos o se favorece el deterioro o mal uso
del material,, etc., las actitudes de los trabajadores hacia la organizacién se van deteriorando
progresivamente, su conducta se hace rutinaria y poco efectiva, desarrollan sentimientos de
frustracién y experimentan una faita de control ambiental cuya expresiéon mas clara es “da igual lo
que yo haga, asi que haré lo menos posible” .

Sin embargo, las empresas también pueden pasar por situaciones excepcionales, que
pueden generar altos niveles de estrés en todos sus trabajadores:

. Una crisis econdmica, en especial si la produccion estd afectada y peligran los puestos de
trabajo,

. escasez temporal de materias primas,

. caida de as ventas,

. reestructuracion organizacional,

. fusion de companias

. cambio de propietarios o cambios en el disefio de la organizacion (cerre o creacion de
departamenlos, etc.),

. ambiente de competitividad muy marcado con otras empresas,

. aparidon de nuevas lecnologias o 1a renovacion rapida de los productos,

. cambios legislativos muy relevantes para la organizacion como [a redefinicion de Ia politica
estratégica o de cambio de la cultura de la empresa,

. y la renovacion de la cupula directiva o Ia aparicion de situaciones de vacio de poder (ausencia

de los maximos dirigente por enfermedad).

En este tipo de situaciones, que requieren todos los esfuerzos de la compaiiia para superar
una situacion mas o menos coyuntural, suelen producirse numerosas tensiones y conflictos entre
diversos elementos que componen la estructura de la organizacion, por ejemplo, entre departamentos
o entre niveles jerarquicos distintos, a la vez que se produce un incremento de la incertidumbre
acerca de los resultados y de temores respecto al éxito. Se trata por tanto de situaciones con un alto
potencial amenazador para los individuos, que suele verse acompaniado de una falta de informacién
confiable y de la existencia de numerosos rumores que tratan de combatir la ambigiiedad.

Otra causa de estrés estriba en las diferencias entre el sistema de valores de la compaiiia,
el cual se reflejan en la cultura de la organizacion, y Jos valores de los empleados. Diferencias
substanciales pueden dar lugar a un desgaste mental como resultado del esfuerzo por equilibrar los
requerimientos de ambos sistemas de valores.

: conflicto familig-traba nflicto marital
apoyo del conyuge, desarrollo de la carrera de ambos).

Aungque en realidad el trabajo y la familia son dos areas de tal magnitud que siempre se han
visto afectadas mutuamente, el reconocimiento de las interacciones entre ellas se ha hecho mas daro
con la incorporacion de la mujer al mundo laboral. En general, se ha explorado como determinados
factores del trabajo inciden sobre la calidad o satisfaccion marital y cémo determinados factores de la
familia influyen sobre el compromiso con el trabajo, la satisfaccion o estrés laboral.

Piotrkowski (1979, citado por Peird y Prieto 1996) considera que se produce un contagio de las
experiencias estresantes entre los roles de ambas areas. Existen dos formas de contagio. /a
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generalizacion del estrés (stress spillover) y el traspaso del estrds (stress crossover). En la primera
forma, las experiencias estresantes experimentadas por un individuo en una de las areas se arrastrara
al otro dominio para el mismo individuo (por ejemplo, al tener un mal dia en el trabajo, la persona se
muestra enfadado ese dia con su familia). En el traspaso del estrés, las experiencias estresantes
vividas por el cdnyuge en un darea, se traducen en estrés para el individuo en la otra (por ejemplo, el
despido de un conyuge afecta al estado de animo del resto de los miembros de la familia).

En términos generales, puede decirse que el conflicto trabajo-familia se refiere al estrés
que se origina en la incompatibilidad que en muchas ocasiones se produce enlre las demandas del
trabajo y la familia, pues la participacion en un dmbito dificulta la partigpacion en el otro. A este
respecto, se han distinguido 3 tipos de conflicto:

. |_conflicto basado en el iempo, dado que el trabajo y la familia se ubican en sitios diferentes,
esto dificulta cumplir con las obligaciones que se tienen en ambos @mbitos al mismo tiempo y
ademas, el tiempo que se pasa en uno de los roles, limita la cantidad de horas que se puede

dedicar al otro.
. El conflicto basado en el agotamiento o en 1a tension, al experimentar fatiga o irritacion en el

desempefio de un rol, esto interfiere y dificulta la participacion en el otro.

- El conflicto basado en la conducta, ya que conductas especificas requeridas en un rol son
incompatibles con las expectativas de comportamiento en el otro rol

Otro de los problemas es la situacién de una familia de doble-ingreso, en la cual los dos
conyuges trabajan, sin duda, uno de los cambios sociales mas importantes en la historia reciente del
mundo occdental. Peird y Prieto (1996) consideran que existen 3 principales consecuencias ante la
incorporacion de la mujer al trabajo en Ia relacion trabajo-famifia:

. Cambios en la distribucion del tiempo entre los conyuges en las dos esferas de actividad
(trabajo-familia). Y con respecto a este punto, la mujer es quien lleva la desventaja, pues
usualmente es la que con mayor frecuencia queda atrapada entre estos dos ambitos, pues el
conyuge puede no estar dispuesto a realizar reajustes en sus actividades, esto como
consecuencia de que el rol tradicional del hombre ha sido el de trabajar, mientras que el de la
mujer es el de estar en casa y cuidar a los hijos.

. Surgimiento de nuevos estresores, estos son problemas que no tienen que ver con el conflicto
inter-roles o con las demandas incompatibles entre los roles familiares y laborales, y son los
siguientes:

- Se debe atender al mismo tiempo las obligaciones del trabajo y las tareas domésticas, lo cual
puede provocar que alguno de los cényuges percibe cierta desigualdad al respecto.

- Ante las numerosas tareas, la vida sodal puede verse restringida y el contacto con amigos o
vecinos se deteriora, lo cual disminuye la posibilidad de recibir apoyo por parte de estos.

- Las parejas con recién nacidos, en especial las mujeres, pueden ausentarse frecuentemente en su
trabajo, pues deben cuidar a su pequefio, lo cual influye en el desarrollo de la carrera.

- Las mujeres pueden sentirse culpables por pasar poco tiempo con sus hijos, mientras que los
hombres pueden sentirse incdmodos al compartir las tareas domésticas con sus esposas.
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- La comparacidn de los logros en el trabajo entre los conyuges puede ocasionar problemas entre
estos, ya que propicia los reproches acerca de lo que uno no da en contraste con lo que el otro si
da.

- Los amigos, familiares y vecinos tienen una serie de expectativas acerca de qué comportamientos
son adecuados y cudles no, en funcién de la educacidn redbida, lo cual puede influir en la pareja,
pues realizan comentarios, criticas o presiones para ajustarse al patron de conducta de los demas.

- Los problemas originados por razones de traslados o cambios de lugar de trabajo se acentdan
cuando el otro cdnyuge también trabaja y no puede acompanar a su pareja al nuevo destino.

- Alteraciones en el compromiso con e trabajo, dado que los factores familiares afectan los
resultados en el trabajo. A este respecto, las organizaciones se han visto obligados a
responder a las necesidades de sus empleados a través de la promocion de sistemas que
permitan mayor flexibilidad en el lugar de trabajo (horarios flexibles o empleos compartidos) o
bien programas para el cuidado de los ninos (guarderias en el mismo lugar de trabajo,
financiar o proporcionar informacion de agencias externas). El que las organizaciones adopten
o no estas medidas depende de varios factores: el tamano de la organizacion, el nimero de
mujeres en la empresa, la adopcion de estas medidas por parte de otras empresas y la
percepcion de que se van a derivar resultados positivos

Peird y Prieto (1996) senalan que una limitacidn importante en la investigacion del efecto que
tienen los factores laborales sobre la vida familiar, es que la mayoria se ha centrado en las
caracteristicas estructurales del trabajo (horas de trabajo, flexibilidad de horario, etc.) y raramente se
ha explorado las caracteristicas psicosociales como la autonomia o las relaciones interpersonales,
factores que también afectan al bienestar y estado afectivo de los trabajadores.

En este capitulo se describieron los principales estimulos que por su naturaleza pueden afectar
negativamente el desempeno de los trabajadores. Sin embargo, el efecto que tienen dichos
estresores no es general, es decir, un mismo estimulo puede ser potendalmente estresante para una
persona y para otra puede no serlo. Este punto es el que permite abordar los otros dos elementos
del modelo, los cuales representan el aspecto cognoscitivo del individuo: la evaluacion cognitiva y el
afrontamiento.
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CAPITULO 5. EVALUACION COGNITIVA Y AFRONTAMIENTO

El estudio de como los individuos enfrentan el estrés y en general los problemas de la vida, es
un tema que ha sido importante en la investigacién de la personalidad, y que ha recibido renovada
atencion en los Ultimos afos. Qué es lo que hacen las personas cuando tienen problemas vy
adversidades, qué es lo que piensan con relacidén a esos problemas, cdmo se sienten, y qué tanto
planean para resolver sus dificultades, son aspectos que tienen que ver con el coping (término en
inglés), por lo que resulta crucial el que la psicologia los estudie e investigue de manera seria y
sistematica.

En su estudio sobre el enfrentamiento de los problemas, Gongora (2000) realizé un analisis
sobre la traduccion correcta para el término de coping, para ello consultd el significado de esta
palabra en inglés y encontrd lo siguiente:

& “Tratar o intentar (atacar o arriesgarse para), vencer 10s problemas y las dificultades y contender o
esforzarse, especialmente en igualdad de circunstancias o con éxito” (Webster ‘s Ninth New
Collegiate Dictionary, 1986)

& “Lidiar con /as dificultades y actuar para vencerlas y encontrar recursos para sortear un problema”
(Webster ‘s 11, New Riverside University Dictionary, 1994)

El siguiente paso fue analizar el significado de las 3 palabras que se han asociado con el
término de coping: afrontamiento, confrontacion y enfrentamiento. €l autor encontré que
gramaticalmente son equivalentes, pues tienen una raiz etimologica muy parecida y lo Unico que
cambia es el prefijo que la acompafa. Sin embargo, también menciona que al considerar el significado
connotativo de dichas palabras, la mas apropiada para usar es la de enfrentamiento, pues ésta implica
el hacer frente a algo, lo cual conlleva de alguna manera lucha y esfuerzo. Mientras que la palabra
confrontar tiene un significado extremo que supone un choque o una lucha violenta. Y en cuanto a la
palabra afrontar, Géngora considera que su uso se debe a que es mas empleada en Espada. Sin tener
la intencién de iniciar una controversia, para el presente trabajo he decidido emplear el término de
afrontamiento, pues considero que se le ha identificado mas con el tema, pues es el que con mayor
frecuencia se emplea en los libros y revistas cientificas.

Dejando a un lado la definicion de coping, cabe sefialar que la investigacion sobre el
afrontamiento se llevo a cabo primero y quizad en mayor cantidad en el area clinica, posteriormente en
el area sodal y s6lo mas recientemente y con menor frecuencia en el ambito cultural. Histéricamente
en la psicologia, se ha presentado una relacion entre éste y los mecanismos de defensa. Incluso esta
labor tedrica puede trazarse desde las primeras formulaciones psicoanaliticas y también como parte
del pensamiento neoanalitico de los anos 30s y 40s. Pero en los afos 60s, los investigadores
dirigieron su atencion hacia la concepcion del afrontamiento como defensa inconsciente al estrés, y se
propicid con ello una amplia literatura sobre los efectos de los eventos estresantes de |a vida en la
salud fisica y psicologica. Como resultado de esto, comenzaron a identificarse variables que pudieran
moderar o estar moderando la relacion estrés-enfermedad, es decir, se empezo a preguntar qué es lo
que podria ayudar o interferir con una adecuada adaptacion y no tanto los efectos fisicos o
psicolégicos de los estresores. Por lo que en los afos siguientes, el afrontamiento surgié como un
candidato importante en la investigacién de dichos moderadores (McCrae 1984, citado por Gongora
2000).
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Es necesario mencionar que a8 partir de la revision de la literatura sobre el tema de

afrontamiento, Gongora (2000) considera que existen tendencias de convergencia en algunos
aspectos importantes:

=Y

Una fuerte tendencia a reconocer la complejidad del tema, se concibe que existen diversas
influencias que afectan cémo las personas enfrentan el problema, por lo que hay que tomar en
cuenta varios factores para llegar a una explicacion mas completa de los resultados.

La tendencia a reconocer la multidimensionalidad del enfrentamiento como constructo, y este
reconocimiento no es solo para éste sino también para diversos constructos psicologicos
relacionados de alguna manera entre si (por ejemplo: locus de control, ansiedad, motivo de logro,
asertividad, etc.)

La tendencia a interpretar los resultados con una visidn relativa mas que absoluta. Lo cual tiene
como consecuencia, el fortalecimiento de un marco tedrico de relacién, dinamico e interactivo, en
el estudio de los diversos aspectos del comportamiento humano relacionados con el
enfrentamiento.

Otro aspecto de creciente convergencia es la cada vez mayor atencion que se ha centrado en los
factores positivos que pueden ayudar a mejorar la relacion estrés-adaptacion. Un énfasis
importante, es acerca de las variables moderadoras como las caracteristicas de personalidad, que
permitan una mayor comprension de como algunas personas permanecen sanas a pesar de su
encuentro con los eventos estresantes, por ejemplo: la filosofia de la religion, la autoeficacia, el
optimismo, la devaluacion de la amenaza, el control interno-activo, 1a dureza, el apoyo social, etc.

Un quinto aspecto también de convergencia, es la cada vez mayor importancia que se le ha ido
reconociendo a los aspectos cognitivos y motivacionales, que incluyen creencias,
percepciones o evaluaciones, acerca de las situaciones del contexto o de un mismo, y que se
reflejan sobre todo en un concepto que parece ser clave para el enfrentamiento en la relacion
ambiente-persona: el control personal.

Pero ademds de los puntos anteriores, existen tambien ciertas lagunas o divergencias, es

decir, aspectos que resultan conceptual o metodologicamente confusos o imprecisos, o bien en los
que no se han encontrado resultados consistentes, por ejemplo:

¢ Uno de los primeros problemas implicados es el del significado y conceptualizaciéon del

término mismo de coping (en inglés), tanto en el sentido gramatical como en el psicoldgico, pues
existen en el idioma espaiol al menos, dudas si la palabra equivalente mas adecuada es
confrontacion, afrontamiento, enfrentamiento o alguna otra que indique con la mayor claridad
posibles su naturaleza. Aunque independientemente de cdmo se defina y conceptualice, es claro
que su importancia principal radica en que influye en la adaptacion, ajuste y calidad de vida.

Un segundo punto, es el de la relacion conceptual del afrontamiento, es decir, donde se ubica y
como se relaciona con otros constructos psicologicos, por ejemplo écudl es la semejanza y la
diferencia entre afrontamiento y control personal ante los problemas de la vida?

Un tercer aspecto de polémica es el de la consistencia o variabilidad del afrontamiento que
implica una vision diferente de estudio ya sea de generalidad o de especificidad. Este problema
también lleva implicita su definicion o naturaleza como rasgos o estilos, y estado o respuestas. Asi,
las personas pueden ser consistentes en cdmo perciben el estrés y cémo lo afrontan en
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determinado momento, pero esta consistencia puede no ser clara en primera instancia, ya que
incluye variaciones en las manifestaciones de la orientacion y el estilo.

& Un cuarto problema, es el relativoc a la metodologia y medicion ya que, mientras la
construccion de inventarios de personalidad han estado guiados por consideraciones tedricas, el
desarrollo de escalas de afrontamiento han estado guiadas primordialmente por consideraciones
empiricas, lo cual resulta en la proliferacion de instrumentos y estructuras factoriales multiples
propuestos para medir lo mismo.

& No existe tampoco un claro consenso acerca de cudles estrategias o modos de afrontamiento
son mas efectivos, esto es, cuan bien y en que momentos, una estrategia de afrontamiento, sirve
para resolver problemas, prevenir futuras dificultades o mejorar las emociones negativas.

¢ Otro aspecto es el de la direccionalidad causal. Diversos autores sefialan la importancia de usar
disefios longitudinales y prospectivos para poder llegar a establecer relaciones sisteméticas de este
tipo, y aunque los estudios de esta naturaleza se han incrementado, todavia existen muchas dudas
de qué puede estar produciendo qué. Es decir, ées la personalidad, por ejemplo, la que influye en
el afrontamiento o viceversa?

Ahora bien, a pesar de que existen numerosas teorias en el estudio del afrontamiento existe
una propuesta que ha influido en mayor medida en el tema del estrés y es la de Lazarus y Folkman.

5.1) Teoria de Lazarus y Folkman

En el capitulo 2 se hizo mencion de la importancia de la teoria de Lazarus en la orientacion
transaccional, pues su modelo concibe al estrés como el resultado de la interaccion entre el estimulo o
situacion estresante, objetivamente considerado, y la respuesta que dicho estimulo provoca en un
sujeto determinado; es un proceso en el cual desempena un papel trascendental y basico la
mediacion que, en aspectos cognitivos, supone la participacion activa del individuo. Esta mediacién
estd representada por la fase de evaluacion cognitiva, mediante la cual se confieren atributos
especificos a la situacion estimular, por creer que pueden afectar en mayor o menor medida a su
bienestar personal. Asi, en relacion con esta evaluacién, sélo podria considerarse como estresor aquel
estimulo que al ser calificado por el sujeto como desafiante 0 amenazante y que desborde la
posibilidad que la persona tiene de hacerle frente. Relacionado a este Ulimo punto, también propuso
el concepto de afrontamiento para explicar el por qué una persona responde de forma particular ante
dicho estimulo estresante (ver figura 5.1).
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Sin embargo, para que estos constructos fueran aceptados, lLazarus (1991) tenia que
fundamentar la importancia de induir los conceptos de evaluacion cognitiva y afrontamiento pues
durante la época en que expuso su teoria, la corriente psicoldgica dominante era el positivismo, que
sin duda se contraponia al cognitivismo. Para lograrlo, detalld los siguientes puntos:

I- Ciertas presiones y demandas ambientales producen estrés en un numero considerable de
personas, pero las diferencias individuales y de grupo, en cuanto a grado y clase de respuesta,
son siempre manifiestas. Asi pues, las personas difieren en su sensibilidad y vulnerabilidad a
ciertos tipos de acontecimientos, en sus interpretaciones y reacciones ante [0S mismos.

2- Para poder sobrevivir, el hombre necesita distinguir entre situaciones favorables y peligrosas.
Por lo tanto, si tal diferenciacion suele ser sutil, compleja y abstracta, es necesario contar con
un sistema cognitivo eficiente y de una gran versatilidad, resultado de la evolucion y del
enriquecimiento propiciado por todo lo aprendido sobre el mundo y sobre si mismo a través de
Sus experiencias.

A partir de estos argumentos toma auge la orientacion que concibe al estrés como un proceso
mediado cognitivamente por el individuo, en el cual deben considerarse 4 aspectos:

O Un agente causal externo o interno, en el que se enfatiza la relacion ambiente-persona y el
significado relacional

O Una evaluacion por un sistema psicologico, que distingue de lo que es amenazante o nocivo de lo
que es benigno

O Los procesos de coping usados por la mente (o el cuerpo) para tratar con las demandas
estresantes

O Y un patron complejo de efectos en la mente y el cuerpo a menudo referidos como la reaccién al
estrés o distrés (concepto tomado de la teorfa de Selye).

En los proximos parrafos se explicard con mayor detenimiento los dos conceptos
fundamentales de la teoria.

5.1.1) Evaluacion cognitiva

Lazarus y Folkman (1991) la definen como el mediador cognitivo de las reacciones de estrés,
el proceso universal mediante el cual las personas valoran constantemente la significacion de lo que
estd ocurriendo relacionado con su bienestar personal. Y ademds, distinguen 3 tipos de
evaluacién:

o Evaluadon primaria

Aparece en cada encuentro o transaccion con algin tipo de demanda externa o interna e
implica la clasificacion de ésta segin su grado de afectacidn. De acuerdo con Folkman (1976, citado
por Marshall 1994) los siguientes 5 resultados se ponen en juego con dicha evaluacion: el bienestar
fisico, la auto-estima, las metas de trabajo, la condicidn econdmica y el bienestar de un ser amado.
Dentro de esta categoria se identifican 3 clases de evaluacion primaria:

a) Irrelevante ~ Cuando el encuentro con el entorno no conlleva implicaciones para el individuo,

éste pertenece a la categoria, por lo tanto no provoca alguna respuesta. El individuo no siente
interés por las posibles consecuencias, ya que el encuentro no implica valor, necesidad o
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compromiso, asi que no se pierde ni se gana nada en la transformacion. Por ejemplo, leer una
noticia sobre una derrota deportiva que no tiene algin significado o valor emocional.

b) Benigno-positiva — Esta tiene lugar si las consecuencias del encuentro se valoran como
positivas, es decir, si la preservan o logran el bienestar o si parecen ayudar a conseguirlo.
Tales evaluaciones se caracterizan por generar emociones placenteras tales como alegria,
amor, felicidad, regocijo o tranquilidad. Esta valoracién tampoco induce reacciones de estrés.

Q) Estresante - En este tipo de evaluacion encontramos también 3 tipos:
« Dado/pérdida - Se refiere a un dano psicoldgico que ya se ha producido, es decir, el individuo
ha recibido algln prejuicio como el padecimiento de una enfermedad incapacitante, una lesion,

baja autoestima o bien la pérdida de un ser querido.

« Amenaza — Es la anticipacion de un dafo que, aunque aun no Se ha producido, su ocurrencia

parece inminente. Al percibirla, las personas valoran principalmente el potencial lesivo, lo
cual se acompana de emociones negativas tales como preocupacion, miedo, ansiedad y mal
humor.

« Desafio — Hace referencia a la valoracion de una situacién que implica a la vez una posible
ganancia positiva y una amenaza. Resulta de demandas dificiles ante las que el sujeto se
siente sequro de superarlas siempre que movilice y emplee adecuadamente sus recursos de
afrontamiento. Como puede notarse en este Gltimo punto, al igual que la amenaza, el desafio
implica la movilizacion de estrategias de afrontamiento, sin embargo, en el desafio hay una
valoracion de las fuerzas necesarias para vencer la confrontacion lo cual se caracteriza por
generar emociones placenteras tales como impaciencia, excitacion y regocijo

A partir de estas 3 formas de evaluacion, se pueden deducir tres tipos de estrés (de amenaza,
pérdida o desafio).

o Evaluacion secundaria

La evaluacién secundaria es lo que 1a persona estima que puede hacer, si es que puede hacer
algo, para ajustarse, manejar o de otro modo controlar el estresor potencial personalmente
significativo. En otras palabras, se refiere al enjuiciamiento de lo que sea o no oportuno hacer ante la
situacion estresante y a la prevision de las consecuencias que se derivan de los distintos modos de
proceder. £s la activacion del SNA (Sistema Nervioso Autonomo) provocada por el desafio o la
amenaza de la evaluacion primaria lo que funciona como sefal corporal de que hace falta una
respuesta de afrontamiento. Y es precisamente tras la descarga del SNA (pero antes de la respuesta
de afrontamiento en si) que se realiza la evaluacion secundaria (Ridruejo y cols. 1996). Por lo tanto,
una evaluacion secundaria implica:

1) una busqueda cognitiva de las opciones de enfrentamiento posibles
2) y un prondstico de si cada opcion tendrd o no éxito a la hora de abordar al estresor.

Cuando una persona evalla lo adecuados que son sus recursos para enfrentar dicha situacion
suele consultar sus estrategias personales, habilidades y capacidades. Estos son los recursos que
permiten 2 las personas efectuar un cambio en el entorno o controlar las reacciones emocionales,
cognitivas y fisiologicas. Es en esta fase donde cobra relevancia el concepto de afrontamiento, que
mas adelante se explicara.
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La evaluacion secundaria no es un mero ejercicio intelectual encaminado al reconocimiento de
aquellos recursos que pueden aplicarse en una situacién determinada, es un complejo proceso
evaluativo de aquellas opciones afrontativas por el que se obtiene la seguridad de que una opcién
determinada cumplird con lo que se espera, asi como la sequridad de que uno puede aplicar una
estrategia particular o un grupo de ellas de forma efectiva (Lazarus y Folkman 1991).

Con la evaluacion secundaria, la persona toma consciencia de las discrepancias que existen
entre sus estrategias personales, habilidades y capacidad de afrontamiento y las estrategias,
habilidades y capacidades que exige la situacion. Cuanto mayor es la discrepancia percibida, mayor
sera la ansiedad sentida (Marshall 1994).

o Reevaluacion

Es un cambio introducido en la evaluacidn inicial en base a la nueva informacién recibida del
entorno (la cual puede bien eliminar la tension del individuo o bien aumentarla) y/o en base a la
informacidn que se obtiene de las propias reacciones de éste, En otras palabras, analizar con detalle
las situaciones estresantes para darles la importancia que tienen.

En términos generales, una reevaluacion es simplemente una nueva evaluacidn de una
situacion que sigue a otra previa y que es capaz de modificarla. Esencialmente, ambos procesos no
difieren entre si.

Por otro lado, ademas de considerar que las personas tienen distintos modos de evaluar las
situaciones del entorno que les afectan, hay que tener en cuenta /a influencia que sobre el proceso de
evaluacion cognitiva ejercen una amplia serie de factores provenientes tanto de las caracteristicas
singulares de /a persona, como de /a propia situacion estimuar. Entre los primeros, Lazarus y Folkman
destacan el conjunto de compromisos y e/ sistema de valores del sujeto, los cuales implican un
prejuicio sobre lo que para cada persona resulta o no importante, y /as creencias y actitudes, las
cuales también juegan un papel decisivo en la evaluacion del potencial estresor de un estimulo. Por lo
que atane a las condiciones de la situacion estimular, que afectan al resultado de la evaluacidn
cognitiva, estos autores apuntan el grado de novedad que tiene la situacion para cada sujeto, a que
se pueda prever, a su incertidumbre o ambigiiedad, al momento de desarrollo evolutivo del sujeto,
etc., aspectos que se mencionaron en el capitulo 4 (Ridruejo y cols. 1996).

5.1.2) Afrontamiento

El sequndo concepto importante en la teoria de Lazarus (1991) es el de afrontamiento, que
se define como aquellos esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente cambiantes
que se desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o internas que son
evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del individuo. Aunque al dar
esta definicion podria decirse que el afrontamiento y las estrategias (de afrontamientc) son lo mismo,
esto no es asi, ya que el afrontamiento es todo un proceso mediante el cual el individuc planea como
enfrentar el estresor, mientras que la estrategia es la forma o el medio por el que el individuo maneja
la situacidn estresante.

Aclarado el punto anterior, es importante sefalar que al conceptualizar el afrontamiento como
un proceso, implica considerar 3 aspectos importantes:
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© Primero, e que hace referencia a las observaciones y valoraciones relacionadas con lo que

individuo realmente piensa o hace, en contraposicion con lo que éste generalmente hace, o haria
en determinadas condiciones.

Segundo, lo que el individuo realmente piensa o hace, es analizado dentro de un contexto
especifico. Es decir, los pensamientos y acciones de afrontamientos se hallan siempre dirigidos
hacia condiciones particulares. Por lo tanto, para entender el afrontamiento y evaluarlo, se
necesita conocer aquello que el individuo afronta, asi cuanto mas exacta sea la definicion del
contexto, mas facil resultara asociar un determinado pensamiento o acto de afrontamiento con
una demanda del entorno.

Tercero, hablar de un proceso de afrontamiento significa hablar de un cambio en los pensamientos
y actos a medida que 13 interaccion va desarrollandose. Esto es, el afrontamiento es un proceso
cambiante en el que el individuo, en determinados momentos, debe contar principalmente con
estrategias defensivas y en otros, con aquellas que sirvan para resolver el problema, todo ello a
medida que va cambiando su relacion con el entorno.

Sin embargo, la definicion también denota que el afrontamiento implica dominio del entorno

a través de minimizar, evitar, tolerar y aceptar las condiciones estresantes. Por lo tanto, el
término debe diferenciarse de una conducta o pensamiento automatizados, ya que estos ultimos no
conllevan esfuerzo alguno. Ademas, al asumir al afrontamiento como un proceso es necesario 1o
olvidar Jos siguientes puntos:

.

El término de afrontamiento se emplea indistintamente de que €l proceso sea adaplativo o
inadaptativo, eficaz o ineficaz. En otras palabras, éste debe separarse de los resultados, ya
que no existen procesos universalmente buenos o malos; ello depende de multiples factores como
la persona, el tipo especifico de encuentro (relacion entre la persona y el estresor), etc.

£l proceso de afronlamiento empleado para diferentes amenazas, producido por dlguna fuente
generadora de estrés psicoldgico (depende del contexto) var/a en funcion de Ja significacion
adaptativa y los requerimientos de otras amenazas. Por ejemplo, cuando una persona afronta el
problema de cancer, la estrategia de afrontamiento depende de que, en un momento dado,
aquella esté tratando con una u otra de las diferentes amenazas generadas por la enfermedad.

Algunas estrategias de afrontamiento son mas estables o consistentes gue otras a través de
las situaciones estresantes.

Ahora bien, en cuanto a la funcion del afrontamiento, ésta va a depender del marco

tedrico desde donde se conceptualiza y en el contexto en que se analiza, y para ejemplificar esta
situacion es conveniente analizar el cuadro comparativo que proporcionan Sotelo y Maupone (1999,
citados por Santamaria 2001):
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Perspechiva Tebrica Funciones del afrontamiento

Sistemas aormo procesos ded yo s Redugr 13 tensidon

«  Devolver &/ equilibrio

Toma de degsiones (Jannis y Man, 1874) | « Toma de dedsiones

«  Busgueda de informacion
«  Evaluaddn de informagion

Teoria del Yo (White, 1974) +  Mantener condidones satisfactonias tanto para la acdon como
para el pensamiento de la informacion. .
o Mantener la autonomia de movimientos, libertdd para utilizar |
&/ proplo repéertorio segun &l modek fexble de exprasion

Socio-Psicologica (Mechanic 1974) o Afrontar demandas soodles y del entorno

« Cear el grado de motivagon para hacer frente a sus
gemandas.

+  Mantener un estado de equilibrio psicologico para pocer dirigir
/o energia y los recursas a 135 demandas extémas.

+  Control situacionsl, @mbidr las drounstancias extérnas

+  Control ge significados antes de gue &l esres aparezca

s Control gel estres cuando ya ha 3pareddo

Conlextos especificos como "y Afontamiento dingido al problema
salud/enfermedad (Lazarus y s Afrontamiento dingido a /a3 émocion
Folkman, 1950)

Por lo tanto, como se describe en el cuadro anterior, desde {3 teoria de Lazarus, que es la

propuesta que se estd analizando en el presente trabajo, existen dos funciones principales, una
focalizada en el problema y otra en 13 emociom

1-

El afrontamiento dirigido 3l problema o _afrontamiento direca implica cambiar 13 relacion
ambiente-persona actuando sobre el ambiente o s0bré s/ mismo, es decir, se trala de manejar
o alterar la fuente generadora de estrés. Se presenta cuando las condiciones son evaluadas
como susceptibles de cambio, para lo cual se identifica la fuente de estrés y se desarrolla e
implementa una estrategia de lucha para altificar dicha fuente.

La estrategia procede a analizar y definir |a situacidn y busca alternativas para su solucion
considerando los costes y beneficios, Aquella estrategia que se dirige 2 cambiar el entorno
modifica las presiones ambientales, los obstaculos, los recursos, los procedimientos, etc.
Mientras que I3 estrategia que se dirige a cambiar al individuo incluye la variacion del nivel de
aspiraciones de los sujetos, la reduccion de 1a participacion del yo, 12 busqueda de canales de
gratificacion alternativos, el desarrollo de nuevas pautas de conducta o el aprendizaje de
nuevos procedimientos y recursos

Por otra parte, el afrontamiento dirigido a 13 emocion o afrpntamiento defensivg consiste en

cambiar 8l modo en que se trata o interpreta lo que ésta ocurriendo para mitigar el estrés, en
otras palabras, se trala de regular la respuesta emocional de éste, 3l suprimir sus efectos
negalivos. Este se presenta cuando ha habido una evaluacion de que no se puede hacer algo
para modificar las condiciones lesivas, amenazantes o desafiantes del eéntorno, es decir, existe
la percepcion de que el estresor no puede ser modificado y que inevitablemente se debe
interactuar con éste.

Ante esto, el proposito del individuo es conservar la esperanza y el optimismo, negar tanto 1a
situacion como lo gue ésta puede suponer para no tener que aceptar lo peor; o actuar como si
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no importaran ias circunstancias. Dentro de esta categoria encontramos algunos procesos
cognitivos encargados de disminuir el grado de trastorno emocional e incluyen estrategias
como la evitacidn, la minimizacion, el distanciamiento, la atenddn selectiva, las comparaciones
positivas y la extraccion de valores positivos a los acontecimientos negativos.

Teoricamente, tanto el afrontamiento dirigido 3l problema como el dirigido 3 o emocion

pueden interferirse entre s/ en &l proceso, ya sea facilitando o impidiendo cada uno I3 aparicion del
otro:

v

Un ejemplo en el que ambas funciones se favorecen rmutuamente es el de un alumno que
experimenta gran ansiedad al empezar un examen importante, la cual disminuye cuando se
concentra en la realizacion del mismo. Asi, al ocuparse de la (abor que se ha de desarrollar
(afrontamiento dirigido al problema) da como resultado la reduccion del trastorno emocional.

Mientras gue un ejemplo en el que ambas funciones interfieren entre si es el de una persona a 1a
que se le ha diagnosticado recientemente una enfermedad e insiste en obtener mas informacidn
acerca de ésta, lo cual contribuye a aumentar su ansiedad e incertidumbre. En esta situadon, el
individuo se encuentra atrapado en un ciclo de afrontamiento dirigido 2l problema (blsqueda de
informacion y evaluacion) que exacerba su trastorno emocional e interfiere con los mecanismos
como la evitacidn, que en otras circunstancias, podria utilizarse para reducir tal trastorno.

Por otra parte, el modo de afrontamiento del estrés va a quedar determinado por los

recursos con los que cuenta la persona y por su habilidad para aplicarlos 3 la situacdn. Asi, a la
hora de dar cuenta de los recursos de afrontamiento hay que considerar:

los gue se adscriben al propio sujeto, como la salud o |a energia fisica, [as creencias positivas de 1a
persona o las técnicas sodiales y de resolucidn de problemas que posea y

los gue sé adscriben de naturaleza ambiental, incluyendo aqui los que proporciona el entorno
material y el entorno social en que se desenvuelve la persona.

En el siquiente cuadro se resumen dichos recursos (Lazarus y Folkman, 1991):

Recursos Categorizacion Descripdon

£/ bienestar fi5ico es vna evidenoa pora 1a resistenod de los problemas e
Interacciones eslresantes. Esle recurso resulta ser espeoalmente
Fisicos Salud y energia | importante cuando se requiere una movilizacon drastica, y desde esta
perspectiva, una persona enferma difidlmente podid enfrentar de forma
eficaz dicha situacion. Aunque debe senalarse que Bmbién es posible
que una persond én tales condicones pueda movilizarse lo suficente
ante una situacion extrema que asi lo demande.

L3 esperanza y 13 fe son récursas valiosos én s situdciones aoversas

Psicologicos L3s creencias que ayudan a alentar a la persona, éslas odeterminan la influenca én e/

posibivas proceso de evaluacion ae 1a situacion y del afrontamiento respectvo.
Tanto 1 naturaleza y el grado de generalizacon deteminan el valor de la
TEENas Como ecurso.

Téonicas de Es I3 habilidad para 13 obtendon de informaacn, el andlisis de Ia
Aptitudes resolucion ael situacion, deliberar posibilioades, predeor opaones para los resultados y
problema finalmente €l realizar &/ plan de acodn adecuado. S no se benen éstos

recursos  probablemente  habra un  afrontamiento poco  eficaz o
simplemente no o habra.
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Habilidades sociales | [a capecidad de comunicarse y de acuor con los dernds en una forma
Sociales | y apoyo social so0zlmente adecuads y efediva coadywa a la solucion de problemas.
Insta a la cooperacion para el trabajo en equipo y brinda un apoyo
Informativo y emodonal,

3e refiere al dinero y /as bienes o servidos que se pucden adquirir con &,
Materiales los cuales pueden en un determinado momento disminuir el grado oe
vulnerabilidad de una persona y contribuir a un mejor afrontamiento, ya
que por ejemplo fadlitan & acoeso de apoyo legal, medico, financero y
de cualquier otro bpo.

Cabe senalar que 2 los recursos propuestos por los autores se han anadido otros, como
resultado de las numerosas investigaciones respecto a estos, por lo que actualmente se requiere otro
tipo de clasificacion, la cual describiremos en el segundo apartado de este capitulo.

Por Io que se refiere & |la consideracidn del afrontamiento del estrés a lo largo del ciclo vital del
sujeto, Lazarus y Folkman (1991) piensan que éste va a ir evolucionando a medida que 1a persona
pasa por las sucesivas etapas de su desarrollo. Es decir, la forma de afrontar las situaciones
conflictivas de la vida va modificandose al compas de los distintos tipos de exigencias propias de un3
etapa y ajenas a otras.

5.1.3. Estrateqias de Afrontamientg

Ha habido diversos esfuerzos para desarrollar esquemas de clasificacion para las estrategias de
afrontamiento, aunque en realidad la mayoria engloba 3 aquellas clasificadas por Lazarus y Folkman
coma dirigidas al prablema y a la emocidn.

Gongora (2000) menciona algunas de esas clasificaciones:

La propuesta por Diaz-Guerrero (1965,1970) que a partir de la dicotomia activo-pasiva, identifica 4
factores: autoafirmacion vs. obediencia afiliativa, control intemo activo vs, control externo pasivo,
cautela pasiva vs. audacia e independencia vs. interdependencia.

& La propuesta por Carver y Scheier (1554) que especifica 3 cateqorias de afrontamiento: dirigido a
la emocion, el dirigido al problema y el de evitacion o menos Util. Y 2 su vez, dichas categorias
estan comprendidas por las siguientes escalas individuales: enfrentamiento activo, planeacion,
supresidn de las actividades de competencia, enfrentamiento restrictivo, busqueda de apoyo social
por razones emocionales, concentracion en la canalizacion de 1as emociones, desinterés
conductual, desinterés mental, reinterpretacion positiva y crecimiento, negacion, aceptacion y
orientacion a la religion.

B La propuesta por Chandler y Maurerque (1956) que basdndose en la dimension actividad-
pasividad, distingue el afrontamiento impulsivo (temperamental), el agresivo-pasivo, el impulsivo
(hiperactivo), el reprimido v el dependiente.

Incluso Lazarus también establedid una clasificacion, él y sus colegas elaboraron instrumentos
psicométricos basados en entrevistas o autoinformes para evaluar el afrontamiento. Estas fueron
construidas sobre la base de descripciones de lo que 1a gente piensa y hace en sus esfuerzos para
hacer frente 3 1as situaciones de estrés. Dichas escalas de evaluacidn han sido empleadas por varios
autores, pera no hay un claro acuerdo respecto 3 los factores o dimensiones que pueden obtenerse
mediante analisis factorial de los items. Uno de los procedimientos mds empleados, el Ways of
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Coping Questionnaire (WCQ), fue elaborado en 1980 y revisado en 1986, es un cuestionario con 66
reactivos y cuenta con las siguientes 8 dimensiones o estilos de afrontamiento (Sandin 1995).

o Confrontacion: Es la accidn directa para cambiar al estresor. Para alqunos este método en vez de
producir cambios beneficiosos puede tener consecuencias desfavorables, ya que la expresion de
rabia, hostilidad y agresion, que tan a menudo se asocian con este tipo de afrontamiento, hacen
que la personan se sienta peor y no mejor. Sin embargo, una negociacion en donde se trata de
llegar a establecer un compromiso que aporte algo positivo a la situacidn, suele ser un método
efectivo.

o Distanciamiento: Es la evasion de cualquier contacto con la situacién y asi darle solucién a ésta. En
otras palabras, implica los esfuerzos para separarse del estresor con el objeto de disminuir la
angustia. Por ejemplo: tratar de olvidarse del problema, negarse a tomarlo en serio, comportarse
como si nada hubiera ocurrido, etc.

= Autocontrol: Implica los esfuerzos para regular los propios sentimientos y acciones. Por ejemplo:
guardar los problemas para uno mismo, procurar no precipitarse, etc.

© Busqueda de apovo social: Implica las acciones para buscar consejo, informacion, simpatia o
comprension. El apoyo social es un término que se refiere a la red de amistades o personas que
tiene una persona, ese grupo de personas a las que ésta puede acudir en momentos de
necesidad, crisis 0 malestar emocional. Algunos ejemplos de los elementos que se encuentran en
las redes de apoyo social incluyen el cdnyuge, los parientes, los compaferos de trabajo, los
vecinos mas queridos, los mejores amigos y los padres o amigos de asociaciones religiosas. A
través de este apoyo social, los demas aportan sus recursos afectivos y practicos para incidir en
las necesidades de la persona que tiene el problema.

= Aceptacién de la responsabilidad: Implica el reconocimiento de la responsabilidad en el problema.
Por ejemplo el disculparse como consecuencia de los sentimientos de culpa.

o Escape-evitacion: Implica huir del problema. Por ejemplo: esperar a que ocurra un milagro, evitar
el contacto con las personas, beber alcohol, etc.

= Planificacion de solucidn de problemas: Es la evaluacidn de las medidas que se han de tomar para
reducir o eliminar un estresor, sequido del esfuerzo necesario para aplicarlas. En otras palabras,
implica establecer un plan de accién y seguirlo para modificar la situacidn. Este tipo de
afrontamiento es efectivo por dos razones. Primero, cuando produce resultados benéficos, mejora
la relacion persona-situacién, lo que significa que el resultado positivo se presenta en ambas
partes. Segundo, este método provoca que le persona se pueda sentir mejor, ya que cambia el
foco de atencion, pues éste gira de los efectos y consecuencias negativas del estresor hacia la
esperanza y mayores posibilidades de que las cosas sean favorables.

= Reevaluacidn positiva: Implica fos esfuerzos para crear un significado positivo centrandose en el
desarrolio personal. Por ejemplo: Tener pensamiento como los siguientes: “la experiencia ensefa”,

" ow

“hay gente buena”, “cambié y maduré como persona”, etc.

Como puede observarse, existen dimensiones que corresponden al afrontamiento focalizado en
el problema (confrontacion y planificacion de solucion de problemas), mientras que otras son del tipo
focalizado en la emocidn (distanciamiento, autocontrol, aceptacion de la responsabilidad, escape-
evitacion y reevaloracion positiva). La restante dimensidn, esto es, la busqueda de apoyo social,
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posee componentes de ambos tipos de focalizacion (problema y emocion), por lo que puede ser
considerada como una modalidad de afrontamiento intermedio.

En 1999, Claudia Sotelo y Varenka Maupone (citados por Santamaria 2001) egresadas de la
Facultad de Psicologia de 1a UNAM realizaron 13 revision, traduccion y estandarizacion del Ways of
Coping Questionnaire (WCQ) en una poblacion de adolescentes mexicanos. Al aplicar el analisis
factorial correspondiente encontraron sustento para solo 6 dimensiones de las originales:
confrontacion (al que le denominaron afrontamiento dirigido al problema), distanciamiento, busqueda
de apoyo social, autocontrol (o también llamado introyeccién), reevaluacion positiva (o bien, dirigirse
a lo positivo) y aceptacidn de la responsabilidad (denominado como autocritica). Por lo anterior,
propusieron otras dos dimensiones (que sustituyen a las de escape-evitacion y planificacion de
solucidn de problemas):

- Pensamiento Mdgico: Son las fantasias voluntarias y conscientes que realiza una persona para
solucionar I3 situacién estresante sin tener participacién activa.

= Reduccion de 1a tension: Es cuando 1a persona realiza conductas en donde pone en riesgo su salud
e incrementa o decrementa su bienestar fisico, mediante lo cual crea situaciones artificiales con el
fin de atenuar su realidad al ser poco placentera.

Hay que senalar que desde el ambito del estrés laboral, también se han descrito diferentes
conductas de afrontamiento. Por ejemplo en {971, Burke (citado por Gil y Peiré 1997) mediante
entrevistas a personal directivo, identificé una serie de conductas que categorizd en S grandes
grupos:

« Hablar con otros

~« Trabajar mas duro y durante mas tiempo

~& Cambiar 3 una actividad de tiempo libre

< Adoptar una aproximacion de solucidn de problemas
~& Alejarse de la situacion estresante

Mienlras que en 1990, Dewe y Guest (citados por Gil y Peiro 1997) identificaron 7 tipos de
estrategias de afrontamiento ante una situacion estresante:

Abordar o trabajar sobre el problema

Intentar que el problema no se apodere de uno

Descarga emocional

Tomar medidas preventjvas

Recuperarse y prepararse para abordar en mejores condiciones el problema
Utlizar los recursos familiares

Intentos pasivos de tolerar los efectos del estrés

4646465464635

Para 1996, Peird considera que existen 3 tipos de conducta de afrontamiento en el trabajo:

Tipo Descripcion
J. Recefinioon del rof | Es un intento activo de influir en los ermnisores de rof con ¢l fin de disminuir el confiicto,
estructural negodando hagia un acuerdo mutuo sobre 135 nuevas expectativas
1. Redefinidon def rof | Implica cambiar las actitudes del rol para reducr el conflicto, dando jerarqud a las
personal actividades o redudendp /as niveles de desempeno gue uno mismo se establece
Il Conductas del rol | Es un intento por cumplir las expectabivas de fos otros con respecto 3 nuestro ro/
reactivas
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Ademas sefiala que existen 5 mecanismos de afrontamiento:

Mecanismo C Descripdon

s Planeacion Estructurar el trabajo y las activdaces , y al organizar dar prioridaces con la
finalidad de lograr un desemperio efgente

= Busquedd oOe 3dpoyo con | Establecer comunicacdn con olras componeras de babajo o bien personas
olras personas ajenas a éste, con 13 finaliddd de contar con 3poyo emociond] o informabivo

= Retirada Evitar temporalmente las siluaciones estresantes, Ja responsabilidad con el fin
de amortiguar 13 tension

= Reestructuracion cognitiva | Redefinir /a situdcon estresante y negabiva como experiendas pasitivas o
neutras

s Limitar responsabilidades | Reduar [a partiapacion e implicacion én el trabajo

Pero mas tarde, a partir de su investigacion conjunta Gil y Peird (1337) agrupan las estrategias
de afrontamiento en 3 categorias;

6 Las individuales: entrenamiento en solucion de problemas, entrenamiento en asertividad,
programas de enplrenamiento para manejar &l tiempo eficazmente, dumentar la compelencia
profésional, el rediseno de elaboracion de (areas por inicidtiva propia, distanciamiento mental del
trabajo fuera del horario laboral, descansos durante el lrabsjo y fijarse objetivos reales y factibles
de conséguir

6> Las grupales: que incluyen el fomento del apoyo social
® Las organizacionales: programas de socializacion anticipaloria, evaluacion y retroalimentacion.

En el capitulo correspondiente a la prevencidn e intervencion del estrés se describird con
mayor detalle cada una de dichas estrategias.

En resumen, 1a participacién de los procesos cognitivos dentro de 1a experencia del estrés es
incuestionable, pues estos marcan |a diferencia entre la forma de responder de una persona a olbra &
incluso de una situacidn a otra (en el caso de una misma persona). La evaluacion permite I3
valoracion del grado de significacion de la situacion para el individuo. Mientras que el afrontamiento
permite saber como responder a dicha situacion, a través de la aplicacion de 1as estrategias
correspondientes.

Independientemente de que existan varias clasificaciones en torno 3 dichas estrategias, es
claro que éstas en términos generales pueden agruparse en aquellas dirgidas a (3 emocion y aquellas
dirigidas al prablema. Las investigaciones realizadas podran cocroborar o refutar 12 relacion entre
determinada estrateqgia de afrentamiento y las respuestas positivas 0 negativas hacia el estrés, pero
queda claro que no existen estrategias buenas o malas, pues su éxito depende de varios factores
como los recursas con los que cuenta el individuo y Jas variables moderadoras presentes.,

Lo interesante del tema es tratar de aplicar el conocimiento que se tene de 135 diferentes
esltrategias de afrontamiento para aplicarlas en programas de prevencion que fomenten 13 salud de
las personas, no solo en el dmbito aboral, sino también a nivel personal. Ya que 3l hacerlo se estard
proporcionando una herramienta Dtil que conlleva al aprendizaje de como hacer frente a los
problemas, sin verse afectado en demasia por ello. Sin embargo, antes de comenzar a estudiar las
estrateqias, es necesario prestar atencién a ciertas variables que van a influir en 1a forma en que se
afronta una sitvacion, 1as cuales se denominan MODULADORAS.
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.2 Variables M | ras

Para abordar el estudio de este tipo de variables, es necesario establecer dos categorias
principales, las variables ambientales y las personales, las cuales a su vez, van a dividirse:

> Variables personales:

¢ Psicoldgicas: auto-estima, locus de control, optimismo-pesimismo, umbral del estrés,
resistencia, tipos de reaccién (A, B, y C),

¢ Sociodemograficas: edad, estado civil, género, afios de experiencia en la profesién, nivel
educativo y clase social

¢ Otras: salud fisica,

.

» Variables ambientales:

* Apoyo Social

5.2.1.) Variables personales psicoldgicas
a) Autoestima

La cual podemos definir como la propia valoracion que tiene una persona de si misma. Este
término suele relacionarse con otros dos que frecuentemente encontramos en textos que abordan el
estudio del estrés: la autoeficacia y la autoconfianza, los cuales aluden a la evaluacion de las
capacidades personales. Estas creencias acerca de las propias capacidades Unicamente afectaran a la
autoestima cuando estén referidas a actividades que poseen un alto valor para el individuo
(Gil y Peiré 1997).

El hablar de baja autoestima implica una valoracion personal en donde sobresalen los defectos
del individuo, mientras que la alta autoestima permite al individuo sentirse capaz de enfrentarse a
cualquier reto. Asi un individuo que tiene un alto valor de su persona, confia en que sus habilidades y
conocimientos le permitiran obtener buenos resultados y con ello lograr sus objetivos.

Por lo tanto es mas probable que una persona con baja autoestima experimente estrés en
situaciones de trabajo exigentes que una persona con alta autoestima, ya que estas dltimas suelen
tener mas confianza en su capacidad para cumplir con las demandas.

b) Locus de control

Esta variable o dimensién de la personalidad se relaciona con las creencias sobre el control
interno y externo del reforzamiento, es decir, la causa de los resultados del comportamiento. Supone
que los individuos se crean expectativas generales respecto a su capacidad para controlar su vida. Se
dice que las personas que creen que lo que sucede en su existencia es el resultado de su propio
comportamiento y habilidades, tienen expectativas del control interno. Mientras que se asequra que
quienes consideran que lo que pasa en su vida sucede en funcion de la suerte, el azar, el destino o de

poderes ajenos a su control (por ejemplo, un ser superior llamado Dios) tienen expectativas de control
externo.

El locus de control se relaciona con el deseo de dominar los acontecimientos, concebido como
un rasgo que refleja el grado en que los individuos generalmente se sienten motivados a controlar lo
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que sucede en su vida. Por lo tanto las personas con un profundo deseo de control tienden a contar
con un locus de control interno, lo cual implica tener mayores aspiraciones y ser mas persistentes, y
asi responder a los desafios, considerandose la fuente de su propio éxito (Furnham 2001).

A partir de lo anterior, se considera que los ejecutivos con locus de control interno tienden a
ver los hechos amenazadores dei trabajo como situaciones menos estresantes y |os controlan mejor
que aquellos ejecutivos con locus de control externo (Schultz y Schultz 1998), Aplicando el concepto
de locus de control al comportamiento de las organizaciones, Spector (2000) considera que este
concepto se relaciona con la motivacion, el esfuerzo, el desempenio, la satisfaccion, la percepcion del
empleo, el respeto a la autoridad y el estilo de supervision, ademas de ser un importante moderador
entre los incentivos y la motivacion, la satisfaccion y la rotacion. Por ejemplo, los individuos con locus
de control interno tienden a preferir los sistemas de evaluacion pardal, mientras que las personas con
locus de control externo se sienten mas satisfechas con la supervision directa, para cumplir mas con
las exigencias de sus supervisores y con las demandas sociales.

) Qg R

Furnham (2001) considera que uno de los factores personales que parece desempefiar una
funcion importante en la determinacion de la resistencia al estrés es la dimensiéon optimismo-
pesimismo. Los optimistas confian en el futuro, interpretan una amplia variedad de situaciones ante
una perspectiva positiva y tienen a esperar resultados y efectos favorables. Por otra parte, los
pesimistas interpretan muchas situaciones de manera negativa y esperan resultados y efectos
desfavorables. Para este autor, existen dos grandes diferencias entre los optimistas y los pesimistas:

< E/ estilo de atribucion; el optimista atribuye internamente el éxito y externamente el fracaso,
mientras que el pesimista sucede lo contrario.

<+ Fl lipo de tacticas que se adoptan para manejar el estrés. Los optimistas se enfocan en el manejo
centrado en los problemas; elaboran y ponen en practica planes especificos para afrontar las
causas que generan el estrés, buscan el consejo y apoyo de olras personas, y ademas, evitan
participar en otras actividades hasta solucionar los problemas existentes. Mientras por su parte, los
pesimistas tienden a adoptar estrategias como el abandonar sus esfuerzos para alcanzar las metas
en las que interfiere el estrés y el negar el surgimiento de hechos estresantes.

d) Umbral del estrés

Se define como el nivel de agentes de estrés (frecuencia y magnitud) que !a persona puede
tolerar antes de que ocurran sensaciones negativas de estrés que afecten adversamente el
desempefo. A partir de esto, se establece que algunas personas tienen un umbral bajo, lo que
significa que el estrés de cambios o alteraciones relativamente pequefios en sus rutinas de trabajo
provoca en ellas una reduccion en el desempefio. Mientras que aquellas que tienen un umbral alto,
pueden mantenerse relajadas, tranquilas y productivas durante mas tiempo en las mismas
condiciones. Esta respuesta puede derivarse en parte de su experiendia y seguridad en su capacidad,
por lo que un umbral alto de estrés permite impedir descensos de desempefio a menos que un agente
sea muy intenso o prolongado. (Davis y Newstrom 1999),

e) Resistenda

También llamada intrepidez o en el idioma inglés “hardiness”, es una caracteristica de la
personalidad que se asocia con una menor aparicion de enfermedades relacionadas con el estrés. En
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los estudios que abordan este aspecto, Kobasa 1984 (Sandin 1995) ha identificado 3 atributos de los
ejecutivos resistentes: compromiso, control y reto:

< El compromiso denota la habilidad para creer en y reconocer los propios valores, metas y
prioridades, apreciar la propia capacidad y lo que uno hace, y la tendencia a implicarse uno
mismo en las diferentes situaciones vitales con un sentido general de propésito. Las personas
comprometidas consigo mismas poseen un sistema de creencias que minimiza la percepcidn de
amenaza ante los diferentes sucesos.

<+ El control implica la percepcién de que las personas pueden influir en los acontecimientos de sus
vidas. Esta sensacion personal facilita la adaptacidn ante las situaciones estresantes y la salud, ya
que las personas con elevada percepcion de control no sélo buscan explicaciones sobre lo que
ocurre en términos de las acciones de otros o en el destino, sino también y de forma especial, en
la propia responsabilidad.

< £l reto o desafio es la percepcién de que el cambio es una oportunidad para crecer, mas que una
amenaza para su seguridad. Las personas que tienden a efectuar este tipo de valoracion ante el
estrés son individuos cognitivamente flexibles y con una buena tolerancia de la ambigliedad

El individuo resistente tiene mas probabilidades de evaluar un estresor como un reto que como
una amenaza, de creer que el cambio y no la estabilidad es lo normal y de evaluar el cambio como
una oportunidad para el crecimiento. Este tipo de ejecutivos suelen agradecer, buscar y enfrentarse
activamente a los retos. El individuo resistente también tiene un nivel de compromiso alto en tanto
que muestra una participacion activa y vigorosa en el trabajo en lugar de sentirse alienado. Este
compromiso lleva a que se tengan metas de trabajo bien definidas y un claro sistema de valores.
Finalmente, el individuo resistente tiene un foco de control interno, es decir, la creencia de que las
acciones propias determinan de forma decisiva los resultados que se tienen. Por lo contrario, el
individuo menos resistente tiene mas tendencia a ver los retos como amenazas, a carecer de metas
de trabajo claras, a estar poco comprometido con el sistema de valores y a tener una sensacidon de
falta de poder. En términos generales, cuanto mayor es el compromiso, control y reto percibido,
menor sera la tendencia a participar en estrategias de afrontamiento defensivo y sentir tension
psicologica

Ray que sefialar que el trabajo que ultimamente se ha hecho sobre la personalidad resistente,
advierte contra la vision de la resistencia como un constructo unitario y defiende la observacion de los
3 componentes como si fueran constructos independientes (Marshall 1994).

f) Tipos de reaccién

Los problemas ocasionados por el estrés dependen en forma importante del tipo de personalidad
del individuo, ya que ésta influye sobre:

< la forma en que con probabilidad las personas percibiran las situaciones y los agentes estresantes

Y
< la manera en que reaccionaran estos agentes estresantes del ambiente

Las investigaciones realizadas en pacientes que sufrian de enfermedades prematuras del corazon
han identificado varios tipos de reaccion, entre las cuales sobresalen:

1) El patron de conducta o personalidad del tipo A, el cual es definido como el comportamiento
caracterizado por una crénica e incesante lucha por acaparar mas en menos tiempo, y si es
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necesario enfrentdndose activamente a otras personas o cosas (Seqovia y Par 2002). Las
caracteristicas principales que distinguen a este tipo de personas son:

Ei sentido crénico de premura con relacion de tiempo.

La orientacién muy competitiva, casi hostl.

La aversion hacia la sociedad

La impaciendia hacia las barreras para el logro de tareas.

vV V VY

Las personas con este patrén son asertivas y competitivas, se fijan normas elevadas, son
impacientes consigo mismas y prosperan bajo presiones de tiempo. Exigen mucho de si
mismas, incluso en actividades recreativas y de tiempo libre. Es comtn de que no se den
cuenta de que muchas de las presiones que experimentan procedan de ellas mismas y no son
producto de su entorno. Pero son espacificamente os aspecios de 1a ira, hostilidad y agresidn
los que se encuentran estrechamente relacionados con la aparicidn de problemas fisicos como
son los paros cardiacos (Heliriegel y cols. 1999).

2) £/ patron de conducta o personalidad del tipo B. Este tipo de personas tienden a ser mas
tranquilas vy relajadas, menos preocupadas por las presiones del bempo y es poco probable
que reaccionen de manera hostil o agresiva. Lo anterior no implica que estos individuos no
sean trabajadores productivos y capaces de cumplir las expectativas de tiempo. Por tales
caraderisticas aste patrdn no se asocia con algln tipo de enfermedad.

La distincion entre personas del tipo A y B plantea interesantes prequntas a los
administradores. ¢Debe considerar una organizacion l1a naturaleza tipo A y B de los empleados al
realizar asignaciones de puestos? iDebe desarrollar programas de capacitacidn para ayudar a los
empleados del tipo A, a convertirse en personas del tipo 82 iDebe asumir la responsabilidad de
ofrecer capacitacién que contribuya a que tanto tipo A como Bpo B enfrenten habilmente los habitos y
expectativas de trabajos de supervisores diferentes a ellas? Aunque la reduccidn de la tensién en el
trabajo es una meta deseable, las respuestas a estas prequntas requerirdn la consideracién de
aspectos éticos financieros y practicos (Davis y Newstrom 1939).

Investigaciones recientes describen otro patrén de conducta, /3 personslidad del tipo C, ésta
refleja dificultad para expresar emociones, particularmente las negativas (ira, hostilidad) junto a otras
caracteristicas como baja asertividad, defensividad, sumision y blisqueda de armonia. De hecho, este
patron se ha propuesto como tipo personal de vulnerabilidad al cancer.

Ferndndez y Garrido (1999) describen 1as principales caracteristicas de los 3 patrones de
conducta, asi como el riesgo de cada uno de ellos a padecer enfermedades:

Patréon A Pabrén B Patyon C
Caracteristicas Hiperactivo, rapido, Relajado, tranquilo, Extremadaments
Psicologicas Impaciente, hostil, confiado, atento 3 13 | cooperador, pasivo, no
competitivo satisfaccion personal asertivo, apacble y
conformista
Relaciones Conflictivas, Relajadas: con Sumisas: deseo de
Interpersonales dominancia, tension, expresion ablerta de | agradar, no expresion
agresividad las emodones, de emociones
incluidas 1as hostiles
Riesgo de Enfermedad coronaria No detectado Cancer, hipertension
Enfermedad
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5.2.2. Variables personales sociodemoqradficas

a) ivil, gé fios de experienc fesidn, pivel educati ial, sueldo
y prestaciones

Con respecto a este tipo de variables La Dou (1999) y Guillén y cols. (2000} indican que no
se tienen resultados concretos, ya que estos suelen ser contradictorios:

> Algunos estudios muestran una relacién lineal positiva entre la experiencia profesional y la
posibilidad de sufrir estrés, mientras que otros estudios muestran que la relacion es curvilinea, es
decir, los individuos con menos de 2 afios o con mas de 10 afios de antigiiedad presentan bajos
niveles, pues los primeros todavia no se enfrentan a situaciones dificiles y no han desarroliado las
estrategias de afrontamiento necesarias para prevenir las situaciones estresantes, y los Ultimos ya
estan bien adaptados a éstas.

» La mayoria de los estudios muestran que las personas casadas tienen niveles mas bajos de estrés
en comparacion con los solteros, pues el matrimonio proporciona un apoyo fuerte capaz de
anular la tendencia hacia la implicacion excesiva en el trabajo. Sin embargo, en otros estudios la
situacion es inversa, pues las personas casadas tienen mas responsabilidades en contraste con los
solteros, las cuales no sélo se traducen en el aspecto econdmico, sino también hacia la pareja. Se
argumenta que no es el estado civil en si la variable influyente, sino mas bien, el apoyo
socioemocional recibido por la pareja, la calidad de las relaciones conyugales y la satisfaccion-
insatisfaccion matrimonial.

\d

En algunos estudios se muestra que los hombres experimentan niveles de estrés mas elevados
que las mujeres, entre las explicaciones se encuentra el hecho de que todavia en un mayor
porcentaje la mujer tiende a ocupar puestos con menor estatus, beneficio y oportunidad de
crecimiento. Otros indican lo contrario, lo cual se entiende si consideramos que ademas de las
responsabilidades en el trabajo, la mujer tiene también la obligacion de criar a los hijos y cuidar
la casa. Ademas es mas comun que la mujer sea madre soltera. Algunos otros estudios no
muestran relacion.

> La clase social esta relacionada estrechamente con el nivel educativo, pues el contar con una
buena situacién econdmica permite acceder a la educacién. Con respecto a estas dos variables
también se presenta controversia, pues se pensaria que el contar con una mayor formacion
académica ésta da la oportunidad de aprender estilos de afrontamiento benéficos para la persona,
lo cual no siempre es asi.

A\74

En lo que concierne al sueldo y prestaciones que se reciben por la realizacion del trabajo, algunos
estudios muestran que cuando estos se ajustan a las necesidades y aspiraciones del empleado,
contribuyen a que éste se sienta satisfecho con su trabajo y por ende, no sufra de estrés. Pero en
otros estudios, no se ha encontrado relacion alguna.

Estos resultados demuestran que por si solos cada una de las variables antes descritas no
pueden propiciar directamente la experiencia del estrés, mas bien trabajan de manera conjunta.

5.2.3. Otras variables personales: salud fisica, conocimientos y habilidades

Una variable importante es la salud fisica, que puede definirse como un estado optimo  de
todos los sistemas fisioldgicos. Este bienestar se traduce en el contexto social y psiquico. Por lo que
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las personas con un buen estado de salud sufren menos efectos daninos dentro de ambiente
estresante en comparacién con aquellos que tienen un mal estado de salud. Asi que es importante
fomentar la realizacion de ejercicio para tener en buenas condiciones 3 nuestro cuerpo.

Los conocimientos y las habilidades para realizar el trabajo son también una variable
importante 3 la hora de determinar la posibilidad de experimentar estrés, ya que si las capacidades
van acorde a las exigencias de! puesto, el trabajador puede enfrentarlas, ya que sabra como
solucionar los problemas. Pero cuando las tareas sobrepasan las capacidades del individuo, esto lo
lleva 3 la frustracion.

5.2.4 Variables ambientales

Conceptualmente la teoria que concibe al apoyo social como una variable con efectos positivos
potenciales frente al estrés se origina en la Sociologia y en la Psicologia Social. Desde estas
perspectivas se senala que el bienestar psicologico se asocia con la integracién social del sujeto

El apoyo social constituye los recursos sociales para el afrontamiento, esto es, son los recursos
aportados por otras personas. Se ha propuesto que este apoyo incluye varios elementos:

= Direccion, que se refiere a si el apoyo es aportado, solo percibido 0 ambas cosas.

e Disposicion, que se refiere a la disponibilidad en cantidad y calidad vy utilizacion real de los
recursos.

= Contenido, que se refiere a si el apoyo es emocional, instrumental o informativo.

« Red, que se refiere a la fuente del apoyo; la familia, los amigos intimos, los vecinos o los
companeros de trabajo

En esta misma linea de investigacion, se cuestiona si los efectos del apoyo social se deben a
una accién amortiguadora del estrés (buffering effects model) o si mas bien, se trata de un efecto
directo sobre la salud independientemente de que exista o no una sitvacion de estrés (direct effects
model). El modelo de amotiquacion establece que el apoyo social actua protegiendo al individuo
durante la situacion de estrés: eliminando o reduciendo al estresor, reforzando la capacidad del
individuo para hacer frente al estresor 0 atenuando la experiencia del estrés una vez que ésta se ha
puesto en marcha. Mientras que el modelo de efecto directo presupone que el apoyo social ejerce un
efecto primario sobre Ja salud, el cual es independiente de! efecto del estrés, ya que el simple hecho
de estar integrado en grupo facilita experiencias individuales positivas (autoestima, sensacidn de
control sobre el medio ambiente, el afecto positivo) que protegen al individuo de los trastornos fisicos
y psicoldgicos actuando a través de diversos tipos de mecanismos psicobioldgicos. La hipdtesis de
amortiguaddn ha sido mas ampliamente validada (Sandin 1995).

Dentro del contexto laboral, el apoyo social puede provenir de supervisores, companeros de
trabajo, amigos o familiares. Las investigaciones indican que cuando los empleados cuentan con al
menos una persona que les brinde apoyo social, experimentan menos estrés.

En este capitulo se estudid la parte cognitiva de |a experiencia del estrés, tanto la evaluacion
como el afrontamiento, aspectos que determinan ¢cédmo va a reaccionar el individuo. Asimismo se
describieron aquellas variables (personales y ambientales) que influyen en dicha reaccién. Por lo que
en el proximo capitulo se identificaran las diferentes respuestas que suelen darse ante una situacion
estresante, tanto a nivel individual como organizacional, pues son un indicador de los niveles de
estrés.
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CAPITULO 6. EFECTOS Y CONSECUENCIAS RELACIONADOS CON EL ESTRES LABORAL

Al evaluar 1a relacién entre estrés y enfermedad es importante resaltar que éste surge como
resultado de una accidn positiva del organismo para asegurar su adaptacion, y se complica cuando en
razon de 12 intensidad, de 1a permanencia o de 13 incapacidad, obliga a dicho organismo 3 arrastrar
consecuencias daninas.

En los dos siguientes bloques del modelo integrador propuesto para abordar el estudio del
estrés se establece que los resultados de 13 experiencia estresante pueden dividirse en dos categorias:
efectos y consecuencias, los cuales 2 su vez se distinguen tanto a nivel individual como
organizacional.

Los efectos a nivel individual pueden clasificarse en respuestas fisiologicas, psicoldgicas y
conductuales. Dentro de las consecuencias a nivel individual tenemos a los trastornos
psicofisiologicos, el burnout v el trauma laboral, y en el aspecto organizacional encontramos los costos
directos e indirectos

A continuacion detallaremos en qué consisten cada una de ellas.
6.1) Ef nivel individual

Los efectos son el resultado a corto plazo, esto es, las reacciones flsiologicas y los cambios
psicoldgicos y conductuales que se presenten ante fa vivencia de una situacion estresante.

La respuesta fisioldgica es 1a activacion de 10s sistemas neuroendocrinos hipotalamo-hipdfiso-
corticosuprarenal y médulo-suprarrenal, asi como también la activacion del sistema nervioso
auténomo simpatico (los cuales fueron descritos en el Capitulo 2). La respuesta psicoldgica es de tipo
emocional, es decir, la sensadion subjetiva de malestar o bienestar ante 12 fuente desencadenante de
la experienda estresante. Y [3 respuesta conductual o motora implica propiamente el modo de
afrontamiento ante el estrés.

Fernindez y Garrido (1999) enlistan los efectos fisiolagicos, cognitivos y conductuales:

Fisiol6gicos Cognitivos Motores
Aumento de la tasa @rdiaca Preocupaciones Habla rapida
Aumento de la presion arterial Incapacidad para tomar | Temblores
decisiones
Aumento de 13 sudoradén Sensacién de confusion Voz entrecortada
Aumento del nitmo respiratorio Incapacdidad para concentrarse Impredision

Aumento de 12 tensidn muscular Dificultad para dirigir 1a atencién | Precipitacones

Aumento en los niveles de | Sentimiento de 13 falta de conrdl | Explosiones

adrenalina y noradrenalina emocionales
Aumento del azdcar en 1a sangre Estrechamiento de la atendén Predisposicion 3
accidentes
Disminucion del riesgo sanguineo | Desorientacion Consumo  tabaco,
periférico alcohol,  farmacos,
etc. -
Reduccidn de la accion del aparato | Olvidos frecuentes Comer en exceso
digestivo
Aumento del metabolismo basal Bloqueos mentales Falta de apetito
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Aumento del colesterol y liberacion | Hipersensibilidad a la critica Condudas

de 4didos grasos en la sangre impulsivas
Aumento del nivel de corticoides Mal humor Consumo de drogas
Inhibicidén del sistema Risas nerviosas
inmunoldgico

Dificultad para respirar

Bostezos

Sensadon de tener un nudo en la
| garganta

Sequedad en la boca

Dilatacion de las pupilas

Estas respuestas no son dafinas, ya que cuando los episadios de ‘estrés duran poco o son
infrecuentes representan poco riesgo para la salud.

6.2) (onsecuencias a nivel individual

Cuando la situacion estresante provoca que la activacion fisiologica se presente de manera

frecuente, duradera o intensa, los drganos afectados se desgastan excesivamente sin que tengan
tiempo de recuperarse. Es asi como el agotamiento de los recursos aunado a la falta de capacidad

para afrontar al estresor de manera eficaz provoca la aparidon de consecuencias en 13 salud fisica y

mental, mejor conoddos como trastornos psicofisioldgicos. Ferndndez y Garrido (1999) también

enlistan estos trastornos:

Trastornos ardiovasculares

« " e e @

Hipertension

Enfermedad coronaria
Taquicardia

Arritmias cardia@s episodicas
Enfermedad de Raynaud
Cefaleas migrafiosas

Trastomos respiratorios

Asma broquial
Sindrome de hiperventilacion
Alergias

Trastornos gastrointestinales

Ulcera péptica (gastrica o duodenal)
Dispepsia funcional

Singrome de Colon irriable

Colitis Ulcerosa

Trastormos musauelares

Tics, temblores y contracturas
Alteracion de reflejos musculares
Lumbalgias

Cefaleas tensionates

Trastomos dermatolégicos

Prurito
Eccema
Acné
Psoriasis

Trastornos sexuales

[Impotencia
Eyaculacién precoz
Coito doloroso
Vaginismo
Disminucidn del deseo

Trastornos endocrinos

Hipertroidismo
Hipotiroidismo
Sindrome de Cushing

Trastormos inmunolégicos

Inhibicion del sistema inmunologico
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Pero, écomo puede ser que el estrés ocasione enfermedades fisicas? En esto se encuentran
involucrados dos factores. Primero, bajo una situacion estresante, la depresion, la preocupacion vy la
ansiedad pueden interferir con conductas que afectan la salud, tales como mantener una dieta
equilibrada, hacer ejercicio y dormir lo suficiente. Y en segundo lugar, la respuesta al estrés deteriora
las funciones del sistema inmunolégico, con lo cual el individuo se expone al ataque de virus,
microbios, hongos y otro tipo de parasitos. A este respecto hay que sefalar que existe dentro del area
de Psicologia, un campo en donde se estudia las relaciones entre el estrés, las reacciones emocionales
y de comportamienfo, y el sistema inmunoldgico, el cual recibe el nombre del
PSICONEUROCINMUNOLOGIA (Carlson 1996 y Baron y Byrne 1998).

Dentro de esta categoria de consecuencias individuales, Davis y Newstrom (1999) sefalan
otros resultados extremos del estrés:

< El burnout (estrés laboral asistencial, sindrome de estar quemado o sindrome de
agotamiento emocional) fue descrito por primera vez por dos psicoanalistas alemanes
residentes en Estados Unidos Freudenberger y Von Ginsburg (1974). El término hace referencia a
un tipo de estrés laboral generado especificamente en aquellas profesiones caracterizadas por una
relacion constante y directa con otras personas. En concreto se observa en las profesiones que
mantienen una relacion de ayuda: médicos, enfermeras, maestros, policias, etc. En términos
generales es un estado de decaimiento fisico, emocional y mental que se caracteriza por el
cansancio, el sentimiento de desamparo, la desesperanza y el desarrollo de actitudes negativas
hacia el trabajo, la vida y las personas. La explicacion de por qué son ias profesiones asistenciales
las mas afectadas por este tipo de sindrome esta intrinsecamente unida con la etiologia del
burnout. Por un lado son las profesiones asistenciales las que presumiblemente tienen una
filosofia humanistica del trabajo. Sin embargo, el choque que experimentan estos profesionales, al
encontrar un sistema deshumanizado y despersonalizado al cual deben adaptarse, puede estar
determinando, en gran parte, el comportamiento de estos profesionales; de tal forma que la
prevalencia de expectativas no realistas acerca de los servicios humanos profesionales y la
diferencia entre expectativas y realidad contribuyen en gran medida al estrés que experimentan
estos empleados. Por otro lado, cabe destacar que a las profesiones asistenciales se les pide que
empleen un tiempo considerable en intensa implicacién con gente que a menudo se encuentra en
una situacion problematica y donde la relacion estd cargada de sentimientos de frustracion, temor
o desesperacion, con lo cual el profesional se queda con un sentimiento de vacio

Maslach y Jackson (1981, citado por Guillén y cols. 2000) distinguen 3 componentes esenciales en
la manifestacion del burnout:

A%

Agotamiento emocional que es la sensacion de no poder dar mas de si y se manifiesta con
sintomas como la ansiedad, tension, labilidad, irritabilidad y abatimiento.

v

Despersonalizacion que implica una actitud impersonal y negativa hacia los demas. Los
sentimientos de inadecuacion profesional plantean problemas para afrontar y responder a las
diversas demandas del puesto de trabajo, generando una autoimagen de limitacion de
competencia y con deseo de abandonar su puesto. Ademas la pérdida de la autoestima
profesional provoca inhibicion, aislamiento y frialdad en el contacto con sus comparieros y
usuarios.

\7

Dificultad para la realizacion personal en el trabajo. Hay un sentimiento de insatisfaccion debido a
la sobrecarga y condiciones de trabajo que se traduce en una disminucion de la eficacia y calidad
del desarrollo profesional.
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En otras palabras, es un proceso continuo que va surgiendo de manera paulatina y en el que
existen una serie de sintomas fisicos, psicoldgicos y conductuales que se expresan a través de la
insensibilidad y la agresividad en los diversos ambitos del individuo tanto dentro como fuera del
contexto laboral.

< Otra severa consecuencia del estrés es el trauma, el cual ocurre tras una amenaza grave a la
sequridad personal. El hecho podria ser un desastre natural, una crisis organizacional, un abuso
excesivo del empleado por el empleador o la pérdida del trabajo. Por ejemplo, los trabajadores de
pozos petroleros maritimos enfrentados a un huracan devastador, los empleados en el extranjero
secuestrados por terroristas y mantenidos como rehenes y los miembros de cuadrillas de
instalacion de antenas que presencian el electrocutamiento accidental de un companero estan
expuestos a experimentar traumas. Se pueden distinguir tres tipos de traumas:

= El trauma laboral que produce la desintegracion de la identidad y confianza de los empleados en
sus capacidades como consecuencia de hostigamiento en el trabajo, el despido injustificado, la
discriminacion o la incapacidad percibida por un empleado de satisfacer crecientes expectativas de
desempero. En cada caso, el empleado puede asumir inadecuadamente la responsabilidad del
hecho, sentirse victima de las circunstancias y caer en una depresion emocional.  Algunos
sintomas son el mal humor, la dificultad para concentrarse, la impuntualidad, el ausentismo vy la
propension a accidentes.

= El sindrome del sobreviviente de despidos, que manifiestan las personas que conservan su empleo
después de recortes masivos. Ante esta situacion se experimentan sensaciones de incertidumbre,
cblera, culpa y desconfianza. Se siente al mismo tiempo contentos por tener empleo y culpables
de que sus companeros de trabajo hayan sido despedidos. Ademas, se incrementa la presidn pues
no sélo debe realizar sus tareas sino también las de aquellos que se fueron.

« Fl trastorno de tensién postraumatica como resultado de la violencia en el centro de trabajo. En
ocasiones, empleados en problemas incurren en acciones de agresion fisica contra sus
compaieros de trabajo, administradores o bienes de la compania. Estos actos violentos productos
de la ira pueden incluir peleas sin motivo, destruccion de objetos o uso de armas para lastimar (o
incluso asesinar) a terceros. La persona que presencia estos actos de violencia, sufre dafos por
esta causa o teme la repeticion de dichos actos experimenta sintomas inmediatos de tensién,
cuyos efectos pueden durar anos y requerir prolongados tratamientos.

6.3) Efecto y consecuencias @ nivel organizacional

Las organizaciones son algo mas que la simple suma de sus partes. Exige considerarlas como
sistemas complejos debido al alto nivel de integracién entre sus componentes para lograr los
objetivos propuestos y su permanencia mediante el mantenimiento de su estabilidad interna. En la
actualidad las organizaciones estan inmersas en un medio muy inestable debido entre otros factores
al rapido desarrollo de la tecnologia, la expansion, que implica un auge de la mercadotecnia, y a los
cambios sociales, econdémicos y politicos. Et destino de la organizacidn depende en gran parte de sus
recursos humanos, ya que si estos son capaces, pueden enfrentar con éxito la competencia y
aprovechar al maximo los recursos técnicos y materiales de que se dispone. Las alteraciones que se
produzcan en cualquiera de los componentes de la organizacion pueden generar situaciones
susceptibles de actuar como agentes estresantes, es por ello que el estres resulta un factor de alerta
para la organizacién en el sentido de que “algo” no estd funcionando de manera adecuada en la
misma y por tanto es necesarios solucionarlo para evitar afectaciones en su recurso mas preciado, el
humano (Rodriguez, Roque y Molerio 1999, citados en Rodriguez 2001).
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Beer (1980, citado por Campbell y cols. 1999) clasifica a una organizacién como saludable cuando
ésta tiene la capacidad de autoevaluar lo que esta haciéndose en ella, lo cual va dirigido a identificar
incongruendas entre los componentes de los sisternas sociales y a desarrollar planes en atencién a la
necesidad de cambio en (a misma. Este mismo autor sefala que existen tres caracteristicas que van a
diferendar a una organizacién saludable de aquella que no lo es. adaplabilidad, flexibilidad y
productividad La adaptabilidad se refiere a la habilidad de la organizacidn para cambiar y resistir, es
decir, amoldarse al cambio, respetando el funcionamiento y operacidn de los procesos. La flexibilidad
estd relacionada con la capacidad de la empresa para ajustarse a las emergencias internas y externas
que se presenten. Mientras gue la productividad a la cantidad de productos o servicios provistos por la
organizacion.

Por lo tanto en términos generales puede decirse que una organizacidn sana es aquella que
ademds de ser competitiva en el mercado, presenta tasas bajas de enfermedad, lesiones e invalidez
en su personal, ya que estd convencida de que puede obtener una alto nivel de productividad cuando
atiende al reconocimiento de empleados por su buen rendimiento, ofrece la oportunidad para el
fomento de la carrera, valora al trabajador y encamina acciones directivas que concuerdan con los
valores organizacionales. Pero cuando la organizacién no presta atencion a estas consideraciones se
presentan graves consecuencias para élla.

Siquiendo la perspectiva de Beer, Campbell y cols. (1999) proponen una dasificacién para abordar
el estudio de las consecuencias organizacionales:

Costos Directos Costos Indirectos
Participacion y asoclacion Perdida de vitalidad
» Absentismo s Pérdida de entereza
« Tardanza « Pérdida de motivacgon
- Huelgas o paros » Insatisfaccion
s Rotacién de personal
| Desemperio en ef trabajo Probi MUniCIon
« Calidad de 13 productividad « Dedlive en la frecuendia del contacto
« Cantidad de la productividad s Distorsion de mensajes
« Malestar
o Accidentes
Costos por & cuidado de 12 salud Mala toma de dedsiones
Indemnizaciones Calidad de 1as relagones laborales
s Desconfianza
s Faltz de respeto
o Rencor
Agresion y viglenga
tos rtuni
6.3.1) Costos Directos: absentismo-tardanza, huelgas-paros, rotacion de personal, calidad
canti e la pr ctividad, malestar, accidentes, costos r el cuidad el |

compensaciones
El absentismo y la tardanza son dos situaciones relacionadas entre si y con la pérdida

directa de 13 empresa. Un empleado puede faltar a su trabajo por dos razones: una fisica y otra
psicoldgica. En parrafos anteriores se ha descrito como el estrés excesivo puede afectar
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negativamente la salud fisica del individuo, lo cual conlleva a que éste busque ayuda médica para
aliviar su malestar, por lo tanto no es raro que pida permiso en su trabajo para acudir con su médico.
Pero también existe la posibilidad que su enfermedad le requiera mas dias de descanso, asi que su
ausencia se prolonga mas tiempo. Incluso puede presentarse en los empleados la costumbre de faltar
uno o dos dias, a lo largo de una quincena o de un mes como consecuencia de su falta de
compromiso con la organizacién, lo cual se explica por el hecho de que no se siente motivado al
acudir a realizar sus labores y a que no se encuentra a gusto desempenando dichas tareas o bien, con
el mismo ambiente de trabajo.

Esta falta de motivacion o satisfaccién también se refleja en los retardos que puede acumular
un empleado en su asistencia. Es verdad que la falta de puntualidad puede tener una explicacion en
los habitos de las personas, sin embargo, también es cierto que en ella subyace un desgano por
acudir a su trabajo. Lo cual conlleva a la acumulacién de tiempo muerto, esto es, tiempo en el cual se
supone debe comenzarse a trabajar, pero que en realidad no es utilizado por el empleado para
realizar sus labores.

Bajo esta misma linea de insatisfaccién, las empresas se enfrentan a otro problema, /a
rotacion de personal, ésta se define como el cambio constante de empleados en alguna éarea, es
decir, en un mismo puesto figuran mas de una persona durante un periodo corto. Esta rotacién tiene
como explicacion el hecho de que las condiciones del puesto no son las idéneas y no satisfacen a la
persona que lo ocupa. Dicha circunstancia también implica pérdidas para la organizacion, ya que ésta
invierte mas tiempo en capacitar a un nuevo empleado, que el tiempo en que éste permanece en el
puesto. Aunado a que no se puede aprovechar el desempefio del empleado se agrega el hecho de
que mientras se cubre la vacante del puesto, no hay nadie que cumpla con esas tareas.

Al revisar estos primeros costos directos queda claro que al no contar con todos sus
empleados, las actividades de la empresa se retrasan y los empleados que permanecen, se ven en la
necesidad de quedarse mas tiempo, después de su hora de salida, para terminar dichas labores, con
el malestar y el cansancio que ello implica.

Ahora bien, retomando el modelo de estrés-desemperio de Yerkes-Dodson, recordamos que
cuando el nivel de estrés es excesivo, éste se convierte en una fuerza destructiva para el empleado,
pues al interferir en su desemperio, \a calidad y cantidad del mismo descienden. Bajo estas
condiciones, el trabajador pierde la capacidad de manejar las situaciones, se vuelve incapaz de tomar
decisiones y exhibe una conducta erratica. Esto es, se abre la posibilidad de que aparezca otro
problema dentro de la organizacion, los accidentes laborales, que sin duda guardan una relacién
multifactorial con el estrés laboral:

« El estrés por exigencias de excesivas cargas de trabajo puede obligar a comprometer las medidas
de seguridad con el fin de lograr una productividad mas alta. Asi por ejemplo, los trabajadores a
destajo son mas propensos a sufrir de accidentes, pues su desempefio esta medido por la
cantidad de producto terminado.

« La atencion del trabajador se ve afectada por falta de estimulacion y largos periodos sin descanso.
Es por eso que en las empresas de seguridad privada, los guardias regularmente cubren turnos
de 12 X12 o bien de 24 X24 y en ultimas instancias cuando se ven en la necesidad de doblar
turno, lo hacen como maximo por doce horas, ya que permanecer mas tiempo sin descansar,
afecta negativamente su desempefio.

« Cuando para enfrentar la situacion de estrés, el individuo recurre al uso de alcohol y drogas,
también se arriesga la seguridad del trabajador, ya que el abuso de estas sustancias no solo dafia

89



fisicamente los organos del individuo, sino también sus facultades mentales, como son la
atencion, concentracion, razonamiento, etc., lo cual sin duda abre la puerta para la incidencia de
alglin tipo de accidente. No esta por demas mencionar que una gran proporcién de accidentes
vehiculares se relaciona con el abuso del alcohol.

De igual forma, el estrés excesivo puede ocasionar que el empleado se enferme al punto de
no poder presentarse a trabajar, por lo cual se le despedira o el mismo decidira renunciar para no
tener que enfrentarse nuevamente a esta situacion. Asi que la presencia de enfermedades y
accidentes laborales repercute directamente en la economia de la empresa, ya que ademas de no
contar con su trabajador, si el accidente causa un gran dafio al empleado, la empresa no solo tendra
que encargarse de los gastos médicos, puede enfrentar alguna demanda al poner en riesgo la
integridad del trabajador y verse en la obligacion de realizar el pago de la indemnizacion
correspondiente. Tan solo en EUA y algunos paises europeos se ha constatado un incremento de las
demandas legales de los trabajadores a las empresas en relacion con dafios producidos por el estrés
laboral.

Finalmente también es importante considerar que el malestar de los empleados con su
empresa puede llegar a un extremo en el cual ellos deciden dejar de trabajar para demandar cambios
en sus condiciones laborales (aumento salarial, mas prestaciones, mejores condiciones fisicas del
lugar de trabajo, mejor trato, etc.). El paroy la huelga implican el cese de actividades, sin
embargo, se van a distinguir porque para el primero hay un tiempo determinado, es decir, los mismos
trabajadores deciden durante cuanto tiempo se van a manifestar, mientras que en la huelga, los
empleados no tiene determinado el periodo, ya que en términos generales establecen el regreso al
trabajo en cuanto vean cumplidas sus peticiones. Y si consideramos que cada dia que no se trabaja
se traduce en pérdida econdmica para la empresa, esto puede tener un resultado catastréfico para la
misma si el periodo se extiende, ya que puede cerrar definitivamente.

6.3.2) Costos Indirectos: pérdida de vitalidad, problemas de comunicacién, calidad de las
relaciones laborales, agresion, violencia y costos de oportunidad.

La causa de los costos directos descritos en parrafos anteriores subyace en la presencia de
algunos costos indirectos. Ya se ha discutido que el estrés prolongado provoca en el individuo un
cansancio constante no solo fisico sino también psicolégico, que se manifiesta en una pérdida de
entereza, motivacion y satisfaccion para realizar su trabajo. Estas pérdidas conllevan a un mal
desempeno y baja productividad.

De igual manera existe una estrecha refacion entre la comunicacion y las diversas conductas
individuales y sociales que coadyuvan al logro de las metas de la organizacion, tales como el grado de
motivacién del trabajador, su nivel de implicacion con los objetivos de la misma o el dima que impere
en dicha organizacion

Por lo tanto, la comunicacion es imprescindible para el buen funcionamiento de una
empresa, pues posibilita la informacion necesaria para su desarrollo y supervivencia, ayuda a la
puesta en marcha de las actividades directivas de planificacién, organizacion, motivacion y control,
permite la creatividad de los trabajadores y su integracion en grupos de trabajo, mantiene en
contacto directo a la organizacion con el medio exterior y ayuda a ésta a mejorar su competitividad y
adaptacién a los cambios del entorno. En términos generales, puede decirse que la comunicacion
potenciard la motivacion y sentimiento de autoestima del trabajador, y por otro, repercutira en la
productividad y rentabilidad de fa institucion (Romero 1998).
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Sin embargo, cuando se manifiestan ciertos estresores como la ambigiiedad y el conflicto de
rol, hay un declive en la comunicacion entre los trabajadores. Adicional a esto, considerando que una
situacion estresante activa los mecanismos psicoldgicos de defensa en busca de la proteccion de la
integridad del individuo, también pueden distorsionar los mensajes enviados y la interpretacion de los
mensajes recibidos, lo cual ocasiona problemas en la interaccion de los empleados. Es asi como se
afecta la calidad de las relaciones entre companeros, prevaleciendo un ambiente de desconfianza,
falta de respeto e incluso de rencor hacia otros. Lo cual al acentuarse puede provocar la aparicion de
brotes de agresion y violencia (insultos, discusiones, pleitos).

Ante el hecho de que la falta de informacidon ocasionada por la ruptura de los canales de
comunicacion, aunado a la presion en el trabajo puede tener un efecto perjudicial en la toma de
decisiones concernientes al futuro de la organizacion, los directivos empresariales deben establecer
como un objetivo principal a cubrir en la politica de recursos humanos, la mejora de la comunicacion.

En resumen, toda organizacion debe procurar mantener un nivel de salud en su interior, para
permitir a su recurso humano el emplear de manera adecuada los otros recursos con miras a realizar
en Ultima instancia los objetivos de la empresa, logrando en el proceso a nivel individual un desarrollo
profesional y personal. Dada la importancia de lo anterior, se han desarrollado diferentes técnicas
para el manejo del estrés, las cuales se revisaran en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 7. INTERVENCION PARA EL MANEJO DEL ESTRES

Fl concepto de control del estrés laboral (0 gestion del estrés) hace referencia al conjunto de
estrategias dirigidas a la prevendon y/o intervencion de la experiencia de estrés y de sus
consecuendias negativas. Este concepto es mas amplio que el de afrontamiento, ya que integra tanto
estrategias centradas en el individuo como en la organizacion, mecanismos que suponen una
respuesta al estrés junto con procesos que evitan su aparicion, programas desarrollados por las
propias organizaciones y tentativas surgidas de los propios individuos.

A través de las estrategias preventivas del estrés laboral se intenta eliminar sus factores
desencadenantes o bien impedir que puedan llegar a convertirse en fuente de estrés. Por el contrario,
las estrategias de intervencién van dirigidas a al disminucién de los efectos negativos derivados de la
percepcion del estrés (Ardid y Zarco 1998).

Uno de los criterios mas extendidos es la distincion entre programas preventivos primarios,
secundarios y terciarios. La prevencion primaria se refiere a las actividades destinadas a reducir la
incidencia de un trastorno, es decir, se dirige hacia personas “normales” pero en situacién de riesgo.
Las intervenciones de prevencion secundaria pretenden reducir la duracién de un trastorno mediante
una intervencion rapida, mientras que la intervencién terciaria intenta reducir la severidad o
discapacidad asociada con un trastorno. Estas dos dltimas implican de algiin modo que el trastorno
existe y buscan reducir su impacto. Por el contrario la prevencién primaria pretende impedir que
aparezca el trastorno en el futuro. La diferencia entre intervenciones para el control del estrés de un
grupo u otro se refieren al estado de los destinatarios de los programas en su relacién con las
experiencias del estrés: situacion previa al estrés, comienzo de sus efectos o desarrollo intenso del
fenémeno.

Sin embargo a partir de la revision de distintas clasificaciones de los programas de
intervencion para el control del estrés, Peiré, Ramos y Gonzalez-Roma (citados por Ramos 1997)
proponen una clasificacién a partir de 2 nuevos criterios y no segln el tipo de intervencién (primaria,
secundaria o terciaria): el nivel donde se centra la intervencidn ( individual, organizacional ¢
en el interfaz individuo-organizacion) y el objeto de cambio de la intervencién (control de

estresores, procesos de apreciacign o estrategias de afrontamiento ).

Y la  combinacion entre si de los elementos que conforman estos dos criterios da como
resultado el desarrollo de la clasificacion propuesta: a) control de estresores a nivel organizacional,
b) control ae estresores a nivel individual, ¢) control de estresores 3 nivel individuo-organizacion,
a) procesos de apreciacion a nivel organizacional, e) procesos de apreciacion a nivel individual,
f) procesos de apreciacion a nivel individuo-organizacion, g) estrategias de afrontamiento a nivel
organizacional, h) estrategias de afrontamiento a nivel individual, 1) estrategias de afrontamiento a
nivel individuo-organizacion.

Enla Tabla 7.1 se describen cada una de las combinaciones antes mencionadas, sefalando el
objetivo que buscan y las técnicas empleadas para conseguirlo:
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En términos generales puede decirse que el fomento de la calidad de vida laboral es sin duda
el mejor control del estrés, que se logra mediante la puesta en practica de politicas dptimas de
direccion organizacional. Considerar el control del estrés como un objetivo explicito de esas politicas
organizacionales es un aspecto que sin duda contribuird a reforzar la importancia que el ajuste
persona-puesto tiene para el buen desempeno organizacional. Mientras que por sus propias
caracteristicas cuando el objetivo es intervenir sobre los procesos de evaluacién, el nivel individual
parece ser el mas directamente relacionado. Sin embargo, es a través de la evaluacion de la situacion
donde entran en juego las variables moderadoras del estrés, de las que se destaca el papel de las
relaciones interpersonales y el apoyo social. Asimismo, el grado de control que las personas tienen
sobre los estimulos potencialmente estresores ha sido senalado como un aspecto decisivo en la
consideracion de un evento como estresante.

En el siguiente apartado se describiran las principales estrategias utilizadas en la prevencién e
intervencion para el manejo del estrés.

7.1) Practica de ejercicio fisico y desarrollo de habitos saludables

Las investigaciones realizadas ponen de manifiesto que las personas con una buena condicion
fisica tienen una respuesta reducida ante los estresores, con lo que el ejercicio actiia, bien como un
recurso de afrontamiento o como un inoculador que facilita al individuo responder y defenderse mejor
ante los diversos estresores (Guillén y cols. 2000)

El ejercicio fisico ayuda a aminorar las molestias provocadas por el estrés, ya que aligera al
corazén, dilata las arterias, aumenta la irrigacién del sistema muscular, reduce el colesterol sanguineo
y favorece la produccion de endorfina, que a su vez, produce una sensacion de bienestar. Sin
embargo, al tomar la decision de hacer ejercicio, también conviene escoger cual es el que mejor se
adapta al estilo de vida y constitucion corporal de cada persona. Ademas, se recomienda empezar con
ejercicio de menos exigencia para progresivamente ir elevandola bajo el control de las pulsaciones
cardiacas, considerando la edad, el peso y el sexo. Cabe senalar que el tipo de ejercicio que parece
proporciona mayores beneficios para la salud es el aerdbico, el cual debe realizarse de tres a cuatro
veces a la semana.

En las actualidad, en varias organizaciones se han desarrollado programas de bienestar, los
cuales consisten en actividades que las organizaciones patrocinan para fomentar los buenos habitos
de salud o para identificar y corregir problemas de salud. Hellriegel y cols. (1999) describen 3 tipos
de programas de bienestar fisico:

» Los primeros son programas dirigidos a crear conciencia y proporcionar informacion, estos
pueden o no mejorar directamente la salud, su intencidn mas bien consiste en informar a los
empleados sobre las consecuencias de las conductas no saludables. Por ejemplo, presentar
seminarios sobre atencion prenatal, nutricion, estrategias para prevenir enfermedades o de
técnicas para enfrentar el estrés. Con frecuencia las companias usan estas exposiciones para
crear interés en los programas de ejercicios mas activos y cambio en el estilo de vida.

» Un sequndo tipo de programa de bienestar fisico incluye a los empleados en esfuerzos continuos
por modificar los estilos de vida. Estos esfuerzos incluirian programas de buena condicion fisica
(correr o caminar), programas para dejar de fumar, programas para control de peso y otros
similares. Por ejemplo, la empresa puede organizar que ofrezcan lecciones de baile, fundar un
club de corredores, o incluso construir canchas de tenis o pistas de carreras para que los
empleados puedan utilizarlos.
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> Una tercera variedad de programas tiene como meta la creacion de un ambiente que ayudard a
los empleados a mantener el estilo de vida saludable eslablecido por los otros programas. Por
ejemplo, pueden formarse grupos de respaldo entre los trabajadores para mantener sus cambios
de estilo de vida saludables o bien, construir un centro de mantenimiento fisico en donde haya
una supervision de los programas y actividades de ejercicio.

Al decidir seriamente el hacer ejercicio es recomendable tener la asesoria de un profesional de
educacién fisica que ensefie como controlar el pulso arterial en funcién del esfuerzo fisico y de su
aprobacién de la seleccién del ejercicio hecha por la persona.

7.2) Técnicas de relajacién y meditacidn

Se entiende como meditacién un estado de conciencia provocado por diversas técnicas que
buscan separar al individuo de su vida diaria, disminuyendo su conciencia analitica para lograr una
“perspectiva de unidad”; implica eliminar los pensamientos y concentrarse en la quietud interna.
Wallace y Benson (citados por Rodriguez y cols. 1999) sefalan que dentro de los efectos fisioldgicos
se encuentran: la reduccion del ritmo metabdlico, del consumo de oxigeno, del ritmo de la respiracion,
de la eliminacién del bidxido de carbono y del ritmo cardiaco. Y en lo que concierne a la actividad
eléctrica del cerebro predomina el ritmo alfa indicador de maximo reposo, que ademas se relaciona
con sentimientos de placidez como si el cuerpo estuviera flotando en un ambiente de paz, con una
sensacion de descanso y comodidad. Para meditar es importante contar con un ambiente tranquilo en
donde se reduzca al maximo la presencia de un ruido externo y puedan utilizarse técnicas de
relajacion.

Dentro de las técnicas de relajacién, la mas utilizada es la de Jacobson (citado por
Dominguez y cols. 1997), mejor conocida como relajacion muscular profunday que se realiza de
la siguiente forma:

e Posturainicial:

v Sentarse cémodamente con la espalda recta, los pies apoyados en el piso y las rodillas
ligeramente separadas.

v Colocar brazos sobre piernas

v Usar ropa comoda y evitar algln accesorio que ejerza cierta presion

v Trabajar diversos grupos musculares, tensando y relajando progresivamente

v Al hacer la tension muscular no hay que olvidar que ésta debe hacerse dentro de los limites

tolerables, sin que el ejercicio resulte molesto o doloroso.

Procedimiento:

v Colocarse en posicidn cdmoda. Estirar el brazo derecho al frente, cerrar el puiio, apretar fuerte,
mas y mas, manteniendo la tension (hay que sentir 1a tension que se ha logrado en el brazo y
pufio), aflojar lentamente, muy despacio y prestar atencién a los cambios que se observan, por
ejemplo, ver la piel. Dejar sueltos los musculos, relajados, sin fuerza y comparar dicha sensacion
con la tension que se tenia hace unos instantes. Repetir el mismo ejercicio en el brazo izquierdo y
por Ultimo hacerlo con ambos brazos al mismo tiempo. Descansar y respirar profundamente

v" Este mismo procedimiento de tensar y relajar puede realizarse en la cara, cabeza, cuello, pecho y

piernas



Cruz y Vargas (2001) consideran que las técnicas de relajacion puede ser de dos tipos:
muscular y mental. Dentro de los primeros se encuentran los siguientes:

o Los ejerdcios de estiramiento (stretching) estan destinados a aumentar la flexibilidad de los
musculos y disminuir su tension, Estos ejercicios se pueden hacer de pie y consisten basicamente
en estirar grupos musculares alternativamente. Ejemplo: estire su brazo hacia arriba como
intentando tocar el techo, pero sin un esfuerzo desmedido, cuente hasta 9 y luego deje caer su
brazo, repitalo con el otro brazo de la misma manera, para finalmente, hacerlo con ambos brazos.

e Los ejerdcios de soltura, un trabajo muscular suave, que tiende a descontraer los musculos y
mejorar la irrigacion. Un sencillo ejemplo es el ponerse de pie y dejar que los brazos cuelguen
hacia abajo, para luego mecerse ligeramente a fin de que se muevan los brazos, para que
después se deje que poco a poco se queden quietos.

» Los egjerdicios de sacudidas, muy usados por los nadadores, consisten en sacudir un brazo con un
movimiento rotatorio de la muneca hasta el hombro, a fin de que tiemblen los mdsculos del
brazo, esto solo se logra si el brazo cuelga pesadamente hacia abajo. Este ejercicio también
puede realizarse con otras partes del cuerpo, pies y cabeza.

e Otro ejercicio muy Util es el de mover el cuello para atenuar la tension que se genera
frecuentemente en dicha zona y consiste en poner la cabeza centrada sobre los hombros para
luego girarla hacia un lado como intentando tocar un hombro con su barbilla, manteniendo el
hombro recto, para después hacerlo hacdia el otro lado, continuando la flexion de la cabeza hacia
delante y hacia atras con suavidad.

e la técnica del masaje esta adquiriendo gran popularidad, ya que un buen masaje hecho por un
experto minimiza o incluso elimina contracciones musculares que se acumulan en el cuerpo. Pero
si no es facil acceder a este ejercicio, puede realizarse un masaje personal con las propias manos
o con algin aparato eléctrico de los disponibles ahora en el mercado y consiste en darse un
masaje desde el centro de la frente hacia las sienes, hay que pasar la manos, una primero y otra
después, desde las cejas hasta el nacimiento del pelo.

Y dentro de la relajacion mental, el ejercicio mas sencillo implica escoger un sillén confortable
y la posicién mas cédmoda, posteriormente se relaja la musculatura de las piernas, se cierran los
parpados y se piensa que uno va deslizandose como “hundiéndose en el agua”. Después de
mantenerse asi por algunos minutos se espera con los o0jos cerrados para abrirlos lentamente. Este
tipo de ejercicio tal vez no proporciona una sensacion de bienestar, pero si se percibe una sensacién
de paz, alivio o tranquilidad. Durante la refajacién, conviene efectuar algunas respiraciones profundas
con maxima respiracion, ya que ésta puede ayudar a disminuir la presion cardiaca.

Relacionados con estas técnicas de relajacion, Dominguez y cols. (1998) describen otras dos
técnicas muy Utiles para enfrentar el estrés: el ejercicio de imagineria y la escritura
autorreflexiva.

> El ejercicio de imagineria es otro técnica de relajacion mental, que en términos generales se
realiza de la siguiente manera:

« Siéntese en una silla o sillén cdmodo apoyando los pies en el suelo, coloque los brazos y manos a
los lados de su cuerpo, para dejarlos caer de manera natural.
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Ahora deje pasar el aire por su nariz y mientras lo hace, imaginese cémo el aire entra por su nariz
y déjelo salir por la boca. Nuevamente repita el mismo ejercicio imaginandose el color del
oxigeno, la cantidad, la forma y como va entrando lentamente por su nariz como si fuera un
pedazo de nube suave y ligera que entra por su nariz y llega a sus pulmones. El oxigeno que no
necesita déjelo salir, déjelo que se vaya, que vaya saliendo por sus labios, sienta el movimiento
de sus labios de como el aire los mueve. Como levanta el labio superior y el labio inferior.

Continte respirando tan lento y profundamente como lo esta haciendo, mientras trae a su
memoria el recuerdo de un lugar que le agrade, que le guste, siga trayendo a su memoria los
objetos que tiene (puede ser agua, plantas, flores, arboles, nubes). También traiga los colores del
lugar, visualice nitidamente la intensidad de los tonos. Vuelva a recordar los ruidos, los olores del
lugar y la temperatura, mientras sigua respirando lento y profundamente.

Puede estar solo o acompanado.

Continue visualizando este lugar, ahora de preferencia escoja uno de los objetos de este lugar,
seleccione el que mas le guste, visualice su tamano, su forma, su textura, su color, recuerde su
olor; mientras continua respirando nuevamente, disfrute de las sensaciones que le producen estos
recuerdos y guarde en su cerebro estas sensaciones para cuando las necesite.

Haga tres respiraciones profundas antes de concluir.
Ahora incorporese, abra lentamente sus cjos y comente sus experiencias

La escritura autorreflexiva fue desarrollada por el Dr. Pennebaker (1988-1997), quien realizo
una investigacion con estudiantes de la Universidad de Dallas, Texas. Dividid a un grupo en dos
secciones; a la primera le pidié que escribiera durante 20 minutos sobre temas triviales y a la
segunda parte del grupo le pidid que escribiera acerca de una experiencia traumatica o dificil. Los
resultados de este trabajo fueron que estos Ultimos se beneficiaron psicoldgica y fisiologicamente
de la escritura en comparacion con los primeros.

El ejercicio consiste en escribir por 4 ocasiones (cada una con un tiempo limite) la experiencia
mas dolorosa, traumatica, perturbadora y/o conflictiva, reciente o pasada, especialmente aquella
que nunca haya hablado con alguien o lo haya hablado superficialmente o en pocas ocasiones:

En el primer ejercicio se escribe libremente utilizando exclusivamente la primera persona del
singular (yo, mi, a mi, etc.).

En el sequndo ejercicio a partir de una lista de palabras que se presenta, hay que acomodar el
escrito utilizando el mayor nimero de palabras que considere se ajustan a su propio lenguaje y
estilo de escritura.

En el tercer ejercicio se hace un escrito de la historia original en tercera persona del singular (a él,
ella, penso, él considerd, etc.).

Y en el cuarto ejercicio se plasman las consecuencias provechosas, benéficas o Utiles que ha
dejado la experiencia para la vida cotidiana y a partir de ello que metas pueden plantearse en un
futuro proximo.
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Al utilizar esta técnica es importante manifestar a la persona que al escribir puede hacerlo
con la confianza y seguridad de que su escrito no sera divulgado y que no debe preocuparse por la
ortografia, sintaxis y/o gramatica.

Una gran ventaja de este tipo de técnicas es que pueden ponerse en practica en cualquier

lugar, no necesitan de equipo especial para que el empleado se brinde unos minutos para ayudarse a
aliviar su tension.

7.3) Técnicas coqgnitivas y de autocontrol

Los componentes cognitivos involucrados en una situacién estresante son variados y pueden
estar alterados en uno o varios puntos del proceso. Si estos aspectos estdn incidiendo en la
experiencia del estrés, las técnicas cognitivas resultaran eficaces en la superacion de dichas
situaciones y en la reduccién de los efectos negativos. Son numerosas las técnicas existentes, pero
pueden describirse tres de ellas especialmente relevantes y dirigidas a controlar cada uno de los
aspectos que pueden estar alterados:

» Solucion de problemas de D’ Zurilla y Goldfried (1971, citados por Gil y Peiré 1997) busca
ayudar a las personas a resolver problemas y tomar decisiones mas adecuadas, facilitando a las
personas el reconocimiento del problema y su identificacion. Para ello, facilita a las personas el
reconocimiento del problema y su identificacién, inhibiendo al mismo tiempo la tendencia de
responder impulsivamente ante él; facilita también el desarrollo de alternativas a la situacion y
ofrece estrategias para analizar las diferentes alternativas y ponderarlas proponiendo un
procedimiento para escoger la respuesta mas adecuada al problema y verificar su adecuacién.
Para su adquisicion se plantean, por regla general, los siguientes pasos:

e El partidpante debe reflexionar sobre cual es el problema; para ello se pide a cada participante
que identifique un estresor que le genere problemas en el trabajo y que tiene que ser corregido.
Tanto el estresor como sus efectos deben ser analizados con detalle.

= El participante debe pensar en lo que esta dispuesto a hacer para resolver el problema, por lo cual
tienen que desarrollar un conjunto de objetivos reales para ello. Dichos objetivos deben estar
formulados en términos conductuales.

e Se pide a los participantes que individualmente generen posibles soluciones a su problema, sin
entrar a analizar su viabilidad. Hay que insistir en que probablemente caben diversas soluciones
eficaces.

s Posteriormente se pide a los participantes que evaluen las consecuencias de algunas soluciones
eficaces identificadas.

e La quinta fase consiste en delimitar la solucion elegida y analizarla.
e Una vez tomada la decisién sobre la solucion que resultard ser adecuada, ésta se lleva a la
practica. Sin embargo, se le pide a los participantes que anticipen la posibilidad de obtener éxitos

y fracasos.

s Por (ltimo, los participantes evalGan si la alternativa elegida le ha llevado de forma global a
conseguir los objetivos
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Este programa de entrenamiento en solucién de problemas, habitualmente necesita una sesién de
1 0 2 horas para cada una de las fases y las sesiones se realizan una vez por semana durante 6 o
7 semanas. Dentro del programa hay que prestar especial atencion a que los participantes vayan
mas alla de la simple discusion, esto es, no basta con identificar los problemas, deben trabajar
cada una de las fases para la solucién de los mismos. Es importante combinar la practica con la
retroalimentacidn, asi como el analisis, evolucion y correccidn de las discrepancias que puedan
surgir.

> Reestructuracion cognoscitiva que intenta ofrecer vias y procedimientos para que una
persona pueda reorganizar la forma en que percibe y aprecia una situacién. Se parte del concepto
de que las personas constantemente alternan pensamientos positivos y negativos, es decir,
pensamientos racionales o irracionales. Los primeros corresponden a la realidad objetiva, mientras
que los Ultimos no son congruentes con ésta. Los pensamientos irracionales son los principales
causantes de los problemas emocionales, por 10 que el detectarlos para sustituirlos por otros de
tipo racional, ayudara a la persona a resolver sus problemas.

Murphy (1996) menciona dos técnicas involucradas en la terapia cognoscitiva:

o Terapia racional emotiva, la cual fue desarrollada por Ellis (1973) vy cuyo objetivo es
identificar las etapas especificas del curso de pensamiento irracional de un individuo, para
interrumpirlo con pensamientos racionales. Es asi como el procedimiento terapéutico envuelve
un paradigma A-B-C-D-E, en donde A = Activacién de la experiencia estresante, B = Creencias
que entran en accion como respuesta a dicha situacion, C = Consecuencias conductuales y
emocionales de dichas creencias, D = Analisis de las creencias irracionales que provocan dichas
consecuencias y E = Efecto de ia terapia dando como resultado un sistemas de pensamiento
reestructurado.

o Inoculacion del estrés, la cual fue desarrollada por Meichenbaum (1977) y esta constituida
por tres etapas: educacion, repeticion y aplicacion. La primera fase implica el aprendizaje
acerca de cémo la persona ha reaccionado ante pasadas experiencias estresantes. Mientras
que la sequnda fase implica el aprendizaje de varias estrategias de afrontamiento. Y la tercera
implica la practica de las habilidades adquiridas en la etapa anterior bajo situaciones simuladas
y guiadas por el terapeuta. A diferencia de la técnica de Ellis, la inoculacion no estd restringida
a elemento cognitivos, ya que puede incluir otras técnicas como la relajacién muscular y la
desensibilizacion.

Sin duda esta técnicas que buscan modificar la forma en que percibimos las situaciones son
herramientas de gran utilidad, pues se aplican tanto a experiencias que se presenten en el trabajo
como en la vida cotidiana, pero tienen el inconveniente de que exigen por parte de las personas
tiempo para. asistir a las sesiones y de igual manera, deben ser conducidas por expertos en la
materia. '

7.4) Retroalimentacién Biologica

Este procedimiento tiene como objetivo establecer un “circulo” de informacion entre el
individuo y la informacién corporal obtenida de él mismo, mediante instrumentos electronicos de
medicion con el fin de facilitar y escuchar el “lenguaje de nuestro cuerpo”. Para lograr esto, hay que
contar con un instrumento de alta precision que tenga la capacidad de registrar y amplificar las
sefiales bioldgicas del cuerpo a través de mensajes visuales o auditivos en miras de identificar los
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cambios que se producen dentro del organismo, mientras la persona piensa, se emociona o se
tranquiliza.

Cuando el individuo cuenta con informacion constante puede identificar la relacion que
guardan los cambios fisioldgicos, con las emociones, acciones, pensamientos y ambiente. La finalidad
de establecer esta vinculacion es que el individuo aprenda a disminuir la tension muscular y la presion
sanguinea, a elevar la temperatura de la piel siempre que tenga que afrontar una situacion
estresante. Algunas de las funciones bioldgicas, que pueden ser registradas a través de equipos de
retroalimentacion y autorreguladas, son las siguientes:

= Vasoconstriccion (temperatura dérmica)

= Actividad eléctrica muscular (tension muscular)

= Respuesta galvanica (sudoradion)

= Presion arterial (presion alta y baja)

= Actividad eléctrica cerebral (cambios en las ondas cerebrales)

Asi al identificar los signos que marcan el inicio de un estado de excitacién, podra corregir la
direccion del estrés que se inicia, de tal manera que pueda transitar de un estado emocional negativo
a uno positivo. Sin embargo, esta técnica es la menos utilizada en el estudio de! estrés, ya que
requiere de un equipo caro y de personal capacitado.

7.5) Apoyo Social

A través del apoyo social en el trabajo los sujetos obtienen nueva informacion, adquieren
nuevas habilidades o mejoran las que ya poseen, obtienen refuerzo social y retroalimentacidn sobre la
ejecucion de las tareas, y consiguen apoyo emocional. Por lo que se ha establecido que tiene tres
tipos de efectos: directo, indirecto y modulador. En otras palabras, el apoyo social afecta al estresor
mismo, a los niveles de estrés percibido y al impacto que tiene el estrés sobre el sujeto o la
valoracion que éste haga de los estresores (Gil y Peird 1997). Un ejemplo de lo antes mencionado son
los resultados encontrados por Tellez (2001) al evaluar los niveles de estrés y ansiedad en el personal
médico, paramédico y de enfermeria de la Cruz Roja Mexicana, en donde se describe que el grupo de
médicos es el que se encuentra mas expuesto tanto a los factores de estrés y ansiedad como a los
factores de apoyo y de afrontamiento adaptativo, siendo estos ultimos los que disminuyen el impacto
de los primeros, ya que inhiben las conductas de riesgo y refuerzan las conductas dirigidas a una
buena salud mental.

Furnham (2001) sefala que una fuente de apoyo social para un nuevo empleado es la
asignacion de un mentor. Pues un trabajador mayor y mas experimentado puede aconsejar,
asesorar y fomentar el desarrollo personal de un trabajador mas joven e inexperto, de esta forma, el
estrés de la induccion se reduce considerablemente. Y aunque pasa por diferentes etapas (iniciacion,
cultivo, separacion y redefinicion), tiene las siguientes funciones:

= Profesionales: establecer relaciones que apoyen la carrera profesional del joven inexperto,
proporcionar retroalimentacion positiva y negativa para mejorar su desempeiio y potencial,
asumir la responsabilidad por los errores ajenos a su control, actuar como amortiguador cuando
sea necesario, crear oportunidades para que el joven demuestre su competencia cuando sea
importante hacerlo, llevarlo a juntas importantes que pueden mejorar su visibilidad y delegar
tareas y habilidades que fomenten su desarrollo y lo preparen para progresar.
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= Psicologicas: mostrar conductas, actitudes y/o habilidades apreciadas, que sirven al joven
inexperto para lograr la competencia, la confianza y una clara identidad profesional, crear un foro
atil y confidencial para explorar dilemas personales y profesionales, brindar una excelente
escucha, confianza y armonia que permiten tratar inquietudes fundamentales de desarrollo,
ofrecer apoyo, respeto y admiracion constantes que fortalecen la autoestima y la autoimagen,
brindar atencién y amistad mutuas mas alld de las necesidades diarias del trabajo cotidiano y
participar en experiencias mas alla del ambiente de trabajo inmediato.

Evidentemente existen también riesgos: los protegidos pueden volverse dependientes de sus
mentores, los consejos que se les proporcionan no siempre son utiles e incluso, si el mentor sufre
alguin revés politico dentro de la empresa, su protegido también puede sufrir las consecuencias.

Bajo esta misma linea se han desarrollado programas de socializacion anticipatoria,
sobretodo cuando se estudia el sindrome de quemarse por el trabajo en personal de asistencia
médica. Estos programas pretenden dar a los nuevos empleados una visién real del trabajo que han
de desempenar, con la finalidad de que adquieran las destrezas necesarias que les permitan afrontar
con éxito las dificultades del puesto. Esto implica presentar tanto los aspectos positivos como
negativos de la organizacion. El fundamento del cual parte el desarrolio de este tipo de programas es
que diferentes investigadores sefialan que hay una fuerte asociacion entre el ingreso inadecuado de
un nuevo empleado en determinada organizacion y la aparicion de problemas asociados al estrés. Ello
debido, en gran medida, a la discrepancia existente entre las expectativas que los profesionales
tienen cuando empiezan a trabajar y la realidad que encuentran.

Para Kramer (1974, citado por Gil y Peird 1997), un programa de socializacion puede
concretarse en 4 fases:

e Hay que presentar al nuevo miembro un choque moderado con la realidad profesional, de forma
que pueda elaborar argumentos cognitivos para resolver las discrepancias entre sus expectativas
y la realidad. En esta frase se le ofrecen ejemplos de situaciones laborales que ya han sido vividas
por otros profesionales veteranos y que pueden ser contrarias a sus expectativas. Las estrategias
que el profesional debe adquirir no son hipotéticas, sino que han de haber sido Utiles para la
adaptacién de otros profesionales que actualmente desempefian puestos similares en la misma
organizacién.

e La segunda fase se centra en analizar los problemas encontrados en la etapa anterior e idear
nuevas estrategias para tratar esas situaciones. Con ello se incrementa el numero de estrategias a
emplear y, mas importante aln, aumenta la comprension de los profesionales de por qué ciertos
procedimientos que ocurren en situaciones poco ideales contindan existiendo. En esta fase, los
nuevos empleados son expuestos a los aspectos negativos de las politicas y practicas que
caracterizan a la mayoria de las organizaciones. Asimismo, se les anima a pensar activamente
sobre posibles soluciones para mejorar la situacion.

Estas dos primeras fases se centran en las propias expectativas de los empleados y de su forma
de ver las cosas, teniendo como principal objetivo el que los participantes sean conscientes de
como piensan, sienten y se comportan.

e En la tercera fase los supervisores y la administracion exponen a los miembros recién
incorporados las expectativas que se tienen sobre ellos. Asimismo, en este proceso, 10s nuevos
integrantes sefialan que esperan realizar y que no esperan realizar en su puesto. De esta manera,
los participantes pueden valorar sus posibilidades de éxito y de fracaso.
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La fase final del programa va dirigida a ensefar y a capacitar a 10s nuevos integrantes en técnicas
y estrategias de negociacidn y de solucién de confiictos. Ei objetivo es que estos adquieran las
destrezas necesarias para convertirse en agentes de cambio. Estas destrezas le dan al nuevo
miembro la opcién de cambiar en el futuro aquellas partes del sistema que presentan conflictos,
haciéndolos mas aceptables.

Estos programas no estan disefiados para cambiar la realidad sino buscan capacitar a los

nuevos miembros para hacerles mas facil su incorporacién al mundo laboral. Sin embargo, el preparar
simplemente para los aspectos negativos del puesto no garantiza que la exposicién a largo plazo al
puesto no conlleve a la aparicién de consecuencias graves, por lo cual es necesario realizar cambios
en el propio puesto o en otras condiciones de la organizacion.

7.6) Programas de participacién y de desarrollo de la comunicacién organizacional

Romero (1998) describe algunas de las estrategias utilizadas para fomentar la direccién

participativa dentro de las organizaciones, que tienen como objetivo reducir el estrés debido a
la estructura o clima organizacional:

£
”

N

\Y

La direccion por objelivos, a través de la cual, la direccion fija una serie de objetivos y metas
organizacionales, que son comunicados a los trabajadores y seran usados como guia para evaluar
cada trabajo, suponiendo que si dichos fines son realistas, genuinos y se ajustan a la habilidad y a
otras caracteristicas del individuo, estara asegurada una mayor eficacia organizacional. La
presencia de objetivos claros facilita que los directivos planifiquen y utilicen eficientemente los
recursos, coordinen las actividades de las distintas unidades, aciaren las expectativas de trabajo y
reduzcan la ambigliedad de rol. Mientras que los procedimientos de retroalimentacion facilitan el
perfeccionamiento del aprendizaje, de la actividad y en definitiva, el autocontrol de cada
individuo, guien guiado por unos objetivos claros podra corregir los pequefios errores, prever los
posibles problemas, preparar las medidas preventivas, proponer métodos mas eficaces y
cooperar, por tanto, de forma constructiva en la consecucién de los objetivos empresariales, en
lugar de ejecutar ciegamente los cometidos encomendados.

El plan Scanlon, que es una derivacion de la direccién por objetivos. En donde se crean comités
de produccion departamentales, integrados por representantes electos de los trabajadores y por
un miembro nombrado por la direccion, generalmente el supervisor. Se crea también un comité
para toda la empresa, con representantes de ambas partes. Dichos comités se reinen una vez al
mes y examinan las sugerencias para mejorar los métodos de trabajo y aumentar la eficacia.

Los circulos de calidad o circulos de control de calidad son la técnica insignia del modelo de
gestién japonés. Basicamente, se trata de reuniones voluntarias de grupos de trabajadores que
realizan una tarea similar y que en presencia de su encargado intercambian opiniones e idas de
cémo mejorar la calidad del producto y/o del trabajo, sin que por ello perciban retribucién alguna.
Se parte de la existencia de una confianza mutua entre trabajadores y direccion, inspirada en las
posibilidades de labrarse una carrera dentro de la empresa, en las expectativas de empleo a largo
plazo y en el talante constructivo de la fuerza laboral; por lo que la supervision extrema de la
ejecucion o la fragmentacion del empleo perderian parte de su atractivo para la direccién como
métodos de control.

La teoria Z representa un modelo organizacional en donde se pretende una inclusion total del
trabajador en la dinamica de la empresa, proporcionandole un sentido global de proceso
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productivo, dandole cierta seguridad en el empleo o bien haciéndole participe del sentir colectivo
de la responsabilidad a través de la toma de decisiones compartidas.

Ardid vy Zarco (1998) consideran que la implementacion de una estrategia global de
comunicacion en el contexto organizacional debe pasar por las siguientes etapas:

> En primer lugar es necesario sensibilizar y cambiar perspectivas en los diferentes niveles que
componen la organizacion. Una buena forma de conseguirlo es incluyendo la “comunicacion e
informacidon” como un area mas, util e indispensable, de la direccion de Recursos Humanos o
bien, crear un departamento de comunicacion en el interior de la empresa o formar grupos de
trabajo interdisciplinarios.

» En segundo lugar hay que estudiar las necesidades de comunicacion de la empresa. Una forma de
hacerlo es detectar las carencias existentes en cuanto a las capacidades y habilidades de
comunicacion, asi como diagnosticar 1as necesidades comunicativas de los miembros y grupos de
trabajo que componen la organizacidon. Pero también puede detectarse el tipo de informacion que
se transmite, los medios o canales a través de los cuales viaja dicha informacion, los contenidos,
la comunicacién formal existente, la informal, etc.

A

En tercer lugar se define y fijan objetivos estratégicos globalizados en un plan general de
actuacion acorde a las necesidades detectadas. Asi pueden elegirse los soportes y medios mas
adecuados para canalizar la informacion y favorecer la comunicacion entre los diferentes
miembros de la organizacion.

% En cuarto lugar hay que establecer una fase de evaluacion y seguimiento de las acciones puestas
en practica, reforzando aquellos cambios que hayan sido positivos e introduciendo modificaciones
en aquellos otros que han resultado ineficaces.

7.7) Programas de asistencia a los empleados (EAP)

Estos tienen como objetivo brindar un tratamiento recuperador, se originaron a partir de las
campadas de recuperacién del alcoholismo en las empresas tras la II Guerra Mundial, aunque en el
transcurso de los anos fueron diversificando sus servicios.

Es un servicio de consulta y asesoramiento de breve duracion, abierto a todos los empleados
que lo deseen, de confidencialidad asegurada, ya sea a cargo de personal interno o externo y
localizado dentro o fuera del lugar de trabajo. Estos programas van dirigidos a empleados que
presentan diferentes tipos de problemas, desde el consumo de substancias toxicas hasta problemas
econdmicos, personales o familiares. Esta ayuda se concreta en varios aspectos: evolucion y
diagnéstico del problemas, remision a servicios especializados para su tratamiento, educacién
encaminada a fomentar el uso de esos servicios y a incrementar su eficacia haciendo de los
empleados usuarios concientes, junto con intervenciones de crisis en casos determinados
(psicoterapia, solucién de problemas), siempre que finalicen en unas pocas sesiones. La filosofia de
estos programas se basa en la absoluta confidencialidad, en el apoyo a los individuos para que
consigan los cambios en ellos mismos que son necesarios, en ofrecer consultas a los directivos para
mejorar las dificultades provocadas por los empleados que a causa de sus problemas deterioran el
ambiente y el desempeno en el lugar de trabajo y en ofrecer una respuesta rapida a las consultas. Sin
embargo, una premisa fundamental de los programas de asistencia a los empleados es el hecho de
facilitar pero no realizar, en el lugar del empleado, los cambios, ya que estos deben recaer siempre en
él.
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Al describir este tipo de programa resulta necesario el describir también que tipo de

consejeria se puede dar en las empresas:

Davis y Newstrom (1999) sefialan que en términos generales la consejeria es la conversacion

con un empleado sobre un problema de contenido emocional para ayudarlo a resolverlo. El objetivo es
desarrollar una mejor salud mental en beneficio del incremento de la seguridad de si mismo,
comprensién, autocontrol y capacidad de trabajar eficazmente. La consejeria suele ser confidencial
para que los empleados se sientan en libertad de hablar abiertamente de sus problemas tanto de
trabajo como personales, ya que ambos van a afectar su desempefio en la empresa. Asi que la
consejeria tiene 6 funciones especificas:

>

\Y

Y/

\¥

Dar un consejo o en otras palabras, decirle a la persona lo que se cree que debe hacer. Esto sin
duda involucra al consejero a elaborar juicios sobre los problemas de la persona asesorada y
proponer un curso de accion. Es aqui justamente donde reside la dificultad de esta funcion,
porque es casi imposible comprender a plenitud los complicados problemas de otra persona, y
mucho mas decir qué hacer con ellos. Adicionalmente, dar consejos puede hacer surgir una
relacion en la que el asesorado se sienta inferior y dependiente del consejero. Pero a pesar de
estos inconvenientes, el ofrecimiento de consejos es un hecho rutinario en la consejeria, porque
los trabajadores lo esperan y los administradores tienden a proporcionarlo.

Brindar reafirmacion, 1a cual es un medio para darles valor a fin de que enfrenten un problema u
otorgarles una sensacion de seguridad de que han emprendido el curso de accidon adecuado. Uno
de los problemas de la reafirmacidon es que los aconsejados no siempre lo aceptan. Piensan que
son suficientemente inteligentes y consideran que el consejero no puede estar en lo cierto de que
el problema se resolvera apropiadamente. Y aln si los asesorados la aceptan inicialmente, la
nueva seqguridad en si mismos que consiguen gracias a la reafirmacion puede desvanecerse tan
pronto como vuelvan a enfrentarse a sus problemas, lo que significa la obtencion de escasas
mejoras reales. Esta falsa sensacion de seguridad en si mismo puede inducirlos incluso a tomar
decisiones personales incorrectas. Pese a esto, la reafirmacion es necesaria.

Comunicacion tanto a nivel ascendente como descendente. En lo que concierne a la primera, la
comunicacion es un medio de gran importancia para los empleados para que los directivos
conozcan sus opiniones, ya que una de las partes mas importantes de la labor de un consejero es
descubrir los problemas emocionales relacionados con politicas de la compafiia y ofrecer a la alta
direccion interpretaciones de ese tipo de problemas. Pero también se beneficia a la comunicacidn
descendente, ya que los consejeros contribuyen a la interpretacion de actividades de la compafiia
para los empleados al discutir con estos problemas relacionados con ellas.

Liberacion del estrés emocional o también llamada catarsis emocional. Los individuos tienden a
consegquir una liberacion de sus frustraciones y otros problemas cuando se les da la oportunidad
de exponérselas a alguien, ya que se sientes més relajadas y su discurso es mas coherente y
racional. Esta liberacién no necesariamente resuelve los problemas, pero elimina los obstaculos
mentales contra su solucién y le permite a aquélla enfrentar de nuevo sus problemas con una
vision constructiva.

Clarificacion del pensamiento que implica eliminar el bloqueo emocional al despejar la mente, y
con ello ponderar justamente los sucesos o pensar racionalmente. La consecuencia de esta
clarificacion es que la persona se siente estimulada a aceptar la responsabilidad de sus problemas
emocionales y a ser mas realista en su resolucion. Es importante sefialar que esta clarificacion
puede no presentarse en el momento de la conversacion entre el consejero y el asesorado, ya
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que puede ocurrir en un momento parcial como resultado de los avances que se consigan en la
relacion de consejeria.

\Y

Reorfentacion que supone un cambio en el ente psiquico del empleado a través de una
modificacion de sus metas y valores basicos. Sin embargo, 1a funcién de los administradores
consiste en identificar a los empleados que necesitan de reorientacion antes de que esta
necesidad se vuelva extrema a fin de poder remitirlos a tiempo a ayuda profesional para que sean
sometidos a un tratamiento exitoso.

Ademas, existen tres tipos de consejeria: la directiva, no directiva y participativa:

« La consejeria directiva consiste en escuchar el problema de un empleado, decidir con éste que
hacer y finalmente instruir y motivar al empleado a que lo haga, por lo que con ella se cumplen
todas las funciones antes descritas.

¢ Mientras que la consejeria no directiva o centrada en el cliente se trata del proceso de escucha
habil y de la estimulacién del asesorado para que explique sus problemas, los comprenda y
determine las soluciones adecuadas; fija la atencién en el asesorado y no en el consejero como
juez.

e Y la consejeria participativa establece una relacién mutua entre consejero y asesorado, en la que
hay un intercambio de cooperacion de ideas para ayudar al asesorado a resolver sus problemas,
uno y otro aplican a dichos problemas sus conocimientos, perspectivas y valores. La consejeria
participativa comienza con la aplicacidn de las técnicas de escucha de la consejeria no directiva,
pero a medida que avanza la entrevista, los consejeros participativos pueden desempefhar un
papel mas activo que los no directivos. Ofrecen ideas y conocimientos, pueden discutir |a situacién
con base en sus amplios conocimientos de la organizacién y proporcionarle al empleado una
vision diferente del problema.

7.8) Programas de entrenamiento en gestion o0 manejo del estrés

Tienen como objetivo prevenir las consecuencias negativas del estrés mediante el fomento de
la capacidad de aprendizaje de los participantes a partir de las propias experiencias. Estos programas
suelen agrupar distintos conocimientos y técnicas, centradas en producir cambios en las personas.
Aunque hay programas de entrenamiento en aspectos especificos, son usuales los programas que
integran el analisis del proceso de estrés y sus posibles antecedentes junto a entrenamiento en
gestion del tiempo, modificacién de los estilos de vida y entrenamiento en una o varias estrategias de
afrontamiento. Una parte importante de los programas se centra en concientizar a los participantes
del papel que pueden desempefiar en la prevencion del estrés a diversos niveles (vida mas sana,
vigilar su estado de salud o evitar hébitos que incrementan el riesgo del estrés y sus consecuencias)

7.9) Programas inteqradores para el control de estrés

En conjunto, se trata de programas realizados a la medida de una determinada organizacion o
situacion, en donde se interviene a diversos niveles del proceso de estrés y pretende actuar de forma
sistematica y comprensiva (combinando prevencidon y tratamiento), ofreciendo diversos servicios.
Algunos de ellos suponen una ampliacidén de las directrices de los programas de asistencia a los
empleados tradicionales. Asi, pueden ofrecer una combinacion de servicios como orientacién
confidendial, resolucion de conflictos, identificacion de fuentes de estrés, planificacion de cambios
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organizacionales buscando la implicacién de los afectados, entrenamiento en habilidades de
comunicacion, supervision y resolucion de problemas, entrenamiento en técnicas de reduccion de
estrés y mejora de la salud y orientacion de la carrera.

7.10) Programas de intervencién de crisis

Consisten en el establecimiento de mecanismos que eviten los efectos negativos que se
producen en la organizacién tras un evento traumatico, como puede ser el fallecimiento de una
persona clave en la organizacion, situaciones econdmicas delicadas y repentinas u otras situaciones
excepcionales. Este tipo de programas suele centrarse en aspectos organizacionales como la
disminucién de la productividad ante la ausencia de autoridad o el desbordamiento de los sistemas de
comunicacion y también en procesos grupales como la aparicion de conflictos, aparicion de
percepciones generalizadas de incertidumbre, falta de control, ansiedad y apatia progresiva
reforzandose de unos miembros a otros.

7.11) Otra estrateqias

Ross y Altmaier (1994) describen algunas técnicas que pueden intervenir en los problemas de
la ambigiiedad de rol:

> Descripcion de puestos, que implica detallar tanto las tareas, responsabilidades y obligaciones
de la persona a cargo del puesto, lo cual permite al empleado contar con un sentido bien definido
de lo que debe hacer.

v/

Analisis y clarificacion del rol, que parte de la premisa de que la mejor fuente de informacion

acerca del trabajo proviene de la misma persona en su trabajo, es decir, al envolverse en las
tareas asignadas al puesto, el individuo puede dar respuesta a las preguntas que tenga sobre el
mismo, claro contando con el apoyo de un supervisor, con quien pueda discutirlas.

» Rediseio de puesto que implica cambiar algunos aspectos de las tareas con la finalidad de

asequrar la eficacia y eficiencia en la realizacién de las mismas.

Schabracq, Cooper, Travers y Van Maanen (2001) sefalan que la labor de analizar el puesto en si
para identificar las caracteristicas del mismo que propician la aparicion del estrés debe estar a
cargo de un ergonomista o0 un experto en el drea de higiene laboral, pues debe establecerse
correctamente la dificultad o el riesgo intrinseco del trabajo, para elegir la mejor modalidad del
rediseno. Estos mismos autores describen las principales modalidades empleadas:

- Ensanchamiento del puesto, que en términos generales implica que un empleado realice diferentes
tareas relacionadas entre si con la finalidad de evitar la monotonia.

- Enriquecimiento del puesto, que es una forma especifica del ensanchamiento, la cual implica una
redefinicidn o reestructura del puesto para hacerlo mas interesante, con miras a que conlleve un
desafio y a lograr una recompensa interna.

- Autonomia, que implica ofrecer la libertad de disefar y estructurar el propio trabajo, y asi la
oportunidad de experimentar mas libertad conlleva a elevar el compromiso con las tareas
asignadas.
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- Contacto sodial, que implica crear mas oportunidades de interaccidn con otras personas (de forma
directa, a través de e-mail, etc.), para establecer canales de comunicacion que proporcionan a su
vez, apoyo social, cuya importancia en el enfrentamiento del estrés ya fue revisada.

- Fquipos auto-dirigidos, en el cual un grupo de empleados decide por si mismo cémo puede llevar a
cabo tareas especificas, disefiando los procesos de trabajo y operacion. Su relevancia se enfoca
en los efectos que tiene en la industria, especificamente en la calidad de produccidn y costos, mas
que en su trascendencia para aminorar los sintomas del estrés.

Ross y Altmaier (1994) también sefialan que ante los problemas que ocasionan el rol de
turnos en Estados Unidos, es decir, el trabajar mas de 5 dias a la semana o el tener un horario de
mas de ochos horas, se han establecido otros tipos de horarios:

> Semana comprimida, en donde tal vez se trabajan mas de 8 horas al dia durante 5 dias a la
semana, pero dejan al empleado la oportunidad de contar con dos dias de descanso.

> El horario flexible, en donde el mismo empleado puede modificar su horario bajo limites
prescritos.

> El horario compartido, en donde el empleado comparte un horario de tiempo completo con
otro trabajador.

Bajo esta misma linea, Davis y Newstrom (1999) consideran que ante situaciones de estrés
graves es recomendable alejarse temporalmente. Y al reconocer esta necesidad de escape de los
trabajadores, algunas empresas han creado programas llamados ausencias sabaticas para alentar
el alivio de presiones y la educacion personal. Estos permisos pueden ser sin goce de sueldo, con un
sueldo parcial o bien, con la remuneracidn total. Aungue la mayoria de las empresas que lo aplican
permiten ausencias de solo cuatro u ocho semanas, otras como Xerox, autorizan periodos de hasta un
afno. Con este tipo de programas, los trabajadores regresan descansados, emocionalmente
recuperados y se sienten retribuidos y valorados por su organizacién

Sin duda alquna, cada una de las estrategias antes mencionadas son Utiles, pero antes de
ponerlas en practica dentro de la organizacién es necesario evaluar las condiciones internas de la
misma, con la finalidad de elegir la que mas se adecue a las necesidades de los trabajadores y de la
organizacion en si.
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CONCLUSIONES

El objetivo del presente trabajo fue el presentar un marco tedrico completo aunque no
exhaustivo, con respecto al estrés, qué es, cuales son sus consecuencias, cual es su importancia
dentro del ambito laboral, cdmo ha sido estudiado, pero sobretodo qué puede hacerse para
manejario.

Dentro de contexto laboral el estrés (distrés) se define como el conjunto de respuestas
negativas desarrofladas en los ambitas fisico, psicoldgico y conductual que son /a consecuencia de una
valoracion en donde se percibe que las exigencias del trabajo han excedido las capacidades, las
habilidades, los recursos y las necesidades de los empleados. Y dada la repercusion a nivel individual
y organizacional, existen disdplinas como Medicina del Trabajo, Psicologia de Ia Salud Oaipacional y
Sequridad Industrial que se dedican a estudiar especificamente todos los factores relacionados con la
realizacion eficaz de las tareas de un trabajador, e incluso a este grupo se agrega otra disciplina
conocida como Psicopatologia del Trabajo, 1a cual se centra en el estudio de los trastornos y conflictos
que se derivan del desempefio de la actividad laboral. Mas adn, existen organismos cuya misidn
fundamental es contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida del sector laboral como la
Organizacion Internacional del Trabajo en Ginebra, Suiza o el Instituto Nacional de Salud y Sequridad
Ocupacional (NIOSH) en Estados Unidos.

Se han propuesto diferentes modelos para estudiar el estrés, sin embargo, en el presente
trabajo analizamos el que plantean Peird y Salvador (1993), quienes conciben que el estrés se
desarrolla en 6 etapas: variables ambientales (demandas y recursas), evaluacion cognitiva, estrategias
de afrontamiento, variables moderadoras, respuestas o efectos inmediatos y consecuencias o efectos
a largo plazo. En otras palabras, ante determinada situacién, el trabajador tiene que evaluar la
discrepancia o desajuste entre las demandas que el ambiente hace recaer sobre el individuo y los
recursos que le permitira aplicar ciertas estrategias de afrontamiento con la finalidad de modificar la
valoracion que se esta dando a la situacion, y es a partir de estas estrategias que el trabajador da una
respuesta favorable o desfavorable, experimenta o no el estrés. Y mientras este proceso se lleva a
cabo, ciertas variables de corte ambienta! o personal influiran en cada una de las fases.

Los resultados de las investigaciones realizadas que evalGan la relevanda de los factores
presentes en el lugar de trabajo y que influyen en la experiencia del estrés, corroboran que estos
pueden agruparse en la siguiente clasificacion: ambiente fisico, demandas del trabajo, contenido del
trabajo, desempenio de roles, relaciones interpersonales, desarrollo de la carrera, estresores
relacionados con las nuevas tecnologias, estructura organizacional y fuentes extraorganizacionales.
Estos son factores que por si mimos no inciden directamente, sino que lo hacen cuando el individuo
pone en marcha el aspecto cognoscitivo de este proceso, es decir, la evaluacion cognitiva (primaria y
secundaria) y las estrategias de afrontamiento (dirigidas al problema o a la emocion). Sin duda, estos
dos factores son pieza clave cuando buscamos poner en practica un programa para el manejo del
estrés, ya que marcan la diferencia entre la forma de responder de una persona a otra e incluso de
una situacion a otra. Por lo que el aprendizaje de cdmo hacer frente a los problemas, sin verse
afectado en demasia por ello constituye una herramienta 0til y valiosa para aminorar los efectos y
consecuendas del estrés.

Con respecto al punto anterior es pertinente diferenciar los efectos de las consecuencias
relacionadas con el estrés, ya que los primeros constituyen la respuesta a corto plazo; las reacciones
fisioldgicas (aumentos de |a tasa cardiaca, presion arterial, sudoracién, etc.), los cambios psicoldgicos
{sensacion de confusion, preocupacion, desorientacién, etc.) y conductuales (temblores, habla rapida,
etc.), que se presentan ante la vivencia de la situacion. Mientras que las consecuendas se refieren a
la aparicién de trastornos psicofisiologicos provocada por el agotamiento de los recursos y la
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incapacidad para afrontar la situacién (trastornos cardiovasculares, musculares, sexuales,
dermatoldgicos, burnout, trauma laboral, etc.).

Ahora bien, a nivel de organizacién también encontramos efectos y consecuencias: 1) /os
costos directos como el absentismo, rotacion de personal y calidad de la productividad y 2) los costos
indirectos como la insatisfaccion laboral, la desmotivacidn, agresion y violencia. El analizar que costos
se presentan en la empresa nos permitird evaluar hasta que punto ésta puede considerarse como
saludable. No olvidando que una organizacidn saludable es aquella que tiene la capacidad de
autoevaluarse, observar lo que se realiza en ella, para asi identificar las incongruencias existentes
entre los diferentes sistemas y con ello, desarrollar planes de atencién a la necesidad de cambio en la
misma, todo con el objetivo principal de lograr la productividad deseada. (Dunham y Smith 1985 y
Campbell y cols. 1997).

Hasta este momento se han recapitulado todos los elementos que intervienen en el proceso
del estrés, sin embargo, lejos de querer proporcionar un resumen de cada uno de los aspectos
abordados en esta tesis, lo que se busca es plantear el papel que puede jugar el psicdlogo dentro de
este contexto.

Sin duda el estrés laboral no es un tema reciente, pero en nuestro pais no se le ha brindado la
atencién necesaria, Lo cual se comprende por la crisis econdmica y el alto indice de desempleo, las
empresas apenas pueden mantenerse activas, por lo que consideran que el brindar recursos (fisicos o

. econdmicos) para “estudiar lo que le sucede a sus frabajadores” no le retribuye, ademas si un
empleado no puede con la carga del puesto, entonces la empresa opta por buscar a otra persona que
logre hacerlo, aunque sea por determinado tiempo y en su momento también sustituirla si es
necesario. Lamentablemente muchas empresas carecen de una cultura de aprecio por el factor
humano, pese a que éste es pieza clave para el crecimiento de dichas organizaciones.

Por otra parte, también existen empresas que procuran a dicho factor humano, asi que cuando
la organizacidn, a partir de margenes como los indices de rotacion, los accidentes de trabajo y el
ausentismo considera que es necesario evaluar lo que sucede, es una buena oportunidad para que el
psicdlogo participe en el estudio de los niveles de estrés que se presentan dentro de ella. Y aunque
muchas empresas no tienen la capacidad para contar con un especialista clinico que brinde consejeria
a los empleados, el psicélogo laboral puede ser de gran ayuda para su diagndstico y control.

De esta forma, la primera tarea para él es conocer como estd estructurada la organizacion, o
en otras palabras, conocer la filosofia de la empresa (objetivos y politicas) para determinar hasta que
grado ésta puede comprometerse en el estudio. El siguiente paso es realizar una descripcion de
puestos, a partir de la cual podemos analizar lo que se busca del puesto y compararlo con 1o que en la
practica se realiza. Este procedimiento nos ayuda a /dentificar los estresores laborales, por lo que hay
que prestar mucha atencion a las condiciones bajo las cuales se desempena el trabajador
(iluminacion, horarios de trabajo, herramientas de trabajo, etc.). Como tercer paso es Importante
detectar el grado en que las necesidades de la empresa son compatibles con las del trabajador, ya
que las discrepancias nos ayudaran a determinar que estd sucediendo y por ende, determinar también
cuales son las posibles soluciones.

Ahora, para determinar los niveles de estrés en la empresa, ya se cuenta en México con un
instrumento que puede ser utilizado tanto en la investigacion basica (diagndstico preventivo,
correlatos fisiolégicos del estrés, comparaciones transculturales), como en la aplicada, en los campos
practico (calidad de vida laboral) y clinico (individuos en riesgo de presentar un quiebre en la salud
fisica y mental): el SWS-Survey de Salud Mental, Estrés y Trabajo (Gutiérrez y cols. 2003),
convirtiéndose de esta forma en una herramienta muy valicsa para determinar dichos niveles.
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Una vez que se tiene la informacién sobre los niveles de estrés y se han identificado y
analizado los estresores, los procesos de apreciacion y las estrategias de afrontamiento, el siguiente
paso es elegir la estrategia a desarrollar para intervenir sobre la experienda del estrés y sus
consecuendas negativas, lo cual depende de la consideracion de: e/ nivel donde se centra la
intervencion (individual, organizacional o en el interfaz individuo-organizacion) y del objeto de cambio
en la intervendion (control de estresores, procesos de apreciacion o estrategias de afrontamiento). Es
asi como puede recurrirse desde una practica y relajada sesién de ejerciclo hasta programas de
intervencién de crisis.

A partir del analisis anterior, el psiclogo laboral cuyo trabajo se ha limitado a las dreas de
reclutamiento-seleccion y capacitacion, puede influir favorablemente en el mejoramiento de las
condiciones. Por un lado al conformar el perfil del puesto, procura buscar a la persona mas idénea
para éste y selecciona a aquella que cuente con las habilidades y aptitudes necesarias para
desempenarse adecuadamente en el puesto, con la ayuda de las técnicas que tenga a su disposicion
(entrevista y baterias psicoldgicas). Pero cuando la atencion debe ser dirigida al personal que ya
pertenece a la empresa, entonces hay que disefiar un programa de intervencion en donde: 1) se
explique qué es estrés y como se manifiesta con la finalidad de que el empleado pueda reconocer el
problema, 2) se ayude a identificar cudles son los estresores, 3) se ayuda también a identificar las
reacciones que se presentan ante ellos y luego entonces, evaluar las desventajas de dichas
reacciones y 4) se le de a conocer al empleado las lécnicas que le permiten reaccionar
favorablemente ante situaciones estresantes, mostrando daramente las venlgjas que tiene para si
mismo el utifizarlas. Cabe mencionar que el entrenar a los empleados respecto al estrés, puede
considerarse como un método eficiente para prevenir sus efectos, porque se le brinda a todos los
trabajadores ya sea a los de nuevo ingreso como a aquellos que ya estan inmersos dentro de la
situacion laboral. Todo esto bajo un contexto integral, en donde se beneficie tanto al empleado como
a la empresa.

Pero si la organizacion para la cual se trabaja no valora al factor humano, entonces recae en
cada persona, como empleado que es, el ayudarse a si mismo. Aceptando la premisa de que el
trabajo puede convertirse en una carga fisica, mental y emocional, es necesario aceptar también que
cada uno es responsable del cuidado de si mismo. Por lo que es indispensable, tomar medidas
preventivas, darse el tiempo para relajarse y olvidarse de los problemas, a través de la practica de
algin deporte, de la lectura, de la aplicacion de alguna técnica de relajacién, y si cuenta con los
recursos, el participar en algun taller para el manejo del estrés en donde pueda aprender estrategias
sencillas que tal vez requieran entrenamiento previo pero que pueden ayudarlo no solo @ manejar el
estrés, sino también a prevenirlo.

Es importante recordar que no solo somos miembros de una organizacion, sino también de
una familia y de una sociedad, y que nos movemos e interactuamos en cada unade ellas, con lo cual
hay que procurar un equilibrio y balance entre estos 3 ambitos.

Sin embargo, aceptando el hecho de que las personas no pueden impedir el exponerse a
situaciones que les generen niveles altos de estrés dado el ritmo de la vida actual, es importante que
se fomente la investigacion del tema en nuestro pais. Y para ello hay que difundir lo que hasta el
momento se ha hecho a través de cursos o ponencias dentro de la Facultad y otras instituciones
educativas 0 su publicacion en boletines informativos de facil acceso para los alumnos, y asi, sembrar
el interés en ellos, invitandolos a participar en nuevas lineas de investigacion, por ejemplo, el estudiar
la relacion entre los estresores y las variables moduladoras o la efectividad de nuevas técnicas para el
control del estrés. Por lo que no cabe duda de que hay un amplio campo de accion para el psicélogo
en lo que compete a este tema, espero que el presente trabajo pueda contribuir a dar el primer paso:
EL CONOCER Y COMPRENDER AL ESTRES DENTRO DEL AMBITO LABORAL.
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