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RESUMEN

En este trabajo se habla de empleados Motivados que se encuentran con estrés
laboral en las empresas: Restaurante Bar La Barda y GSI| Seguridad Privada de
S.A. de C.V., mediante la aplicacion de un cuestionario de motivacion que se
obtuvo de la teoria de motivacion en el trabajo del capitulo 3, para obtener a los
empleados que se encontraban motivados en el trabajo, y de esos mismos
empleados motivados, se le aplico la encuesta SWS-SURVEY (Gutiérrez y
Ostermann, 1994), es un instrumento para establecer los parametros de estrés de
los trabajadores se aplicado a 101 que fue el 62.5 % de empleados motivados en
total de las empresas antes mencionadas.

Esta investigacion presentd una correlacion significativa en estrés laboral en
empleados motivados, se encontré un mayor estrés en el sexo masculino tanto en
el Restaurante Bar la Barda y en la Empresa GSI Seguridad Privada de S.A. de
C.V.

Cabe mencionar que en GSI Seguridad Privada se encontré mayor estrés en los
participantes debido a la labor realizada, por lo que se debe implementar una
capacitaciéon a los empleados para dar a conocer las diferentes causas del estrés,
motivarlos para equilibrar su autoestima, autoconcepto y realizar sus actividades
de trabajo.

Palabras Claves: estrés, motivacion, SWS — SURVEY.



Introduccién

En este trabajo podemos encontrar una investigacion de empleados motivados
con estrés laboral, se revisé informacion acerca de estas variables con la finalidad
de conocerlas.

En el capitulo 1, Se mencionara la definicion de Empleo, Empleado, Trabajo, y
Empresa, también se describiran las empresas donde se hicieron la Investigacion;
Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Bar-da y GSI Seguridad Privada
S.A.de C.V.

Es necesario que los empleados sepan las disposiciones reglamentarias en
seguridad e higiene en el trabajo de las empresas.

El rol de la mujer en la sociedad se ha ido modificando a partir del ingreso masivo
femenino al mercado laboral, asi mismo se hablara del mercado laboral del
hombre.

El capitulo dos nos habla de estrés laboral, retoma que en afos recientes se ha
comenzado a presentar atencidon a la importante influencia que tiene el estrés en
la salud publica y el impacto econédmico que ejerce en la produccion y en el

desenvolvimiento de los diversos sectores.

El estrés es un desequilibrio entre las exigencias hechas por el medio y los
recursos disponibles por los individuos, generalmente producido por factores
psicosociales, que incide en la actualidad sobre todos los seres humanos, los
cuales dia a dia se enfrentan a las crecientes exigencias de una sociedad

globalizada y consumista con un marcado laboral.

El estrés laboral se relaciona con reacciones emocionales, conductuales,
fisiologicas y de comportamiento, ante situaciones nocivas de la organizacion o
entorno de trabajo; caracterizado por altos niveles de excitacidén y angustia, con la

sensacion de no poder hacer frente a la situacion.


http://www.monografias.com/trabajos14/estres/estres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml

En el Capitulo 3 de Motivacion, podemos encontrar que la motivacion es una
herramienta vital para el individuo a la hora de desarrollar cualquier actividad, y

por tanto, también para aumentar el desarrollo de los trabajadores.

En el presente trabajo definiremos en forma general el concepto de motivacion y
detallaremos la motivacion en el trabajo. Existen diferentes definiciones de
motivacion, la mas sencilla de acuerdo a la OMS es el deseo consciente o

inconsciente de alcanzar una meta, (Raija, K. 1973).

La metodologia parte de algunos acercamientos conceptuales sobre la salud y la
enfermedad; posteriormente abordamos el proceso del trabajo y su relacion con
algunos trastornos psicologicos que pueden ocurrir tanto al interior como al
exterior de la vida de un trabajador. Finalmente pretendemos mostrar su estrecha
relacion con el proceso productivo; estamos hablando de estrés y su impacto en la
vida del ser humano en el ambiente de trabajo; mencionando la influencia que se
tiene en el sexo, ansiedad, irritabilidad, relaciones de pareja, relaciones entre

hijos, relaciones entre padres y comun.

Las variables de esta investigacion son empleado motivado y estrés, por lo que se
utilizd un cuestionario de motivacion que se obtuvo mediante la teoria de
motivacion en el trabajo del capitulo 3 y la encuesta de SWS-SURVEY (Gutiérrez,
1994), fue aplicado a 101 que es del 62.5 % de empleados motivados, en las
empresas Restaurante Bar La barda S.A. de C.V. y GSI Seguridad Privada S.A. de
C.V. Justificando tal investigacién se conocera el estrés laboral en los empleados
motivados que reportan los participantes de las empresas antes mencionadas. El

tipo de investigacion fue descriptivo, exploratorio, comparativo y correlacional.

En el capitulo 5 de los resultados se conocera el impacto de empleados
motivados con estrés laboral en las empresas Restaurante Bar La Barda S.A. de
C.V.y la Empresa GSI Seguridad Privada S.A. de C.V.

Tales resultados nos mencionan que las dimensiones motivacionales de los
empleados y estrés laboral se produce por que estan en un estado de tension
emocional, a veces los trabajadores se encuentran con barreras que se interponen

en la consecucion de un objetivo. La intensidad de estrés puede aumentar o
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disminuir segun la percepcion y actitud que la persona muestre hacia ella; asi

mismo.

Para finalizar en la discusion podemos encontrar que las personas actualmente
experimentan niveles de estrés debido a la rapidez de vida, a los problemas

sociales, a las dificultades laborales, entre muchas otras cosas.

En las empresas investigadas; Restaurante Bar La Barda S.A. de C.V,, y la
Empresa GSI| Seguridad Privada S.A. de C.V, se mencionaran ejemplos como

resultados a la reaccion del estrés laboral en los empleados motivados.

Podemos concluir que en GSI Seguridad Privada, manifestdé mayor estrés laboral,
se puede prevenir mediante platicas de motivacion y conocer las causas del estrés
laboral, para que el empleado se sienta relajado y que en la empresa haya mayor
productividad. Por ultimo se presentara en la investigacion realizada sobre estrés
laboral en empleados motivados los limitantes que se captaron en tal

investigacion.



CAPITULO 1
EMPLEADOS

1. Empleados:

Empleado es una persona que con la edad legal suficiente y de forma voluntaria
presta sus servicios retribuidos. Cuando no tiene la edad suficiente, se considera
trabajo infantil. Si no presta los servicios de forma voluntaria, se considera

esclavitud o servidumbre.

Estos servicios pueden ser prestados dentro del ambito de una organizacion y
bajo la direccion de otra persona fisica o persona moral, denominada empleador o
empresario; o bien como trabajador independiente o autonomo, siendo su propio

duenio.

El trabajo es un fendmeno que posee diferentes dimensiones, por lo tanto, puede

ser analizado desde distintas disciplinas la sociologia, la economia, el derecho.

El término empleo se utiliza para designar una modalidad particular de trabajo
determinada social e histéricamente, caracterizada por una relacion juridico
contractual de caracter voluntario, acordada entre dos partes: la contratada o
empleadora, que vende su tiempo, esfuerzo, habilidades conocimientos, vy
rendimientos de trabajo, y la contratante o empleadora, que los compra,
generalmente mediante dinero y ocasionalmente a través de otros beneficios o
compensaciones 0 a cambio de otros bienes y/o servicios. El empleo confiere y
reduce el trabajo al estatuto de simple valor de cambio y en ultima instancia, de
mercancia. Lo que determina que un trabajo se pueda considerar como un empleo
no es el contenido de la tarea o de lo que se hace en lo que se desarrolla,
(Alcover, 2001).

El empleo se enmarca en el contexto mas amplio de las relaciones laborales, que
pueden ser definidas como los vinculos, tanto formales como informales, de
caracter econémico, social y psicologico que se establece entre un empleado y su

empleador. O dicho de otro modo, las relaciones laborales constituyen los




procesos de motivacién (que se ofrecen como compensacion al esfuerzo y a las
contribuciones del empleado) y de control (bajo que exigencias y condiciones se
llevan a cabo las actividades laborales) de cdémo se recompensa y se realiza el

trabajo en las sociedades actuales, (Alcover, 2001).

El trabajo es la condicidn basica y fundamental de toda la vida humana, puede ser
entendido como una actividad transitiva, es decir, de tal naturaleza que,
empezando en el sujeto humano, esta dirigida hacia un objetivo externo, supone
un dominio especifico del hombre sobre la tierra y a la vez confirma y desarrolla
este dominio. El trabajo es nuestra forma de marchar en armonia con la tierra y
con el alma al sentirse realizado profesionalmente y econdmicamente, (Zepeda,
2002).

1.2 Empresa:

La Empresa es la unidad econdmico — social con fines de lucro, en la capital,
recursos naturales, el trabajo y la direccion se coordinan para llevar a cabo una
produccion socialmente util, de acuerdo con las exigencias del bien comun. Los
elementos necesarios para formar una empresa son los factores productivos:
capital, trabajo y recursos materiales, la empresa es un organismo social integrado
por elementos humanos, técnicos, materiales cuyo objetivo natural y principal es la
obtencion de utilidades, la prestacion de servicios a la comunidad, coordinados por
un administrador que toma decisiones en forma oportuna para la consecucion de
los objeticos para las que fueron creadas. Para cumplir con este objetivo la
empresa combina naturales y capital al obtener beneficios al empleado
(incentivos, vacaciones, bonos por puntualidad, etc), como a la empresa (obtener

mayor productividad).

En Administracion capital la empresa es el grupo social donde se trabaja y se
producen bienes y servicios, tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la
sociedad. En derecho es una entidad juridica creada con animo de lucro y esta

sujeta al derecho mercantil.

-



En Economia, la empresa es la unidad econémica basica encargada de satisfacer h
las necesidades del mercado mediante la utilizacion de recursos materiales y
humanos. Se encarga, por tanto, de la organizacién de los factores de produccion,

capital y trabajo, (Alcover, 2001).
1.2.1 Empresas Estudiadas

1211

La Barda Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Bar-da

Imagen No.1. Logotipo de La Barda Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V.

El Restaurante La Barda fue fundado en 1992. Donde se sirve comida mexicana.

MISION

Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Barda es un restaurante
comprometido con la innovacion y creatividad, mediante las expectativas de
nuestros clientes con una gama amplia de comida. Ofrecer conceptos unicos e

integrales de alimentos, bebidas donde se sobrepasan las expectativas del cliente.

VISION
La vision de Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Barda.

Lo sabroso de México esta en la barda con ambiente familiar.



Ser reconocidos como un restaurante original, solido, profesional, con calidad “
humana, principios éticos, que ofrece servicios y productos de excelencia. Lograr
una empresa altamente productiva, innovadora, competitiva y dedicada para la

satisfaccion plena de nuestros clientes.

En el Restaurant la Bar-da se goza de un castillo para nifios que los hara sentirse
como reyes, terraza para fumadores, viernes abierto de 10:00 am a 3:00 am
musica en vivo (de 18:00 pm a 19:00 horas; Trié Machanga, de 19:00 a 20:00 hrs;
Mariachis, de 20:00 hrs a 3:00 am Grupo salsero), Lunes, martes, miércoles,

jueves, sabado, domingo (solista), abierto de 10:00 am a 10:00 pm.

Prestacion de ley que ofrece el Restaurante Bar, La Barda:

s Seguro social: Da servicio medico al trabajador.

A continuacion se mencionara las sugerencias de la carta del Restaurante La Bar-

da:

« Entradas (Tlayuda Oaxaquena, ensalada de chapulines, queso fundido,
orden de sopes, orden de quesadillas, champifiones al ajillo, entremes
oaxaquefno, ensalada mixta, ensalada cesar, ensalada de espinacas,
ensalada del chef, ensalada de berros, crema con totopos).

% Sopas y pastas (Caldo tlalpefio con pollo, consomé de pollo, spagueti a la
italiana o a la crema, spaqueti tetrazzini con jamdn, quesillo y crema,
spagueti a la bolofiesa, arroz a la mexicana, arroz a la mexicana con mole,
con platanos, huevos estrellados, sopas de mariscos, jugo de carne, sopa
de medula, sopa de cebolla o ajo, sopa de tortilla, sopa de fideo, sopa
campesina, consomé de borrego, caldo de camaron).

% Carnes (Arrachera con ensalada, chiles toreados y papas, costillas
encebolladas o en pasillas, filete Mighon con champifiones, filete en su
jugo, filete a la plancha con papas y ensalada, filete tampiquena, filete
chemita con rajas poblanas y gratinado con quesillo, medallones a la
mostaza, milanesa de filete con papas y ensalada, milanesa cordén blue

con jamoén y quesillo amarillo, sabana de filete con papas y ensalada,
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sabana gratinada, puntas de filete al chipotle, fajitas de res con quesadilla,
guacamole y frijoles, parrilla argentina para 2 personas, costillas de carnero
con papas y ensalada).

Especialidades (Kg. De barbacoa, orden de barbacoa con nopales y
guacamole, kg de carnitas, orden de carnitas con nopales y guacamole,
orden de nopales, orden de guacamole, orden de chicharron huazontles en
pasilla o en jitomate, chiles rellenos de queso, mixiote especialidad de la
casa, pozole de la casa, enchiladas de mole, verdes o suizas, orden de
tacos de pollo orden de tacos de barbacoa, orden de tacos de carnitas,
cecina de res o adobada, machitos a la plancha o ensalada verde, criadillas
de carnero en salsa verde o al mojo de ajo, higados de carnero
encebollados, chamorro al horno, pancita grande, pancita chica).

Aves (pollo parrilla 72 con papas ensalada a la vinagreta, pollo en mole
poblano con arroz y frijoles, pollo parmesano con papas a la francesa, pollo
en barbacoa con guacamoles y frijoles, sabana de pollo con papas y
ensalada a la vinagreta, fajitas de pollo con quesadilla, guacamole vy frijoles,
tampiquefia de pollo).

Del Mar (Filete de pescado a la plancha, filete de pescado al mojo de ajo,
filete de pescado empanizado, filete de pescado a la veracruzana, filete de
pescado empapelado, camarones barda, camarones empanizados,
camarones al mojo de ajo, camarones a la cazuela, camarones a la diabla,
camarones al ajillo, parrilla la barda para 2 personas)

Postres (Duraznos, chongos zamoranos, platanos flameados, platanos
fritos con crema, pastel de la casa, flan de la casa, flan con khalua, flan con
rompope, crepas blinss, orden de cremas a la cajeta).

Café (Americano, express, de la olla, capuchino, irlandés, chocolate, te).
Para comenzar el dia (Huevos rancheros, huevos a la mexicana,
enchiladas verdes, suizas o de mole, huegos ahogados, chilaquiles con
carne asada o pollo, chilaquiles con huevos fritos, pancita, orden de
barbacoa con consomé).

Aperitivos (Cervezas, Michelada Cubana).
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Tequilas (Herradura reposado, herradura afiejo, cazadores, jimador, sauza
hornitos, sauza conmemorativo, sauza 3 generaciones, don julio, las
trancas, corralejo, cuervo 1800, cuervo tradicional, cuervo centenario,
cuervo especial, 30 30, tres magueyes, mezcal de Oaxaca).

De la fuente de sodas (Limonada o naranjada, aguas de sabor, jarra de
aguas de sabor, jugo, conga, refrescos, jarra de clericot, pifiada, sangria
natural, clamato natural, agua embotellada).

Bebidas preparadas (Clamato, sangria, bloody mari, bull, planter 's punch,
tequila sunrise, desarmador, tom Collins, piedra, pifia colada, pifia colada
con amareto o con midori, mojito, lagartija, medias de seda, vampiro, charro
negro, muppet, margarita, beso de angel, Alfonso Xlll, hombre verde
frozzen, ojo de lagarto).

Brandis (Don Pedro, fundador, Terry centenario, magno, torres 10, azteca
de oro).

Rones (Barcardi solera, bacardi blanco, bacardi afejo, barcardi limon,
Appleton blanco, Appleton dorado, appleto state, baraima afiejo, havana
club 7 afos, malibu, flor de cafia 12 afos).

Vodkas y Ginebras (smirnoff, wyborowa, stolichnaya, absolut azul, absolut
citréon, beefeater, absolut mandarin).

Wisky (Chivas regal, buchanan’s, etiqueta negra, etiqueta roja, J.B.
bsllsntine’s).

Cognac (Hennessy V.S.0.P, remy martin V.S.0.P, medallon V.S.0.P).
Licores (Licor 43, amaretto disarono, strage, frangelito, beileys, galliano,
midori, chartrese).

Anises (Domecq dulce o seco, chinchon dulce o seco, cadena dulce,

asturiana, sambuca, sambuca black).




1.2.1.2
GSI Seguridad Privada S.A. de C.V

GSI, grupo de seguridad integral, el grupo mas importante y lider en el ramo de la
seguridad privada en México, decide capitalizar mas de 32 afos de experiencia a
través de GSI Seguridad Privada S.A. de C.V. Para satisfacer la demanda de los
diferentes sectores econdmicos del pais, con un servicio profesional, confiable y
capacitado de oficiales de seguridad para resguardar a su personal, bienes e
instalaciones.

Uno de los principales objetivos es seguir manteniendo el liderazgo nacional, asi
como la expansion de las operaciones en Centro América.

Es una empresa constituida legalmente conforme a las leyes del pais, que cuenta
con registros federales y estatales que evaluan la autenticidad.

El tipo de servicio que ofrece la Empresa GSI| Seguridad Privada requiere de gran
calidad en el capital humano para brindar un servicio de excelencia.

El 28 de agosto de 2008, en GSI Seguridad Privada se obtuvo la certificacion en la
norma internacional ISO-9001:2000.

Lo que pide ISO 9001:

- Lo que haces escribelo.

- Lo que escribes hazlo.

- Lo que se hace es mejorarlo.

Beneficios:

Estabilidad laboral: ya que aseguramos nuestro empleo.

Proyeccion laboral: ya que las grandes empresas hoy en dia cuentan con algun
sistema de calidad. Por lo tanto prefieren trabajar con gente que maneje
estandares de calidad.

El trabajo se hace mas facil, al trabajar con un esquema definido de actividades
bien planeadas.

Dedicar mas tiempo a su familia.




Ademas proporciona al cliente confianza, credibilidad y en consecuencia un

reconocimiento internacional cuando la empresa se certifica.

Politica de calidad:

Estamos comprometidos con la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes y la mejora continua de nuestros procesos, proporcionando servicios de
maxima calidad en vigilancia y proteccion de bienes y/o valores; actuando siempre
con responsabilidad, ética y respeto hacia nuestro entorno.

Mision:

Ofrecer servicios de alta calidad orientados a la satisfaccion total de las
necesidades de nuestros clientes, manteniendo un ritmo alto de crecimiento en
ventas, rentabilidad y solidez financiera; buscando ser siempre socialmente
responsable con nuestro entorno.

Vision:

Ser el grupo lider a nivel mundial en el ramo de la seguridad privada.

Estructura documental:

La documentacion que integra nuestro sistema de Gestion de la calidad puede ser

representada en forma piramidal en 3 niveles:

Aplican:

Primero: ! . »
Sélo a la direccidn

Define alcances y responsabilidades

Manual de calidad (M)

Segundo: Aplican:
Define que, cuanto y quien Procedimientos (P) y A todas las &reas del SGG
Diagramas de procesos
(DP)
Aplican:
Tercero (Institucién): Instrucciones registros (F) A todas las areas del SGG

Explica el como.

De Trabajo (l)

Es la evidencia que refleja la forma en que el sistema esta operando.

Esquema No.1. Politica de calidad y Modulo de consulta.



Diagrama de proceso: h
El documento donde se describen las actividades a desarrollar se llama diagrama
de proceso, el cual aplica de manera general a cualquier servicio.

Las consignas especificas se encuentran en el servicio y estan debidamente
autorizadas.

Control de procesos de guardias: Tienen dos responsabilidades:

1.- Desarrollar las actividades del servicio en funcion a las érdenes de puesto y
consignas especificas del cliente.

2.- Conocer los objetivos especificos.

Los objetivos especificos son dos:

1.- Conocer los requisitos basicos del servicio o indicadores.

2.- Asegurar una correcta aplicacion del sistema de calidad.

El elemento de seguridad tiene una actividad en el diagrama de proceso:

El Elemento de seguridad desarrolla actividades del servicio, con base en las

ordenes de puesto y consignas especificas del cliente.

Estructura Organizacional:

GERENTE GENERAL

|

GERENTE MEXICO

GERENTE DE SUCURSAL
]
JEFE DE SERVICIO CORPORATIVO
]

SUPERVISOR
e

ELEMENTO DE SEGURIDAD

Esquema No.2. Organigrama y Descripciones de puesto.




Instruccion de trabajo:

El elemento de seguridad considera para el desempefio de sus actividades las

siguientes ordenes de puesto:

1.- Presentarse 15 min, antes de iniciar su turno debidamente aseado, uniformado.

2.- Conocer a los directivos de las instalaciones, asi como las ubicaciones de zona

de riesgo, zonas de seguridad.

3.- No mencionar por ningun motivo datos técnicos, comerciales o administrativos

cuya divulgacion pueda causar perjuicio al cliente o a su empresa.

Prestaciones de ley que ofrece GSI Seguridad Privada:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

7
°e

Seguro social: Es una instituciéon que se encarga de dar servicio medico al
trabajador y familiares directos (esposa, hijos, padres).

Infonavit: Con él puedes adquirir un crédito para vivienda, acumulando 116
puntos.

Utilidades: Es el reparto de un porcentaje de las ganancias de la empresa
durante un afio. Se entrega en mayo, siempre y cuando hayas laborado
como minimo durante tres meses del afio que corresponda a la entrega de
las utilidades.

Aguinaldo: Se otorga en el mes de Diciembre, es equivalente a 15 dias de
salario minimo por afio cumplido o la parte proporcional a tu fecha de
ingreso.

Vacaciones: Se otorgan de la siguiente manera.

- 1 ano -6 dias

- 2 anos —8dias

- 3 afnos — 10 dias

- 4 anos — 12 dias

- 5 anos — 14 dias

X/
°

X/
°

Prima dominical: Se otorga a las personas que laboran el dia domingo y es

un 25% extra a tu salario ordinario del dia.
Dias festivos: En GSI se paga triple como lo marca la ley conforme a tu

salario ordinario.

.



+ Beneficios adicionales:

- Caja de ahorro.

- Seguro de vida.

- Los uniformes son gratuitos (pantalon, camisa y corbata). Ayuda en caso de
fallecimiento $750 pesos (familiares directos con dos dias de descanso y gocé
de sueldo).

- Ayuda en caso de matrimonio y alumbramiento de $350.00 pesos con dos

dias de descanso y gocé de sueldo.

1.3 SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO DE LAS EMPRESAS:

La seguridad en el trabajo, es un conjunto de principios, normas, métodos,
acciones orientadas a investigar, analizar y controlar los riesgos en el trabajo,
estudiar las causas de los accidentes de trabajo y prevenir su futura ocurrencia. Lo
mas importante para nosotros en las relaciones de produccion es el hombre y su

trabajo, lo que implica a su vez otra prioridad mayor: su integridad fisica y mental.

El trabajador que goza de buena salud, puede desarrollar correctamente su
trabajo y esto implica la posibilidad de generar para él y para su familia a través
del salario, satisfactores o diversas necesidades cuya consecucion requiere de las

posibilidades de educacion, habitacion, recreacion y seguridad social.

La previsidon social en México se enuncia en la Constitucion de 1857, concreta sus
conceptos del riesgo profesional en la leyes de Vicente Villada, en 1904 y de
Bernardo Reyes de 1996, en ellas se generan la proteccion al obrero en el
desarrollo del trabajo; pero el sistema de seguridad social actualmente se sustenta
en la Constitucién de 1917, la autentica participacion obrera de dicha asamblea
constituyente permiti6 asegurar indemnizacién de los infortunios y la prevencién
de los riesgos en los términos de la Fraccion XIV del Articulo 123, sostiene que
“El patron estara obligado a observar en la instalacion de sus establecimientos, los
preceptos legales sobre higiene, seguridad y adoptar las medidas adecuadas para

prevenir los accidentes”.




1.3.1 PREVENCION DE LOS RIESGOS DE TRABAJO

Para disminuir los riesgos de trabajo es indispensable adoptar técnicas y practicas

preventivas que comprometan, en su aplicacion la participacion conjunta de

trabajadores y patrones, las cuales son:

a)

b)

Observar las disposiciones reglamentarias en seguridad e higiene en
el trabajo.

El contenido y mecanismo para aplicar en la capacitacion y
adiestramiento, recomendaciones especificas para la prevencion del
riesgo de trabajo.

La concepcion y adopcidn de procedimientos seguros para el
desempenio del trabajo.

El disefio y gestion de una organizacion racional de los puestos de
trabajo.

El establecimiento de controles y orden de herramientas, materiales,
equipos y maquinaria de trabajo.

La supervision de un programa de mantenimiento preventivo de las
instalaciones, maquinaria y equipo.

La asignacién de los recursos técnicos, financieros para el
mejoramiento de las condiciones y el medio ambiente de trabajo.

El disefio y ampliacion de sistemas correctivos para el control de
agentes agresores en el medio ambiente de trabajo.

Programas de promocion de la salud, seguridad mediante brigadas
multidisciplinarias, para el estudio de las condiciones y medio
ambiente de trabajo, asi como la deteccién de alteraciones en la
salud fisica, mental de los trabajadores y diagndstico oportuno de
estrés o patologia laboral.

Capacitacion: Cursos para miembros de Comisiones Mixtas de
seguridad e Higiene, para técnicos en Seguridad en el Trabajo, para
profesionales de la salud, para investigaciones e intercambio de
experiencias nacionales, e internacionales en materia de salud y

seguridad en el trabajo.




1.3.2 ACCIDENTABILIDAD LABORAL
Se determina las posibles causas que llevan a un trabajador a accidentarse, con el

objetivo de conocer las variables relacionadas con la accidentabilidad.

1.3.2.1 FACTORES PERSONALES RELACIONADOS CON LA
ACCIDENTABILIDAD

Vision

La vision defectuosa es una limitacién fisica que predispone a los accidentes. Tiffin
(1958), ha confirmado que la vision desempefa un papel importante en la
ocurrencia de accidentes, demostré que los empleados que no tienen la capacidad
visual requerida para el puesto de trabajo se accidentan mas que los que si la

tienen.

Coordinacion Psicomotora

Currie publicé una investigacion sobre la percepcion del peligro, los resultados
obtenidos indican que la velocidad de reaccion y la evitacion de un accidente
dependen de la capacidad de percepcion. En los estudios psicomotrices se
considera la relacion de los accidentes con variables tales como: habilidad
manual, coordinacién motora, coordinacion vasomotora y audiomotora, (Faverge,
1975).

Personalidad

Calderon se refiere a los individuos que demuestran una especial propensiéon a
sufrir accidentes como poseedores de una personalidad en las que son frecuentes
los cuadros depresivos y de estrés, considera a dichos factores como causantes
de una baja en el rendimiento laboral, en la capacidad, velocidad de tomar
decisiones y resolver problemas, lo cual convierte al individuo en facil presa de los

accidentes, (Faverge, 1975).

.



Capacitacion
La importancia de la capacitacion de todos los trabajadores es fundamental para
incrementar el grado de seguridad, ya que la destreza se adquiere generalmente

en el mismo puesto de trabajo a base de experiencia para reducir los accidentes.

1.3.3 PREVENCION
La actitud del sujeto es el estado que lo predispone a actuar de cierta manera en
una situacion dada, que conlleva una sinopsis del pasado y se modifica a través
de las experiencias, conociendo las actitudes en un momento dado se podrian
prever (al menos desde el punto de vista probabilistico) los comportamientos, la
accion de prevencion a nivel de las actitudes es muy importante, ya que parece
posible modificarlas a fin de favorecer la seguridad, por medio de actividades de
formacion o de propaganda que busquen desarrollar el sentido de seguridad, en
las acciones para favorecer la prevencion de accidentes esta es muy usual e
importante:
Carteles de seguridad:
Estos se colocan por todas partes en las fabricas y centros de trabajo, pero se
conoce que sus efectos no son muy adecuados, se podra ver que el efecto de los
carteles son inadvertidos.
El efecto de los carteles es mas acentuado en los talleres de techo bajo en
situaciones donde el mensaje resulta mas pertinente:

- El cartel debe llevar una informacion concreta, también en forma mas

general una incitacion positiva a prevenir los accidentes.
- Laimagen debe presentar sin error la realidad y los detalles técnicos.
- La imagen debe buscar promover un comportamiento seguro en casos
importantes.
- Los carteles deben colocarse en lugares que le favorezcan. No deben

mezclarse con otras informaciones ni con publicidad comercial.

Otras acciones de prevencion que podemos incluir son: grupos de discusion,

programas donde los trabajadores participen analizando condiciones inseguras,




proponiendo alternativas, preparando articulos del tema, boletines de seguridad,

corrigiendo errores propios 0 de sus compafieros.

1.4 PREVENCION Y CONTROL DE ESTRES EN LAS EMPRESAS

Los directores de industrias y empresas continuan pensando que poner en accion

programas antiestrés no forma parte de sus responsabilidades.

Su actitud ante el estrés es la misma que ante la contaminacién del medio, no

actuan sino hasta la aparicion de movimientos ecoldgicos, de leyes reglamentarias

para proteccion de los recursos humanos y naturales.

Se puede proponer diversas técnicas eficaces a nivel organizacional como,
(Faverge, 1975):

Alteracion del clima organizacional: Se basa en el supuesto de que un buen
clima contribuye a la satisfaccion, a la sensacién de encontrarse en un
ambiente estimulante y que probablemente estas dos cuestiones estan
asociadas con niveles reducidos de estrés, los principales contribuyentes al
tipo de clima que prevalece en una organizacion son las practicas y
filosofias ejercidas dia con dia por los jefes, las imperfecciones
estructurales, el papeleo en exceso, la incapacidad para participar en la
toma de decisiones, son ejemplos de variables que contribuyen al clima y
que son funcion de la direccién de la empresa.

Ambiente fisico: Las empresas puedan minimizar los efectos de los
estresares negativos, haciendo cambios prudentes en las politicas
normales de operacion, al permitir descansos mas breves pero mas
frecuentes es ejemplo de las formas en que los efectos estresantes del
ambiente fisico pueden reducirse, se puede brindar instalaciones a las que
el empleado pueda escapar temporalmente de estresor, ya que el lugar de
trabajo debe ser fisicamente confortable, para no tener posibilidades de

servir como fuente de estrés.




- Seleccion y Colocaciéon: EI método para reducir el estrés es una mejor
seleccion y colocacion, encontrando a la persona con las habilidades,
experiencias necesarias para dominar el trabajo, ya que desde la seleccion
esta la prevencion.

- Entrenamiento: Las personas pueden aprovechar el entrenamiento para
percatarse mejor de si mismos y para decidir sobre las estrategias correctas
con respeto al manejo del estrés personal, ademas, parece razonable
concluir que cualquier capacitacion que ayude a los empleados a
desempenfiar su trabajo con mayor eficiencia, que reduzca los conflicto, que
mejore la comunicacion o la relacion entre supervisor y subordinado, tendra

un efecto positivo en la reduccién del estrés personal, (Stora, 1992).

1.5 PSICOLOGIA DE LA MUJER
La mujer posee una serie de caracteristicas, cualidades que fundamentan su ser,
formas de pensar y de actuar. La mente femenina capta relaciones, posee una

percepcion intuitiva de los sentimientos, tiene tendencia a unir mas que a separar.

Algunos rasgos de la personalidad femenina son: la subjetividad, pasividad,

ternura, sensibilidad receptiva, emocional y conservadora, (Bardwick, 1980).

Las mujeres perciben mas rapidamente los detalles, las sefas sutiles, tienen mejor
memoria para recordar nombres, rostros y una mayor sensibilidad para apreciar
las preferencias de los demas, estimular con mas detalle y precision el mundo

representado por las personas.

La mujer al ser original es directora de su propia vida, por medio de su inteligencia
puede conocer la realidad que la rodea a ella misma, con su voluntad tiende a su
bien para lograr su satisfaccion laboral, teniendo la capacidad de conocer y elegir

responsablemente, (Piret, 1968).




Autoestima
Para Morris (1979), la autoestima es una actitud positiva o negativa hacia si
mismo, el concepto tiene dos connotaciones diferentes las cuales son:
- La autoestima: Implica que el individuo piensa que es muy bueno o de que
crea ser lo suficientemente bueno.

- La baja autoestima: Implica la insatisfaccion, al rechazo de si mismo.

El autoconcepto es desagradable y se desearia que fuera distinto, una persona
puede considerarse a si mismo un individuo comun y a pesar de eso, estar

satisfecho como se observa.

Cuando hablamos de alta autoestima el individuo se respeta y se estima, sin
considerarse mejor o peor que los otros, reconociendo sus limitaciones esperando

madurar y mejorar.

Glitzer sefala que en diferentes investigaciones ha encontrado que la principal
fuente de autoestima para las mujeres es a través de los roles de esposa y madre,
se afirma también que tanto las mujeres como los hombres trabajan para
satisfacer no solo necesidades econdmicas y sociales, si no también las de

autoestima, (Cruz, 2009).

Setz basandose en la teoria de las necesidades de Maslow investigé que tipo de
necesidades imperan en el grupo de amas de casa y de mujeres con trabajo
remunerado puntean alto en las necesidades sociales; mientras que las que
cuentan con trabajo remunerado puntean alto en la necesidad de autoestima, por
lo que, la autorrealizacion fue la necesidad mas alta en los dos grupos. Sin
embargo, la necesidad de autoestima de la ama de casa se presenta mas
imperiosa, ya que como se ha mencionado su entorno social es mas limitado que

el de aquella mujer que sale de su casa a trabajar, (Cruz, 2009).




1.5.1 DEPENDENCIA E INDEPENDENCIA DE LA MUJER
De acuerdo a Dowling en 1987, las principales causas de la dependencia de la
mujer son el miedo a no querer hacer el esfuerzo que supone debe hacerse cargo

de su propio bienestar, evitando ser responsable de si misma, (Cruz, 2009).

La dependencia es la necesidad de apoyarse en alguien, que le cuide y la

mantenga apartada de todo el dafo.

Las mujeres que trabajan fuera de su casa pueden desarrollar una imagen de su
propio autoconcepto, de su habilidad de tomar decisiones y de prosperar en base
a la interaccidén con sus compaferos de trabajo, una vez que una persona siente
seguridad en si misma y se da cuenta de su valor, no es facil que esté dispuesta a
dejar lo que la llena de satisfaccion y de recompensa. La vida de la mujer actual
esta atravesando una etapa de transicion que suele provocarle un estado de

estrés dificil de sobrellevar.

El rol de la mujer en la sociedad se ha ido modificando a partir del ingreso masivo

femenino al mercado laboral.

Durante la ultima guerra mundial muchos hombres de los paises involucrados,
fueron asimilados a las fuerzas armadas y se vieron obligados a dejar sus trabajos

en oficinas y fabricas.

Por otra parte, la guerra, aunque significé una gran pérdida de vidas y recursos,
incrementd la produccion y activo la economia que todavia sufria los efectos de la

depresion de los afios treinta.

La ausencia de mano de obra masculina fue reemplazada por mujeres, que de esa
manera tuvieron que modificar sus vidas hasta ese momento limitadas a las

actividades hogarenfas.




Las mujeres de principios del siglo pasado eran educadas para casarse, tener
hijos, atender un hogar y eran escasas las familias que mandaban a sus hijas a la

universidad.

Actualmente las estadisticas reflejan una mayor afluencia femenina en los
claustros académicos con gran dedicacion a los estudios, que da como resultado

un mayor porcentaje de mujeres profesionales que se reciben.

Por otra parte, la participacion femenina ya no se limita a carreras estrictamente
para mujeres, sino que abarca todos los ambitos profesionales, habitualmente

ocupados por los hombres.

El nuevo rol de la mujer en la sociedad ha modificado su rol en la familia, cuyos

miembros aun no han podido adaptarse a las nuevas reglas de juego.

La mujer ha incorporado tareas a su quehacer cotidiano, sin dejar las que

realizaba habitualmente, debido a que no encuentra reemplazante.

La mujer es irremplazable en el gobierno de su hogar, porque es el director de
orquesta ideal que puede lograr la armonia justa para el buen funcionamiento de
la dificil empresa que consiste en llevar adelante una casa y trabajar en una

organizacion, (Garcia, 2000).

Ademas las mujeres con trabajo remunerado cuentan con apoyo social y una
variedad de recursos mayores que los de las amas de casa en donde pueden
recurrir o refugiarse en situaciones conflictivas, por lo que le es mas facil resolver

Sus propios problemas.

Las mujeres habrian sido el género explotado en un mundo dominado por los
hombres, que las recluyeron en el hogar y les dejaron a su cargo las tareas
domeésticas y el cuidado de los hijos. El origen de esta divisién de roles habria sido
la diferenciacion fisica, que confinaba a las mujeres por la maternidad, obligaba a
los hombres, mas fuertes y mas agresivos, a dedicarse a las tareas mas pesadas,

como la caza o, mas adelante en el tiempo, el ganarse el pan con el sudor de la

.




frente. Esa division original del trabajo (mujer-madre, hombre-proveedor), que
parecia firmemente apoyada por la evidencia arqueoldgica, hoy es discutida. No
eran los hombres los unicos proveedores de alimentos, sino que las mujeres
aportaban una parte importante de la dieta mediante la recoleccion de raices y
frutos. Pero ademas, ni siquiera eran los hombres los Unicos que cazaban. Las
mujeres, y hasta los nifios, participaban frecuentemente de las cacerias, en
particular de las cacerias que se realizaban atrapando a los animales con redes.
Como las redes se deterioran mucho mas rapidamente que las puntas de flecha,
ha sobrevivido mucho menos evidencia del uso de esta técnica que del método

mas conocido de caceria con lanzas o flechas.

Igualdad de oportunidades:

Concepto segun el cual todas las personas deben tener las mismas oportunidades
para acceder al mercado de trabajo, y no se debe ser objeto de discriminacion por
razon de sexo, raza, edad o creencias religiosas. Muchos paises han promulgado
leyes que castigan al que niegue un puesto de trabajo a una persona por alguno
de los motivos anteriores. Algunas organizaciones van todavia mas lejos y abogan
por una politica de discriminacion positiva, como por ejemplo la que se deduce de
fomentar el empleo de una minoria étnica. Aunque se han logrado importantes
mejoras en cuanto a la igualdad de oportunidades, los hechos demuestran que
todavia queda un largo camino por recorrer. En 1910, la escritora Clara Zetkin,
companera y amiga de Rosa Luxemburgo, organizé la primera conferencia
internacional de mujeres socialistas, donde se aprobd una resolucidn que
establecia el dia 8 de marzo como Dia Internacional de la mujer trabajadora,
(Cruz, 2009).

Educacion
La educacion es la accion, el efecto de educar o dirigir, desarrollar o perfeccionar
las facultades intelectuales y morales del nifio, nifia o del joven por medio de

preceptos, ejercicios o ejemplos.




El proceso de formacién y educacion del sujeto no comienza con su nacimiento,
hay muchos factores que lo anteceden y determinan, como el lenguaje, la historia
de los padres, de la familia, etc. Y si bien el sujeto requiere de otro para sobrevivir
en un primer momento, para constituirse en un segundo tiempo, por lo que la
madre o sustituto del mismo, con su presencia y ausencia que le permite al sujeto
seguir un desarrollo que abarca lo intelectual, lo psicologico, lo social y que se

inicia con su inmersion en el lenguaje.

En diferentes épocas se le ha dado poca importancia a que las mujeres estudien y
cuando surgia una mujer con ganas de aprender mas se encontraba con muchas
limitaciones. Asi conforme ha trascurrido el tiempo hemos evolucionado y ahora
en 1998 la instruccion primaria y secundaria son obligatorias para todos los
ciudadanos mexicanos, en la actualidad hay mas nifas que dia con dia se

superan, (Cruz, 2009).

Al adoptar la educacion obligatoria a nivel elemental, las mujeres se beneficiaron
con la extensién de los afios de escolaridad, llegando ahora hasta la educacion

universitaria.

1.6 Género masculino laborando en la actualidad:

Los hombres tendran que ir adaptandose cada vez mas al nuevo rol que les exige
la vida moderna colaborando activamente con las tareas domésticas.
Generalmente al hombre le desagrada que la mujer alcance un buen puesto en el
trabajo, que gane igual o mas que el, por que el dinero significa independencia y

poder dentro del matrimonio, (Martinez, 2000).

Todavia muchos hombres, educados con madres que realizaban todas las tareas
hogarefas, no pueden asumir la obligacion de colaborar a la par con sus parejas

en las actividades hogarenfas.




Las diferencias fisicas entre el hombre y la mujer llevaron a las sociedades
primitivas a organizaciones sociales en las que la mujer no estaba en una
situacion de equidad en relaciéon al hombre, con menos derechos en la vida
familiar, econémica y politica. La opinién de la mujer era considerada inferior, y
usualmente se consideraba que la mujer debia obedecer las 6rdenes de su pareja.
En relacion al trabajo, era comun (y aun lo es en muchos casos) que el hombre se
dedique a obtener recursos mientras que la mujer se dedique a las tareas del

hogar.

Estos comportamientos se fueron transmitiendo a través de las generaciones. Sin
embargo, con el paso del tiempo, la idea de las capacidades inferiores de la mujer
fueron rebatidas por el avance en el conocimiento; se demostré y comprobé que,
si bien existen diferencias entre hombres y mujeres, éstas no implican una
inferioridad de capacidades, sino que el sexo no es determinante de la eficiencia o
la eficacia de las personas en los diversos ambitos de la vida social, politica,

familiar y laboral.

Teniendo en cuenta que la fuerza de trabajo, el hombre, juega el papel
preponderante en una organizacion, es importante resaltar que para lograr elevar
los niveles de produccién y productividad, en la actualidad se hace muy importante
modificar los niveles de conocimiento, instruccidn y habilidades; es decir, para
modificar, desarrollar la habilidad, la destreza del hombre para un trabajo
determinado es necesario desarrollar y especializar su fuerza de trabajo, para una

mayor produccion en la organizacion.

El género masculino aprende a aumentar la capacidad para producir los
resultados que uno desea. Desde esta perspectiva, la creacidon, asimilacion,
transformacién y diseminacion de conocimiento pasa a ser una estrategia central
en la vida organizacional constituyendo un esfuerzo regular y perdurable de
desarrollo de capacidades, condicion necesaria para la preservacion de la

competitividad.




Es por ello que la gestidn del componente del género masculino es vista con un
enfoque estratégico para adquirir, desarrollar, gestionar, motivar y lograr el
compromiso de los recursos claves de la organizacion: los hombres que trabajan
en ella y para ella. Ofrece una posicion de cambio, renovacion, perfeccionamiento
permanente, diario de los métodos y estilos de direccion de la empresa. El mundo
moderno exige cambiar y transformar el estilo y las formas de gestionar el

componente humano de las organizaciones.

En la era actual, la tecnologia y la informacién estan al alcance de todas las
organizaciones, la unica ventaja competitiva que puede diferenciar una empresa
de otra es la capacidad que tienen los hombres, dentro de ella, de adaptarse al
cambio. Esto se logra mediante el fortalecimiento de la capacitacion, aprendizaje
continuo en los hombres a fin de que la educacién, experiencias sean mediales y
mas aun, valorizadas conforme a un sistema de competencias. No basta gestionar
el conocimiento, lo mas importante es su aplicacion y medicion practica para

provocar cambios psicoecondmico — sociales, (Spector, 2002).




CAPITULO 2
ESTRES LABORAL.

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL ESTRES

Nuestros antepasados reaccionaban de inmediato ante un hecho que amenazaba
su vida. (El hombre de las cavernas debia luchar o huir para sobrevivir), por lo
que, se generaba una cierta medida al estrés, una vez desaparecido el peligro, el

hombre de las cavernas volvia a la calma.

Desde una perspectiva histérica la palabra estrés, de origen latino ha sufrido
diversos cambios en su acepcion y asi nos encontramos que ya desde el siglo XIX
se le utilizaba para denotar aquellas fuerzas externas, presién o tension a que son

sometidos personas u objetos, resistiendo sus efectos, (Caballero; Galvan, 2009).

Cannon, en 1911 descubrié accidentalmente la influencia de factores emocionales
en la secrecion de adrenalina y desarrollé el concepto de reaccion de lucha o
huida, es decir, la respuesta basica del organismo a toda situacién percibida como
peligrosa, en la liberacion de catecolaminas por la médula suprarrenal y las
terminaciones nerviosas simpaticas desempena un papel esencial. Para Cannon

el estrés es todo estimulo susceptible de provocar una reaccién de huida.

No es facil encontrar una definicion aceptable de estrés, ya que Médicos,
Ingenieros, Psicélogos, Consultores Administrativos, todos la usan de una manera
distinta que les es propia. Los médicos hablan del estrés en términos de
mecanismos fisioldgicos, los ingenieros en términos de soporte de carga, los
psicologos se basan en el cambio conductual; los consultores administrativos se
refieren a las necesidades de la organizacién. Para los Ingenieros el estrés es

natural, deseable y para los médicos es algo que padecemos, (Rodriguez, 2009).




El estrés también puede acarrear a largo plazo enfermedades somaticas o
mentales, fisicas y psicoldgicas, Spielberger (1980). Esta nueva visiéon del mundo
es el origen de todas las investigaciones efectuadas sobre el establecimiento de

relacion entre los hechos de la vida.

En 1867, el fisidlogo francés Claude Bernard, sugirié que los cambios externos en
el ambiente pueden perturbar al organismo, y que es esencial que éste, a fin de
mantener el propio ajuste frente a tales cambios, alcance la estabilidad del medio
interno, (Caballero; Galvan, 2009).

En cambio para Seyle entre 1956 y 1980 el estrés era la respuesta inespecifica del
organismo a toda exigencia hecha sobre él. Dicha respuesta produce un estado de
desequilibrio corporal, ocasionado por un estimulo, al que llamé estresor. También
introdujo el concepto de sindrome de adaptacién general (SAG), definido como la
suma de todas las reacciones inespecificas del organismo consecutivas a la

exposicion continuada a una reaccion sistémica de estrés.

Es importante mencionar que ambas definiciones presentan una diferencia
sustancial; mientras que Cannon utiliza el término estrés en funcién del estimulo

causante del estrés, Seyle se ocupa mas de la respuesta del organismo.

Sin embargo, la respuesta fisioldgica y la respuesta psicologica se correlacionan
entre si, entre mas agotamiento fisico, hay sintomas de estrés, nos sentiremos
con mas agotamiento psicologico y viceversa. Algunas personas se rinden
psicolégicamente tan pronto como sienten los primeros signos del deterioro
fisiologico, aunque también, el otro extremo, sélo unos cuantos continuan activos,
incluso mas alla de la etapa de colapso fisico, impulsados por ese que llamamos
fuerza de voluntad. Por lo tanto, cuando la respuesta fisioldgica y la respuesta
psicoldgica se relacionan nos da como resultado estrés.




Respuesta psicoldgica Respuesta fisioldgica

Lazarus y Folkman Doctor Hans Seyle
La evaluacion primaria La reaccion de alarma
La evaluacion secundaria El periodo de resistencia
El afrontamiento Fase de agotamiento

Cuadro No 1. Comparacion entre Respuesta psicoldgica (lazarus y Folkman) y Respuesta

fisioldgica (Seyle)

2.1.1. Respuesta Psicolbgica

Lazarus y Folkman (1991), ponen mucho énfasis en los procesos cognitivos que
intervienen entre las condiciones ambientales y la reactividad fisiolégica que estas
condiciones producen en ultima instancia, radica en el hecho en que existe una
gran cantidad de actividad cognitiva que media entre la exposicidn a un estresor

potencial y la reaccidon que finalmente se tiene ante él.

Por otro lado, Lazarus en 1996 propone un modelo en el que el estrés viene
definido por su caracter de amenaza para el individuo e introduce una perspectiva

cognitivo-conductual e interactiva.

La evaluacion cognitiva es el proceso de pensamiento en la que la persona evalua
si un estresor potencial es relevante o no para su bienestar y en caso de que si lo

sea, si es potencialmente bueno o malo.

Lazarus distingue la respuesta al estrés en tres procesos:

- La evaluacidon primaria: el proceso de percepcion de una situacion
amenazante e implica dos componentes: la cognicion y la emocion, por lo tanto, es
espontanea de un acontecimiento- estimulo como desafiante, amenazante o
irrelevante, tomando en cuenta el bienestar fisico, la auto-estima, las metas de
trabajo, la condiciéon econdmica y el bienestar de un ser amado, cuando supone un

reto, las personas participan en la actividad con una sensacion de seguridad,



esperanza y con ganas, cuando se percibe una amenaza, las personas sufren de
preocupacion, miedo y ansiedad.

- La evaluacion secundaria: se refiere al proceso de elaborar en la mente
una respuesta a la amenaza potencial-evaluacion. Cuando la persona toma
conciencia de las discrepancias que existen entre sus estrategias personales,
habilidades, capacidad de afrontamiento, las estrategias, habilidades vy
capacidades que exige la situacion, cuando mayor es la discrepancia percibida,
mayor sera el estrés.

- El afrontamiento: Para Reeven es el proceso de ejecutar esa respuesta,
por lo tanto, es el esfuerzo cognitivo, emocional y conductual que hace la persona
para manejar las exigencias especificas tanto internas como externas que le retan
o la amenazan, Tiene dos funciones principales, (Silva y Zamudio 1994):

1.- Intentar liberarse de las consecuencias negativas de los estresares (ansiedad o
la depresion).

2.- Intentar cambiar la situacion potencialmente estresante mediante la resolucion
de problemas (esfuerzo mental) o la confrontacion conductual (esfuerzo fisico), la
persona toma conciencia de las discrepancias que existen entre sus estrategias
personales, habilidades y capacidad de afrontamiento que exige la situacion,

cuando mayor es la discrepancia percibida, mayor sera el estrés.

Las funciones del afrontamiento son:

- Afrontamiento dirigido al problema: Surge cuando se cree posible la
modificacion de la situacion estresante. Lazarus y Folkman (1991)
mencionaban que existen dos grupos de estrategias dirigidas a modificar el
problema: el primer grupo esta dirigido a modificar las presiones
ambientales, los obstaculos, recursos y procedimientos. El segundo grupo
esta dirigido a la persona, abarca las estrategias encargadas de los
cambios motivacionales o cognitivos, (Silva y Zamudio 1994).

- Afrontamiento dirigido a regular la respuesta emocional: Se presenta
cuando hay una evaluacion que determina que no se pueden modificar las

condiciones amenazantes, lesivas o desafiantes del entorno. Este




afrontamiento estd formado por un grupo de procesos cognitivos

encargados de disminuir el grado de trastorno emocional, incluyendo
estrategias como la evitacion, reduccion de disonancia, minimizacion,
distanciamiento, atencion selectiva, comparaciones positivas y la extraccion
de valores positivos o los acontecimientos negativos. (Lazarus y Folkman,
1991).

El afrontamiento tiene dos maneras de dirigir el estrés:

- Métodos de afrontamiento directo: Implican la identificacion de la fuente de
estrés y el empleo de los recursos cognitivos, conductuales para provocar
un cambio en el acontecimiento, de manera que la situacion pase de ser
estresante a no serlo, entre estos recursos se encuentra la resolucion
planificada de problemas, el afrontamiento confrontativo y el apoyo social.

- Métodos de afrontamiento defensivo: Se orientan hacia la supresién de los
efectos negativos del estrés a través del uso de mecanismos de defensa
como la negacion, la regresion, la proyeccién o la formacion reactiva que
son mecanismos muy inmaduros, mientras que otros, como el sentido del
humor, son maduros, existe también otra estrategia que implica el uso de
reductores quimicos del estrés como el uso de drogas, alcohol, (Silva y
Zamudio 1994).

Si las respuestas de afrontamiento son exitosas entonces se maneja el estresor en
potencia de modo que deje de ser un reto o una amenaza. Si fracasan, entonces
habra una respuesta fisiolégica que pone en activacién el Sistema Nervioso
Auténomo la cual puede continuar hasta que se ponga fin al estresor.

2.1.2. Respuesta Fisiologica

Para la época de los 30’s el Doctor Hans Seyle, endocrinélogo de la Universidad
de Montreal: en sus esfuerzos por descubrir una nueva hormona sexual se percata
de que los tejidos pueden dafarse mediante agentes diversos como el frio, los

estimulos nerviosos, entre otros, concluyendo que el dafio a los tejidos



representaba una respuesta no especifica a cualquier estimulo nocivo, y propuso
denominarla Sindrome General de Adaptacion (SGA), quizd una de las
contribuciones mas significativas al estudio del estrés, Segun Seyle, en respuestas
a situaciones de emergencia prolongada, el organismo activa un sistema de
reacciones que incluyen fundamentalmente a la hipdfisis y a las glandulas
suprarrenales, este sistema entra en funcionamiento no sélo ante situaciones de
emergencia fisica (fracturas, enfermedades), sino también ante situaciones

psicoldgicas generadas de ansiedad (miedo, amenaza, inclusive hacinamiento).

El Sindrome General de Adaptacion consta de tres etapas:

> La reaccion de alarma: se presentan todos los cambios tipicos de los estados
emocionales y que pueden dividirse en un estado de choque y otro de
contrachoque, (Rodriguez, 2009). Por lo tanto, en el estado de alarma al
percibir el cerebro, especificamente la corteza cerebral, un estresor, esté activa
el sistema nervioso autonomo (SNA) y regula la glandula pituitaria del sistema
endocrino, el SNA pone en accion dos sistemas para la adaptacion o defensa:
el sistema nervioso simpatico, por que el individuo experimenta pulso
acelerado, sudor, vacio en el estbmago y otras sensaciones asociadas con
amenazas o reto de algun tipo, el sistema parasimpatico, que trata de calmary
relajar el organismo, (Peird, 1992). El sistema endocrino, la glandula pituitaria
descarga hormonas en el torrente sanguineo que activan otras partes del
sistema, y el cuerpo se prepara para adaptarse al estresor, otras glandulas, las
suprarrenales, alertan al cuerpo y lo ponen en guardia a través de la secrecion
de adrenalina, en suma, los efectos combinados de la respuesta al estrés de

los dos sistemas son los siguientes:
a) Redirige el flujo sanguineo a los musculos, cerebro, lejos de la piel,

intestinos y otros érganos vegetativos.
b) Moviliza la glucosa y acidos grasos de los depdsitos entrando en el
torrente sanguineo proveyendo libremente de combustible al cuerpo.

c) Incrementa la alerta a través de un agudizamiento del proceso

sensorio, tal como la visiéon o el oido.




d) Reduce el funcionamiento del sistema inmunoldgico, de procesos

reconstituyentes y de actividades emergentes como la digestion.

Normalmente, la activacion parasimpatica se da después de retirado el estresor
(se aleja la amenaza o reto) y el organismo se recupera de su reaccion de alarma,
sin embargo, si el estresor no es efimero y no puede sobrellevarse, se pasa al
segundo estado. (Peir6, 1992). Durante esta primera fase tienen lugar las
siguientes respuestas:
1.- Aumento en la frecuencia cardiaca.
2.- Constriccion de los vasos sanguineos de las visceras y la piel.
3.- Vasodilatacion en el corazén y los musculos esqueléticos.
4.- Contraccion del vaso.
5.- Conversion de glicbgeno o glucosa en el higado.
6.- Diaforesis.
7.- Bronco-dilatacion.
8.- Disminucion en la produccion de enzimas por parte de los 6rganos
digestivos.
9.- Disminucidn en la produccion de orina.
> El periodo de resistencia: Aumenta la resistencia al estrés original, primer
estrés, pero la disminuye hacia otros tipos de éste, segundo estrés, que se
puedan presentar; el organismo se recobra de la primera reaccion de
emergencia e intenta adaptarse a la situacion. Por lo que, durante esta etapa
el cuerpo coordina el SNS para satisfacer las exigencias del estresor, para
mantener un equilibrio homeostatico. El estado de resistencia se caracteriza
por la identificacion del 6érgano o sistema mejor dotado para afrontar la
amenaza que representa el estresor, lo cual de forma creciente aumenta la
vulnerabilidad ante otros estresares. Se inicia por parte de los impulsos
nerviosos desde el hipotalamo, la reacciéon de resistencia se inicia por las
hormonas reguladoras secretadas por el hipotalamo y es una reaccién de plazo
largo, las hormonas reguladoras son la hormona liberadora de corticotropina

(CRH), la hormona liberadora de la hormona del crecimiento (GHGR) y la



hormona liberadora de tirotropina (TRH). (Tortora y Anagnostakos, 1993). La

CRH estimula a la adenohipdfisis para aumentar su secreciéon de ACTH
(Hormona adenocorticotrépina), quien por su parte estimula a la corteza
suprarrenal para secretar mas de sus hormonas. Los mineralocorticoides
secretados por la corteza suprarrenal involucran la conservacion de los iones
de sodio es la eliminacién de hidrogeno los cuales tienden a acumularse en
grandes concentraciones como resultado del creciente metabolismo y tienden
a hacer la sangre mas acida, la retencion de sodio también conduce a la
retencion de agua, manteniendo asi la presion sanguinea alta, (Rosenzweig y
Leiman, 1992).

> Fase de agotamiento: Se presenta una disminucién de la resistencia para
cualquier tipo de estrés, el organismo se agota, sin embargo, el estado final es
en donde la exposicion prolongada y continua a un mismo estresor puede
eventualmente acabar con la energia adaptativa disponible; el sistema que se
enfrenta al estresor se agota (por sobrecarga) y bien el enfrentamiento al
estresor para otro sistema u 6rgano repitiéndose el SGA, el individuo sucumbe
a falta de un sistema alternativo y las consecuencias pueden ser graves,
(Rodriguez, 2009). Es causada por la perdida de iones de potasio, cuando los
mineralocorticoides estimulan a los riiones para retener iones de sodio, los
iones de potasio e hidrogeno se eliminan para que los iones de sodio se
secreten en el liquido que se convertira mas tarde en orina. En la medida que
las células pierden mas y mas potasio funcionan cada vez con menor
efectividad, a menos que se revierta esta situaciéon con rapidez los 6rganos

vitales dejan de funcionar y la persona muere, (Peir6, 1992).

En la década de 1960, se fue aceptando la idea de que el estrés es un aspecto
inevitable de la condicion humana y que dependiendo de su afrontamiento, se
establecian las diferencias en cuanto a la adaptacion lograda como resultado final,
(Ocampo, 1996).



El fisidlogo estadounidense Walter Cannon en la década de 1920, establece el
término homeostasis como el mantenimiento del medio interno, sin embargo,
definié a los niveles criticos de estrés como los que podrian provocar un
debilitamiento de los mecanismos homeostaticos, donde visiblemente adopta el
termino estrés, e inclusive relacionandolo con la organizacion social en industrial
(Silva y Zamudio, 1994).

Claude Bernard fisidlogo francés, a mediados del siglo XIX menciona que los
cambios externos en el ambiente pueden perturbar al organismo y que es esencial
que éste, al mantener el propio ajuste frente a tales cambios, alcanzara la
estabilidad del medio interno, que considera necesario ajustar al organismo,

considerando las condiciones externas que estimulan a éste.

Lazarus y Folkman (1991) sefialan que existen ciertas caracteristicas que parecen
determinar el que una situacion devenga como estresante, entre ellas se
destacan: el cambio o novedad, la falta de informacién, la no predictibilidad,
incertidumbre, ambigledad, inminencia, duracion y significacién para la persona,
entre otras. Al igual destacan las condiciones biolégicas del organismo y la

carencia de habilidades para hacerle frente.

El estrés laboral es uno de los problemas de salud mas grave en la actualidad,
que no sélo afecta a los trabajadores al provocarles incapacidad fisica o mental,
sino también a los empleadores y los gobiernos, que comienzan a evaluar el
perjuicio financiero que les causa el estrés. El mercado global esta forzando a las
organizaciones actualizar su eficacia y esto, en turno, alienta a los patrones a la
busqueda de la ejecucidén de sus empleados y a evitar pérdidas asociadas con la

salud y seguridad.

El estrés laboral aparece cuando como consecuencia del contenido o la intensidad
de las demandas laborales o por problemas de indole organizacional, el trabajador

comienza a experimentar vivencias negativas asociadas al contexto laboral, entre




las que se destacan: apatia por el trabajo, astenia, dificultades en las relaciones @
interpersonales, disminucidon en el rendimiento laboral, tristeza, depresion,
sintomas psicosomaticos que pueden llegar a generar la aparicion de
determinados trastornos psicofisiolégicos, al igual que marcada insatisfacciéon

laboral.

Imagen No 2. Estrés laboral.

2.2. CONCEPTO DE ESTRES

Para Skeat la palabra estrés se deriva del griego stringere, que significa provocar
tension, (Rodriguez, 2009). Estrés viene del inglés, stress, fatiga, en especial la
fatiga de materiales, es toda demanda fisica o psicoldgica fuera de lo habitual y
bajo presion que se le haga al organismo, provocandole un estado ansioso. En la
mayor parte de los casos, el estrés aparece debido a las grandes demandas que
se le imponen al organismo. Es una patologia laboral emergente que tiene una
especial incidencia en el sector servicios. Siendo el riesgo mayor en las tareas que

requieren mayores exigencias y dedicacion, (Caballero y Galvan 2009).
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La Organizacion Mundial de la Salud lo define al estrés como el conjunto de
reacciones fisioldgicas que preparan al organismo para la accién. La Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) se refiere al estrés laboral como una: Enfermedad
peligrosa para las economias industrializadoras en vias de desarrollo;
perjudicando a la produccién, al afectar la salud fisica y mental de los

trabajadores.

Hans Seyle definié el estrés ante la Organizacién Mundial de la Salud como: la

respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda del exterior.

El término estrés ha causado controversia desde que fue introducido por el
fisilogo canadiense Hans Seyle al campo de la psicologia, quien lo definié como
una respuesta generalizada del organismo ante cualquier estimulo o agente
estresor, y a cualquier situacion estresante. Ahora, desde el punto de vista de la
psicologia, el estrés ha sido entendido desde tres enfoques siguientes tanto de

Seyle e Ivancevich:

Ivancevich 1989

La fuerza o el estimulo que actia sobre el
Como estimulo: El estrés es capaz de |
N individuo y que da lugar a una respuesta de
provocar una reaccion o respuesta por parte ] ) o
. tension, en la cual la tension es sinénimo de
del organismo. ) ] . )
presién o en sentido fisico de deformacion

Es la respuesta fisiolégica o psicoldgica que
manifiesta un sujeto ante un estresor
ambiental, en la que un estrésor puede
Como reaccion o respuesta: El estrés se | consistir en un evento externo o en una
puede evidenciar en cambios conductuales, | situacion ambos dafinos, el estrés aparece
cambios fisiolégicos y ofras reacciones | como una reaccidon generalizada a diversos
emocionales en el individuo. factores del medio sean estos positivos o
negativos, no distinguen las caracteristicas
cualitativas y cuantitativas de las variantes del

medio ambiente que afectan al sujeto




Como interaccion o estimulo - respuesta: El

estrés interactua entre las caracteristicas
propias de cada estimulo exterior y los
recursos disponibles del individuo para dar

respuesta al estimulo

El estrés nos manifiesta una respuesta
adaptativa, medida por las caracteristicas
individuales y por procesos psicoldgicos, la
cual es a la vez, consecuencia de alguna
accién de una situacién o evento externos
que plantean a la persona especiales
demandas fisicas y psicolégicas, asi como, el
estrés aparece cuando un estimulo
amenazante aumenta la activacion de un
organismo mas rapidamente que su
capacidad de adaptacion para mitigarla, lo
que provoca un desequilibrio entre el sujeto y
las del medio

exigencias provenientes

ambiente

Cuadro No. 2. Estrés de Seyle e Ivancevich desde tres enfoques.

Hay dos tipos de estrés: Estrés Positivo o Eustrés se experimenta como placer,
excitacién, aprendizaje (ejercicio, actividad sexual, juego, trabajo interesante,
como también puede ser el enojo, la tristeza y el miedo), el otro tipo de estrés o

Distrés es un estimulo negativo que amenaza las capacidades del individuo,

(Rodriguez, 2009).

2.3CARACTERISTICAS:

Dentro de la literatura podemos encontrar que existen una serie de eventos o

caracteristicas estresantes, como por ejemplo:

2.3.1 Factores que pueden provocar el estrés:

Clasificacion de los estresares dentro del ambiente laboral:

Estresores psicoldgicos y estresantes sociales (campo laboral):



http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml

Psicologicos: (parte  del ser humano), gritos, enojos, relacion jefe

empleado

Laboral: Relacion entre pares, trabajo en equipo, instalaciones.

Las personas experimentan ansiedad, conflictos, presion, etc, que son producidos
por su interaccion con el medio por ejemplo, en la vida laboral, en el hogar, el gozo
de tiempo libre, el trafico, los medios de comunicacién social, la estructura familiar,

estructura organizacional y las relaciones sociales, (Ivancevich y Matteson, 1989).

2.3.1.1 Estresores del medio ambiente fisico: Son condiciones o fendomenos

ambientales que producen emociones estresantes como:

> Temperatura externa: La temperatura es la modificacion del intercambio
térmico del organismo, produciendo o perdiendo calor como consecuencia del
metabolismo natural del cuerpo, el equilibrio térmico del cuerpo lo realiza el
hipotalamo a través de procesos dilatorios de vasos sanguineos, glandulas
sudoriparas y una disminucién del metabolismo del cuerpo, por lo tanto, este
organismo entra en el proceso de estrés, el excesivo calor produce fatiga,
necesitandose mas tiempo de recuperacion o descansa si se trata de
temperatura normal. El frio perjudica al trabajador por que le hace perder
agilidad, sensibilidad, precision en las manos y esto resulta un serio
inconveniente para la ejecucion de una tarea, es un riesgo para su seguridad,
puede causarle un accidente, aumentando asi los niveles de estrés,
(Rodriguez, 2009).

> Vibracion y movimiento: Se experimentan regularmente al operar una maquina
o alguna herramienta, los problemas fisicos que produce este tipo de estresor
son: vision nublada, cefaleas, temblor de manos, y tensién muscular, haciendo
que el individuo experimente estrés, (Ocampo, 1996).

> lluminacion: Es importante tener una iluminacion adecuada para ejecutar una
adecuada tarea, la luz insuficiente produce al trabajador un desempefio menor,
mayor esfuerzo y una inversion de tiempo en la ejecucion del trabajo causando

vista cansada, cefaleas, cansancio, etc. Aunque el nivel de iluminacion sea



optimo, si se tiene una prolongada exposicion se puede causar estrés al
trabajador, (Rodriguez, 2009).

- Ruido: Es un sonido no deseado, consiste en una vibracion experimentada

a través del aire cuyos parametros obedecen al de un tono simple:
frecuencia e intensidad, el ruido causa efectos patolégicos en el organismo,
como perdida temporal del oido, fatiga psicolégica por el estado de
aburrimiento y rechazo. El ruido influye en el sistema de informacion
genética del hombre y reduccidn de la productividad de la empresa.

- Contaminacion: La contaminacion provoca dafios psicologicos, fisicos y

estrés, existen tres tipos de agentes contaminantes los cuales son:

a) Agentes quimicos (gas, humos, etc).
b) Agentes fisicos (ruido, vibracion y movimiento).

c) Agentes biolégicos (algunos gérmenes que provocan infecciones).

2.3.1.2 Estresores Individuales: Son aquellos en los que se ha establecido un

consenso general en el que el estrés producido en las organizaciones, son:

- Rol conflictivo: Es un estresor que se presenta cuando existe una
disparidad entre las exigencias del puesto y las convicciones o valores
personales del individuo, los roles en conflicto pueden ser objetivos cuando
dos 0 mas personas estan dando ordenes contradictorias al empleado y
son subjetivos cuando provienen del conflicto entre los requisitos formales
del rol y los propios deseos, metas o valores del individuo, (lvancevich y
Matteson, 1989).

- Ambigiiedad de Rol: Es la ausencia de la definicion del papel del individuo
en el trabajo, cuando la funcién del empleado esta poca estructurada,
cuando los objetivos a realizar son pocos precisos, cuando no conoce la
magnitud de sus responsabilidades o la informacion que tiene no es
suficientemente amplia para que él, pueda tomar una buena decision. Kahn
menciona que los hombres que experimentaban en ese momento

ambigliedad del rol, reportaron mas insatisfaccion con su trabajo, mayor



tensién relacionada con el mismo y bajo nivel de confianza en si mismos en
comparacion con los hombres que no reportaron cantidad de ambiguedad
apreciables, (Ramos, 2009).

- Insatisfaccion laboral: Es cuando el individuo no logra alcanzar sus
objetivos, esto lo lleva al estrés. Satisfaccion laboral cuando una persona
esta satisfecha si consigue lo que necesita y logra obtener sus metas.

- Sobrecarga de trabajo: Hay dos tipos de maneras para definir la sobrecarga
de trabajo, (Rodriguez, 2009).

a) Cualitativa: Son los empleados que sienten que no cuentan con la habilidad
necesaria para efectuar su trabajo o las normas de desempeno son muy altas,

independiente del tiempo disponible.

b) Cuantitativa: Es aquella en que hay mucho trabajo, se dispone de poco
tiempo para realizarlo (Obreros en cadena rapida, compleja victimas de
catastrofes, trabajadores sometidos a cambios continuos y abundancia de

informacion).

- Complejidad de la tarea: La tarea puede ser tan simple que el empleado la
realice eficientemente o tan compleja que el empleado se incapaz de realizarla,
sin embargo, una tarea simple se vuelve rutinaria muy pronto y las complejas
implican cambios y esfuerzos, por lo que ambas son generadoras de estrés,
(Ocampo, 1996).

- Trabajo repetitivo: Los efectos nocivos mas conocidos del trabajo repetitivo
son trastornos musculo- esqueléticos, el trabajo repetitivo tiene también una
gran relacion con otra problematica de la que no podemos desligar; el estrés
laboral y sus repercusiones sobre la salud de los trabajadores. La realizacion
ciclica de los mismos movimientos centenares o miles de veces que obliga al
mantenimiento de posturas forzadas e incomodas, trabajo repetitivo significa
también poca variedad de tareas, escasas oportunidades de aprendizaje,
pocas cosas a decir, monotonia y aburrimiento, la exposicidbn a trabajo

repetitivo es mas frecuente entre las mujeres trabajadoras que entre sus




homdlogos masculinos, ademas, existen toda una serie de factores
extralaborales, como relacionados en el trabajo reproductivo (trabajo
doméstico, cuidado de los hijos, etc.), que interaccionan con los factores de la

organizacion del trabajo productivo, (Moncada, 1999).

- Autonomia relacionada con la tarea: La autonomia se encuentra
relacionada con el nivel jerarquico y las responsabilidades, a mayor jerarquia
mayor control que se tiene sobre la conducta laboral, cualquier tipo de
responsabilidad ya sea por recursos humanos o por recursos materiales puede

ser considerada como una carga para el sujeto, (lvancevich y Matteson, 1989)

- Cambio organizacional: La mayoria de la gente resiste al cambio
organizacional, por lo que prefiere las situaciones familiares que le permitan
obrar con espontaneidad. EI cambio puede surgir al introducir un nuevo
método, un nuevo jefe o politicas, etc., el cambio en el ambiente laboral le

produce al individuo incertidumbre y por consiguiente estrés, (Ocampo, 1996).

- Estresores relativos al desarrollo de la carrera: Es el progreso de la carrera
laboral del empleado, algunas variables de la carrera (la inseguridad en el
trabajo, no correspondencia entre las aspiraciones de la carrera, el nivel real de
los logros y una promocion exagerada o desproporcionada, pueden servir
como estresares cuando se convierten en fuente de preocupacion, ansiedad o

frustracion para el empleado, (Ilvancevich y Matteson, 1989).

- Estresores de nivel grupal: Los siguientes son factores estresantes en los
niveles grupales: Falta de cohesidon grupal, conflictos intragrupales, apoyo
inadecuado del grupo. Un grupo son dos o mas personas que comparten
valores, metas, normas y que interactian entre si, una organizacién puede
crear un grupo de trabajo como una estructura, son los llamados grupos
formales de la organizacion. También hay grupos informales, que interactuan
dentro y fuera de la empresa, la falta de apoyo por parte del grupo o sus
miembros, también los conflictos inter e intragrupales, en su maxima gravedad,

hacer caer una organizacién, en esta situacion se genera un alto grado de




inseguridad, ansiedad y ausentismo como una manera de abandonar el
conflicto, (Seward, 1993).

2.3.1.3 Estresores organizacionales: Se les conoce como macrofendmenos,
estan asociados a una perspectiva global del trabajo, a continuacién se

describen los mas importantes:

- Clima de la organizacion: El clima se desarrolla mediante las interacciones
entre los miembros dentro de un entorno organizacional y puede felicitar
diversos tipos de relaciones, por tanto, el clima debe ser un vehiculo de
transmision e influencia en la organizacion a través de los distintos mediadores
organizacionales. Un clima organizacional saludable aumenta el estrés y el
desempefio en sus miembros, mientras que un clima conflictivo inhibe, frustra y
estresa negativamente a los empleados, las organizaciones con un clima
saludable se caracterizan por promover valores. Vaillant (1977) sugiere que el
humor y el altruismo estan entre los atributos de individuos que se adaptan
efectivamente al estrés de la vida, los directivos y personal clave en las
organizaciones son centrales para la creacién, fijacion del clima organizacional,
(Schein, 1982).

- Estilo de Liderazgo: Gerentes y supervisores estan en una situacion en la que
pueden provocar estrés a sus empleados, consciente o inconscientemente, por
su estilo de liderazgo, por ejemplo, el estilo autoritario tiende a causar presion y
tensién a sus seguidores debido a su alta influencia de lider. Un lider que
emplea un estilo democratico, tiende a pedir mucho mas de sus empleados y
puede intimidar a ciertos tipos de personalidad. La falta de liderazgo puede
también ser frustrante pues aumenta la ambigledad en el trabajo; una persona
puede satisfacer su autonomia mientras otra la percibe como una falta de
claridad de rol. El estilo de liderazgo puede ser un estresor hasta el punto en

que no satisface las necesidades de sus seguidores, (Rodriguez, 2009).
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- Tecnologia: Tecnoestrés es la introduccion de nuevas tecnologias en el lugar
de trabajo. La nueva tecnologia requiere que los empleados aprendan nuevas
habilidades, frecuentemente acompanadas de expectativas de incrementar la
produccion y la velocidad. Las nuevas tecnologias pueden facilitar o dificultar el
desempefio de las tareas, conllevan un cambio en las habilidades que el sujeto
debe poner en practica para desempefar el trabajo, si las exigencias cognitivas
del puesto son excesivamente altas con relacion al nivel de formacion de los
profesionales, pueden provocar una disminucion del sentimiento de realizacién
personal y una autoevaluacién negativa por parte de la persona, asi mismo,
problemas de caracter ético asociados con el uso reiterado de instrumentos

pueden aumentar las sensaciones de agotamiento emocional, (Peiro, 1992).

- Estructura organizacional: Son causados por la estructura establecida, la
jerarquia de poder y autoridad de la organizacion. Los componentes de la
estructura que mas se sefalan son el tamafo, la centralizacion, la
formalizacién, el ambiente fisico, la rotacién personal, la especializacion de las
tareas y la densidad del personal, (Peird, 1986). El impacto del estrés sobre el
tipo de estructura al que se enfrenta el individuo, el nivel en el que trabaja,
depende de las necesidades individuales y grupales, para algunos individuos,
la estructura de la organizacién no tiene importancia y no la perciben como

estresor positivo o negativa.

- Demandas de las tareas: La estructura basica de una organizacion es el
trabajo, el cual es tipicamente definido en términos de una variedad de tareas y
actividades. Hay muchas demandas de la tarea de estds unidades
estructurales que generan estrés en individuos, los trabajos que demandan
muy poco en términos de demostracion de habilidades o uso de conocimientos
y experiencias son tan estresantes como aquellos que demandan demasiado

de las habilidades, talentos y destrezas de un individuo, (Peiro, 1992).
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2.3.1.4 Estresores extraorganizacionales:

Son los que se plantean fuera del ambito de la empresa, comprenden los
factores familiares, politicos, sociales y econdmicos que inciden sobre el
individuo. La incidencia de los factores estresantes laborales sobre la vida
familiar, conyugal, no podemos dejar la interrelacion existente entre el ambito

laboral y el hogar o la vida de relacién social, (lvancevich y Matteson, 1989).

La inadecuada interconexion hogar- trabajo genera conflictos psicoldgicos,
fatiga mental, la falta de motivacion y disminucién de la productividad, asi

también como un deterioro de la relacion conyugal y familiar.

Los problemas o estresares organizacionales o intraorganizacionales, los que
se presentan dentro del ambiente laboral, inciden en la vida personal del sujeto
provocando dificultades hogarefias, que al aumentar se potencian luego
generando un estrés, posterior que se lleva nuevamente al ambito laboral y
genera dificultades en el rendimiento laboral, produciéndose asi un circulo
vicioso de realimentacion mutua, (Peird, 1993). Cualquier cambio en las rutinas
de nuestras vidas como también las bien recibidas puede ser estresante, en
términos de la manera en que las percibimos como del aumento en la
frecuencia de enfermedad fisica y muerte que ocurre en todo el afio, (Davison
y Neale, 2000).

Schwab y Pritchard mencionaron una tipologia de hechos estresantes y
clasificarlos en base a su duracién (es algunas veces mas importante que la
misma gravedad de la situacion, es decir, cuando estamos en una exposicion
constante a los diversos estresares a corto plazo o experimentamos una
situacion estresante de larga duracion, esto es un inicio para el deterioro del

sistema inmunoldgico), (Ocampo, 1996).

- Situaciones breves de estrés: Son situaciones leves a las que normalmente
todo mundo se enfrenta a diario, pueden durar desde algunos segundos

unas cuantas horas como maximo, tanto su duracién como la influencia




sobre el individuo son de poca importancia, haciendo referencia a Seyle, se
habla del estado de alarma que pone en alerta al organismo.

- Situaciones moderadas de estrés: Son hechos que duran desde varias
horas hasta algunos dias, pueden dar inicio a problemas fisicos, siempre y
cuando ya exista una predisposicion, Seyle se refiere en este momento a la
fase de resistencia, debido a la duracion en el que el organismo esta
expuesto al estresor, existe una lucha interna del organismo por afrontar al
estresor.

- Situaciones graves de estrés: Son estados de exposicion prolongada que el
sujeto percibe como amenazadoras o intolerables, su duracion es de
semanas, meses, afos e incluso la persona en ocasiones nunca logra
superar una situacion de este tipo (la muerte de un ser querido), Seyle
hablaria de la fase de agotamiento, en donde el organismo al haber estado
expuesto a una prolongada y continua situaciéon de estrés acaba con la

energia adaptativa disponible dentro del mismo, (Ocampo, 1996).

2.3.1.5 Estresores grupales: Ivancevich en 1989 identifica los siguientes cuatro

factores como estresares grupales:

1.- Falta de cohesién en el grupo:

Raven en 1981, define la cohesion de grupo como la suma de las fuerzas positivas
que actuan en todos los miembros del grupo para permanecer dentro de él, por lo

cual, nos atraen los grupos con cuyos miembros simpatizamos.

Shaw (1995), postula que la cohesiéon de grupo se refiere al grado en que los
miembros se sienten motivados a permanecer en el grupo. Los miembros de

grupos con una cohesion elevada manifiestan mas energia en las actividades.

Los miembros del grupo que se sienten atraidos por el grupo, trabajan para
alcanzar los objetivos grupales: consecuencia de ello es la mayor productividad de

los grupos con mayor cohesion, (Shaw, 1995).
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La cohesion de un grupo puede ser un estresor positivo o negativo, si la cohesion
es una caracteristica valiosa, su ausencia para originar una baja en la moral y un
desempefio pobre. La falta de cohesion en el grupo puede no ser significativa para
algunos empleados; por otro lado, la falta de cohesién en el grupo explica los
resultados conductuales en un empleado que desea estrechos vinculos

personales, (lvancevich y Matteson, 1989).
2.- Apoyo inadecuado del grupo:

Shaw (1995) sugirié que la pertenencia a un grupo puede resultar gratificadora por
si misma para el individuo, con independencia de quienes sean los miembros del

grupo, las actividades o los propésitos de éste.

Los efectos de los estimulos estresantes en el empleado se reducen cuando otros
comparten el estrés. La simple convivencia con otros y la capacidad de observar
su conducta en momentos de estrés es una forma de apoyo grupal, (lvancevich y
Matteson, 1989).

Kahn y Quin postulan que el apoyo grupal puede considerarse como un recurso
con el que cuenta un individuo que esta frente a una situacién de estrés, (Ramos,
2009).

La falta de recursos es en si misma, un estresor para algunos individuos. No todos
los empleados prefieren o valoran el apoyo grupal, algunas personas no
experimentan la sensacion de disminucién de estrés por el apoyo emocional que
le brindan los companeros de trabajo, por otra parte, para aquellos empleados que
necesitan ayuda emocional, el apoyo del grupo puede significar un elemento

potencial de estrés, (lvancevich y Matteson, 1989).
3.- Conflicto intra e intergrupales:

Raven (1981) denomina al conflicto como una relacion en la que las personas son
negativamente interdependientes respecto a las metas, los medios o ambos, de
los fines del grupo.




Hammer y Organ en 1978 definen tres categorias en el conflicto intragrupal,
(Ramos, 2009).

1.- El conflicto de roles: Cuando las expectativas de dos o mas posiciones

ocupadas por una persona son incompatibles.

2.- Conflicto de asuntos: Implica un desacuerdo entre los miembros del grupo ante
la solucion de un problema. El desacuerdo puede ser causado por diferentes
percepciones, niveles de experiencia, valores personales o fuentes de

informacion.

3.- Conflicto de interaccion: Se refiere cuando una parte culpa a otra de un suceso

o de frenar los recursos necesarios para lograr el fin del grupo.

El conflicto intergrupal es inevitable en las organizaciones debido a que cuando los
grupos dependen de uno y otro para llevar a cabo las tareas, existe un area

potencial para el conflicto.

2.4 Diferencias Individuales y Vulnerabilidad al estrés:

No todos los estresares provocan una respuesta en todas las personas, ni el
mismo estresor provoca siempre una respuesta en la misma persona, ya que
depende en gran medida de la percepcion del individuo y su capacidad de
afrontamiento, asi como de la influencia de diversos moderadores de diferencias
individuales (personalidad, rasgos, edad, sexo, etc.) sobre ellos.

Se han propuesto las siguientes caracteristicas como principales modificadores

de la percepcion del estrés, (lvancevich y Matteson, 1989).

Diferencias cognitivo/ afectivas:

- Nivel de necesidades:

Las necesidades y motivos individuales son, ademas de las caracteristicas
personales, el segundo tipo de influencias mas importantes en el comportamiento

humano dentro de las organizaciones.




Murray menciona que una necesidad es un estado de déficit o exceso de
estimulacion que inicia y dirige la conducta hacia una meta, creando un estado de
tensién en la persona que al satisfacerla produce una reduccion de la misma. La
funcién de estas necesidades psicolégicas es la de motivar al ser humano a
dominar su entorno. Se ha propuesto que entre las necesidades o motivos de
mayor importancia, como moderadas del estrés, en el esquema de las
organizaciones son aquellas que se relacionan con el éxito y los logros, estas son

lo que McClelland denominé necesidad de logro, (Ilvancevich y Matteson, 1989).

Las personas en las que es intensa la necesidad de logro se describen como
ambiciosas, arribistas y buenos peleadores, aunque tienden a crear condiciones
de sobrecarga de trabajo y dada su orientacion pueden generar estresares
extraorganizacionales como resultado de su excesiva atencion a los asuntos de
trabajo. En general, aumenta la probabilidad de experimentar estrés entre mas
fuerte sea la necesidad de logro, mayor sera la probabilidad de que el sujeto se
demande mas a si mismo en su actuacion. Sin embargo, la misma caracteristica
que tiene la probabilidad de producir estresares adicionales para estos individuos,
también reduce la probabilidad de una respuesta negativa al estrés pues la
satisfaccion intrinseca y el sentido de cumplimiento que tienen al lograr la
realizacion de muchas tareas dificiles anulan el efecto negativo potencial de ese
estresor y las consecuencias pueden ser positivas, como el impulso e incremento

de la motivacion, (lvancevich y Matteson, 1989).
- Autoestima:

Una autoestima alta produce mayor confianza, lo que permite al individuo una
mayor habilidad para manejar satisfactoriamente las diferentes situaciones que se
le presenten. Por ejemplo, armadas con un sesgo egoista, algunas personas
tienden a filtrar la informacidén negativa entrante de modo que quede distorsionada
en una direccidén positiva. Inversamente, los bajos niveles de autoestima pueden

facilitar los efectos nocivos del estrés. También hay una relacion negativa entre la

.




autoestima y los factores de riesgo de padecimiento cardiaco de las coronarias en

muestras ocupacionales. (lvancevich y Matteson, 1989)
- Ansiedad:

Se conceptualiza en dos diferentes formas (Spielberger, 1972), como un estado
emocional que resulta cuando un estresor se interpreta como requiriendo evitacion
y algun tipo de dafio se anticipa. El estado de ansiedad es transitorio por

naturaleza y puede variar en intensidad.

El rasgo de ansiedad se refiere a la predisposiciéon individual hacia la ansiedad.
Asi, el rasgo o caracteristica ansiedad se puede describir como una
susceptibilidad a responder a situaciones percibidas como amenazadoras con un
incremento en el nivel del estado de ansiedad. Por ejemplo, el tiempo para realizar
una tarea, se incrementa bajo estrés en grupos tanto de alta como baja ansiedad,
sin embargo, un grupo con mayor ansiedad exhibe mas cambios en cuanto al
desempefio, necesitan mas tiempo para completar la tarea y cometen mayor

numero de errores.
- Tolerancia a la ambiguedad:

Es una caracteristica del individuo que se piensa, modera la respuesta de estrés.
Se ha vinculado la ambigliedad con estados de depresién, una reduccion en la
autoestima, disminucion en la satisfaccion con la vida y el trabajo, niveles mas
bajos de motivacion en el trabajo e intenciones expresas de abandonarlo. Un
individuo con baja tolerancia a la ambiguedad muy probablemente percibira mayor
estrés en las situaciones antes mencionadas, o que contrariamente sucederia con

individuos que tienen alta tolerancia a la ambigtedad, (Vazquez, 2009).

- Locus de control:

Se refiere a la percepcién de los individuos sobre el grado en el que el control de

los estimulos externos reside dentro o fuera de ellos. Quienes tienen un locus de




control interno piensan que pueden controlar su destino, quienes tienen un locus
de control externo piensan que su vida esta controlada por fuerzas externas. Por
ejemplo, la evidencia sefala que las personas con locus de control interno piensan
que su empleo provoca menos estrés, a diferencia de los que tienen un locus de
control externo (Hellriegel, Slocum y Woodman, 1989). Ante una situacién
parecida de estrés, las personas con un locus de control interno piensan que
pueden tener un efecto importante en los resultados y actuan para tener el control
de los hechos, sin embargo, es probable que las personas con un locus de control
externo sean pasivas y estén a la defensiva. En lugar de hacer algo para reducir el
estrés, cederan, por lo cual es mas probable que se sientan indefensas en

situaciones estresantes

- Tipo de personalidad:

Existen dos tipos de personalidad, (Davidoff, 2001).

o Las personas con personalidad tipo A: Se caracterizan por un fuerte impulso
competitivo y un dinamismo excesivo, son ambiciosas y agresivas, siempre
deseosas de nuevos logros, luchan contra el tiempo, siempre tienen prisa, son
hostiles, aunque se las arreglan para encubrir tal actitud, su hostilidad y
agresividad la utilizan para competir con otros, particularmente en su trabajo.
Por las mismas caracteristicas de su conducta, tienen mayores posibilidades
de exposicion a ciertos estresares, con lo que van disminuyendo su resistencia
al estrés al negarse al relajarse.

e Las personas con personalidad tipo B: Presentan rasgos muy diferentes, no
tienen la urgencia del tiempo, no necesitan exhibir o hablar de sus logros, a
menos que la situacion lo requiera, no tratan de demostrar ser superiores, son
capaces de relajarse sin tener sentimientos de culpa; llevan una vida normal y

sin tantas tensiones en todos los aspectos de su vida y de su trabajo.

La personas tipo B pueden trabajar tan duro como las de tipo A, estar en
ambientes productores de estrés y no sufrir o apenas sentir los efectos nocivos de
éste, (Robbins, 1994).




Diferencias Demograficas — Conductuales, (Martinez, 2000).
- Edad:

Hay tres tipos de edad: La cronoldgica (Tiempo trascurrido desde el nacimiento),
la fisioldgica (Grado de deterioro experimentado por el organismo) y la psicoldgica
(Mental), ya que periodos prolongados de intenso estrés, aceleran el proceso de

envejecimiento.

La relacion entre edad- estrés esta en funcion de las experiencias que tienden a
estar asociadas a ella, las mas significativas son aquellas relacionadas con las
etapas de la carrera, (Schein, 1982), cada una de ellas corresponde a diferentes
grupos de edades, en las que se encuentran la mayoria de las personas que
pasan por determinada etapa. Cada etapa tiene objetivos diferentes y el individuo
trata de satisfacer diferentes necesidades, hay distintos estresares que tienden a
ser mas prominentes en cada una de ellas. Por ejemplo, para una persona en
progreso de su carrera la sobrecarga de trabajo se percibiria menos estresante
que para una que estda en un periodo de mantenimiento, la falta de retos o
desafios vendria siendo un estresor mucho mas potencial durante la etapa de

progreso que durante una etapa de inicio, (Ivancevich y Matteson, 1989).
- Sexo:

Dependiendo del rol que juega cada generd, cada individuo va a responder de
manera diferente al estrés, pero en la mayor parte de los paises occidentales el
papel de la mujer a cambiado en forma radical; las necesidades econdmicas
combinadas con la influencia de los movimientos de defensa de la mujer las han
impulsado y alentado hacia la vida activa profesional a aspirar a escalar los
peldafios de las organizacion es, asi como, a hacer carrera (y a no tener un salario
complementario al de los maridos o compafieros). Sin embargo al trabajar en un
mundo dominado por los hombres, las mujeres empleadas en empresas se
encuentra bajo presiones y tensiones en el sitio de trabajo muy superiores a las de

sus colegas masculinos. Ademas de las fuentes de estrés originadas en la familia




y sus hogares, las mujeres de empresa tienen problemas especificos: tensiones
inducidas por el papel de la mujer en la organizacién, sentimientos de aislamiento,
tensiones causadas por los prejuicios sexuales, discriminaciones por parte de sus

colegas masculinos, frustraciones debidas al clima y la cultura organizacional.

Las mujeres estan sujetas a dos grandes categorias de estrés: no relacionado con
su identidad biolégica y el otro a su ejercicio profesional, (Witkin, Lanoil, 1985). Se
ha encontrado que a nivel individual, las mujeres de trabajo presentan un
comportamiento tipo A mas frecuentemente que los varones profesionistas y
adoptan un estilo de mando mas rigido cuando ejercen autoridad, (Vazquez,
2009).

- Educacion:

Los individuos con diferentes niveles educativos tendran diferencias en cuanto a
Sus experiencias y por consiguiente su manera de responder al estrés sera
diferente, siendo esta una variable moderada del estrés, (lvancevich y Matteson,
1989).

- Estado fisico:

Las personas que se encuentran en muy buenas condiciones fisicas y de salud,
resistiran mejor los efectos nocivos del estrés en comparacién con las personas no
tan sanas. Un medio eficaz para disminuir los efectos del estrés es mediante el
ejercicio fisico, ya que de esta manera se mejora el estado de salud del individuo

sobretodo en hombres adultos.
- Ocupacion:

El Instituto Nacional para la Seguridad y Salud Ocupacional (NIOSH) ha
distinguido ocupaciones como alto estrés y ocupaciones con bajo estrés,
(Robbins, 1994).




Los empleados activos ejercen mucha presidn para el rendimiento, pero dejan
bastante margen para la solucion de problemas, los horarios suelen ser largos,
pero en parte estan a discrecion del empleado. Los empleados de poca tension no
imponen grandes demandas a las personas y les conceden un espacio mayor
para tomar decisiones. Los empleados pasivos combinan pocas demandas de
habilidades y procesos mentales con muy poco margen para aprender o tomar
decisiones, no son innovadores. Los empleados de gran tension implican mucha
presion para rendir y poco margen para la toma de decisiones, suelen tener
horarios largos, requieren que se sigan procedimientos rigidos y no tienen mucho
espacio para tomar descansos o tiempo libre para las necesidades personales.
Las personas en empleos con mucha tensidn registran los porcentajes mas altos
en cantidad de enfermedades, el riesgo de enfermedad para estas personas es
entre el doble o el cuadruple que para otras, independientemente de todos los

demas factores de riesgo.
- Ajuste ocupacional:

Independientemente de si se desempefo una ocupacion con alto o bajo nivel de
estrés, la adaptacion modera su experiencia. Cuando el ajuste ocupacional, es
decir, la correspondencia entre habilidades, necesidades, objetivos de un
individuo, los requisitos y oportunidades de la ocupacion elegida se maximizan,

sera menor el estrés, (Vazquez, 2009).

2.5 EL ESTRES EN LA EMPRESA.

Un entorno especialmente relacionado con el estrés es la empresa. La razén es
que es éste un lugar en que existe un conflicto permanente entre la necesidad de
resultados y los recursos necesarios para obtener dichos resultados,
fundamentalmente tiempo y dinero. Existe una gran presién sobre los empleados,
directivos y empresarios para dedicar mas tiempo, dinero a fin de conseguir los

resultados, tomar decisiones, cambiar para innovar, etc. Y esto no es nada
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comodo para la naturaleza humana, que reacciona con una gran variedad de

sintomas derivados del alto grado de estrés que puede alcanzar.

La comunidad empresarial suele reaccionar de forma sintomatica a la presion
diaria para ser mas productiva, mas eficaz y a la necesidad permanente de
cambiar e innovar para adaptarse mas al entorno. Por ello, las instituciones
oficiales, privadas y las empresas mas avanzadas han empezado a estudiar este
fendmeno, existe el sentido de que hay que conseguir formas de trabajo mas
colaborativas y participativas en las que se analice conjuntamente con
especialistas normalmente externos (profesionales del coaching de la empresa,
psicologos, etcétera) el proceso de analisis de la realidad empresarial, la toma de
decisiones, la mejora de procesos, involucrando a todos los responsables de la
toma de decisiones y de la ejecucion para mejorar su nivel de control sobre su

entorno, reducir el estrés, trabajar mejor y mas eficazmente.

Pero no sélo es una tarea relacional o humana. Los profesionales externos
también tienen que tener profundos conocimientos empresariales, para entender,
orientar los procesos reales comerciales y financieros. El ejemplo tipico es que si
una fabrica estda mal organizada se produce un gran estrés entre sus
componentes, no vale s6lo con escuchar y atender a los trabajadores: también es
necesario que se tomen las decisiones necesarias para que mejoren los procesos

basicos, y con ello se liberen las energias

El estrés laboral se conceptualiza como el conjunto de fendmenos que se suceden
en el organismo del trabajador con la participacion de los agentes estresantes
lesivos derivados directamente del trabajo o que con motivo de este, pueden
afectar la salud del trabajador.

2.5.1. Factores Psicosociales en el Trabajo.

Los factores psicosociales en el trabajo representan el conjunto de percepciones y

experiencias del trabajador, algunos son de caracter individual, otros se refieren a
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las expectativas econdmicas o de desarrollo personal y otros mas a las relaciones

humanas y sus aspectos emocionales.

El enfoque mas comun para abordar las relaciones entre el medio ambiente
psicoldgico laboral y la salud de los trabajadores ha sido a través del concepto de
estrés. Tanto en los paises en desarrollo como en los estados industrializados el
medio ambiente de trabajo en conjunto con el estilo de vida provocan la accion de
factores psicologicos y sociales negativos. Por ello la importancia de su estudio
desde el punto de vista profesional ha ido aumentando dia con dia, estos estudios
deben incluir tanto los aspectos fisioldgicos, psicolégicos, como también los

efectos de los modos de produccion y las relaciones laborales.

Las actuales tendencias en la promocién de la seguridad e higiene en el trabajo
incluyen no solamente los riesgos fisicos, quimicos y bioldgicos de los ambientes
laborales, sino también los multiples y diversos factores psicosociales inherentes a

la empresa, la manera como influyen en el bienestar fisico y mental del trabajador.

Estos factores consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente
laboral, la satisfaccion laboral, las condiciones de la organizacion por un lado y por
otra parte las caracteristicas personales del trabajador, sus necesidades, su

cultura, sus experiencias y su percepcion del mundo.

Los principales factores psicosociales generadores de estrés presentes en el
medio ambiente de trabajo involucran aspectos de organizacion, administracion,

sistemas de trabajo y desde luego la calidad de las relaciones humanas.

Por ello, el clima organizacional de una empresa se vincula no solamente a su
estructura y a las condiciones de vida de la colectividad del trabajo, sino también a
su contexto histérico con su conjunto de problemas demograficos, econémicos y
sociales. Asi, el crecimiento economico de la empresa, el progreso técnico, el
aumento de la productividad y la estabilidad de la organizacién dependen ademas
de los medios de produccidn, de las condiciones de trabajo, de los estilos de vida,

asi como del nivel de salud y bienestar de sus trabajadores.




En la actualidad se producen acelerados cambios tecnoldgicos en las formas de
produccion que afectan consecuentemente a los trabajadores en sus rutinas de
trabajo, modificando su entorno laboral y aumentando la aparicién o el desarrollo

de enfermedades cronicas por estrés.

Otros factores externos al lugar de trabajo pero que guardan estrecha relacién con
las preocupaciones del trabajador se derivan de sus circunstancias familiares o de
su vida privada, de sus elementos culturales, su nutricion, sus facilidades de

transporte, la vivienda, la salud y la seguridad en el empleo.

Algunos de los principales factores psicosociales que con notable frecuencia

condicionan la presencia de estrés laboral se sefialan a continuacion:

Desempefio Direccién Organizacion y | Tareas y Medio Jornada Empresa y

Profesional Funcién Actividades = Ambiente Laboral Entorno Social

de Trabajo

Trabajo de alto | Liderazgo Practicas Cargas de | Condiciones | Rotacién Politicas inestables
grado de | inadecuado administrativas trabajo fisicas de turnos | de la empresa
dificultad. inapropiadas excesivas laborales
inadecuadas

Trabajo con | Mala Atribuciones Autonomia Espacio Jornadas | Ausencia de
gran demanda | utilizacién de | ambiguas laboral fisico de corporativismo
de atencion las deficiente restringido trabajo

habilidades excesivas

del

trabajador
Actividades de | Mala Desinformacion y | Ritmo de | Exposicion a | Duracién Falta de soporte
gran delegacion rumores trabajo riesgo fisico | indefinida | juridico por la
responsabilidad | de apresurado constante de la | empresa

responsabilid jornada

ades
Funciones Relaciones Conflicto de | Exigencias Ambiente Actividad | Intervencion y
contradictorias, | laborales autoridad excesivas de | laboral fisica accion sindical
creatividad e | ambivalentes desempefio conflictivo corporal
iniciativa excesiva
restringidas,
Exigencia de | Manipulacion | Trabajo Actividades Trabajo no Salario insuficiente
decisiones 0 coaccion | burocratico laborales solidario
complejas del multiples

trabajador

€



Cambios Motivacion Planeacién Rutinas de | Menosprecio Carencia de
tecnoldgicos deficiente deficiente trabajo o desprecio seguridad en el
intempestivos obsesivo al trabajador empleo
Ausencia de | Falta de | Supervision Competencia Subempleo o)
plan de vida | capacitacion | punitiva excesiva, desempleo en la
laboral y desarrollo desleal o] comunidad

del personal destructiva
Amenaza de | Carencia de Trabajo Opciones de
demandas reconocimien monétono o empleo y mercado
laborales to rutinario laboral

Ausencia de Poca

incentivos satisfaccion

laboral

Remuneracio

n no

equitativa

Promociones

laborales

aleatorias

Cuadro No. 3. Factores psicosociales que condicionan la presencia de estrés laboral.

Definitivamente la evaluacion de la presencia, el grado de participacion de estos
factores y sus efectos sobre la poblacion trabajadora, dependera de la capacidad
del trabajador, de sus habilidades y de los recursos con que cuente para el
monitoreo de las situaciones de estrés laboral en determinado centro de trabajo.
Sin embargo, seria casi imposible ademas de muy costoso, tratar de medir el
estrés laboral en los trabajadores utilizando determinaciones quimicas
cuantitativas de laboratorio o de evaluaciones clinicas del dafio organico producido
por el estrés, por ello se emplean otro tipo de herramientas mas viables, cuya

validez y confiabilidad han sido debidamente comprobadas.

Las técnicas de medicion del estrés incluyen diversas encuestas y escalas tales
como: la auditoria del estrés de Boston, el Inventario de estados de angustia de
Spielberg Gorsuch y Lushene, el cuestionario LES de T.H. Holmes y R.H. Rahe, la
valoracion del estrés de Adam y otros instrumentos similares que hacen posible la
cuantificacion del estrés y sus efectos sobre los trabajadores.




2.5.2 Estrés y Actividad Profesional @

Al observar la incidencia de las enfermedades derivadas del estrés, es evidente la
asociacion entre algunas profesiones en particular y el grado de estrés que en
forma genérica presentan grupos de trabajadores de determinada ocupacién con

caracteristicas laborales comunes, entre ellos resaltan:
Trabajo apresurado:
o Obreros en lineas de produccién mecanizadas

Sin embargo, hacen falta estudios formales que permitan establecer con mayor
precision las variables participantes, correlaciones correspondientes, a efecto de
poder determinar los porcentajes y mecanismos de participacion de los agentes
estresantes que ocasionan las diferentes enfermedades que inciden notablemente

sobre estos grupos de trabajadores.

2.6 ESTRES EN EL TRABAJO

En el contexto laboral muchas personas encuentran una parte sustancial de su
satisfaccion y de su identidad en el propio trabajo, gran parte del estrés
experimentado en nuestra sociedad, se origina en él, las fuentes de estrés en el
trabajo inciden en la vida no profesional de la persona, afectan los estresares, el
estrés en tal ambito, su vida laboral y no laboral se entrelazan son

interdependientes.

Consistentes con Lazarus, la mayoria de las ideas actuales sobre el estrés laboral
incorporan la idea de una interaccion desfavorable entre los atributos del
trabajador y las condiciones de trabajo que conducen a trastornos psicoldgicos, a
conductas insanas y finalmente a la enfermedad, (Vazquez, 2009), esta definicidén
enfatiza que: El estrés laboral es un proceso interactivo que implica los efectos
combinados de las caracteristicas individuales, por un lado los estresares fisicos y
psicosociales que se encuentran en el ambito laboral, los efectos psicoldgicos del

estrés laboral incluyen tanto distrés (por ejemplo, ansiedad, insatisfaccion laboral)



como cambios laborales, la exposicion continua a condiciones laborales adversas

puede llevar a problemas médicos y psicolégicos cronicos.

2.6.1. ESTRES EN EL DESEMPENO LABORAL

Edwars en 1992 define al estrés laboral como la discrepancia entre el estado de
cosas que el empleado percibe y lo que éste desea, siempre que el grado de

discrepancia se considere importante para el propio empleado, (Vazquez, 2009).

El estrés en el trabajo afecta el desempefio del empleado. Mediante los
estresantes potenciales se multiplican a medida que la organizacion crece en
dimensiones, tanto en conocimientos, como en habilidades, en productividad, es
el grado en el que el trabajador se especializa mas y conlleva un estrés laboral, en
el manejo de maquinas es mas facil la utilizacion; entonces, la absolescencia
humana se vuelve un desafio mayor que la absolescencia mecanica, (Ilvancevich y
Matteson, 1989).

Buendia en 1998 propone cuatro razones para el aumento del estrés laboral:

1.- Los empleados tecnoldgicos han producido labores que han tendido a
incapacitar a sus trabajadores.

2.- El incremento del nivel educativo de los trabajadores y la falta de acceso a
trabajos de mas capacitacion.

3.- No se han disefiado empleos que permitan niveles razonables de utilizacion de
las capacidades de los trabajadores.

4.- El reducido numero de intervenciones para bajar los niveles de estrés laboral.

Fontana en 1992 identifica los efectos del estrés laboral en tres divisiones, en
conjunto las dimensiones de estos efectos provocan el ausentismo, la rotacién de
personal y accidentes de trabajo debido a la insatisfaccion laboral que presenta el

trabajador, las cuales son:




Efectos emocionales

Efectos conductuales generales del

estrés excesivo

Efectos cognoscitivos del estrés
excesivo

a) Decremento del periodo de la

concentracién y atencion.

b) Aumento de la distractibilidad.

c) Deterioro de la memoria a corto
plazo y largo plazo.

d) La velocidad de respuesta se
reduce.

e) Aumento en la frecuencia de
errores.

f) Deterioro de la capacidad de
organizacion y de la planeacion a largo
plazo.

g) Perdida de la objetividad vy

capacidad critica.

a) Aumento de la tension fisica y

psicoldgica.

b) Aparecen cambios de
personalidad.
c) Aparece depresion e impotencia.
d) Pérdida

autoestima.

repentina  de la

a) Disminucion de los intereses y el

entusiasmo.

b) Aumento del ausentismo laboral.
c) Aumento en el consumo de
drogas.

d) Descenso en los niveles de
energia.

e) Alteracion en los patrones de
suefo.

f) Se ignora la nueva informacion.

g) Las responsabilidades se
depositan en los demas.

h) Se resuelven los problemas a un

nivel cada vez mas superficial.

Cuadro No 4. Efectos del estrés laboral en tres divisiones.

Los procesos patologicos que relacionan el encuadre laboral con la aparicion de
las enfermedades tienen alguna de las siguientes caracteristicas:

- Los estresores laborales tienden a ser cronicos mas que intermitentes o
auto-limitados.

- Hay demandas laborales externas, tales como las creadas por maquinas o
mecanismos de competicion.

- La adaptacion o habituacién a la situacién cronica es dificil y se mantiene
alguna forma de vigilancia de manera permanente.

- El fracaso en el cumplimiento de las demandas conduce a drasticas
consecuencias (vida, dinero, etc.)

- Existe una contaminacién en los efectos de trabajo sobre otras areas de
funcionamiento, por ejemplo la familia, asi que el impacto diario de la
situacion de demanda en el trabajo se mantiene y se acumula amenazando
la salud, (Guillen y Guil, 2000).

Maslach en 1977 define el Bornout como un sindrome de agotamiento emocional,
despersonalizacién y una realizacion personal reducida que puede ocurrir entre

individuos que de alguna manera trabajan con persona. El considera que el



Bornuot es una combinacion de las siguientes caracteristicas, (Guillen y Guil,

2000):

Agotamiento emocional sensacion de no poder mas de si.
Desperzonalizacion actitud impersonal y negativa hacia los usuarios.

Falta de realizacion personal.

Existe una serie de sintomas del estrés asociados en diversas formas, para su

mejor comprension se clasifican en 4 categorias, (lvancevich y Matteson, 1989).

Sintomas Fisiolégicos: Influye sobre la salud fundamentalmente la salud
fisica, cambios en el metabolismo, aumento en la frecuencia cardiaca y
respiratoria, elevacion de la presion sanguinea, cefaleas, taquicardias y
palpitaciones, dolor precordial, alteraciones gastrointestinales, hipertension,
crisis asmaticas, alergias, dolores musculares, que suele llevar en estos
casos a la muerte.

Sintomas Psicolégicos: Se manifiesta a través de sensaciones de ansiedad,
agresion, apatia, aburrimiento, depresion, fatiga, insatisfaccion,
culpabilidad, irritabilidad, melancolia, baja autoestima, sensacién de
soledad, rabia, culpabilidad. La ansiedad y la depresion son las alteraciones
emocionales mas prevalentes, siendo la ansiedad una emocién
anticipadora y la depresion una emocidén que se produce después del
esfuerzo de afrontamiento, también se presenta mal humor, soledad,
frustracion, verglienza.

Sintomas Conductuales: Los sintomas que se relacionan con el estrés
incluyen cambios por ejemplo de productividad, ausentismo y rotacién
laboral, puede haber una propension a sufrir accidentes, exceso en el
consumo de drogas, consumo excesivo de bebidas alcohdlicas, tabaco,
excesivo consumo de alimentos, falta de apetito, habla rapida, agitacion,
problemas de insomnio, tener arranques emocionales, conducta impulsiva,
risa nerviosa, inquietud.

Sintomas Organizacionales: Cambios en el nivel de reproductividad,

ausentismo, rotacion de personal, relaciones laborales pobres, propension



a accidentes, clima organizacién raquitico, insatisfaccion laboral,

incapacidad para tomar decisiones.
2.7 ESTRES LABORAL Y PSICOTRASTORNOS

Se plantea hacer el uso del concepto psicotrastorno, trastorno psicolégico,
psicoalteracion mental para referirnos al fenémeno de la enfermedad mental,
quedando incluidas bajo esta dominacion de psicotrastornos las alternativas
psicogenas, aquellos trastornos de origen estrictamente psiquico (en las cuales no

hay dafo bioldgico), e incluso aquellas alteraciones de determinacién social.

Partiendo de que toda enfermedad mental es un psicotrastorno, pero no todo
psicotrastorno es una enfermedad mental, ya que no es lo mismo atender una
psicosis maniaco-depresiva originada por una disfuncién de la bioquimica de los
neurotrasmisores, el caso de una neurosis depresiva debido a un accidente de

trabajo, ocasionando la incapacidad del trabajador parcial o total.

2.7.1. PSICOTRASTORNOS Y EL TRABAJO

Todavia en muchos la idea parcial de que las enfermedades y psicotrastornos
originados por el trabajo se reducen a los riesgos clasicos del ambiente de trabajo:
sustancias quimicas, temperatura, ventilacion, humedad, esfuerzo fisico, también
repercuten en la subjetividad del trabajador todas aquellas condiciones derivadas
de la organizacién y division del trabajo; turnos monotonia, repetitividad,
supervision, sobre carga de trabajo, la descalificacion del mismo, el contenido de
las tareas a realizar, estrés o ansiedad por temor a los accidentes y demas riesgos

a los que esta expuesto, o temor a la pérdida del empleo entre otros muchos.

El proceso Salud — enfermedad presenta un direccién multi- causal y que los
psicotrastornos no estan exentos de ello. De acuerdo con esto para que se
presente una alteracibn se combinan una serie de factores como los que

mencionamos antes.




En términos generales hablar de psicotrastornos y trabajo nos permite «
particularizar en aspectos propios de los distintos patrones de alteracion mental y
las distintas formas de organizacion del trabajo ya que, como se sabe, el trabajo
se realiza desde la manufactura hasta los procesos de automatizacion de mayor
complejidad, pasando por el maquinismo; lo cual ha llevado a los investigadores a
tratar de relacionar el trabajo con diferentes enfermedades psicolégicas y sobre
todo en lo referente a la automatizacion, para disminuir la monotonia y sus

consecuentes repercusiones a la salud mental de los trabajadores, (Ramos, 2009).

La aparicion de psicotrastornos es la vivencia subjetiva o interiorizacion por parte
del trabajador de sus condiciones de trabajo, cuando las tareas son fragmentadas,
y existe una descalificacion de las mismas, surge en el trabajador un sentimiento
de insatisfaccion que con el tiempo se traduce en frustracién y desvalorizacion de
la propia personalidad; el trabajador se considera un sujeto sin valor, inferior o
rechazado, lo que contribuye a la desintegracion de la personalidad, orillando a su
vez, a la alteracién de su vida relacional, al aislamiento o a la busqueda de un

refugio en la adiccion a las drogas o al alcohol, entre otros, (Ramos, 2009).

Las fuentes mas importantes de psicotrastornos son:

- Trabajo excesivo o insuficiente: El trabajo excesivo es un agente estresante
es de naturaleza cuantitativa o cualitativa o estan relacionados con
componentes disfuncionales, el exceso de trabajo y un consumo mayor de
cigarros, factor considerado como uno de los sintomas de enfermedad
coronaria, como también se relaciona con sintomas tales como reduccion
de la autoestima y refugio en el alcoholismo. El trabajo insuficiente es otro
agente estresante, relacionados con ambientes donde el trabajo es
repetitivo, poco estimulante y rutinario (en las lineas de ensamble), el
aburrimiento y la falta de inversién psiquica en el trabajo pueden disminuir
la capacidad de reaccidén de los trabajadores y empleados en situaciones

de urgencia o imprevistos, (French y Caplan, 1973).



- Peligro fisico: Es una fuente de estrés presente en las profesiones de alto

riesgo como son bomberos, soldados, policias, mineros parecen ser
personalidades débilmente emotivas, con dificultad para establecer
relaciones personales durables y poco ajustados a los Vvalores,
convencionales dominantes, esos rasgos de caracter les permite guardar
una distancia en las relaciones interpersonales, lo que facilita superar
pruebas tan temidas, como son la muerte o las heridas graves de sus
colegas durante sus peligrosas actividades profesionales, (French y Caplan,
1973).

- Adaptacion persona - ambiente: En el caso de inadaptacién, aparecen
ciertos sintomas tales como ansiedad, depresion, descontento vy
enfermedades somaticas. Por esto la satisfaccion en el trabajo es muy
importante en la relacion persona / ambiente, es decir, en la adaptacion de
las caracteristicas psicosociales de un individuo a las condiciones laborales

y su ambiente.
Sin embargo hay ciertas caracteristicas dadas para el comportamiento y el

proceso de estrés en las empresas como la motivacion y las asociaciones que la

acompanan para el desarrollo adecuado del empleado.

Imagen No 3. Psicotrastornos y Trabajo.
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CAPITULO 3
MOTIVACION Y SATISFACCION LABORAL

En este capitulo se hace claro que comprender y motivar a los empleados es el
punto central. Considerando que toda conducta esta provocada por algun factor,
no puede pensarse que esta surja de la nada; siempre encontramos algun movil,
algun motivo detras de ella; vamos a estudiar en esta seccion el concepto de
motivacion, todo aquello que lo emerge la conducta. La motivacion, representa

algo semejante a un motor que impulsa al organismo.

La motivacion proviene del interior, es el resultado de las perspectivas,
necesidades, metas de una persona, la motivacion como la disposicion de
individuos y grupos, influidos por necesidades y percepciones, a esforzarse por
alcanzar una meta. En las organizaciones que disfrutan de una gerencia bien
informada, se trata de integrar las necesidades y las metas de los individuos con

las necesidades y metas de la organizacién, (Pimentel, 2002).

Los antecedentes de motivacion laboral se dio a la llegada de la industrializacion y
la desaparicion de los talleres artesanos a principios del siglo XVIII trajo consigo
una mayor complejidad en las relaciones personales del entorno laboral, un
descenso de la productividad y un aumento de la desmotivacion de los
trabajadores.

Para remediar esta situacion era necesario encontrar el modo de conjugar los
intereses de la empresa y de los trabajadores. Sin embargo, no seria hasta 1920
cuando naciera la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), institucion gracias
a la cual empezdé a cobrar importancia el bienestar de los trabajadores y se
comenzo a legislar al respecto.

Por otra parte, a mediados del siglo XX surgieron algunas teorias que estudiaban
la motivacion y, a partir de entonces, se empezd a relacionar la motivacion del

trabajador con su rendimiento laboral y su satisfaccion personal. Las conclusiones
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de estos estudios sefalaron que un trabajador motivado es mas eficaz y mas

responsable y, ademas, genera un equilibrio en el clima laboral.

A partir de entonces, las empresas decidieron analizar qué buscan las personas
en el trabajo, cual es su escala de necesidades, qué deseos conscientes o
inconscientes, quieren satisfacer, cuales son sus intereses, con qué trabajos se
sienten mas identificados, etc. El fin ultimo de estos analisis era conseguir que el
trabajador se sintiera realizado como persona y como trabajador mediante la

funcion que desempenara dentro de la empresa.

La importancia que en la actualidad las empresas conceden a la motivacion del
trabajador se percibe por el esfuerzo y los recursos que estas invierten en realizar
encuestas, estudiar el nivel de satisfaccion de sus empleados, asi como por la
formacion que dan a los directivos con el fin de proporcionarles recursos para

motivar a sus trabajadores.

3.1 MOTIVACION
La motivacion es aquella fuerza que impulsa al individuo a realizar una actividad o

a tener un determinado comportamiento en una situacion concreta.

La palabra motivacién se deriva del vocablo latino moveré, que significa mover. De
acuerdo a la OMS Motivacion es el deseo consciente o inconsciente de alcanzar
una meta, (Raija, K. 1973).

Otras definiciones de motivacion:

Dessler lo considera como un reflejo del deseo que tiene una persona de
satisfacer ciertas necesidades.

Jones la ha definido como algo relacionado con: la forma en que la conducta
se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene y con el tipo de reaccién

subjetiva que esta presente en la organizacion mientras sucede esto.




Stephen Robbins publica la siguiente definicion de motivacién: Voluntad de

llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales,

condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad
individual, (Robbins, S, P. 2004).

El empefio por un trabajo de calidad y en cantidad, por la seguridad, la eficacia en

los costos, el cumplimiento de las normas y procedimientos de la compafia y la

puntualidad son importantes aspectos de la motivacion.

Para Westwood en 1992, la motivacion tiene algunas caracteristicas especificas,
(Pimentel, 2002):

La motivacién es un estado interno que experimenta el individuo, aunque
factores externos, incluidas otras personas, pueden influir en el estado
motivacional del sujeto, este se desarrolla dentro de él y es singular.
Estimulo o impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento, hasta
alcanzar el objetivo deseado.

El sujeto experimenta un estado motivacional de una forma tal que da
origen a un deseo, intencion o presion para actuar.

La motivacion tiene un elemento de eleccion, intencion o deseo. Es decir, la
persona que experimenta un estado de estimulacion (provocada en el plano
externo o interno), responde eligiendo actuar de una manera y con una
intensidad que ellos determinen.

La accion y el desempefio son una funcién, por lo menos en parte, de la
motivacién, por lo tanto, es muy importante en nuestra habilidad para prever
y comprender las acciones y el desempefo.

La motivacion tiene diversas facetas, se trata de un proceso complejo con
diferentes elementos y la posibilidad de muchos determinantes, opciones y
resultados.

Los individuos difieren en términos de su estado motivacional y de los

factores que influyen en el mismo.




El estado motivacional de una persona es variable; es distinto a lo largo del

tiempo y las situaciones.

Otro enfoque es el de Warr en 1985, analizé lo que denomind y clasific6 como

razones para la accion como sinénimo de motivacion o impulso, (Pimentel, 2002):

Conveniencia intrinseca de un efecto inmediato que se puede considerar
hedonicamente satisfactoria, 6ptimamente emocionante o compleja, es
posible que las personas se sientan motivadas a evitar el resultado tanto
como a lograrlo.

Conveniencia intrinseca de efectos consecuentes en el sentido de que el
valor de determinado acto se mide, con base en la conveniencia de los
acontecimientos emanados del mismo.

Comparacion social entre lo que las personas poseen y aquello que desean
ademas de la forma en que se comparan con otros con un motivado, por
que la evaluacion de la satisfaccion depende del grado aparente de
satisfaccion de otras personas con ellas.

Presiones sociales por parte de otras personas (publicistas, modelos, grupo
de presidén) para actuar de determinada manera o buscar determinadas
recompensas.

Las tendencias en los niveles respiracion pueden cambiar (a lo largo del
proceso de adaptacion, a medida que las investigaciones se difunden y es
mas facil el acceso a ellas, las personas se adoptan a las mismas y buscan
mas recompensas).

La probabilidad percibida de éxito resulta importante por que si es elevada
la gente se sentira motivada a trabajar para su consecucién, mientras que si
es baja serd mucho menos motivadora.

Los habitos no deberan ser dejados a un lado puesto que las rutinas
regulares, los estilos de atribucion influyen en la intensidad, el contenido de
los deseos y los actos.

Otros deseos y actos, como el deseo de satisfacer las necesidades de

autoestima, pueden ser un motivador poderoso.

e




3.2 MOTIVACION INTRINSECA Y EXTRINSECA

La motivacion intrinseca es aquel comportamiento que manifiesta un individuo por
las experiencias placenteras que se asocia con el comportamiento mismo. Los
empleados que estan intrinsecamente motivados sienten satisfaccion por hacer su
trabajo. Esta satisfaccion proviene de varios factores, como el gusto de terminar

trabajo, el sentimiento de culminar una realizacion, vencer los desafios, etc.

La motivacién extrinseca no se da por el proceder en si, sino por las
consecuencias que se asocian con él. Entre estas se encuentran el sueldo,

prestaciones, seguridad en el trabajo y condiciones laborales.

El vinculo entre motivacion y desempeio
Como se muestra en la figura, las capacidades y habilidades de un individuo

también influyen sobre su desempefio.

Habilidades
personales,
capacidades

Grado de

Motivacion
apoyo

personal

organizacional

DESEMPENO
DEL
TRABAJO

Cuadro No 3. Factores que afectan al desempefio en el

trabajo.

Un empleado poco motivado y con habilidades excepcionales puede ser capaz de
superar a otro trabajador mas motivado y con menos habilidades. Del mismo
modo, el desempeino de un empleado depende principalmente de lo que llamamos

apoyo organizacional.
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3.2.1 MOTIVACION ADQUIRIDA

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendidos; precisamente la sociedad
va moldeando en parte la personalidad; nacemos si, con un bagaje instintivo, con
un equipo organico; pero, ademas, la cultura va moldeando nuestro
comportamiento y creando nuestras necesidades (ejemplo; en nuestra cultura es
importante usar el cuchillo, el tenedor, las servilletas; hay que sentarse de cierta
manera, etc., para satisfacer la urgencia de alimento). De ninguna manera

comemos con los dedos cuando vamos a un restaurante muy lujoso.

El mecanismo por el cual la sociedad ensefia a sus miembros la forma de
comportarse es la siguiente a muy grandes rasgos:

a) Se presenta un estimulo (no olvide el lector que este término
significa: factor capaz de producir una reaccion).

b) La persona responde ante el estimulo.

c) Un miembro de la sociedad, con mayor jerarquia que aquel a quien
se trata de ensefiar, juzga el comportamiento y decide si este es
adecuado o no.

d) En caso positivo, otorga una recompensa (incentivo o premio); si la
juzga inadecuada, proporciona una sensacion de escalofrios, o
sudoracién (castigo). La recompensa debe ser apropiada al individuo
que se trata de ensefar y debe ser dada a un corto tiempo, después
que ocurre el comportamiento en cuestion.

e) La recompensa aumenta la probabilidad de que el futuro, ante
estimulos semejantes, se repita la respuesta premiada. Cada vez
que esto sucede ocurre un reforzamiento y, por tanto, aumentan las
probabilidades de obtener la conducta deseada. Una vez instaurada
esa conducta se dice que ha habido aprendizaje. La recompensa
transmite una informacion: dice a la persona que se trata de
aprender que sus respuestas son las esperadas. Muchas veces, el

simple hecho de que esta se dé cuenta que esta aprendiendo, es un




incentivo en si mismo. A veces, también la ausencia de castigo

puede tomarse como una recompensa.

f) El castigo es menos efectivo; parece que la informacién que
transmite no es especifica; dice que la respuesta no es la esperada,
pero no dice por que. Sin embargo, disminuye la probabilidad de que
se repita ese comportamiento ante estimulos semejantes.

g) El aprendizaje, entonces, consiste en adquirir nuevos tipos actuales

o potenciales de conducta.

P

Estimulo <

l

Respuesta

Sensacion NO Sl Recompensa
+— _— ¢Adecua >
da?

—— Probabilidad de que se repitala <«
misma respuesta ante estimulos
semejantes

Esquema No 3. Esquema de un proceso de aprendizaje.

El aprendizaje puede afectar incluso la percepcion de los estimulos. Después de
haber aprendido algo, ya no vemos el mundo con los mismos ojos (ejemplo; si ya
adolescentes o adultos alguien nos propone arrebatar a un nifio su golosina, esa

idea nos repugnara. Cuando de nifos tal vez lo hubiéramos hecho).



3.2.2 MOTIVACION EN EL TRABAJO (Ardila, R. 1986)

La actividad motivada implica voluntad por parte de quien la realiza; es decir,
existe una causa, una razon o un estimulo que impulsan al individuo a hacer algo

voluntariamente.

La motivacion es importante para el desarrollo de cualquier actividad por parte del
individuo y, por tanto, también lo es para el desempefio de sus tareas en el
contexto laboral. En este ambito, las empresas tratan de motivar a sus empleados
para que inviertan esfuerzo e interés en la realizacion de su trabajo. Si el
trabajador, gracias a su trabajo, encuentra satisfechas sus propias necesidades,
deseos, se implicara aun mas en las tareas y generara un buen clima laboral a su

alrededor.

El trabajo es una fuente de recursos, de actividad, de estimulo, de contactos
sociales, una forma de organizar el tiempo, una fuente de realizacion y crecimiento
personal. Casi todo el mundo decide trabajar debido a las recompensas explicitas
e implicitas que proporciona, las personas experimentan diferentes niveles y tipos

de motivacién para trabajar.

Si el dinero es un motivador o satisfactor muy poderoso en el trabajo, hay cuatro

razones que explican esta situacion:

1.- Adaptacién: aunque las evidencias sugieren que las personas se sienten mas
felices cuando reciben un aumento de sueldo, cuando las favorece la suerte o
cuando ganan en la loteria, pronto se acostumbran a su nueva realidad y el efecto

se disipa rapidamente.

2.- Comparacion: Las personas se consideran ricas en comparacion con otras. Sin
embargo, al pasar a estratos mas elevados, se dan cuentan de que siempre hay

gente con mas dinero.




3.- Alternativas: Como aseguran los economistas, la utilidad marginal decreciente
del dinero significa que cuando mas dinero tenga la gente, mas valorara otras

cosas, como la libertad y la verdadera amistad.

4.- Preocupacion: A los niveles mas elevados de ingreso se les asocia con el
preocuparse menos por el dinero y mas por los aspectos de la vida sobre los
cuales se tiene menos control (como la realizacion personal), quiza por que el

dinero se le vincula con una sensacion de control sobre el destino personal.

El poder del dinero como estimulo es efimero, ademas, su efecto es menor a
medida que la gente se siente mas comoda. ElI famoso escritor Albert Camus
estaba en lo correcto cuando afirmo que era una especie de pedanteria espiritual
asegurar que las personas podian ser felices sin dinero, por lo tanto, si a los
ingresos se les da un valor modesto, se incrementara el de otros beneficios

relacionados con el trabajo.

3.3 TEORIAS DE LAS NECESIDADES (Maslow).

Las teorias de las necesidades se basan en la idea de que el propdsito de los
comportamientos relacionados con el trabajo consiste en satisfacer algunas
necesidades, dependiendo del tipo y la calidad de dichas necesidades, la gente

tratara de trabajar o dejar de hacerlo para satisfacerlas.

Las necesidades de las personas se pueden organizar de acuerdo con su
importancia y una necesidad satisfecha deja de servir como un motivador primario

del comportamiento.




Para entender el significado de estos principios, examinemos la jerarquia de las

necesidades que se muestra en la figura:

Esquema No 4. Piramide de necesidades (Maslow).

Teoria de Maslow

Maslow (1954), suponia que las personas tienen cinco tipos de necesidades que

se activan de manera jerarquica y que luego son estimuladas en un orden

especifico, de tal forma que las de nivel inferior deben ser satisfechas antes de

que se activen las del siguiente nivel superior. Una vez que satisface una

necesidad, se desencadena la siguiente necesidad superior y asi sucesivamente.

Necesidades Fisiologicos o biolégicas: Son las necesidades basicas del
nivel inferior y se refieren la satisfaccion de impulsos bioldgicos
fundamentales, como la necesidad de comida, aire, descanso, ejercicio,
abrigo, agua y techo. Para satisfacer estas necesidades positivas, las
organizaciones deben otorgar a los empleados un salario que les permita
tener condiciones adecuadas de vida (por ejemplo, casa y sustento). Los

empleados necesitan suficientes descansos para poder satisfacer sus
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necesidades fisiologicas. Las organizaciones pueden ofrecerles
instalaciones para hacer ejercicio y mantener una buena condicion fisica,
por que esta accion también puede interpretarse como la intencion de
ayudarlos a conservar la salud atendiendo sus necesidades fisiologicas. Es
solamente en situaciones extraordinarias o excepcionales (guerras,
desastres naturales, enfermedades epidemias) cuando las organizaciones
descuidan este aspecto entre sus empleados. Sin embargo, es posible que
los trabajadores de muchas organizaciones en paises de Tercer Mundo
luchen por satisfacer estas necesidades mas primitivas, simplemente por la

pobreza relativa de esas naciones.

Las necesidades de seguridad: Se activan solo después de que han sido
satisfechas las necesidades fisiologicas. Se refiere a la necesidad de un
ambiente seguro, predecible, habitable y tranquilo, sin amenazas fisicas o
psicoldgicas. Las organizaciones pueden ofrecer a sus empleados seguros
de vida y de gastos médicos, planes de ahorro, pensiones, equipo de
seguridad y contratos que les permita trabajar sin temores. Asimismo, los
empleos que aseguran la permanencia a largo plazo fomentan la seguridad
psicoldgica. Es evidente que las personas se ven a amenazadas (o asi lo
sientes) por una amplia gama de factores y no se sabe si las
organizaciones deben tratar de hacer una distincidn entre amenazas a la
seguridad reales e imaginarias, serias o0 muy poco probables, (Furnham,
1992).

Las necesidades sociales o de pertenencia: Se presentan después de las
fisiologicas y de seguridad. Se refieren a la necesidad de asociarse (de
tener amigos, de aceptacién y convivencia con los demas). Las amistades,
las relaciones y los companeros de trabajo ayudan a satisfacer estas
necesidades sociales, como fiestas e la oficina, convivencias atléticas,
competencias que ofrezcan la oportunidad de satisfacer tales necesidades.

Muchas organizaciones invierten considerables sumas de dinero en




instalaciones para que los empleados realicen actividades fuera de sus

horarios de trabajo, de tal modo que las personas de la misma
organizacion, pero que permanecen a otras secciones o departamentos, se
reunan, conversen y socialicen. Es muy probable que las necesidades
sociales surjan cuando se presenten incertidumbres organizacionales,
como la posibilidad de una fusion, quiebra o la ahora comun reduccion de
personal. En estas circunstancias, tal vez los empleados busquen a sus
companeros de trabajo para enterarse de lo que sucede y establecer la

mejor forma de aunar esfuerzos para resolver el problema.

A estas tres necesidades juntas (Fisiologicas, de Seguridad y Sociales) se les
conoce como necesidades de deficiencia. Maslow creia que si estas no eran
satisfechas, las personas no serian sanas, ni el en plano fisico ni en el psicolégico.
A las dos siguientes necesidades del nivel superior se les conoce como
necesidades de crecimiento y se dice que su satisfaccion ayuda a la gente a

crecer y desarrollar al maximo su potencial.

- Las necesidades de estima, o de ego: Se refieren al deseo del individuo de
sentir respeto por si mismo y lograr la aceptacion de los demas. En esta
categoria entran los deseos de alcanzar el éxito, tener prestigio personal y
ser reconocidos por los demas. Las empresas suelen ofrecer premios,
reconocimientos o banquetes para reconocer los logros sobresalientes. La
inclusion de articulos en boletines empresariales, en los que se hable del
éxito de un empleado, la asignacion de lugares privados de
estacionamiento y la colocacion de tableros donde se menciones el nombre
del empleado del mes, son ejemplos de lo que se pueden hacer para
satisfacer la necesidad de estima. Los titulos rimbombantes de los puestos
pueden considerarse como un intento de las empresas por fomentar la
autoestima de los empleados. Los factores culturales y subculturales
determinan el tipo de recompensas que contribuyen a la autoestima. Estas

politicas parecen mas populares en los sectores de servicios de bajos



ingresos 0 en equipos de ventas donde la gente tiene poco contacto con

sus companeros. Todo parece indicar que a la mayoria de las personas en
casi todas las organizaciones se les hace dificil satisfacer este nivel de

necesidades.

- Las necesidades de realizacion personal o de auto-actualizacion: Se refiere
a la necesidad de crecimiento personal, el deseo de ser todo aquello de que
es capaz, de desarrollar el potencial y aprovechar al maximo las
capacidades personales. Al trabajar su maxima capacidad creativa, los
empleados realizados se convierten en los recursos mas valiosos de sus
organizaciones. Los individuos que han logrado la realizacién personal,
supuestamente trabajan a su maxima capacidad y representan el uso mas
efectivo de los recursos humanos de una organizacién. La definicion de la
realizacion personal no es del todo clara y, por tanto, resulta muy dificil
llevarla a la practica, medirla y comprobarla, Son pocos los empleos que
ofrecen una perspectiva completa, libre y abierta para que los trabajadores

logren la realizacién personal, (Furnham, 1992).

Maslow concibié las fuerzas dinamicas del comportamiento como carencia y
complacencia. La carencia, o falta de satisfaccion respecto a una necesidad
especifica, lleva a su predominio y el comportamiento del individuo se centra por
completo en satisfacer dicha necesidad, sin embargo, una vez que sea cubierta,
disminuira su importancia y se estimulara o activara el siguiente nivel superior.
Entonces, comenzo con el nivel mas bajo, todo el proceso implica una carencia, la

cual conduce al dominio, la complacencia y la activacion del siguiente nivel.

Imagen No. 4. Estimular a los empleados.
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Maslow (1954), establecio algunos puntos clave para su teoria:

El principio del déficit: Si no se satisface una necesidad, esto provoca
tensién y el deseo de actuar. Las necesidades satisfechas no motivan.

El principio de prepotencia: Cabe destacar que las necesidades se
clasifican por jerarquia. Algunas son mas importantes, vitales y hay que
satisfacerlas antes que otras actuen como estimulo.

El principio de progresion: La prepotencia de las necesidades sigue la
jerarquia. Es decir, primero se deben satisfacer las necesidades
fisiologicas, después de las de seguridad, luego las sociales, etc.

La estructura de las necesidades es abierta: La necesidad fundamental, la
de realizacidon personal, implica la lucha por alcanzar el potencial personal
percibido. Empero, a medida que crecemos y nos desarrollamos, también
cambia la idea que tenemos de nuestro potencial y, por ende, la realizacién
personal plena sigue siendo un potencial, algo que seguiremos tratando de
alcanzar, pero al que nunca se llega por completo. Se trata de un
mecanismo indispensable, sin el cual las personas no podrian satisfacer

todas sus necesidades y dejarian de sentirse motivadas para actuar.

3.4 TEORIA DE MOTIVACION - HIGIENE (Frederick Herberg)

En la década de los sesenta, la teoria del investigador de Motivacién- Higiene,

también conocida como Teoria de los dos Factores o Teoria Bifactorial establece

que los factores que generan insatisfaccion en los trabajadores son de naturaleza

totalmente diferente de los factores que producen satisfaccion. La teoria parte de

que el hombre tiene un doble sistema de necesidades: la necesidad de evitar el

dolor o las situaciones desagradables y la necesidad de crecer emocional e

intelectualmente. Por ser cualitativamente distintos, cada tipo de necesidad, en el

mundo del trabajo, requiere de incentivos diferentes. Por eso se puede hablar de

dos tipos de factores que intervienen en la motivacion en el trabajo.




Los factores higiénicos o preventivos (salario, condiciones ambientales,
mecanismos de supervision, relaciones interpersonales y administracion de la
organizacion), evitan la insatisfaccion pero no producen motivacion satisfaccion.
Los factores motivacionales (reconocimiento, sentimiento de logro, autonomia o
responsabilidad, posibilidades de avance y trabajo en si) si producen satisfaccion,
a condicion de que los factores higiénicos estén funcionando aceptablemente. De
esta forma, si no estan funcionando adecuadamente ninguno de los factores, el

individuo se encontrara totalmente insatisfecho.

Si solamente funcionan los factores higiénicos, el trabajador no estara
insatisfecho, pero tampoco estara motivado (especie de punto de indiferencia). Si
operan los factores motivacionales pero no los higiénicos, el trabajador estara
insatisfecho (estan bloqueados los efectos de los factores motivacionales). Solo
habra motivacion cuando ambas clase de factores estén funcionando

adecuadamente.

La gerencia debe tratar, en primer lugar, los factores de insatisfaccion como un
buen salario, prestaciones, condiciones laborales y la seguridad del trabajo como
una base motivacional para prevenir la insatisfaccion del empleado. Cuando se
elimine la insatisfaccién, la gerencia obtendra mayores resultados por sus
esfuerzos de motivacién y podra centrar la atencién en las oportunidades que
tengan los empleados de realizar un trabajo con responsabilidades,

reconocimientos, progresos y estimulos.

Herzberg considera importantes tener presentes los siguientes aspectos:

1.- El dinero puede ser un factor de motivacién, especialmente cuando esta
vinculado con el reconocimiento y los logros.

2.- En el caso de algunas personas, especialmente profesionistas, la falta de
factores de motivacion como el reconocimiento, progreso y estimulos pueden
constituir un factor de insatisfaccion.

3.- Los criticos alegan que hay una tendencia inserta en los descubrimientos de
Herzberg, a saber, que cuando a los empleados se les pregunta por algo positivo

de su trabajo, mencionan algo que conciernen a su comportamiento, como un

n



sentimiento de logro, enfrentar un reto de trabajo, etc. En cambio, cuando se
pregunta por los factores de insatisfaccion, los entrevistados citan factores
extrinsecos sobre los cuales no tienen ningun control, como las condiciones de

remuneracion o de trabajo.

A pesar de estas objeciones, nos parece que la teoria de Herzberg es valiosa

como una guia para entender el comportamiento en el trabajo.

3.5 OTRAS TEORIAS DE MOTIVACION

Revisaremos otras teorias de la motivacion con las que hay que estar
familiarizado: la teoria de las expectativas, la teoria del establecimiento de metas,

la teoria de la equidad y la teoria del reforzamiento.

3.5.1 TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS (V.H. Vroom)

Las teorias de Maslow y de Herzberg centran la atencion en el individuo y en sus
necesidades como factores dominantes en la motivacion. La teoria de las
expectativas es mas dinamica, ya que considera la motivacién del individuo como
un esfuerzo consciente que comprende la influencia reciproca de tres variables: La
expectativa de que el esfuerzo conducira a un resultado determinado en cuanto al
desempenio, la probabilidad de una o mas recompensas por el resultado del
desempenfio y el valor de una recompensa para un individuo. La teoria de las
expectativas afirma que buena parte del comportamiento en el trabajo se explica
por el hecho de que los empleados determinan por adelantado lo que lograran con
su comportamiento y conceden un valor a los posibles. Algunos escritores llaman
a este fendbmeno la pauta de conducta de dividendos. En la figura se ilustra la
teoria de las expectativas, que fue formulada por Victor Vroom de la Universidad

de Michigan.




Esquema No 4. Teorias de las Expectativas

Examinemos ahora el funcionamiento de la teoria de Vroom. Supongamos que el
jefe de X le dice. “Si terminas el proyecto antes del plazo, recomendaré que te
asciendan al puesto de supervisor. Entiendo que eso significa que hagas algun
trabajo dificil sin pago, pero piénsalo y dime tu respuesta”. Aqui aparecen tres
factores: Como se muestra en la figura, uno de ellos es la expectativa de X basada
en la relacién esfuerzo- desempefio, en el sentido de que si ella pone algun
esfuerzo adicional, es factible que termine el proyecto para el lunes. El segundo
factor es la relacion desempefio-recompensa, esto es, la probabilidad de que si
realmente termina el proyecto el lunes, sera ascendida al puesto de supervisor. En
otras palabras, ¢;Tendra él supervisor de Maria la influencia necesaria para
conceder el ascenso? El ultimo factor es el valor que Maria le dé al hecho de
ascender a supervisora. En la teoria de las expectativas, entonces, los tres
factores del vinculo esfuerzo-desempefio, el vinculo desempefio-recompensa y el
valor de la recompensa se relacionan para determinar la motivacién de una

persona.




Aplicaciones de la teoria de las expectativas:

1.- Contratar personas que cuenten con las habilidades adecuadas.

2.- Establecer metas de desempefio claras y reconocibles.

3.- Ver que los empleados saben que tienen que hacer.

4.- Insistir en la capacitacion del empleado y el desarrollo de habilidades.

5.- Retroalimentar el desempefio e instruir para fomentar habilidades de los
empleados.

6.- Hacer que los empleados compartan su conocimiento y experiencia con los
demas.

7.- Dar a los empleados trabajos o tareas especiales que amplien sus habilidades.
8.- Celebrar el éxito laboral.

9.- Recompensar los logros laborales.

10.- Fomentar la confianza en las promesas que se hacen, no prometer
recompensas que no se pueden dar.

11.- Recurrir a las recompensas multiples como felicitaciones y reconocimientos,
conseguir los trabajos preferidos, recibir capacitacion especial y asistir a
conferencias.

12.- Determinar que valoran los individuos como recompensas (economicas,
sociales, conocimientos, el aprender una nueva habilidad, etc.) y ponerlo a su

alcance.

Observe que de acuerdo con la teoria de las expectativas, el proceso perceptivo
desempefia un papel de gran importancia para la maximizacion de la motivacion

de un empleado:

- El empleado debe percibir que tiene la capacidad y el apoyo suficiente para
lograr el desempefio fijado como meta.

- El empleado debe percibir que si alcanza el nivel de desemperio, recibira la
recompensa.

- El empleado debe percibir que la recompensa es valiosa.




3.6 TEORIA DEL ESTABLECIMIENTO DE METAS (Edwin Locke)

Las metas de las tareas, expresadas en la forma de propdsitos de desempefio
claro y deseable, conforman la base de la teoria del establecimiento de metas de
la motivacién de Edwin Locke. Las metas son importantes no solamente en el
proceso de planeacion, sino también como factor motivacional. La premisa basica
de Locke es que las metas de las tareas pueden ser muy motivadoras si se fijan
de manera adecuada y si se administran correctamente. Las metas del
desempeno aclaran las expectativas entre un supervisor y un empleado, entre los
trabajadores y las unidades de una organizacién. También establecen un marco
de referencia para la retroalimentacion de las tareas y proporcionan un
fundamento para la autogestion. En estas formas y en otras afines, Locke
considera que el establecimiento de metas es de importancia primordial para

mejorar la motivacion de los individuos y el desempeio en el trabajo.

3.7 TEORIA DE EQUIDAD (G. Adams)

La motivacion de los empleados también pueden considerarse en términos de con
cuanta justicia o equidad piensa un trabajador que se le paga, en comparacién con
los demas. La teoria de la equidad afirma que cuando las personas se encuentran
en situaciones de inequidad o injusticia, se motivan para hacer cambiar sus

circunstancias.

Dos factores son los que determinan si una persona se encuentra 0 no en una
situacion equitativa. Unos son las aportaciones (insumos), como la habilidad,
educacion, experiencia y motivacion que trae un empleado a la situacién de
trabajo. El segundo consiste en las recompensas que recibe por su desempeno:
sueldo, progreso, reconocimientos o asignaciones de trabajo preferidas. De este
modo, podemos pensar en la teoria de la equidad como una comparacion entre
insumos y productos que responde a este planeamiento: dado lo que aporto a un
trabajo en comparacién con los que otros aportan, ¢Son justas las recompensas

que recibo cuando las comparo con las de ellos? Si se hace esta pregunta y

e



responde que no, de acuerdo con la teoria de la equidad actuaria de tal modo que
se redujera la igualdad. Las opciones son las siguientes:

1.- Tratar de incrementar las recompensas razonando con su supervisor o con
otras personas pertinentes, apelando a la alta direccion o presentando una queja.

2.- Disminuir los insumos haciendo menos esfuerzo, tomando descansos mas
prolongados o cooperando menos.

3.- Si no se puede restaurar la equidad en el trabajo actual, pedir una
transferencia o buscar un trabajo con otro patron.
La teoria de la equidad se ocupa de aspectos organizacionales generales como la
remuneracion y prestaciones, condiciones de trabajo y progreso. Sin embargo, la
teoria también es provechosa para los supervisores. En primer lugar, algunos
supervisores se encuentran en una posicion idénea para influir en el pago del
empleado y en su ascenso si piensan que estos no son equitativos. Segundo, los
supervisores pueden recompensar a través de asignaciones de trabajo, entrega de
mayores recursos y reconocimientos. En estas situaciones y en otras, el mensaje
es claro. Los empleados deben considerar que las recompensas se distribuyen de

manera equitativa; de lo contraria, se veran motivados para reducir la inequidad.

3.8 TEORIA DEL REFORZAMIENTO (B.F. Skinner).

La teoria del reforzamiento usa las recompensas y los castigos que siguen a la
conducta como medio de dar forma al comportamiento futuro de un individuo.

La ley del reforzamiento se basa en la ley del efecto, la cual mantiene que los
comportamientos que desembocan en consecuencias placenteras tienden a
repetirse, mientras que los comportamientos que provocan consecuencias
desagradables se evitan. En la medida que en la que un jefe tenga algun control
sobre el sistema de recompensas y castigos para los empleados, tiene en su
poder la ley del efecto. Supongamos que la asistencia de un trabajador ha sido
insatisfactoria en fechas recientes. La teoria del reforzamiento funciona de dos
maneras: Se refuerza positivamente (felicitar, premiar) el comportamiento
favorable del empleado (Cuando llega a tiempo) motivandolo con ello para que

esto se repita o se desalienta el comportamiento desfavorable del trabajador




mediante un castigo (regafiandolo, escribiendo una advertencia disciplinaria,

asignandole tareas indeseables), para que esto no se repita.

Los defensores de la teoria del reforzamiento positivo insisten que es mas eficaz

que el castigo para que la gente se comporte de la manera deseada.

Tenemos el caso de una empleada que es castigada por no tratar bien a un
cliente. Cuando la empleada que es castigada es llamada a rendir cuentas, quiza
no sabe qué tiene que hacer para mejorar. Ademas, quiza no tiene ganas de
escuchar, aunque se le pida. Responderia asociado cliente con castigo, de modo

que en adelante evitara a los clientes.

Por otra parte, digamos que un empleado hace algo bien y el jefe le dice: “Me di
cuenta de lo paciente y comprensivo que fuiste con ese cliente que pedia un
reembolso, y queria felicitarte”. En este caso, es probable que incitemos al
trabajador para que se acerque a los clientes y los trate de la misma manera. Los
comportamientos especificos (paciencia y comprension) conducen a recompensas

que satisfacen la necesidad de una persona por mejorar su imagen personal.

El reforzamiento positivo, cuando se aplica de manera adecuada, puede ser un
motivador muy poderoso. Las organizaciones y sus jefes tienen a su disposicion
una amplia variedad de reforzamientos potenciales (Aumentos de sueldo, bonos,
funciones sociales, excursiones, una noche de paseo, una comida o cena como
cortesia del director, un almuerzo para todo el grupo invitado por el director, un dia
libre o tiempo de descanso, felicitacion en persona, felicitacion en presencia de los

demas, reconocimiento de los companieros, etc.)

Imagen No 5. Motivacion del Empleado, Anexo 3.
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CAPITULO 4
METODOLOGIA

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Cuando no hay motivacion al realizar las labores en la empresa puede originar

estrés laboral?

¢El mundo actual implica una época de grandes cambios, con ritmos de vida
enormemente acelerado, mayor demanda de competencia y especializacion, por
lo que son reacciones al estrés laboral, sin embargo, se relaciona con la

motivacion?

4.2 OBJETIVO

Conocer el impacto del estrés en empleados motivados en un Restauran

Bar La Barda y en GSI Seguridad Privada.

4.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer los agentes estresantes y los procesos que llevan a una situaciéon
de estrés en los empleados motivados, reconocer las reacciones biolégicas,
conductuales Yy psicoldgicas asociadas a situaciones del estrés laboral.

o Diferenciar las dimensiones de estrés en el empleado motivado, de logro,
autodeterminacion, necesidades sociales que tienen los trabajadores

e« Conocer la relacidbn que existe entre los agentes de estrés en los

trabajadores motivados.
4.3 JUSTIFICACION

El presente trabajo sobre el tema de estrés laboral es un problema en la
actualidad en las empresas con respecto a su motivacién. Asi mismo se presenta

con la intencién de tener un amplio panorama de Estrés, como las causas que lo




provocan, las consecuencias que le ocasionan, las distintas maneras de salir
adelante y cumplir metas para satisfacer las necesidades. Para mantener tal grado
de compromiso, esfuerzo, las organizaciones tienen que valorar adecuadamente
la cooperacion de sus miembros, estableciendo mecanismos que permitan
disponer de una fuerza de trabajo suficientemente motivada para un
desemperio eficiente, eficaz, que conduzca al logro de los objetivos y las metas de
la organizacion, al mismo tiempo se logre satisfacer las expectativas y
aspiraciones de sus integrantes. El Estrés es uno de los principales factores

negativos que hace tener una vida con angustias.

El estado de agotamiento emocional y estrés laboral producido por la labor
cotidiana, por nuestro trabajo diario, afecta a muchas personas en todo ambito,

tanto psicoldgico, bioldgico vy fisico.
4.4 HIPOTESIS

El nivel de estrés laboral en los empleados motivados de La Barda Restaurant Bar
y Banquetes S.A. de C.V. La Barda y la Empresa de GSI| Seguridad Privada de
S.A. de C.V,, en la ciudad de México, D.F., se da en relacion directa de acuerdo a

los factores de estrés que posee al efectuar su labor en su area de trabajo.
Hipotesis estadisticas:

HO. No existen relaciones estadisticamente significativas entre los factores de
estrés laboral en los empleados motivados de La Barda Restaurant Bar y
Banquetes S.A. de C.V. La Barda y la empresa GSI Seguridad Privada de S.A.
de C.V., de la ciudad de México.

H1. Existen relaciones estadisticamente significativas entre los factores de estrés
laboral en los empleados motivados de La Barda Restaurant Bar y Banquetes S.A.
de C.V. La Barda y la empresa GSI Seguridad Privada de S.A. de C.V., de la

ciudad de México.

e



4.5 MUESTREO

No probabilistico intencional, porque se selecciond la muestra en base a la

motivacion.

4.6 MUESTRA
50 participantes de La Barda Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V.

51 participantes de la empresa GSI| Seguridad privada de S.A. de C.V.

Criterios de inclusién:
Participantes que hayan mostrado una motivacion satisfactoria.
- Hombres y mujeres que tuvieran motivacion en el trabajo.
Criterios de exclusion:
- Hombres y mujeres que no quisieron responder dichas preguntas de

motivacion.

4.7 VARIABLES
- V. I. Empleado motivado
- V.D. Estrés.

4.7.1 DEFINICION DE VARIABLES
CONCEPTUAL:
- Estrés: Conjunto de reacciones fisiolégicas que preparan el organismo
para la accién, (Raija, K. 1988).
- Empleado motivado: Es la voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar
las metas de la organizacién, condicionado por la capacidad del esfuerzo

para satisfacer alguna necesidad, (Raija, K. 1973).




OPERACIONAL:

Se encontré debido a las respuestas de los cuestionarios aplicados, en este
caso el cuestionario de motivacion nos habla acerca de aquellos eventos que
propician un incremento en la actividad del empleado; y el cuestionario de estrés
que maneja los siguientes factores; Apoyo personal (AP), Apoyo en el trabajo
(AT), Apoyo social (AS), Salud mental pobre (SP), Buena salud mental (BS),

Estrés en el trabajo (ET), Estrés personal (EP), Estrés social (ES).
4.8 DISENO DE INVESTIGACION

- No experimental- Trasversal, por que se realizé una sola aplicacién.
Tipo de investigacion
- Descriptiva- Describe aquellas caracteristicas que motivan y estresan a
los empleados.
- Exploratoria- Describe sus caracteristicas de los participantes motivados.
- Comparativa- Describe las caracteristicas de cada una de las empresas.
- Correlacional- La motivacion se relaciona con los empleados que tienen

Estrés.

4.9 INSTRUMENTO

Cuestionario de 10 preguntas para reconocer la motivacién en el trabajo (tiempo
aproximado para contestarlo 8 min) (Anexo 1).
Este cuestionario nos proporciono el conocimiento de aquellas personas
motivadas, con la finalidad de tener la muestra adecuada para tal efecto.
Dicho cuestionario se obtuvo en funcion de la teoria donde se habla de motivacion
en el trabajo de Ardila, Ruben 1986, que evalua los siguientes indicadores:

» Adaptacion.
Comparacion.
Alternativas.

Preocupacion.

YV V V V

Dinero (estimulo).




ENCUESTA SWS-SURVEY (Gutiérrez Y Ostermann, 1994) (Anexo 2)

La encuesta SWS-SURVEY (Gutiérrez y Ostermann, 1994) que funciona como un
instrumento de diagnostico prescriptivo. EI SWS-SURVEY surgi6 como una
respuesta a la necesidad percibida por los profesionales de la salud mental de
paises en vias de desarrollo, de la ausencia de un instrumento valido y confiable

que obedeceria a las condiciones psicosociales de nuestra realidad diferencial.

Siendo este el unico instrumento valido en nuestro pais y en 20 culturas, para
establecer los parametros de estrés en el que se encuentra el individuo. Los
indices de confiabilidad (alfa de Cronbach) en todos los paises involucrados

fluctuo entre .810 en Rumania a .972, en Hangzhou (China), (Gutiérrez, 1994).

En México, noventa jueces profesionales de la salud mental validaron el SWS-
SURVEY (alfa de Cronbach de .913 a .963), en una muestra de 2,000 personas,

los valores de consistencia interna fluctuaron entre .78 a .90 (Gutiérrez, 1994).

El SWS-SURVEY es un instrumento disefado para evaluar niveles de estrés,
apoyos y salud mental en escenarios organizacionales y se basa en un modelo
dinamico (Osternmann, 1989) de los defectos combinados del estrés y el apoyo en
distintos ambitos considera variables negativas (de estrés) y positivas (de apoyo)
que contribuyen a la salud mental y postula que el estrés consiste en el interjuego
de factores en tres areas: personal, de trabajo y social.

1.- El area personal, (Self) se refiere a la constitucion personal-familiar y
disposicion propia.

2.- El area Laboral-organizacional (trabajo), involucra la situacién proveedora de
ingreso.

3.- El area Social-situacional, tiene relaciéon con la situacion personal ajena al

trabajo (situacion personal de no trabajo).




Cada una de estas areas puede contribuir de manera negativa (como estresares)

0 de manera positiva (como apoyos) a las condiciones generales de vida.

El inventario SWS-SURVEY de estrés, salud mental y trabajo permite la obtencion
de evaluaciones separadas de estresares y de apoyo en las tres areas, asi como
evaluacion por separado de salud mental en sus dimensiones de buena salud

mental y salud mental pobre.

Este instrumento puede ser utilizado como una medida estandarizada
independiente de salud mental, asi como para evaluar el nivel de estrés de los
trabajadores, explorando los signos positivos de salud mental y detectando

tempranamente los avisos de distrés.

El instrumento SWS-SURVEY es un cuestionario de auto-aplicacion (lapiz y papel)
que toma aproximadamente 40 minutos contestar; consta de 200 reactivos que
evaluan factores de estrés y apoyo, el instrumento se divide en 8 escalas que se

describiran posteriormente.

Para la composicion del instrumento utilizado se utilizaron 10 reactivos por
area, debido a los tiempos dados por la empresa. Asi mismo se agregaron 10
reactivos que hablan de estrés en el trabajo. Quedando el instrumento con 90

reactivos en total tomandose en cuenta 20 minutos de aplicacion.

Las opciones de respuesta de cada reactivo son cinco (Escala tipo Likert):
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Ocasionalmente
d) Frecuentemente
)

e) Muy frecuentemente

e



Los reactivos estan divididos es 8 escalas que miden lo siguiente:

Indicadores de salud mental pobre (SP): Estos reactivos incluyen los
sintomas clasicos y los reportes de dolencias fisicas asociadas con
inestabilidad emocional, disminucion del tono emocional y comportamiento

socialmente inapropiado, dafiino y perjudicial.

Indicadores de buena salud mental (BS): Estos reactivos reflejan los
comportamientos de un individuo optimista, positivo, relajado, ecuanime
quien mantiene una alta autoestima, buena salud, buena actitud y porte

apropiado con los demas.

Indicadores de estrés en el trabajo (ET): Estos reactivos incluyen factores
de estrés en el lugar de trabajo que son debidos a la naturaleza del mismo,
a las condiciones de trabajo, a conflictos interpersonales, a una supervision,
gerencia o direccion ineficaz, a conflictos entre el trabajo y las obligaciones

personales y con sus necesidades propias de autorrealizacion.

Indicadores de apoyo en el trabajo (AT): Estos reactivos incluyen
condiciones de trabajo que propician plenamente el desarrollo de la
potencialidad de la persona, trabajo con alto significado, buenas relaciones

interpersonales de apoyo y en general condiciones de trabajo confortables.

Indicadores de estrés personal (EP): Estos reactivos reflejan la disposicion
individual y comportamientos que incluyen emociones que generan desde
culpa, fracasos e inefectividad y comportamientos socialmente inapropiados

generados, como por ejemplo evitacidn, proyeccion y reserva extrema.

Indicadores de apoyo personal (AP): Estos reactivos reflejan la disposicién
individual y comportamental consistente en actitudes de autoconfianza,
habilidad para manejar y controlar eventos de la vida (buenas estrategias

de afrontamiento de los diversos estresares), satisfaccion de ser uno mismo

e



y tener perspectivas congruentes de si mismo en su propia situacion de

vida.

- Indicadores de estrés social (ES): Estos reactivos comprenden situaciones
y circunstancias que ocurren fuera del ambito del trabajo e incluyen
condiciones de vida cadticas, peligrosas o insalubres, relaciones conflictivas
en la dinamica con la familia, con los amigos, responsabilidades

abrumadoras.

- Indicadores de apoyo social (AS): Estos reactivos comprenden situaciones
y circunstancias que ocurren fuera del ambito de trabajo, que incluyen
relaciones compatibles, utiles y satisfactorias, ademas de condiciones de

vidas confortables y protegidas.

Este instrumento de evaluacion del desempefo obtuvo una confiabilidad y validez
de .91 (alfa de Cronbach).

La hoja de evaluacion es contestada de manera confidencial por el jefe inmediato

de cada empleado y también en forma de auto-reporte por el empleado.

Al calificar el instrumento SWS-SURVEY se utilizé6 el SPSS (Paquete Estadistico
para las Ciencias Sociales), es un programa estadistico informatico muy usado en
las ciencias sociales y las empresas de investigacion de mercado, que nos

permitié reducir datos para crear factores por medio del Analisis factorial.

Al obtener los resultados de la encuesta SWS-SURVEY Nos permitira identificar
los eventos y situaciones estresantes para el individuo, con lo cual al contar con
un diagnostico detallado se podra realizar una intervencién para la reduccion y/o
afrontamiento del estrés que experimenta el individuo en el entorno laboral con la

finalidad de controlar eficientemente el estrés emocional del personal.




4.10 PROCEDIMIENTO @

1. Se busco en libros y tesis informacion de estrés laboral (antecedentes
histéricos, conceptos, factores que afectan al estrés), motivacion en los
empleados, empresa, higiene y seguridad laboral en la biblioteca de la
UNAM.

2. Con respecto a la teoria de motivacion para trabajar del capitulo 3, se hizo
un cuestionario de 10 preguntas para evaluar la motivacion en los

empleados.

3. Se investigo encuestas relacionadas al estrés laboral y se encontrd la
encuesta de SWS-SURVEY (Gutiérrez y Ostermann, 1994), de 325
preguntas, se escogid 10 reactivos de cada area en total fueron 90
preguntas, que me ayudaran a saber los parametros de estrés en los
empleados motivados, para que a los participantes no se les hiciera tedioso

contestar.

4. Se contact6 con los responsables de las diferentes empresas (Restaurante
Bar La Barda y GSI Seguridad Privada) para informarles de la investigacion
y pedirles su colaboracion para contestar las preguntas verbales de
motivacion y el instrumento de estrés laboral, los participantes se tardaron

aproximadamente 27 minutos en contestar los cuestionarios.

5. Se les pregunto a 80 trabajadores de las dos empresas si se sentian
motivados en el trabajo y de ahi se tomo la muestra para aplicarles el
instrumento de SWS-SURVEY se les enfatizd a leer cuidadosamente las
instrucciones de ambas partes y se informé que sus respuestas serian
confidenciales, tomando en cuenta los indicadores de la teoria de
motivacion en el trabajo de Ardila, R. (1986), que son adaptacion,

comparacion, alternativas, preocupacion y dinero- estimulo. El cual fueron



101 empleados en un 62.5 % que se mostraron motivados en las dos

empresas.

Se aplico la encuesta SWS-SURVEY a los 50 de empleados que salieron
motivados, incluyendo jefe del Restaurante Bar — La Barda y se fueron
asignando a 6 sujetos por semana para que contestaran la encuesta, a

algunos empleados se les iba preguntando en lo que realizaban su trabajo.

En la empresa GSI Seguridad Privada se aplico la encuesta SWS-SURVEY
a 51 de trabajadores que salieron motivados incluyendo empleados,
supervisores y gerentes, aqui los empleados se reusaban a contestar, por

lo que se opte en aplicar a 3 personas por semana.

Después se califico la encuesta SWS-SURVEY con el programa SPSS, es
un programa estadistico para sacar el analisis factorial permitiendo
examinar los eventos, situaciones estresantes en los empleados motivados,

aqui mismo se sacaron los resultados y discusion de la investigacion.

4.11 ANALISIS ESTADISTICO

Se realizd un analisis descriptivo para conocer las caracteristicas de los
participantes que salieron motivados y estresados, posteriormente se
realizé una correlacién producto momento de Pearson para conocer las
relaciones entre variables y factores dentro del mismo, se realizé también
una prueba t de Student con la finalidad de obtener diferencias
estadisticamente significativas entre las variables dependientes con el sexo

y la compaiiia a trabajar.




Capitulo 5 @
RESULTADOS
A continuacion se mostraran las graficas de las caracteristicas de los empleados.

La muestra se encuentra comprendida por el 75% de sexo masculino, de los

cuales dependen de 1 a 3 miembros de la familia.

Sexo
75
26
MASCULINO FEMENINO
Grafico No 1. Genero de los empleados.
DEPENDIENTES
69
17
10
1
NINGUNO
1-3
4-6
MAS DE 9

Grafico No 2. Dependientes de los empleados.



En esta grafica nos indica que los empleados se encuentran entre los 20 a 29

afnos en una media de 25 afnos.

EDAD
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50-59

Grafico No 3. Edad de los empleados

El  area en la que se desempehan es en empleados y en servicio,

respectivamente su nivel escolar va de la secundaria a bachillerato.
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AREA QUE LABORAN LOS TRABAJADORES

Grafico No 4. Area que laboran los empleados.
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Grafico No 5. Escolaridad que cursaron los empleados.

Los empleados trabajan entre 41 a 60 horas con una media de 50 horas

trabajadas.
HORAS TRABAJADAS
50
23 24
4
MENOS DE 20 20-40 41-60 61-80
HORAS

Grafico No 6. Horas que trabajan los empleados.



La muestra se encuentra en el nivel econémico Moderado.

SUELDO

82

MUY BAJO MODERADO ALTO MUY ALTO

Grafico No 7. Nivel econémico de los empleados.



Con la obtencion de la aplicacion del instrumento y realizados los analisis
estadisticos adecuados, se encontrd una relacion entre los factores de estrés en

los empleados motivados:

Correlacién entre los factores de estrés en los empleados motivados

e

Estrés en | Apoyo en Estrés Apoyo Estrés Apoyo Estrés
el el Personal Personal Social Social
Trabajo Trabajo (EP) (AP) (ES) (AS)
(ET) (AT) _ - -
Salud Mental 589" 408" 490" 480" | 361 486
Pobre (SP)
Estrés en el 1 .596 519 .628 .284 417
Trabajo (ET)
Apoyo en el 1 379 437 | 369 286
Trabajo (AT)
Estrés Personal 1 464 278" 319
(EP)
Apoyo Personal 1| 566 307 | -435
(AP)
Estrés Social 1 403" | -293"

(ES)

**.01

Tabla No 1. Correlacion entre los factores de estrés en los empleados motivados.

A continuacién se describen las relaciones encontradas entre la misma variable

de los empleados motivados y su relacion con el estrés:

Existe una correlacion moderada (.589) entre Salud mental pobre (SP) vy

estrés en el trabajo (ET); Podemos determinar que la poblacién muestra

sintomas como dolencias fisicas asociadas con

inestabilidad emocional,

nerviosismo, dolor de cabeza. Por lo tanto podemos decir que mientras mas

aumenta el estrés en los empleados se observa un aumento en la salud mental

pobre.




Existe una correlacion moderada (.408) entre Salud mental pobre (SP) y
apoyo en el trabajo (AT): Lo cual significa que la poblacion en muestra en Salud
mental pobre inestabilidad emocional, en apoyo en el trabajo mantienen el
desarrollo de la potencialidad de la persona, buenas condiciones de trabajo
confortables. Se concluye que a mayor apoyo en el trabajo disminuira la salud

metal pobre.

Existe una correlacion moderada (.490) entre Salud mental pobre (SP) y
estrés personal (EP): De esta manera se observa que en Salud mental pobre la
poblacién muestra una gran dificultad para separar los diferentes ambitos de su
vida, como conflictos familiares entonces los trasladan a la pareja, al trabajo o los
amigos, suelen ser dependientes e inseguros. Por lo tanto podemos concluir que

manteniéndose la salud mental pobre se presenta el estrés personal.

Existe una correlacion moderada (.480) entre Salud mental pobre (SP) y
apoyo personal (AP): Los empleados muestran salud mental pobre al tener una
inestabilidad emocional y un apoyo personal al propiciar tranquilidad, paciencia,
control de emociones e impulsos consigo mismo; por lo tanto, mientras hay un
aumento de apoyo personal en el empleado disminuira la salud mental pobre;

entonces se encuentran en una situacion moderada.

Existe una correlacién baja (.361) entre Salud mental pobre (SP) y estrés
social (ES): Podemos observar que los participantes muestran un desequilibrio
emocional y se encuentran en circunstancias que ocurren en lo exterior del
trabajo, como por ejemplo; en condiciones de vida cadticas (desordenadas),
peligrosas, relaciones conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos,
responsabilidades abrumadoras (molestas). De esta manera observamos que a

menor salud mental pobre descendera el estrés social de los empleados.




Existe una correlacion moderada (.486) entre Salud mental pobre (SP) y
apoyo social (AS): Lo cual significa que los participantes muestran una
inestabilidad emocional en salud mental pobre, sin embargo se observa un apoyo
social que nos indica relaciones compatibles y satisfactorias, ademas de
condiciones de vidas confortables y protegidas. Se puede concluir que en el

aumento de apoyo social en los empleados disminuira la salud metal pobre.

Existe una correlacion moderada (.596) entre Estrés en el trabajo (ET) y apoyo
en el trabajo (AT): Significa que la poblacion muestra estrés en el lugar de trabajo
debido a conflictos con los compaferos, a una supervision, gerencia ineficaz, a
obligaciones personales, con sus necesidades propias de autorrealizacion, y se
observa en apoyo en el trabajo que los empleados propician trabajo con alto
significado, buenas relaciones interpersonales de apoyo y en general condiciones
de trabajo confortables. Podemos concluir que aumentando el apoyo en el trabajo

disminuira el estrés en el trabajo.

Existe una correlacion moderada (.519) entre Estrés en el trabajo (ET) y estrés
personal (EP): Lo cual significa que la poblacion muestra estrés en el lugar de
trabajo debido a conflictos, a obligaciones personales, a necesidades propias de
autorrealizacion, en el estrés personal muestran emociones que generan desde
culpa, fracasos y comportamientos socialmente inapropiados generados, como por
ejemplo evitacién, proyeccion. Por lo que podemos concluir que disminuyendo el
estrés personal disminuye el estrés en el trabajo; entonces los empleados se

encuentran en situaciones moderadas.

Existe una correlacion moderada (.628) entre Estrés en el trabajo (ET) vy
apoyo personal (AP): Observamos que en estrés en el trabajo los participantes
muestran conflictos entre companeros, dolor de cabeza, irritabilidad y en apoyo
personal los participantes se muestran seguros de si mismo para lograr sus metas.
Mientras aumenta el apoyo personal disminuye el estrés en el trabajo de los

participantes; entonces los empleados se encuentran en ambientes moderados.
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Existe una correlacion baja (.284) entre Estrés en el trabajo (ET) y estrés
social (ES): Se observa en estrés en el trabajo los empleados conllevan a que se
manifieste un clima negativo que se refleja en preocupaciones, productividad baja,
inseguridad y en el estrés social muestran circunstancias que ocurren fuera del
ambito del trabajo e incluyen condiciones de vida desordenas, peligrosas,
relaciones conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos. Entonces

disminuyendo el estrés en el trabajo disminuira el estrés social en los empleados.

Existe una correlacion moderada (.417) entre Estrés en el trabajo (ET) y apoyo
social (AS): Significa que los participantes muestran preocupacién, inseguridad,
dificultad para decidir, miedo, dificultades para pensar o concentrarse, sudoracion
y en apoyo social mantiene relaciones compatibles, satisfactorias, condiciones de
vidas confortables y protegidas. Por lo que podemos concluir que a mayor apoyo

social menor sera el estrés en el trabajo.

Existe una correlacion baja (.379) entre Apoyo en el trabajo (AT) y estrés
personal (EP): Se observar que los participantes trabajan con alto significado, en
general condiciones de trabajo confortables y en estrés personal muestran
comportamientos socialmente inapropiados. Por lo que podemos concluir que
aumentando el apoyo en el trabajo disminuye es el estrés personal de los

empleados.

Existe una correlacion moderada (.437) entre Apoyo en el trabajo (AT) y
apoyo personal (AP): Ante esto los participantes muestran una buena relacion
entre compainieros, se sienten con motivacién para realizar sus labores, muestran
seguridad. Por lo tanto aumentando el apoyo personal aumenta el apoyo en el

trabajo; los participantes estan en situaciones equilibradas.

@




Existe una correlacion baja (.369) entre Apoyo en el trabajo (AT) y estrés
social (ES): La poblacibn muestra un desequilibrio producido por factores
psicosociales, los cuales dia a dia se enfrentan a las crecientes exigencias de una
sociedad consumista con un marcado determinismo ambiental. Por lo tanto,
podemos concluir que aumentando el apoyo en el trabajo disminuye el estrés

social de los participantes.

Existe una correlacion baja (.286) entre Apoyo en el trabajo (AT) y apoyo
social (AS): Observandose que los participantes trabajan en condiciones de
trabajo no confortables, mantienen bajas relaciones compatibles e insatisfactorias.
Podemos decir que los empleados muestran una disminucion en apoyo en el
trabajo y en el menor apoyo social; entonces los empleados pueden encontrarse

en desequilibrio, bajo dichos apoyos.

Existe una correlacion moderada (.464) entre Estrés personal (EP) y apoyo
personal (AP): La poblacion refleja un apoyo personal mediante una disposicion
individual, habilidad para controlar eventos de la vida y en estrés personal
muestran emociones que generan desde culpa, fracasos comportamientos
socialmente inapropiados generados, como por ejemplo evitacién. Por lo que la
poblacion se encuentra en una situacion moderada de estrés personal y apoyo

personal.

Existe una correlacién baja (.278) entre Estrés personal (EP) y estrés social
(ES): Se observa que los participantes muestran disminucién en estrés personal y
estrés social, tomando en cuenta que si disminuye el estrés personal baja el estrés

social, entonces bajando la tension aumenta la tranquilidad.

Existe una correlacion baja (.319) entre Estrés personal (EP) y apoyo social
(AS): En estrés personal la poblacién refleja baja disposicién individual,
emociones que generan culpa, fracasos y comportamientos como por ejemplo; la
evitacion, en apoyo social la poblacion mantiene bajas relaciones compatibles e

insatisfactorias. Por lo tanto; se observé que aumentando el apoyo social menor




sera el estrés personal, los participantes se encuentran en situaciones

desequilibradas.

Existe una correlacion moderada (.566) entre Apoyo personal (AP) y estrés
social (ES): Se observa que los empleados se encuentran en situaciones de
apoyo social y estrés social moderadas, donde hay disposicion individual,

actitudes de autoconfianza, satisfaccién de ser uno mismo.

Existe una correlacion baja (.307) entre Apoyo personal (AP) y apoyo social
(AS): Lo cual significa que los participantes reflejan una disminucién en
disposicion individual, baja autoconfianza, se observan insatisfechos
personalmente, pobres relaciones compatibles. Podemos concluir que los

empleados se muestran con bajo apoyo personal y un bajo apoyo social.

Existe una correlacibn moderada negativa (-.435) entre estrés y apoyo
personal (AP); Significa en apoyo personal que la poblacion refleja actitudes de
autoconfianza, habilidad para manejar y controlar eventos de la vida, satisfaccion
de ser uno mismo y tener perspectivas congruentes de si mismo. Los participantes
al estar estresados comienzan a desarrollar una serie de conductas o
pensamientos que a su vez lo lleven a adquirir una serie de temores irracionales,
fobias o miedos. Se observa que disminuyendo el estrés aumentara el apoyo

personal de la poblacion.

Existe una correlacion moderada (.403) entre Estrés social (ES) y apoyo
social (AS): Lo cual significa que la poblacion muestra situaciones peligrosas,
relaciones interpersonales conflictivas, en apoyo social los participantes reflejan
buenas relaciones interpersonales. Los participantes muestran situaciones
moderadas en apoyo social y estrés social, por lo tanto el incremento de apoyo
social puede disminuir el estrés social de lo participantes.




Existe una correlacion baja negativa (-.293) entre estrés y estrés social (ES);

Significa que la poblacion muestra condiciones de vidas cadticas, peligrosas,
relaciones interpersonales conflictivas, ambientes perturbadores que puede
generar un grado de tension alto. Se observo que los participantes muestran una

disminucién en estrés social y estrés en general.



Posteriormente se encontré caracteristicas diferenciadoras entre los factores de

«

estrés en los empleados motivados.

Diferencias entre empresas con respecto alos factores de estrés en los
empleados motivados.

EMPRESA T Media Desviacion Sig.
estandar
Salud Mental BARDA 3.100 3.3851 67469 .003
Pobre (SP) GS| 3.091 |  2.9857 58595 003
Estrés en el BARDA 2.918 3.2660 .63014 .004
Trabajo (ET) GS| 2919 2.8922 63682 004
Estrés Personal BARDA 2.546 3.4469 53933 .013
(EP) GSI 2.545 3.1625 56101 .013
Estrés Social BARDA 2.121 3.5630 48275 .037
(ES) GSI 2.124 3.3469 50872 .036
Apoyo Social BARDA 2.995 3.1864 72195 .004
(AS) GS| 2048 27939 53674 004
Tabla No 2. Diferencias entre empresas con respecto al estrés en los empleados motivados.
Diferencias entre empresas con respecto a los
factores de estrés en los empleados
motivados
4
2
) 3
o]
° 2
o
2 1
0 BARDA| Gsl BARDA| GSI | BARDA | GSI | BARDA | Gsl BARDA| Gsl
Salud Mental Estrés en el Estrés Personal Estrés Social Apoyo Social
Pobre (SP) Trabajo (ET) (EP) (ES) (AS)
M Seriesl| 3.3851 | 2.9857 | 3.266 | 2.8922 | 3.4469 | 3.1625 | 3.563 | 3.3469 | 3.1864 | 2.7939

Grafico No 8. Diferencias entre empresas con respecto a los factores de estrés en los empleados

motivados.




Podemos observar que la diferencia entre las empresas radica en la salud
mental pobre observando que en GSI| Seguridad Privada los participantes se
muestran disminuidos en la misma al mostrar una inestabilidad emocional y
comportamiento socialmente inapropiado (los participantes se sienten en periodos
de ftristeza, abatimiento, incapacidad para experimentar placer, desinterés por
todo, tedio e irritabilidad).

Asi mismo encontramos que el estrés en el trabajo observado en GSI Seguridad
Privada los participantes muestran estrés en el lugar de trabajo debido a las
condiciones de trabajo, a conflictos interpersonales, a una supervision, a una

gerencia o a conflictos en el trabajo y a las obligaciones personales.

Lo que radica en el factor de estrés personal se observa que en GSI Seguridad
Privada los participantes se muestran por debajo de la media en la misma,
manifiestan comportamientos que incluyen emociones que generan desde culpa,

fracasos, se sienten mal con uno mismos y baja autoestima.

Podemos observar que la diferencia entre las empresas, radica en estrés social
observando que en GSI Seguridad Privada los participantes se muestran
disminuidos en la misma, manifiestan circunstancias que ocurren fuera del ambito
del trabajo e incluyen condiciones de vida cadticas, peligrosas, relaciones

conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos.

En el factor apoyo social en La Barda los participantes se muestran arriba de la
media, manifiestan relaciones compatibles, utiles y satisfactorias, ademas de
condiciones de vidas confortables y protegidas.

«




Ahora observamos las diferencias por sexo en La Barda Restaurant Bar y
Banquetes S.A. de C.V., y GSI Seguridad Privada S.A.de C.V.

SEXO t Media Desviacion Sig.
Estandar
Salud Mental HOMBRE -2.260 3.0930 61791 .026
Pobre (SP) MUJER 3.4320 71863
Estrés en el HOMBRE 2.9589 .63571 .003
Trabajo (ET) MUJER -3.049 3.4000 .62048
Apoyo en el HOMBRE -3.227 2.8636 44329 .002
Trabajo (AT) MUJER 3.2038 48537
Apoyo Personal HOMBRE -2.408 3.6000 .61231 .018
(AP) MUJER 3.9200 43397
Apoyo Social HOMBRE -2.048 2.8940 65641 043
(AS) MUJER 3.2000 62032

Tabla No 3. Diferencias por sexo de los factores de estrés en los empleados motivados.

DIFERENCIAS POR SEXO DE LOS FACTORES DE
ESTRES EN LOS EMPLEADOS MOTIVADOS
ENTRE LAS EMPRESAS
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HOMBR MUJER HOMBR MUJER HOMBR MUJER HOMBR MUJER HOMBR MUJER

Salud Mental Estrés en el Apoyo en el Apoyo Personal Apoyo Social

Pobre (SP) Trabajo (ET) Trabajo (AT) (AP) (AS)
WSeriesl| 3.093 | 3.432 [ 29580 | 3.4 |2.8636 32038 | 3.6 | 3.92 | 2.804 | 3.2

Grafico No 9. Diferencias por sexo de los factores de estrés en los empleados motivados.



De acuerdo con la tabla No. 3 nos menciona que en el Restaurante Bar la barda y
en la Empresa GSI| Seguridad Privada de S.A. de C.V., en Salud Mental Pobre,

los hombres expresan inestabilidad emocional.

Encontramos también que el factor relacionado a Estrés en el Trabajo tanto en el
Restaurante Bar la barda y en la Empresa GSI| Seguridad Privada de S.A. de
C.V., los hombres experimentan y expresan conflictos entre el trabajo, a las
obligaciones personales, con sus necesidades propias de autorrealizacion, a las

cargas de trabajo excesivas, desinformacion, trabajo rutinario.

En el factor Apoyo en el Trabajo, las mujeres muestran buenas relaciones

interpersonales de apoyo y condiciones de trabajo confortables.

Podemos ver que los hombres en el Restaurantes Bar la barda y en la Empresa
GSI Seguridad Privada de S.A. de C.V., en el factor Apoyo Personal, muestran
insatisfaccion de ser uno mismo y tener perspectivas incongruentes de si mismos

en su propia situacion de vida.

En el factor Apoyo Social, el hombre experimenta situaciones y circunstancias
que ocurren fuera del ambito de trabajo, que incluyen relaciones incompatibles,

insatisfactorias, ademas de condiciones de vidas inconfortables y no protegidas.




CAPITULO 6
DISCUSION

La respuesta de estrés es un riesgo laboral tanto en la Empresa GSI Seguridad
Privada de S.A. de C.V., y en el Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La
Barda, en la actualidad, cuando los participantes se sienten estresados depende
tanto de las demandas del medio externo como de los propios recursos para

enfrentarse a él.

El estrés laboral genera un desgaste personal importante por las bajas que
conlleva, ausencias en el trabajo, escasa motivacion que afecta al nivel productivo

y aumento de accidentes de trabajo.

El estrés ha sido objeto de estudio a través de un largo periodo de tiempo, por otra
parte, se ha encontrado que el estrés a largo plazo, cuando este es de gran
intensidad, puede traer consecuencias devastadoras a la vida de las personas,
trayendo consigo problemas tanto fisicos como mentales, por ejemplo; un
aumento de sintomas somaticos, problemas de salud mental, enfermedades

gastrointestinales, ansiedad, (Howell, 2002).

Una vez mencionado esto y al percatarse de que una de las consecuencias que
trae consigo el experimentar estrés laboral, se tuvo como propdsito dentro de ésta
investigacion el comprobar la relacidn existente entre los empleados motivados y
el estrés laboral; asi mismo, las diferencias entre las empresas Restaurant Bar y
Banquetes S.A. de C.V. La Barda y la empresa GSI| Seguridad Privada de S.A. de

C.V., a partir de una muestra de 101 del 62.5% de empleados motivados.

De los resultados obtenidos, se pudo observar que el hombre muestra mayor
estrés laboral tanto en el Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V., como en la
empresa GS| Seguridad Privada de S.A. de C.V. Asimismo, se puede observar

que los hombres muestran manifestaciones en Salud Mental Pobre (SP), Estrés




en el trabajo (ET), insatisfaccion en el Apoyo personal y Apoyo social en relacion

al grado de estrés experimentado.

Con respecto a los resultados mostrados anteriormente y su relacion con las

hipotesis planteadas en un principio, se puede llegar a las siguientes conclusiones:

De a cuerdo a la muestra si existen diferencias estadisticamente significativas en
el grado de estrés laboral en los empleados motivados de la empresa GSI
Seguridad privada, ya que como se pudo ver en las tablas anteriormente
mostradas, que los participantes encuestados presentaron; Salud Mental Pobre,
Estrés en el trabajo, Estrés Personal y Estrés Social, los empleados motivados se
mostraron con una inestabilidad emocional, ansiedad, insatisfaccion laboral,
depresion, mal humor (psicologica); fisiologico por que puede provocar un grado
de deterioro por el organismo, elevacién de la presion sanguinea, cefaleas,
alergias; conductuales se muestran los participantes con ausentismo, rotacion
laboral, excesivo consumo de tabaco, falta de apetito, problemas de insomnio,
inquietud y biolégicas al no tener buena confortabilidad de trabajo (ruido que
influye en la mala informacion, contaminacién, higiene, dolor de cabeza,
enfermedad, etc); como también se observo que al tener estrés no se muestran
interesados en establecerse metas para alcanzar sus necesidades

satisfactoriamente.

Un factor positivo en la Barda los empleados motivados se encontraron arriba de
la media al mostrar apoyo social, manifestando relaciones compatibles en equipo
al mantener un equilibrio satisfactorio.

Mostrando otro factor positivo en ambas empresas se observa que las mujeres
mantienen buena estabilidad emocional, buenas relaciones en el trabajo
manteniendo un ambiente confortable (iluminacion, buena temperatura en el
trabajo); muestran un apoyo personal al tener una mayor confianza para manejar
las diferentes situaciones que se le presentan; y se observa un apoyo social

satisfactorio.




Todo esto muestra que en la actualidad los participantes del Restaurante Bar la
Barda y la Empresa GSI| Seguridad Privada de S.A. de C.V., traen consigo una
carga de estrés laboral, lo cual puede repercutir en los empleados, como el
ausentarse del trabajo. Si se llegase a mantener durante mucho tiempo la
respuesta de estrés mas alla de los limites, que es distinto para cada persona, se
produciran serios trastornos a diferentes niveles, el presentar enfermedades o
dolores con frecuencia, trastornos del estado de animo, la exposicion a situaciones
de estrés da como respuesta un aumento de la activacion fisiolégica y cognitiva,
las consecuencias del estrés laboral son multiples en los tres niveles: fisioldgicos,
cognitivos y motores. Es por eso que se considera de suma importancia que los
jefes del Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Barda y la Empresa GSI
Seguridad Privada de S.A. de C.V., presten especial atencion a este problema
para poder brindar soluciones, como es el nivelar la carga de trabajo, motivar a los
empleados para que no estén en una situacion de estrés, llevar a cabo cursos de
capacitacion para evitar el impacto que tienen los nuevos métodos, nuevas formas
de evaluacién y ensefianza, asi como talleres, para aprender a manejar el estrés

adecuadamente, tener un alta autoestima.

Asimismo, es importante el recalcar la relaciéon encontrada entre el estrés laboral
en los empleados motivados, ya que el estrés afecta a toda poblacion en general.
Las personas actualmente experimentan niveles de estrés debido a la rapidez de
vida, a los problemas sociales, a las dificultades laborales, entre muchas otras

cosas.

Cabe mencionar que ambas empresas se presentaran los resultados obtenidos a
partir de los test aplicados, con el fin de elaborar en conjunto un plan estratégico
para la resolucién de problema planteado, principalmente para brindar a los
trabajadores cursos referentes a la motivacion, estrés de los empleados, sus

consecuencias Yy técnicas apropiadas para combatir este problema.

En el capitulo de motivacién las necesidades de seguridad de Maslow; nos
menciona que las empresas pueden ofrecer a sus trabajadores seguro de vida y




de gastos meédicos, planes de ahorro, caja, equipo de seguridad y contratos que
les permitan trabajar sin temores y no haber ausentismo, para que los
trabajadores mantengan seguridad laboral, a largo plazo y mantener su trabajo sin

miedo; por ejemplo en:

- GSI Seguridad Privada S.A. de C.V., tienen seguro de vida, caja de
ahorro, premio de puntualidad, IMSS, infonavit).

- En el Restaurant Bar y Banquetes S.A. de C.V. La Barda, solo tienen IMSS,

“Los empleados de GSI Seguridad Privada S.A. de C.V., tienen seguro de vida,
pero puede llegar a pasar un accidente, por ejemplo; (un asaltante que traiga un
arma y dispare). El guardia se estresa y se queda pasmado al no poder controlar
el problema, los supervisores no les proporcionan una capacitacion de coémo
protegerse que les pueda ayudar a los empleados, para saber que es lo que se

tiene que hacer con exactitud, Esto puede ser un detonante de estrés.

“Los empleados del Restaurante la Barda en la necesidad de seguridad: un
cocinero se puede llegar a cortar y la empresa le da incapacidad con goce de
sueldo o se puede llegar a caer en el restaurante lo atiende el IMSS”. Entraria en

accidentabilidad e higiene y seguridad laboral.

En la necesidad social nos menciona que al tener comparieros en el trabajo ayuda
al empleado a satisfacer su necesidad de pertenencia, los jefes o supervisores
pueden organizar convivios en la oficina, convivencias atléticas, competencias que
ofrezcan la oportunidad de satisfacer tales necesidades y asi ofrecer esfuerzos
para resolver problemas en equipo. Por lo contrario, al no tener buena relaciéon de
companeros o no poder trabajar en equipo puede causar frustracion y estrés

laboral.

“Los trabajadores del Restaurante Bar la Barda tienen comunicacion, por ejemplo;
cuando un cliente llega y ordena la comida, el mesero debe cantar la orden al

cocinero, asi mantienen un equipo favorable. Se llegan a estresar cuando hay
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mucha gente en el Restaurante, un factor de estrés es el ruido al no escuchar bien

que es lo que se pide

“Los empleados de GSI Seguridad Privada S.A. de C.V., hablan por radio y deben
aprenderse lo que significa cada numero, por uno que no sepa las claves de lo
que significa cada numero, puede haber una error por no entender (vayan a decir
un numero y no entiendan los guardias; por ejemplo, para decir; enterado es 5,
sospechoso es 72 y asalto es 73)”. “El Jefe de turno tanto diurno como nocturno
deben de ganarse su confianza de los guardias, para mantener un equipo y no
haber errores”. Como también se muestran con un bajo rendimiento que entraria

en un factor de personalidad.

Mientras en la necesidad de ego; las empresas deben ofrecer premios,
reconocimientos o banquetes para reconocer los logros sobresalientes. La
inclusion de articulos en boletines empresariales, en los que se hable del éxito de
un empleado, la asignacion de lugares privados de estacionamiento y la
colocacién de tableros donde se mencione el nombre del empleado del mes, son
ejemplos de lo que se pueden hacer para satisfacer la necesidad de estima. Es
mas complicado para un empleado satisfacer esta necesidad por que no se
sienten tan capaces para realizar tal meta que se proponen o propone la

empresa; por ejemplo:

“En el Restaurante Bar la Barda el jefe les dice personalmente a los meseros (que
los clientes se sienten satisfechos por la atencién que les brindan)”; Se muestra

motivacion al mantener una satisfaccion laboral para el empleado.

“En GSI Seguridad Privada hay que proponerle al jefe o supervisor de zona, que
realice un cuadro donde mencione que empleado llega temprano y colocarlo en
cada uno de sus servicio de los guardias, debido a que llegan tarde y los del
turnos anterior se enojan por no relevarlos a su hora, aunque se quedan a pagar el
tiempo, pero no se sienten motivados al quedarse a pagar tiempo sin hacer nada,
ahi se podria tener una platica con ellos y hacer sentir al empleado que es

importante para la empresa’. “hacer pequefios convivios o comidas para reunir a




los guardias de cada uno de los servicios, asi mismo, relacionarse entre ellos para
tener mas comunicacion haciendo un equipo de trabajo no teniendo envidias, ni

peleas”.

Asi mismo en la necesidad de realizacion personal, los empleados realizados se
convierten en los recursos mas valiosos de sus organizaciones. Los individuos que
han logrado la realizacidon personal, trabajan a su maxima capacidad y
representan el uso mas efectivo de los recursos humanos de una organizacion;

por ejemplo:

“En GSI cuando un oficial quiere sobresalir en su puesto capta las necesidades
que necesita de su empresa y apoya en los aspectos en la que esta fallando su
empresa (estando un oficial en su turno nocturno se percata que no ha asistido un
elemento diurno, él se dispone a cubrir esa falta, por lo tanto, el oficial aporta y
adquiere mas experiencia laboral, asi mismo apoya a la empresa y se siente con

una capacidad de sequir adelante)

“En La Barda (cuando un mesero llega temprano, limpia su area de trabajo y al
llegar un cliente él es el que atiende a las primeros clientes, asi el mesero se
siente satisfecho por que sabe que se va a llevar mas propina de lo que tenia
previsto, se lleva el gusto de tener una gran motivacion; tanto con dinero como el
que vea el jefe, que si esta aportando al restaurante, asi subirlo de puesto a jefe
de meseros). EI mesero adquiere mas experiencia, aportando su mejor esfuerzo,
rapidez, y habilidad para meserear”. También se da la teoria de Equidad de
Maslow Cualquier mesero puede dar su mejor esfuerzo para lograr la equidad y

obtener el reconocimiento de la empresa dando su mejor interés en el trabajo.

€



CONCLUSIONES

Del total de Trabajadores encuestados, entre el Restaurante la Barda y la empresa
de GSI Seguridad Privada, se presentan circunstancias que generan estrés, sin
embargo una de las areas que actualmente es perjudicada por este fenbmeno es
el area laboral, especialmente cuando los individuos no estan preparados para
cumplir con las demandas del medio y para proponerse una meta para lograr su
motivacion satisfactoria, por lo que en La Barda y la empresa GSI tomen en
cuenta que la mejor forma de evitar la presencia de estrés laboral es comenzar a
implementar motivacién y manejo del estrés en los participantes tales como lo es
el cambio, cuyo objetivo aplicado a esta tematica seria la obtencion de resultados
utiles como el afrontamiento adecuado con eficiencia y eficacia de situaciones
generadoras de estrés laboral, partiendo de la obvia realidad saliendo de esta
forma del circulo de la comodidad que si no se rompe lleva a los individuos a

situaciones de resignacion frente a la realidad de estrés.

Por lo que podemos concluir que en GSI Seguridad privada manifesté mayor
estrés laboral debido a la labor realizada al mantener bajo rendimiento laboral, por
lo que conlleva accidentabilidad. Asi como deben de conocer las causas,
consecuencias y acciones para prevenir el estrés laboral, mantener una mejor
estabilidad, dar una mayor productividad tanto en lo laboral como en lo personal,

sin embargo el nivel de estrés no rebasa niveles de incomodidad absoluta.

Con todo esto, podemos decir que es sumamente importante el que las personas
sepan controlar el estrés al mantener una motivacion satisfactoria, es decir,
aprender a modificar tanto su ambiente, como la manera de como reaccionan ante
él. Es necesario que se tomen las medidas necesarias y se les brinden a las
personas herramientas necesarias para manejar el estrés, como son técnicas de
relajamiento, respiracion, organizacion, afrontamiento, entre otras, para que de
esta manera el estrés no traiga consigo el desarrollo de baja autoestima, bajo
auto-concepto, para mantener el equilibrio tanto cognitivo, fisiolégico, motor y estar
bien en lo laboral.




Consideraciones Finales:

De acuerdo a lo expuesto en el presente analisis, hemos llegado a nuestras

consideraciones finales las cuales son:

1-La importancia de motivacion en los empleados para evitar el estrés laboral en la

organizacion empresarial.

2-Saber las etapas en que se desarrolla el estrés laboral.

3-Los efectos fisiolégicos, conductuales y psicolégicos que provoca el estrés

laboral en los trabajadores.

4-Las medidas preventivas para el trabajador y la empresa en materia de estrés.

5-Por ultimo es importante que el empleado se establezca metas para alcanzar un

logro y tener una motivacion satisfactoria.




LIMITANTES Y SUGERENCIA

En este proyecto de tesis hubo limitantes al aplicar el instrumento, por lo que
primero les preguntaba a los empleados si se sentian motivados para detectarlos y
darles el cuestionario de SWS-SURVEY; entonces, hubo una demora en preguntar

el cuestionario de motivacion.

En el Restaurante Bar la Barda se aplico los cuestionarios a 6 sujetos por semana
y a algunos se les iba preguntando en lo que realizaban su trabajo en su area. En
esta misma empresa me proporcionaron poca informacion, porque era lo que se

tenia a la mano.

En la empresa GSI| Seguridad Privada fue mas complicado al aplicar por que,
algunos sujetos decian que no podian contestarlo (tenian mucho trabajo);

entonces, se opte en aplicar poco a poco, a 3 personas por semana.

Por ultimo se sugiere que en préximas investigaciones referentes a este tema, se
considere llevar a cabo entrevistas a los sujetos para que de esta manera haya un
contacto mas personal y se conozca su historia clinica mas a fondo y poder

otorgarles la ayuda necesaria para controlar su nivel de estrés.
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ANEXOS
Anexo 1

Cuestionario de 10 preguntas para reconocer la motivacion en el trabajo (tiempo aproximado

para contestarlo 8 min).

Folio:

Lea cuidadosamente y responde estas preguntas con la finalidad de conocer como te sientes en tu trabajo actual.

1.- ¢ Te motiva tu trabajo?
a) Sl
b) No

2.- { Me adapto facilmente a mi trabajo?
a) Sl por los servicios que se dan
b) No

3.- { Me gusta trabajar en equipo?
a) Sl
b) No

4.- ; Crees que eres igual a los compafieros de trabajo?
a) Sl
b) No

5.- { Cuando tienes problemas en tu trabajo buscas alternativas para solucionarlo?
a) Sl
b) No

6.- { Me pongo metas para lograr lo que quiero laboralmente y econémicamente?
a) Sl
b) No

7.- ¢ Te preocupas por que no te sale bien tu trabajo?
a) Si
b) No

8.- ¢ Qué te motiva mas en tu trabajo?
a) Dinero

b) Felicitaciones del jefe y compafieros

c) Relaciones sociales

d) La satisfaccion de realizar mi trabajo bien
9.- ¢ Mi trabajo es aburrido?

a) Si

b) No

10.- ¢ Mi trabajo es cansado?
a) Sl
b) No

<



Anexo 2

SWS- SURVEY-Forma GP (C) (México)
(Copynght 1994, Rodolfo E. Gutierrez & Robrt F. Ostermann)

La finalidad de este cuestionario es establecer la relacion entre factores personales,
sociales y de trabajo. Los datos seran manejados en forma estrictamente confidencial.
Agradecemos de antemano su valiosa cooperacion. (Tiempo aproximado: 20 minutos).

Nombre: Puesto: Folio:

Empresa:

DATOS GENERALES
Favor de marcar “X” la letra que lo describa

1.- Mi sexo: A) Masculino  B) Femenino

2-Miedad esta: A)15-19  B)20-29 C)30-39 D)40-49  E)Masde 50

3.-Soy: A) Soltero(a)  B) Casado(a)  C) Divorciado(a) D) Viudo(a)  E) Union libre

4 - Trabajo con: A) Obrero(a) B) Empleado(a) C) Vendedor(a) o comerciante D) Servicios E) Técnico F) Supervisor
G) Profesionista H) Trabajador(a) y estudiante

) Otro

5.- Mi escolaridad es: A) Primaria B) Secundaria  C) Técnico o comercio D) Bachillerato

E) Licenciatura  F) Posgrado

6.- Dependientes (hijos, hermanos u otros): A) Ninguno  B)123 C)4°6 D)7%9 E)Masde9

7.- Mi tumno de trabajo es: A) Matutino  B) Vespertino  C) Nocturno D) Rotacién de tumnos

8.- Horas trabajadas a la semana: A) Menos de 20 hrs.  B) 20-40 hrs.  C)41-60 hrs. D) 61-80 hrs.  E) Méas de 80 hrs.

9.- Mi nivel econdmico es: A) Muy bajo  B) Moderado ~ C)Alto D) Muy alto

10.- Mi nacionalidad es:

SWS—SUVEY
Para contestar esta seccion, se presenta una columna de letras, cada letra tiene un valor que va de:

A)Nunca B)CasiNunca C)Ocasionalmente D) Frecuentemente E) Muy Frecuentemente

EJEMPLO:

Voy a la farmacia a comprar arroz.

Me tropiezo.

Me duele el estomago.

Llego a mi casa cansado(a).
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Voy al cine.

Ahora, por favor lee con cuidado cada una de las frases siguientes. Marca con una “X” la opcién que, en general refleje su situacién.

.- Me impaciento conmigo mismo(a) y con los demas. A |B |[C|D

.- Se que con mi trabajo contribuyo con algo valioso.

.- Tengo hébitos nerviosos (tics).

.- Lo que se tiene que hacer en el trabajo no tiene sentido.

.- Siento que puedo manejar cualquier problema que se me presente.

.- El trabajo me aleja de mi familia.

.- Donde trabajo, mis errores podrian causar serios problemas.

.- Tan solo hacer los trabajos rutinarios es un problema.

Ol oo N[O | W DN —

.- Siento Que ayudo a mejorar el mundo con mi trabajo.

10.- En mi trabajo me resulta confuso lo que debo hacer.
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11.- Tengo amigos y compafieros buenos y leales.




.- Me preocupo por el trabajo aiin cuando estoy en casa.

.- El trabajo me hace sentir importante y poderoso.

.- Tengo jaquecas, dolores de cuello / espaldo por tension.

.- Como fumo o0 bebo café en exceso.

.- Estoy de acuerdo en como se hacen las cosas en mi trabajo.

- Le simpatizo y le agrado a la gente con quien trabajo.

.- La gente en el trabajo sabe lo que hago y lo aprecia.

.- Tengo Problemas de respiracién, pulso o digestion.

.- La gente en mi trabajo me encuentra defectos.

.- Soy cuidadoso(a) y dedicado(a) con mi trabajo.

.- El'lugar donde trabajo es sucio, insalubre.

.- En el trabajo no obtengo respuesta, ni buena, ni mala.

.- Tengo dificultad para poner atencion o recordar.

- Es dificil que me de por vencido(a) facilmente, busco el lado bueno de la vida.

.- Soy muy desorganizado(a) y dejo muchas cosas sin terminar.

.- Me canso facilmente, me inquieto y tengo dificultad para dormir.

.- Tengo arranques emocionales, me enojo, grito.

.- Cuido De mi apariencia, me mantengo limpio(a) y saludable.

.- Pertenezco A un grupo que se preocupa por mi bienestar.

.- lgnoro lo que va a pasar en el trabajo.

.- Es probable que los jefes me hagan dafio.

.- Me rindo facilmente y evado los conflictos.

.- Cuando hay problemas de trabajo, trato de resolverlos en equipo.

.- Me siento adaptado(a) a mi familia y a mis amistades.

.- Mi trabajo es repetitivo, rutinario y aburrido.

.- Disfruto de cantar, silbar y/o bailar.

- Pienso que en el trabajo fracaso por que tengo mala suerte.

.- El trabajo interfiere con mis ofras responsabilidades.

.- El trabajo me hace sentir seguro(a).

.- Me siento atrapado(a).

.- Me siento satisfecho con mi vida sexual en esta etapa de la vida.

.- Alin cuando no sea mi responsabilidad, tengo que hacerme cargo de algo

- Es facil que ocurran accidentes o errores en el trabajo si no tengo cuidado.

.- Es seguro y confortable donde trabajo.

.- Siento que recibo muchas felicitaciones de la gente.

.- Pudo canalizar mi estrés al trabajo productivo.

.- Mi sueldo es adecuado.

.- Tengo miedo de perder el empleo.

.- En el trabajo no tengo oportunidad de descansar cuando me canso.

.- Me pongo en guardia, controlo mis emociones.

.- Me siento triste, deprimido(a), lloro con facilidad.

.- Se necesita de mucho para lograr que me enoje.

.- Cuando me enojo, presiono a los demas.

.- En el trabajo puedo arreglar las cosas a mi conveniencia.

.- En el trabajo tengo que luchar para salir adelante.

.- El trabajo me da la oportunidad de mejorar.

.- Donde trabajo tengo la oportunidad de aprender y mejorar.

.- En el trabajo estoy contento(a) de hacer exactamente lo que tengo que hacer.
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60.- Mantengo la compostura en situaciones de conflicto.

61.- Puedo vivir solo(a).

62.- Mi trabajo es divertido y disfruto haciéndolo.

63.- Evito que el trabajo gobierne mi vida.

64 .- Siento que mis metas son realistas y alcanzables.

65.- A veces siento verdadero panico y terror.

66.- Estoy en tratamiento médico por problemas cardiacos o gastrointestinales.

67 .- El trabajo que hago me da satisfaccion personal, dignidad y orgullo.

68.- Tengo un sentido muy claro del bien y del mal.

69.- Necesito que alguien me presione.

70.- Acepto y disfruto mis responsabilidades sociales.

71.- Pienso que en el trabajo es un gran reto hacer lo que parece “‘imposible”.

72.- Debo trabajar aun cuando estoy enfermo(a).

73.- Necesito mucho apoyo y estimulo.

74.- Invento excusas para mis errores y fallas.

75.- Puedo aceptar la presion cuando es necesario.

76.- Me avergiienzo facilmente.

77 .- Soy eficiente en el trabajo y lo hago bien.

78.- Me preocupo por las cosas por mucho tiempo, aunque se que de nada sirve.

79.- Me da pénico en las crisis y pierdo el control por un tiempo prolongado.
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80.- La gente a mi alrededor es irritable, grita y pelea.

ESTRES EN EL LUGAR DE TRABAJO
Contesta con sinceridad las siguientes preguntas:

81.- ¢En que tipo de turnos trabaja usted?
Unicamente turno diurno.

___Doble turno.

____Triple turno.

Otros, especifique:

82.- Mi trabajo requiere que trabaje con gran rapidez..............ccccoevvveiiveennnnns Sl NO
83.- Mi trabajo me permite tomar muchas decisiones por mi cuenta................... Sl NO
84.- Mi seguridad en el frabajo €S bUENa............cceevviiiiiiiiiiiii Sl NO

EVALUACION DEL ESTRES EN EL TRABAJO
Con base en las siguientes afirmaciones, selecciones uno de los nimeros del 1 al 5 y por favor marquelo con una X en la linea
correspondiente. Donde 5 se siente de acuerdo y 1 en Desacuerdo.

85.- Me es dificil predecir que esperan de mi mafiana en el trabajo. 112 |3 14 |5
86.- Generalmente tengo mas trabajo del que puedo terminar en un plazo de tiempo especifico. 112 |3 |4 15
87.- A menudo se me pide empezar un nuevo proyecto antes de que haya terminado otra tarea o 112 |3 |4 |5
proyecto sobre el cual estoy trabajando.

88.- Soy responsable en dltima instancia del fracaso o éxito de mis subordinados. 112 |3 |4 15
89.- Me paso la mayoria de mi tiempo trabajando bajo presiones de fechas limites de entrega es 112 |13 |4 |5
decir, con miras a un plazo determinado.

90.- A menudo mi trabajo es demasiado demandante y dificil para que lo pueda manejar. 112 13 1415

GRACIAS POR TU PARTICIPACION.



Anexo 3

Como y cuando felicitar a una persona

Bob Nelson (1993), autor de 1001 formas de motivar a los empleados, afirma que la recompensa
se calificada como la principal. El reconocimiento o la felicitacion por escrito se califican en

segundo lugar.

A continuacion se presentan algunos lineamientos acerca del uso eficaz de las felicitaciones:

1.- La felicitacion debe ser genuina: Con frecuencia los empleados consideran la felicitacion como
una zanahoria, para motivar a la gente. Algunos jefes felicitan a los empleados cuando un gerente
de nivel superior esta presente para aparecer en una buena posicién a modo de quedar bien. Para
que una felicitacion sea eficaz, el empleado debe sentir que es fruto del aprecio o reconocimiento

por parte del jefe, sin imponer ninguna condicién.

2.- La felicitacion debe ser especifica: Supongamos que una empleada ha hecho una
presentacion en una junta acerca de la seguridad. Después de la junta el jefe dice lo siguiente:
“Fue una presentacion Extraordinaria, Anne Gracias”. Aunque eso es una felicitacion, no se
expresa la razon del comportamiento. Una felicitacion méas eficaz seria: “Anne, gracias por la
presentacion de seguridad. Mostraste tus estadisticas y resultados de tus encuestas con mucha
claridad. Haces unas presentaciones muy profesionales frente al grupo. Realmente te felicito por

ensenarnos la necesidad de tener consciencia de la seguridad.

3.- Alabe un desempefio mejor a lo esperado: Aunque el reconocimiento por los resultados
esperados es importante, especialmente en aquellos casos en los que se supervisa a los
empleados de desempefio inferior al promedio, algunos supervisores son demasiados generosos.
Cuando un empleado que siempre llega a tiempo es saludado por su supervisor con la expresion
de esta manera: John, llegaste a tiempo. Vas muy bien, se preguntard que pasa y cual es el gran
premio. Al reunir un equipo de empleados sobresalientes, el reconocimiento y la felicitacion, del
supervision es excepcionalmente importante cuando se logra los resultados mejores de lo
esperado, como aportar esfuerzos extraordinario, rebasar las metas del desempefio o hacer mas

de lo indispensabile.

4.- La felicitacidon debe ser oportuna: Para maximizar el potencial del reforzamiento, la felicitacion
debe vincularse al comportamiento. Si ayer tuvo una discusion con un empleado por su

impuntualidad, el momento de reconocer que hoy llegé a tiempo es precisamente ese dia, y no




cuando se termine la semana. Podria proponerse estar cerca del reloj y decir como sin nada.

“Gracias, Piter”, eso basta para comunicar el refuerzo.

5.- Dar una felicitaciéon sin segundas intenciones: Cuando los empleados sienten que los felicitan
con otro motivo, como para que acepten otro asunto, piensan que el elogio es insustancial.
Algunas veces los supervisores enmarcan las criticas a los empleados entre felicitaciones.
Empiezan con una breve felicitacion y luego sueltan el pero, una critica que el propdésito real de la
comunicacion. Otras veces los supervisores esconden malas noticias en las felicitaciones, como
cuando notifican que rechazaron un ascenso o un cambio. No hay por que negarse a las
felicitaciones condicionales positivas, como cuando se instruye y capacita a un nuevo empleado,

pero si esto se ve como un intento de ganarse la aceptacion de otro asunto, es probable que de

lugar a resentimientos.

Recordemos la manera en que Sharon Olds se vale de felicitaciones y recompensas para reforzar
a los asociados cuando se desempefan bien. En efecto, cuando las felicitaciones se usan de

manera adecuada, son uno de los refuerzos que tiene un jefe, (Nelson, 1993).
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