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INTRODUCCION

En la presente investigacidon se examina la relacion del estrés en el clima
organizacional entre los trabajadores de la gasolinera “Michoacan”, ya que existe la
inquietud de conocer los resultados por parte del personal, la gerencia y el
departamento de recursos humanos de esta empresa. Este problema ha derivado en
la atencion que los trabajadores brindan a los clientes, ademas de la percepcion de
un maltrato fisico/emocional que se genera entre los empleados que puede ser, entre

otros, el causal del estrés.

Antecedentes.

En la actualidad, no se cuenta con gran oferta de investigaciones que se
enfoque en el tema del estrés y especificamente, la relacion que tiene este factor
sobre el clima organizacional, asi que es imperante el enterarse sobre la relacion que

tienen estas variables dentro de una empresa.

En la mayoria de las organizaciones se identifica un alto nivel de estrés, que
no permite interactuar adecuadamente con los comparieros y con esto se genera un
deficiente clima organizacional en las diferentes areas de trabajo o a nivel general.
Por lo anterior, en esta investigacion se pretendera identificar al estrés, como un
rasgo negativo, que probablemente cambie la conducta del empleado, y le ocasiona

que eventualmente no pueda generar un favorable clima organizacional, ya que las



personas que sufren estrés tienden a transmitirlo y afectar a las demas personas de

su alrededor.

“El cambio ambiental, es el estado resultante del estrés que la persona percibe
como desafiante, amenazador o lesivo de su equilibrio dinamico. Se acompafa de un
desequilibrio real o percibido por la persona, en cuanto a su capacidad para
satisfacer las necesidades que le plantea la nueva situacion.” (Smeltzer y Bare; 1996:
106). Para complementar la definicion anterior, se entiende también que “el estrés es
una enfermedad progresiva, causada por las presiones y exigencias de la vida
moderna, de la sociedad, de uno mismo. También corresponde a una forma de estilo
de vida. Estrés significa esfuerzo de adaptacién, por lo que tanto los cambios
positivos como los negativos producen estrés. Por ello, el estrés es un hecho habitual

de nuestras vidas.” (Dolan; 2004: 281).

Fontana (1992) sefiala que el estrés es una capacidad unica del ser humano,
para poder adaptarse a una diversidad de situaciones que lo rodean, de manera
fisiolégica y psicoldgica, dicha facultad lo ayuda a controlar y manejar mejor su
entorno. En vista de esto, el estrés es el cambio que se produce en un empleado que
genera modificaciones en su ambiente, esta modificacion puede darse de forma
positiva o negativa, de modo que le puede favorecer o estar en contra de sus
objetivos de vida, ya que con el estrés, se obtiene la presion y esfuerzo para realizar
actividades que son cotidianas en la persona; no obstante, cuando hay una
saturacién de estrés, las actividades se tornan mas dificiles de realizar. Si el estrés

se encuentra en un estando negativo en un entorno laboral, se quebranta el espiritu
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de un favorable clima organizacional.

Méndez (2006) afirma que el clima organizacional se basa en la sociologia.
Por lo que en un concepto de organizacion, en la perspectiva de la teoria de las
relaciones humanas, se enfatiza la importancia del hombre y sus funciones de
trabajo, por su participacién en un sistema social y organizacional. “Se denomina
clima organizacional, al ambiente humano que prevalece en el ambito laboral; en él
se fusionan la comunicacién, la integracién, la aceptacion, la tolerancia, el
reconocimiento y fundamentalmente, el respeto al espacio vital de cada persona”.
(Montalvan; 1999: 59). Con esto se entiende que el clima organizacional es el
ambiente en donde se desenvuelve el ser humano dentro de una empresa, en el cual
se puede comunicar con los demas empleados, con el objetivo de cumplir con sus
funciones y actividades de trabajo, teniendo como dependencia la forma de

interactuar con quienes se encuentran a su alrededor.

En lo que respecta a esta investigacion, solo se encontré otro proyecto de
informacion similar, en la universidad Don Vasco en la cual se determina el grado de
relacion de la satisfaccion laboral en el nivel de estrés, en los empleados de los
departamentos de cajas y ventas de la Comercial Mexicana, de la ciudad de
Uruapan, Michoacan. En ella se obtiene como conclusion, que la satisfaccion laboral
no influye de manera significativa en el estrés de los empleados examinados. En la
investigacién anterior se muestra como se minimiza la satisfaccion laboral ante la
presencia del estrés, debido a las secuelas y consecuencias que ocasiona el estrés

en cada uno de los empleados y departamentos de la empresa.



En la Universidad don Vasco, A.C., en el afio 2009, otra de las investigaciones
fue realizada por Caravez, cuyo objetivo fue analizar el nivel de estrés que presentan
los docentes de la Licenciatura en Psicologia de la Universidad Don Vasco. El
resultado de esta investigacion, fue que los docentes de esta licenciatura presentan
un nivel de estrés estable, mantienen un control adecuado y reflejan invulnerabilidad
ante el estrés, lo que minimiza las amenazas en los docentes, de modo que cuentan

con un bienestar psicoldgico.

En los anteriores proyectos ya se habia identificado que el estrés es un
elemento psicoldgico que afecta de diferentes maneras al trabajador. En el anterior
proyecto se encontré que el estrés no constituye una amenaza para el bienestar

psicologico en los docentes de esta universidad.



Planteamiento del problema.

En las organizaciones es frecuente encontrarse con problemas entre los
subordinados, ya sea en la misma area de trabajo o con los demas empleados de
otras secciones. Esto produce una sobrecarga de trabajo, ademas de ocasionar
alteraciones y problemas intergrupales. El estrés es un factor que se encuentra en la
mayoria de las organizaciones y sus empleados, de manera que les genera
ansiedad y problemas con su ambiente y vida personal, que llegan a alterar el clima
organizacional, lo cual ocasiona a su vez un desajuste en el sistema de las labores
de la empresa, lo que redunda en errores y conflictos entre las areas en donde

interactuan hombres y maquinas.

Lo que se persigue esta investigacion, es identificar la relacién que tiene el
estrés en el clima organizacional, en el area de servicio al cliente y en las demas

zonas de la gasolinera “Michoacan”.

Esta investigacion se efectua con el objetivo de examinar la relacion entre las
variables estrés y clima organizacional. Asi que se cuestiona lo siguiente: ¢ Influye
significativamente el estrés en el clima organizacional de los trabajadores de la

gasolinera “Michoacan”, de Uruapan, Michoacan?

Con base en esta pregunta, sera mas facil identificar los objetivos que se
tienen en esta investigacion, que tienen relacion con el estrés y el clima

organizacional en los empleados de la empresa citada, mismos que seran
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mencionados a continuacion en el siguiente subtema.

Objetivos.

El planteamiento de los objetivos de esta investigacion tiene la finalidad de dar
al trabajo tedrico y metodoldgico una direccion correcta, de acuerdo con las variables
establecidas. Asi que se desglosa esta investigacion tomando como referencia

principal los propdsitos siguientes.

Objetivo general.

Identificar el nivel de relacion del estrés, en el clima organizacional, en los

trabajadores de la gasolinera “Michoacan”, en el municipio de Uruapan, Michoacan.

Objetivos particulares.

1. Definir el concepto de estrés.

2. Describir los estresores.

3. Examinar la influencia que tiene el estrés en una empresa.

4. Determinar los efectos negativos del estrés en los trabajadores de una
empresa.

5. Definir el clima organizacional.

6. Examinar la importancia del clima organizacional dentro de una empresa.

7. ldentificar los componentes del clima organizacional.



8. Establecer el nivel de estrés en los empleados de la empresa gasolinera
“Michoacan”, de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

9. Medir el clima organizacional que hay en los empleados, de la gasolinera
“Michoacan”, de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

10. Establecer la relacion estadistica entre el estrés y el clima organizacional
que hay en los empleados de la gasolinera “Michoacan”, de la ciudad de

Uruapan, Michoacan.

Hipotesis.

Ya que esta investigacion es cuantitativa, es indispensable proponer dos

explicaciones provisionales: la de trabajo y la nula, de las cuales una fue aceptada y

la otra, rechazada al culminar este proyecto.

Hipoétesis de trabajo.

Hay relacion entre el estrés y en el clima organizacional de los empleados de

la gasolinera “Michoacan”, en Uruapan, Michoacan.

Hipétesis nula.

No hay relacién entre el estrés y en el clima organizacional en los empleados

de la gasolinera “Michoacan”, en Uruapan, Michoacan.



La presente investigacion es correlacional no causal, ya que se buscé la

relacion entre las variables.

Operacionalizacion de variables.

La variable estrés se evalu6 con la prueba conocida como “Perfil de estrés”, la
cual fue estructurada por Nowack (1999) para arrojar datos especificos sobre la
variable mencionada. Esta validada y sustentada bibliograficamente por la casa

editorial Manual Moderno.

Al hacer referencia a la variable de clima organizacional, se ha valorado con la
“‘Escala de Clima Organizacional”, elaborada por Acero y cols. (2008), que arroja
resultados precisos y confiables, sustentados por la D.C. Fundacion Universitaria

Konrad Lorenz, cuya procedencia es Santa Fe de Bogota.

Justificacion.

El estrés y el clima organizacional son temas que en la actualidad tienen gran
interés, tanto para las empresas como para las organizaciones, por lo que se han
desarrollado varios estudios cientificos y sociales, que demuestran que el ser
humano cada dia se encuentra mas implicado en este contexto, debido a lo
complejas que se tornan las relaciones interpersonales dentro de una empresa. Al

efectuar esta investigacion, permitira a las empresas y sus empleados desarrollarse



de una forma profesional, con la finalidad de mejorar a la organizacion, y reducir la

problematica que se origina dentro de un ambito laboral.

Para un psicélogo laboral, es pertinente el estudio de este tema. Si se
encuentra trabajando en una empresa, en el area de recursos humanos, esta
investigacion le dara las herramientas teoricas para identificar las causas y
consecuencias del nivel de estrés que hay en el recurso humano, podra identificarlo
para saber coémo disminuir el grado de estrés en los trabajadores en un area
especifica o de la empresa en general, con el objeto de que no influya en el clima

organizacional.

El beneficio que traera a las organizaciones que consulten esta investigacion,
consistira en identificar el estrés y su reduccién en los trabajadores, a nivel general o
en un area laboral especifica; se podran identificar los indicios que ocasionan la
tensién, la ansiedad y el mal humor de los trabajadores que causan un deficiente
clima organizacional. La empresa sabra como solucionar estos problemas y se vera
favorecida, debido a que fomentara de una forma significativa el progreso de la
empresa. Esto dara como resultado un mejor bienestar del personal y con esto, un

mayor rendimiento.

Los beneficios que tendra la psicologia como ciencia, radicaran en ampliar los
estudios del ser humano, en cuanto al estrés dentro del campo laboral y su
desempenfo en un clima organizacional. De este tema no se encuentra actualmente

mucha informacioén, por lo que en un futuro esta investigacion servira de mucho
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apoyo, como consulta para otros profesionales de esta ciencia o como la

continuacion de este proyecto.

Los beneficios de caracter profesional que se tienen, para el investigador,
radican en adquirir un rango de profesional que permita identificar las herramientas
especificas, para poder enfrentar una problematica similar a la de esta investigacion,
ya que dentro de un empleo o en la vida cotidiana, el ejercicio de la indagacion
permite aumentar los conocimientos profesionales, que en esta época son

indispensables para la sobrevivencia del ser humano dentro de la sociedad.

En cuanto a la Universidad Don Vasco, A.C. y su Escuela de Psicologia, sus
docentes y alumnado, esta investigacion les servira de consulta en las proximas
investigaciones que tengan una relacion con este tema del estrés y el clima
organizacional; de igual manera, tendra el objetivo de ampliar el acervo cultural de
los sujetos que den lectura a esta informacion, ya que les servira de gran apoyo para

investigaciones referentes a este tema o, simplemente, de referente cultural.

Marco de referencia.

Se realizd la presente investigacidn en una de las franquicias de Petréleos
Mexicanos (PEMEX) denominada gasolinera “Michoacan” S.A. De C.V., que se
encuentra ubicada en la calle Bulevar Industrial N° 221, en la Colonia Eduardo Ruiz,
C.P. 60130, en el municipio de Uruapan, Michoacan, México; esta denominada

técnicamente como estacion de servicio numero 7814. Esta organizacion fue fundada
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en el ano de 2006. En cuanto a sus ventas, esta empresa se encuentra en el cuarto

lugar de las 18 gasolineras que hay en el municipio de Uruapan.

La mision que tiene la gasolinera “Michoacan” se encuentra apegada a
PEMEX, por consecuencia, su cometido es la de ser un organismo descentralizado
que opera en forma integrada, con la finalidad de llevar a cabo la exploracion y
explotacion del petréleo y demas actividades estratégicas que constituyen la industria
petrolera nacional, maximizando para el pais el valor econémico de largo plazo de
los hidrocarburos, satisfaciendo con calidad las necesidades de sus clientes

nacionales e internacionales, en armonia con la comunidad y el medio ambiente.

Su visién es la de ser una empresa publica, proveedora de energia
sustentable, preferida por los clientes, reconocida nacional e internacionalmente por
su excelencia operativa, transparencia, rendicion de cuentas y la calidad de su gente

y productos, con presencia y liderazgo en los mercados en los que participa.

Los valores a los que se apega esta empresa son:

1) Integridad: que es unir partes diversas en un todo coherente que
mantiene un equilibrio entre ellas, en busca de un objetivo.

2) La integridad ética: que se sustenta en valores que forman ese todo
coherente que conduce el actuar cotidiano de los individuos, es

congruencia entre lo que se piensa, se dice y se hace.
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3)

4)

5)

6)

Innovacion: generar nuevos conocimientos, productos, tecnologias o
servicios. Es poner en marcha y concretar o relacionar la creatividad
con la inteligencia para cubrir necesidades cambiantes.

Competitividad: aprovechar de la mejor manera las fortalezas unicas de
cada uno de los individuos, es decir, lograr sinergia de manera que la
organizacion, muestre un desarrollo exitoso y de vanguardia. Esto se
reflejara en mayor productividad y en un mejor servicio al cliente.
Sustentabilidad: es la visidon del futuro y el compromiso con el mismo.
La organizacion se reconoce en una vinculacion estratégica con la
sociedad, el medio ambiente y seguridad de manera integral, asi, se
compromete a establecer con los mismos una relacion de beneficio
mutuo en largo plazo.

Compromiso social: en PEMEX, hablar de ello, es reconocer la

pertenencia de la empresa dentro del ambito social nacional.

La infraestructura de esta compafiia cuenta con: un patio de servicios en
donde se encuentran estratégicamente ubicadas tres islas de servicio al cliente, cada
una de ellas dispone de tres bombas; a su vez, cada bomba tiene la capacidad de
servir a dos autos al mismo tiempo. Se cuenta con cuarto de maquinas, cuarto de
controles electronicos, bafos para los clientes de ambos sexos, un area de
estacionamiento para clientes, un almacén y oficinas administrativas.

En esta gasolinera son 27 empleados que laboran dentro de las instalaciones,

de los cuales 10 miembros son del sexo femenino y 17 de sexo masculino; que
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laboran de manera distribuida en los siguientes turnos: de 06:00 a 14:00 hrs., de

14:00 a 22:00 hrs. y de 22:00 a 06:00 hrs.
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CAPITULO 1

EL ESTRES

En este primer capitulo se habla del estrés, comenzando con sus
antecedentes historicos; posteriormente, con los conceptos de este fendmeno;
ademas, se identificaran las consecuencias, tanto fisiolégicas como psicolégicas que
el estrés desencadena en un trabajador y su entorno laboral. También se menciona
como subtema, las causas de estrés en el trabajo y las dinamicas para la reduccion

de tensién y ansiedad, que afecta a una empresa en el factor humano.

1.1. Definicion e historia del estrés.

En estos tiempos la vida laboral ha cambiado muy significativamente, a causa
de la renovacion industrial que ha modificado e innovado nuevos métodos,
herramientas y técnicas para el manejo de una organizacion. Con esto han surgido
muchas ventajas, pero también muchas desventajas, una de las cuales es el estrés.
El fendmeno en cuestion se ha estudiado por diversos investigadores en el

transcurso de la historia del hombre, asi como dentro de las empresas.

De acuerdo con Fontana (1992), la palabra estrés ha pasado por muchas
culturas y lenguas que la han modificado, con el objetivo de tener un concepto mas

claro de lo que es el estrés, comenzando con los franceses en el siglo Xl y XVI, ya
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que para ellos el estrés era distress. Después los ingleses decidieron modificarla por
la razén de que era complicada su pronunciacion, por lo que se tomo la decision de
cortarla, y elegir la de stress. Y a esta se le adjudicé un concepto muy breve que
define al estrés: como el proceso de adaptacion del ser humano a un ambiente, y a la

palabra distress, se le otorgd otro significado que no compete a esta investigacion.

Asi que el stress se relaciona con la opresion o constriccion de algo, esto es
algo similar a cuando una persona se encuentra ante una situacién que ha cambiado,
como resultado de este cambio le produce incomodidad o inconformidad, y al no
poder encontrar un resultado positivo o una adaptacion fisica y mental a esta
situacion, se produce tension, ansiedad y desesperacion, que en un lapso de tiempo

provoca el estrés.

Una forma positiva de estrés, se identifica mediante desafios que excitan y
mantienen en cierta atencidén y alerta a un sujeto, pero con el paso del tiempo, se
vuelve monodtono o simplemente el individuo se adapta a la situacidon que esta
enfrentando en ese momento, y se llega a tal grado que se elimina lo que produce
esa excitacion o motivacion, como causa de esto, ya no produce las satisfacciones

fisicas y psicoldgicas.

“La idea de estrés, tal como hoy la conocemos, fue concebida, en primer lugar,
por Selye (1907/1982), quien en 1936 publicd un articulo en la revista Nature sobre
un fendmeno que denominé Sindrome General de Adaptacién (GAS). Anteriormente,

mientras Selye cursaba su segundo afo de facultad de medicina en 1926, comenzo6
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a desarrollar una teoria sobre la influencia de la tensién, en cuanto a la capacidad de
las personas para enfrentarse y adaptarse a las condiciones producidas por las
lesiones y las enfermedades. Selye buscaba un diagnéstico diferencial para este
sindrome que aparecia ante diferentes situaciones, e independientemente del
trastorno que padecian los pacientes, llegando a definirlo como estrés, aunque en un
primer momento simplemente lo defini6 como el sindrome de solo estar enfermo. Asi
pues, el estrés es la respuesta no especifica del organismo a toda demanda que se

le haga.” (Palmero y cols.; 2002: 421).

1.2. Concepto del estrés.

En este punto del capitulo resulta necesario definir la variable independiente.
“El estrés es el estado resultante de un cambio ambiental que la persona percibe
como desafiante, amenazador o lesivo de su equilibrio dinamico. Se acompana de un
desequilibrio real o percibido por la persona, en cuanto a su capacidad para
satisfacer las necesidades que le plantea la nueva situacion.” (Smeltzer y Bare; 1996:

1086).

Se entiende con esto, que si una persona tiene muchas demandas o
presiones que se han derivado de una modificacion dentro de su medio ambiente, en
ese momento tendra una alarma que indique un ataque o amenaza, que alterara su
adaptacién al entorno en el que se encuentra, y con esto tendra que ingeniar nuevos

planes de vida para adaptarse a estas nuevas demandas o situaciones.
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“El estrés es una enfermedad progresiva, causada por las presiones vy
exigencias de la vida moderna, de la sociedad, de uno mismo. También corresponde
a una forma de estilo de vida. Estrés significa esfuerzo de adaptacion, por lo que
tanto los cambios positivos como los negativos producen estrés. Por ello, el estrés es

un hecho habitual de nuestras vidas.” (Dolan; 2004: 281).

Con esto se puede afirmar que el estrés en la actualidad se ha convertido en
algo maligno para el hombre, todo esto es por la forma de vida que se tiene, la cual
es muy acelerada debido a la competitividad que se tiene, de la cual surge un mayor
esfuerzo en el querer adaptarse a un distinto ritmo de vida. Con esto el estrés en los
seres humanos ya forma parte de la vida cotidiana, de modo que de cierta forma da

el impulso para seguir sobreviviendo en el ambiente, o dentro de un trabajo.

Hablar acerca del estrés significa “que hay una tensién latente en el sistema
nervioso vegetativo, para luchar contra un desequilibrio engendrado por una lesién.
Este desequilibrio se manifiesta en caso de estrés en tres planos: muscular,
psicolégico y neurovegetativo. El estrés puede ser exteriorizado por un o6rgano
cuando algo cambia en el medio interno o externo. La reaccion al estrés es global,
total, y se traduce en una reaccion de las glandulas adrenérgicas. La triada de Hans
Selye incluye una estimulacion del timo, de la suprarrenales y alteraciones del

estbmago.” (Francois; 2008: 95).

Se comprende, con esto, que el estrés tiene influencia en sistema nervioso

con el objetivo de combatir el factor que causa un desequilibrio, el cual tiene efectos
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en los ambitos fisico y mental, a tal grado de que si el estrés es muy fuerte, el cuerpo
provoca una somatizacion que puede llegar a afectar érganos que estan ligados al

estrés: rinones, aparato digestivo y timo.

“El estrés fue introducido por Seyle (1936), para referirse a la respuesta a un
estimulo nocivo que altera la homeostasis el equilibrio fisiolégico de un ser vivo. Sin
embargo, referido el ser humano, se podria acortar el concepto de estrés, sefalando
que representa el estado de hiperactivaciéon o alerta, en el que se encuentra un
individuo cuando se situa ante un estimulo, que reclama una respuesta. De este
modo, el estrés hace referencia a un estado psicobiolégico, en el que se halla el
sujeto y que surge con el fin de optimizar su respuesta ante un estimulo” (Lorente;

2003: 378).

En lo que respecta a estos autores, el estrés es el cambio en una persona en
el cual se comienza con un proceso de adaptaciéon al medio ambiente, de esta
manera, el sujeto se desenvuelve de una manera muy importante; en este ambiente,

puede llegar a tener conflictos que desaten el estrés.

Con la informacién anterior se entiende que en el estrés se ha convertido en
una condicion universal, ya que acosa a la mayoria de las personas de forma
econdmica, fisica y mental, por todas las presiones que la sociedad y la economia

han implementado.

Este estrés también se direcciona a favor o en contra de la vida; para que no
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tenga una influencia negativa, el hombre debe estar libre todos los elementos
conocidos como estresores negativos, con el objeto de estar en constante
homeostasis y tener una personalidad positiva dentro de su entorno, con el objetivo
de que no le ocasione conflictos. Ademas de ello, debe tener habilidades y destrezas
adecuadas para superar cualquier factor que produzca estrés en el ambiente, de esto

se hablara en el siguiente apartado.

1.3. Estresores.

Para que se pueda identificar el estrés, es necesario el sefialar los factores
que lo inducen. Y a estos factores se les conocen como estresores, los cuales aluden
a la forma en que reacciona un sujeto ante una actividad social, fisica y psicologia,
que lo estimule de una forma positiva 0 negativa, con el fin de solucionar una

problematica. Los estresores son desarrollados a través de la experiencia del sujeto.

Palmero y cols. (2002), sefialan que un estresor seria cualquier circunstancia
0 cambio en la en la vida de un sujeto, que modifique su rutina y que le ocasione
ansiedad y tensién, sin importar que sea un cambio positivo o negativo. Todos los
estresores son sucesos medioambientales que pueden ser reales o imaginarios, por
lo que modifican a la personalidad y al organismo para dar como respuesta el estrés.
Por tanto, en esta investigacion se comienza por especificar a los factores del estrés,

que son mejor conocidos como estresores.

En otras palabras, lo que quieren indicar los autores antes citados, es que un
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estresor es un estimulo externo o interno que produce una respuesta con esfuerzo y
tension, o bien, son todas aquellas demandas que hacen que la persona sienta
presion al responder. Es relevante el mencionar que cada sujeto tiene distintos
estresores y umbrales de tensidn, los cuales se relacionan con la experiencia,
aprendizaje y acontecimientos que ha tenido durante toda su vida. De forma concisa,
un estresor le exige al cuerpo y mente, en un tiempo demasiado limitado, que se

adapte, y en consecuencia surge el estrés.

“Los estresores se han clasificado en cuatro categorias:

Agudos: que corresponden a estresores de corta duracion y limitados en el
tiempo, como son: una cirugia, anestesia, un asalto, un choque, etc.

¢ De un tipo parcialmente limitado en el tiempo: como un duelo o el divorcio.

e Cronicos intermitentes: como tratamientos intermitentes o examenes.

e Cronicos: desnutricidn, guerras, cuidado de una persona con enfermedad o

desempleo.” (Gémez; 2008: 644).

Palmero y cols. (2002) clasifican a los estresores en tres tipos: los

psicosociales, los biogénicos y los distales:

En cuanto a los estresores psicosociales, se subdividen en tres categorias:

1) El estresor unico: es una sola reaccion contundente en la vida, la cual
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modifica por completo la personalidad de un grupo de personas; en
ocasiones, masas. Un ejemplo de estos estresores es el narcotrafico, las

guerras o pandemias.

En el momento de que el estresor unico modifica la personalidad de un grupo,
hace una conversion en la personalidad de cada integrante de forma emotiva,
actitudinal y conductual; esto ocasiona que cada uno tenga complicaciones en la

adaptacion a un nuevo medio ambiente o en el que se encuentra.

2) Estresores multiples: Palmero y cols. (2002) explican que éstos emergen
cuando un individuo se encuentra en una situacion que le es dificil tener
bajo control, debido a que han surgido cambios que no le permiten hacerlo.
El estresor multiple, no nada mas afecta a un sujeto, sino también al grupo
que lo rodea o en el que se encuentran las circunstancias conflictivas. Un
ejemplo de ellos son: las familias disfuncionales, problemas en el noviazgo

o conflictos interpersonales en un area especifica de trabajo.

Los estresores menores o multiples, también pueden ser de cierta forma
situacionales, ya que un sujeto puede estar cursando un momento que lo afecte de

una forma transcendental y no le permita alcanzar una homeostasis emocional.

Los estresores multiples son los mas cotidianos en la vida de un sujeto, y no
tienen mucho impacto en la vida personal, por o que se asimilan de una forma mas

rapida; por su naturaleza cotidiana, son mas faciles de superar.
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3) Los estresores cotidianos o microestresores: son todas aquellas
actividades cotidianas que surgen en el transcurso del dia, que tienen una
influencia un tanto superficial en el ambiente, pero tienen una alta
frecuencia. Algunos ejemplos son los problemas relacionados con los
companeros de trabajo, aspectos familiares y fricciones ante la sociedad. A
estas actividades estresantes que suceden muy seguido, no se les da
mucha importancia, puesto que se han logrado superar o dejarlas a un
lado, a pesar de esto, se encuentran latentes en el individuo, por lo que

también influyen en su ambiente.

Los microestresores se clasifican en dos conjuntos: las satisfacciones y las
contrariedades. Las primeras son todas aquellas situaciones que actuan de una
forma positiva, que de cierta forma contrarrestan a las contrariedades, con el objetivo

de restablecer la homeostasis de la persona para que no sea afectada.

Las contrariedades, por otra parte, aplican a todas aquellas actividades que
son inoportunas, indeseables, por las que pasa un sujeto en el transcurso del dia, sin
embargo, no llegan a tener un nivel alto de importancia, por lo que no le afecta de
una forma drastica su psique, ya que las contrariedades forman parte de las

actividades diarias.

Los estresores biogénicos, en otro orden de ideas, son todos los componentes

quimicos que se encuentran en el cuerpo que desatan el estrés, por medio de
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mecanismos tanto fisicos como psicolégicos, que modifican la conducta del ser

humano. Algunos estresores biogenicos son los siguientes:

a) Los cambios hormonales: como la pubertad, sindrome premenstrual,
climaterio, posparto, menopausia, andropausia, entre otros.

b) El consumo de drogas, ya sea de tipo antidepresivo o estimulante.

c) Factores ambientales: como son las temperaturas climaticas, la altura del mar
o la presién atmosférica. Al presentarse estos factores de una forma extrema,
con modificaciones bruscas, puede ocasionar depresion en el sistema
inmunoldgico, en el organismo de un sujeto, ocasionandole alergias y éstas a

su vez le generan ansiedad.

Las diferencias individuales regularan el efecto del estrés en una persona y
todo el proceso que ocasiona el estresor, por lo que Palmero y cols. (2002) han
decidido clasificarlos como proximales y dislates. Los primeros son los cambios o
acontecimientos importantes de una forma personal, por lo tanto, cuando hay una
misma situacion estresante, actia de manera diferente con varias personas; los
estresores distales, por otro lado, son los cambios alejados del individuo, situaciones
que no le estresan del todo, también depende mucho de las experiencias que ha

tenido durante su vida.

Asi que los estresores son todo los desencadenantes y reacciones del ser
humano, que atendera y solucionara su situacion de estrés, sin importar los

procesos, formas y consecuencias que sean producidas de diferentes formas debido
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al estrés. Por lo que se hablara de los afectos negativos del estrés en el siguiente

tema.

1.4. Efectos negativos del estrés.

Fernandez (2010) afirma que un entorno que se relaciona especialmente con
el factor estrés, son las empresas. La razdén de que en este lugar exista el estrés, es
que entre los empleados y directivos, se deben tener favorables resultados y
recursos necesarios para cumplir las metas especificas de cada area,
fundamentalmente en tiempo y dinero. Por ello, existe una gran presion sobre los
empleados, los directivos y empresarios, con el fin de conseguir resultados

innovadores que eleven a la empresa a un estado econémico mejor.

Toda esta tension por la falta de tiempo, de capital y de herramientas, afecta a
los subordinados, o que no es nada cémodo, en realidad genera una reaccion
negativa que redunda en estrés. Esta situacion produce efectos negativos en los
empleados, los cuales son sefialados por Chiavenato (2007), en el area médica y

Carril (2010), en el area psicolégica. Enseguida se explican con mayor detalle.

1. Los efectos fisiologicos que afectan a la naturaleza humana en una
empresa, son costosos, uno de ellos es la atenciébn médica, ya que es
responsabilidad de la empresa el mantener a todo el personal en una
excelente salud, al brindarles seguridad e higiene dentro de su area de

trabajo, con el objetivo de evitar riesgos y accidentes en las areas de
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trabajo; ademas, se requiere brindarles la utileria y las ropas adecuadas
para el desempefio de su trabajo, con el motivo de que se tenga a los
empleados comodos y seguros.

Efectos psicoldgicos: “en las empresas hay numerosos problemas de
organizacion y estructura que afectan directamente al estado emocional
de todos sus trabajadores. Por ejemplo, cuando existe una deficiente
comunicacioén interna, un bajo apoyo en la resolucion de problemas, falta
de definicion de objetivos corporativos, deficiente fiabilidad, disponibilidad,
adecuacion y mantenimiento o reparacion de tareas, incertidumbre
elevada, exceso o defecto de trabajo u horarios de trabajo inflexibles,

largos o impredecibles.” (Carril; 2010: 73).

Estas variables son la causa de que un empleado tenga problemas

psicologicos y, por ello, se tenga que hacer inversion en servicios médicos,

psicologicos y logisticos, con el fin de tener un mejoramiento y mayor rendimiento del

personal. Esto puede afectar a una organizaciéon de forma econémica en un corto

plazo, sin embargo, a mediano plazo se tiene el beneficio de una estabilidad

emocional y fisica en la organizacion.

Fontana (1992) sefiala que cuando los niveles del estrés sobrepasan los

umbrales, dafian al sujeto en tres aspectos importantes, los cuales son: fisioldgicos,

psicologicos y sociales. Esto fue identificado en datos médicos estadisticos, que

resaltan que un 50% y el 75% de las enfermedades y accidentes son causados por el

estrés, debido a los mecanismos corporales que son activados por la tension y
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cansancio.

Los efectos negativos del estrés afectan al sujeto en areas fisicas,
emocionales y de comportamiento. Con base en diversos autores se describen

enseguida dichas repercusiones.

1.4.1. Efectos fisicos.

Palmero y cols. (2002), mencionan que el estrés provoca reacciones fisico-
quimico-bioldgicas que afectan al organismo, las cuales incluyen tension muscular en
las areas como cuello y los hombros, siguiendo hasta los musculos del trapecio; el
dolor de cabeza, que se origina en la zona de la nuca, puede provocar una tension
que muchas veces desarrolla la torticolis. Otros malestares provocados por el estrés,
son problemas estomacales como flatulencias, mala digestion, Ulceras y gastritis; en
otra zona del cuerpo, el estrés reacciona con los labios, que los reseca o hace mas
viscosa la saliva, o bien, desata la taquicardia. Todas estas reacciones derivadas del

estrés llevan al ser humano a un estado de ansiedad y la falta de concentracion.

Smith (1992) comenta que cuando surgen acontecimientos que generan
estrés, el organismo reacciona de forma neuronal, incrementando hormonas que
secretan sustancias como el cortisol y la adrenalina. Estas substancias, alteran el
sistema cardiovascular, de tal manera que aceleran al corazén, provocando un
desgaste de forma general en el cuerpo, que ocasiona a su vez un desgaste en el

rendimiento de la persona.
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Cuando se percibe el factor estrés en una persona, comienza una
transformacién en el interior de su cuerpo, iniciando por el cerebro, el cual alerta al
cuerpo para entrar en los siguientes procesos fisicos: las pupilas se dilatan, la boca
se reseca, el sistema muscular se contrae o adquiere rigidez; esto provoca que los
musculos se tensen, la respiracion se acelere, provocando una taquicardia y el
aumento en la presion arterial. El higado libera glucosa, con el fin de proporcionar
energia a los tendones y musculos. En el proceso de la digestion disminuye o cesa.
Por otro lado, las glandulas sudoriparas se activan y provocan un sudor excesivo, por

ultimo los esfinteres se cierran.

Smeltzer y Bare (1996), explica que el cuerpo, al percibir una informacién que
genera estrés, provoca estimulos en el cerebro que comienzan un proceso de
respuesta fisiologica. La informacion que es otorgada provoca cambios en el
organismo, que atrofian los sistemas nerviosos, cardiovasculares, musculares,
renales y digestivos. En general, ocasionan una descompensacion de hormonas y
sustancias, las cuales dafan a los o6rganos vitales, causando un desequilibrio o
enfermedades que pueden llegar a tal grado de ocasionar una patologia derivada por
el estrés; incluso se deprime el sistema inmunoldgico, haciendo vulnerable al cuerpo

ante enfermedades.

Potter (1991) sefiala que las reacciones del estrés en el cuerpo, son
manifestadas con: gastritis, ulceras, presion arterial elevada, ademas de que en el
sistema cardiovascular dispara los niveles de colesterol y triglicéridos. El aumento de

estas sustancias provoca una reaccion en el estado emocional, lo que ocasiona que
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una persona se sienta deprimida y conduce a una salud mental desequilibrada.

Arias (1973) menciona que desde un punto de vista organico, el estrés afecta
al organismo con una diversidad de enfermedades como las cardiovasculares, que
elevan el colesterol;, también genera problemas renales, asma bronquial,
padecimientos gastrointestinales, disminucion de las defensas inmunoldgicas,
canceres, bruxismo y en general, enfermedades psicosomaticas que se mantienen

en un alto nivel.

1.4.2. Efectos emocionales.

Palmero y cols. (2002) afirman que al presentarse un estresor en un sujeto, se
afecta el area emocional, por lo cual, el sujeto comienza a generar impaciencia,
inquietud, tensidon y ansiedad; si ha adquirido estas emociones al momento de estar
realizando cualquier actividad que implique concentracién, hay menos capacidad de
controlar, manejar y soportar esta situacién, la que también pueden incluir
actividades cotidianas que, a consecuencia de la existencia del estrés, simplemente

no se pueden realizar de una forma normal.

Otra forma de que el estrés afecta emocionalmente, es la falta de
concentracion en el objetivo que se persigue; por ultimo, ocasiona el negativismo,
que implica en un sujeto generar pensamientos que sélo lleven a consecuencias
indeseables de un acto, y la sensacion de que no hay un lado favorable del objetivo

que se quiere cumplir. Todas estas emociones hacen que una persona carezca de
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interés, debido a una mengua de motivacion que impide realizar las actividades que
antes se consideraban placenteras y de un alto interés y satisfaccion, llegando al

grado de una depresion.

Al consultar a Stora (1992), este autor conceptualiza que el estrés emocional
es el peso que tiene una tension en una persona, en funciéon de su incapacidad para
soportar una presion, la cual causa el deterioro de la salud emocional del sujeto,
cuyos rasgos y modelo de personalidad pueden manifestar modificaciones que lo
lleven a tener enfermedades psico-sociales como consecuencia del estrés. Esto se
manifiesta en trastornos como la incomodidad laboral, conflictos matrimoniales o con
la sociedad. Todo esto lleva a que el ser humano reproduzca niveles de ansiedad
que lo encaminen a iniciar una neurosis, 0 que su umbral de tolerancia se reduzca a
un nivel en el que la persona se encuentre sensible a la violencia. Con esto el sujeto
es propenso a problemas familiares, sociales, econémicos, y los mas importantes
para esta investigacion, conflictos con sus companeros de trabajo y jefes inmediatos,

que son parte del clima organizacional en su centro laboral.

Lo que deduce Fontana (1992) sobre el estrés, es que cuando la tension
aumenta y se pasa de lo que se considera como un rango normal, se produce un
excesivo deterioro de energia psiquica, que reduce el desempefio del subordinado
para realizar cualquier tarea laboral, por lo que se genera un sentimiento de

insatisfaccion y de incompetencia que no le permite efectuar ningun tipo de actividad.
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Potter (1991) sefiala que en una empresa o en un empleado, el estrés se
desarrolla en forma de ciclo, el cual comienza por la ruptura de la barrera de la
tranquilidad, generando ansiedad, la cual produce estrés, que por consecuencia
propicia en el desempefo laboral, una baja en las utilidades laborales. Es asi que
surgen las enfermedades, la fatiga o la adiccion a drogas, en un empleado con
descontrol psicolégico. Dentro de una empresa se generan conflictos entre areas,
una mala coordinaciéon o no hay asertividad para dar érdenes (en el caso de puestos

de mando).

En cuanto a la informacién obtenida por los autores anteriores, se concluye
que las consecuencias emocionales que se involucran en el factor estrés en los
seres humanos, incluyen las condiciones en las que se encuentran, dentro de un
entorno familiar, social, y el que concierne a esta investigacion: lo laboral (dentro de
una empresa), de modo que en un puesto de trabajo donde hay estrés, se genera
ansiedad, fatiga, y problemas con compaferos de trabajo, que ocasionan el

descontrol en un trabajador.

Con base en esto, el empleado pierde el interés por realizar sus actividades

laborales, ya que no se siente satisfecho con lo que hace en dicho entorno.

1.4.3. Efectos en el comportamiento.

“Los efectos sobre el comportamiento, como trastornos del apetito, ya sea con

apetito excesivo o falta del mismo; abuso de drogas, principalmente de tipo
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estimulante, como a cafeina y la nicotina; aunque también puede ocurrir un abuso de
drogas depresoras, como el alcohol. Las cuales llevan a un sujeto al insomnio, a tal
grado de tener dificultad para conciliar el suefio, con dificultad para mantenerlo, o con

la combinacién de ambas.” (Palmero y cols.; 2002: 448).

Estos autores expresan que el manejo de estimulantes o drogas en un
trabajador ocasionan una serie de consecuencias, que acarrean malas relaciones
interpersonales, ya que el organismo de una persona no se encuentra relajado ni
descansado o simplemente, se halla bajo los efectos de una droga o estimulante, a
tal grado que impide tener el animo y la energia para convivir con los compaferos de
trabajo que se encuentran dentro del area. Asi que, donde se encuentra el empleado
con estrés, no existe un buen ambiente laboral, no existe armonia ni tranquilidad.
Cabe sefialar que no todos los sujetos pueden tener estos sintomas o acciones ante
un estresor, cada caso se manifiesta de una forma muy diferente ante la intensidad,

la frecuencia de los signos y sintomas del estrés.

Viendo al estrés en forma positiva, Fontana (1992) asevera que cuando el
estrés es positivo, provoca emocionalmente en los empleados un cierto interés por el
trabajo y la vida. A los trabajadores los pone en alerta y activos, los favorece al
revolucionar los pensamientos y habilidades, mismas que se manifiestan en la
obtencién de objetivos especificos en sus tareas y metas, personales y laborales y
por consecuencia, se obtiene una alta productividad y clima provechoso en la
organizacion. El estrés dentro de una empresa es muy importante, ya que si se sabe

manejar, se aprovecha y controla de una manera positiva. De una situacion
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estresante se llegara a conseguir un resultado positivo, el cual sera aprovechado

para generar mejores resultados y éxito de forma personal o laboral.

1.5. Estrés laboral.

Ya que esta investigacion se encuentra estrechamente relacionada con las
organizaciones, es de suma importancia tratar lo que es el estrés laboral, con el
propoésito de tener una idea clara de cdmo afecta la manera en que se involucran los
empleados dentro de la empresa, por lo que es indispensable definir y comprender
este subtema. El estrés laboral es la “frustracion individual y ansiedad motivada por

ciertos trabajos o situaciones empresariales.” (Rosenberg; 1992: 175).

El autor manifiesta que dentro de una organizacion, hay puestos de trabajo
que no son comodos para una persona, quien se encuentra en una forma fisica y
emocional inadecuada; por consecuencia, comienza a tener signos y sintomas de
ansiedad, frustracién y tension de forma intrinseca y extrinseca, que no le permiten el

desarrollo de sus labores debido a una pérdida total o parcial de la motivacion.

Arias (1973), expone que en un empleado, entre mas alto sea su puesto o
mando dentro de una empresa, existe una mayor responsabilidad, lo que implica
mayor estrés, debido a que este trabajador tiene metas mas importantes y claras, por
lo que debe tener un criterio muy amplio y centrado en los métodos mas
profesionales para desempefiar el trabajo. Ademas, debe manipular y tratar con

elementos en el trabajo que son riesgosos o cruciales para el mejor desarrollo de la
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empresa. Y con todo lo antes mencionado, se activa la ansiedad y la tension, que
van aumentando en el empleado de una forma considerable. Sin embargo, cabe
resaltar que si un empleado logra manejar y controlar todos estos elementos, el

estrés se reduce cuantiosamente y se considera como un logro.

Robbins (1997) asevera que cuando en una empresa se genera un cambio
rapido y brusco que afecte a los trabajadores, se produce el estrés, con esto
comienza a generarse un desgaste fisico y psicologico en ellos. El estrés laboral se
presenta cuando a los empleados se les asignan nuevas tareas sin tener una
capacitacidon o un conocimiento previo. Ademas de que tengan que trabajar con un
limite de tiempo o utilizar mas energia fisica y mental para alcanzar la culminacién de
la tarea encomendada. Esto es lo que hacen algunas empresas cuando no tienen
suficiente presupuesto para contratacion de nuevo personal que cuente con las
caracteristicas especificas para desarrollar una labor precisa, o cuando simplemente
se piensa en que se debe tener mayor produccion y que el sistema sea novedoso
con el mismo numero de personal. Pero cuando se satura al trabajador, exigiéndole
mas rendimiento del que puede ejercer, se genera presion que reduce la seguridad

del trabajador. Como resultado de esto, se puede causar un accidente.

De igual forma, si a un subordinado se le reducen sus tiempos de descanso,
nno podra desempefiar bien su trabajo por no tener la suficiente relajacion. Por otra
parte, si a un trabajador se le pide que tenga un aprendizaje de nuevas habilidades
en un tiempo demasiado corto, caera en un estado de tensiéon y no podra tener un

adecuado aprendizaje, por lo tanto, no podra desempefiar lo aprendido.
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“Los individuos que experimentan conflictos 0 ambigliedades extremos o que
deben padecer las consecuencias de ineficaces estilos de manejo de conflictos de
los demas, pueden desarrollar altos niveles de estrés laboral. Por ejemplo, el estilo
de forzamiento (especialmente en el caso de un supervisor que lo aplica

sistematicamente) es una posible fuente de estrés laboral.” (Hellriegel; 1998: 636).

1.6. Causas del estrés.

En las areas de trabajo se encuentran muchas causas y tipos de estrés; las
mas importantes para Hellriegel (1998), son las condiciones que imperan un entorno
fisico: sensaciones de frio (como trabajar en cuartos refrigerados) o calor extremo
(como trabajar en hornos con altas temperaturas), estas sensaciones que implican el
temor a morir congelado o quemado, o sufrir quemaduras de alto riesgo o pulmonias,
provocan al trabajador estrés por el simple hecho de pensar que van sufrir cualquiera
de estas situaciones o un accidente dentro de sus labores. Si se habla de conflicto de
roles, se alude a que un trabajador tiene la sensacion de que un jefe de “mala fe” le
asigne tareas u horarios de trabajo que no pueda cumplir y con esto le sean dificiles
que ejecutar, porque el empleado piensa que su jefe lo hace con la intencién de
despedirlo. Si a un empleado se le obliga a cubrir un tiempo extra en la empresa
después de una larga jornada de trabajo, él estara cansado y enojado, por lo que
generara estrés y no desempefiara de una forma eficiente su trabajo. Por ultimo, se
encuentra la ambigledad de roles, que trata sobre la confusion la manera en la que

un empleado debe desempenar sus tareas, la ignorancia o desconocimiento de la
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forma en que el supervisor evalua su desempefo, o bien, que los trabajadores que
estan a su alrededor laborando esperen que el trabajador haga su labor. Esto es
consecuencia de una deficiente capacitacion o un indebido establecimiento de

actividades y de roles en el puesto a desempenar.

Lo que se indica en el parrafo anterior, es el resultado el agotamiento de un
trabajador, que se define como “un proceso psicolégico insano producido por el
estrés continuo y severo. Incluye fatiga emocional (falta de energia),
despersonalizaciéon (desapego de los demas, trato de las personas como objetivos) y
una sensacion de menor eficacia personal (evaluacién individual negativa, merma de
la sensacion de aptitud personal y autopercepcidn de ningun avance o pérdida de

terreno)” (Hellriegel; 1998: 638).

Cungi (2007), especifica que las causas de estrés en el area laboral son todas
aquellas actividades repetitivas y cronicas, como la sobrecarga profesional, el
espiritu competitivo o el clima de trabajo hostil. Si un empleado es nuevo y no es
rapido el proceso de adaptacion, tanto con sus comparieros como con las actividades
a realizar en el puesto, se genera una crisis, que puede ser permanente o cronica.
Esto tiene una serie de repercusiones en el empleado que pueden abarcar

agotamiento, aislamiento y ansiedad con su trabajo y con los comparieros.

Otras causas del origen del estrés son los ritmos de vida (la hora de dormir y
la de despertarse para comenzar a realizar actividades laborales, el contar con mas

de dos trabajos, los turnos y horarios); la sobrecarga profesional, que radica en una
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acumulacién de grandes cantidades de informacién; tener problematicas a resolver y

la toma de decisiones trascendentales.

Stora (1992) indica, por su parte, que la relacién con el ambiente laboral, las
condiciones y relaciones interpersonales, han sido causas de estrés. Que si se lleva
a cabo una desorganizada adaptacion en las salas de labor de una empresa, se
genera tension, presion y ansiedad, particularmente durante las horas pico, en las
que surgian graves incidentes, por la mala organizacion que no permite un adecuado

control y desarrollo con los empleados.

Keith (2000) afirma que si un empleado se encuentra en un puesto en el cual
ya esta adaptado, ademas de que cumple con sus objetivos, expectativas generales
y de perspectiva personal, no tiene alteraciones que lo encadenen a un estado de
estrés. Pero si hay una rotacion de personal en la cual este trabajador sea ubicado
en otro departamento que no es de su agrado, o que simplemente no se encuentre
capacitado o con los conocimientos adecuados para resolver las labores (resistencia
al cambio), al servidor le ocasionara insatisfaccion, por lo cual su labor sera

abrumadora y estresante.

Los trabajadores se encuentran en constante peligro en zonas de alto riesgo,
debido a que estan expuestos a sustancias explosivas o nocivas para la salud, que
pueden hacer combustién en cualquier momento. De igual manera, las condiciones
climaticas en las que se encuentra un empleado, le afectan de una forma

considerable su salud fisica y mental, si se expone a fuertes lluvias, vientos,
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temperaturas extremas, o por el simple hecho de estar a la intemperie, ya que esto

puede ocasionarle enfermedades en las vias respiratorias.

En el caso de un trabajador de turno nocturno, se altera su ciclo circadiano al
desvelarse, ademas de que se encuentra mas expuesto a un robo y al riesgo de ser
lesionado por sujetos que se encuentren bajo efectos de alcohol, drogas o que
porten un arma. En otros casos influye la posicion fisica en la que se encuentra un
empleado, si debe tener una postura adecuada. De no ser asi, puede tener
lumbalgias, lo que le ocasionara lesiones en el sistema musculo-esquelético y

circulatorio.

La privacidad en la mayoria de los empleos es muy importante, o que quiere
decir que cuando trabajador se expone a ser observado por otras personas, o esta
en una constante vigilancia por parte de los supervisores o los jefes de patio, cajeros,
subgerente, companeros de trabajo y el cliente; el empleado asume o puede llegar a
pensar que no esta ejecutado de una forma adecuada su labor, como consecuencia

de esto, entra a un estado de ansiedad y de incomodidad.

Un subordinado se puede sentir con un pequeio engrane, que sirve muy poco
en la empresa, este pensamiento se genera cuando el trabajo es monétono y tedioso
0 que no le toman mucha importancia sus jefes, o cuando no parece estar
relacionado con el propésito final de la empresa, por lo que el sujeto experimenta un

sentimiento de depresion, falta de motivacion y despersonalizacion.
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Fontana (1992), menciona entre los factores de tensién laboral, el desacuerdo
de trabajador-patron. El deterioro de esta relacion, es una importante fuente de
estrés, ya que los jefes tienen influencia para manejar la vida laboral de sus
subordinados y pueden alterar las funciones y condiciones de trabajo de forma
critica, los puede colocar en contra de los colegas de trabajo y, en un dado caso, no
dar buenas referencias de las ejecuciones laborales para la obtenciéon de un nuevo
empleo, descenderlos de puesto o amenazarlos con la liquidacion derivada del

desempeinio laboral.

Como prevenciéon de lo antes mencionado, al momento de comenzar con un
nuevo empleado o que alguien de planta sea rotado a otro departamento, el
encargado de recursos humanos o gerente, debe tener un breve informe curricular
de quién laborara, para asimismo proporcionarle un taller de capacitacién vy
adiestramiento, con el objetivo de identificar los métodos de comunicacion, que le
ayuden a no generar tensiones entre los trabajadores y jefes inmediatos, en otras
palabras, que el empleado aprenda a desenvolverse con cada uno de los miembros

de la organizacion y que sepa desarrollar las tareas encomendadas.

Detallando los puntos anteriores se sintetiza que, para que una empresa esté
libre de estresores y que no afecte su clima organizacional, el trabajador debe estar
absuelto de actividades y factores estresantes, que no le ocasionen conflicto con sus
companeros de trabajo, y evitar sobrecargar emocional, administrativa o socialmente

al trabajador.
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1.7. Principales fases de la reaccion ante el estrés.

El estrés es como una gripe, comienza con sintomas simples que se pueden

controlar, pero si no se atienden en un determinado tiempo, llega a evolucionar en

una enfermedad mas grave, que llega a causar la muerte o afectar al cuerpo de una

forma muy importante. Carril (2010) menciona que Seley ha estructurado tres fases

principales de la reaccion que tiene un ser humano ante el estrés:

Fase A, o alarma: el organismo de un ser humano tiene una reaccion al
encontrarse con un estresor, por lo que comienza a movilizar todos los
recursos fisicos y psicolégicos para combatirlo. Si es distrés, se tienen
consecuencias negativas; cuando es eustrés, la respuesta del individuo
favorece la adaptacion al elemento estresor.

Fase B, o adaptacién: en esta segunda etapa, el cuerpo toma medidas
tensionales que activan al estresor. Normalmente, el organismo se adaptara,
pero este ajuste es antinatural si continda el estrés por un largo plazo. La
energia que se emplea para su adaptacion se desgasta y ahi es cuando el
organismo entra a la tercera fase.

Fase C, o agotamiento: el organismo es vencido por el estrés, que ha estado
un largo tiempo en el ser humano y por tal motivo ha agotado toda la energia
psiquica que tiene la capacidad de adaptacion o resistencia al estresor, como

consecuencia, el cuerpo comienza a presentar un estado de

39



inmunodeficiencia.

1.8. Tipos de comportamiento en el personal.

“La personalidad de un empleado actua como moderador para acrecentar o
disminuir el impacto de los factores organizacionales y personales generadores de
estrés. La descripcidon que se emplea mas a menudo de este respecto se le conoce

como la dicotomia de los tipos A y los tipos B.” (Robbins; 2000: 402).

Robbins (2000) indica que el tipo A, es un comportamiento de irritabilidad,
fatiga y sentimiento de urgencia por efectuar las actividades encomendadas, hacer
las actividades de forma rapida y en un tiempo corto y determinado. Los sujetos con
este perfil tienen un excesivo impulso de lo que es la competitividad, les cuesta
mucho trabajo aceptar los momentos de descanso, ademas de que estan expuestos
a niveles de estrés moderados o altos que de una cierta forma los impulsar hacer su
trabajo con un ritmo acelerado. Derivado de esto, los empleados se encuentran mas

expuestos a las enfermedades cardiacas.

El tipo B, es en su totalidad lo opuesto al tipo A, por lo que este empleado es
totalmente tranquilo y relajado, sin un sentido de lo que es la responsabilidad por sus
labores, sin sentimiento de urgencia y hostilidad, siempre se encuentra en un estado

despreocupado y o quiere salir de su estado de confort.

Desde gerencia se percibe que las personas de tipo A tienen mas estrés,

incluso cuando los factores organizacionales y personales sean bajos.
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Es necesario establecer un control y cuidado con las subordinados que tengan
la personalidad tipo A, ya que como son unas personas excesivamente activas,
generan mas estrés en un tiempo muy corto, y la presibn que se encuentra
acumulandose en su cuerpo y mente se satura de estrés, lo cual conlleva a

enfermedades que repercutiran a la empresa de una forma econdémica.

Al mencionar a las personas que tienen la personalidad tipo B, se les deben
establecer cronogramas de actividades con el propdsito de que cumplan los objetivos

diarios, para no tener pérdidas financieras y de tiempo.

Es de gran importancia mantener un equilibrio en cualquiera de estos dos
tipos de personalidad, en cada uno de los empleados, para que no se tengan

consecuencias negativas a un nivel general de la empresa.

1.9. Trabajos con alto indice de estrés.

Para identificar el grado de estrés en los trabajadores, es necesario examinar

las caracteristicas de cada ocupacion, esto se puede realizar por medio de una tabla,

que propone Reza (2005), en la cual se encuentran los tipos de empleo y el grado de

estrés que se tienen.
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Tipo de

Caracteristicas

Ocupaciones

empleo

Empleos Ejercen mucha presion para el | Controladores de  transito

activos rendimiento, pero dejan bastante | aéreo, pilotos aviadores,
margen para la solucion de | policias, bomberos, médicos,
problemas. Los horarios suelen ser | ejecutivos, agricultores,
largos, pero en cierta forma son |ingenieros, entre otras.
establecidos por el trabajador.

Empleos No imponen grandes demandas a la | Profesores de base,

de poca | empresa y les conceden un espacio | carpinteros, personas

tension mayor para tomar decisiones. dedicadas a las reparaciones, y

artistas exitosos, entre otras.

Empleos Combinan pocas demandas de | Facturistas, responsables de

pasivos habilidades y procesos mentales con | operacion, veladores,
muy poco margen para aprender o | despachadores, porteros vy
tomar decisiones. Casi no tienen | tomadores de tiempo, entre
espacio las innovaciones. otras.

Empleos Se caracterizan por mucha presion | Trabajadores de lineas de

de gran | para rendir y poco margen para la | montaje, médicos, enfermeras,

tensién toma de decisiones; tienen horarios | entre otras.

largos, siguen procedimientos rigidos

y no tienen tiempo para descansar.
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1.10. Estrategias para la reducir el estrés.

La empresa debe reconocer la existencia del estrés en los ambientes
laborales y aplicar las medidas pertinentes en el control adecuado de los estresores,
esto permitira mejorar la calidad de vida en el trabajador, propiciar su desarrollo,
mejorar su salud fisica y mental, para incrementar los resultados positivos en las

organizaciones, asi como la reduccién de incidencias laborales y conflictos laborales.

Nuevas tendencias en la administracion, enfocadas al talento humano,
consideran los aspectos psicosociales implicitos que facilitan la motivacion,
superacion y adecuado desempeio del recurso humano dentro de las empresas. Es
importante tomar en cuenta los factores mencionados con anterioridad, ya que el
estrés se ha ido propagando mas en la poblacién laboral, por lo tanto, constituye una

amenaza para la salud de los trabajadores.

Una vez que se entendid lo que es el estrés y los estresores, desde la
definicion fisioldgica, psicolégica y ambiental; las causas y circunstancias que
generan el estrés, y como afecta tanto a la organizacion como al empleado; se
agregan a esta investigacion técnicas encargadas de combatir el estrés laboral o en

Su caso, reducir su nivel.

El autor Valderrama (2007) propone las siguientes estrategias para combatir el
estrés, se debe establecer en la organizacidn medidas que reestructuren los

procesos y tareas, con fin de permitir desarrollar la capacidad de un trabajador,
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mejorar su responsabilidad y las formas de comunicacién. Esto se puede realizar por
medio de programas de asistencia para los trabajadores, circulos de calidad, grupos
de asesoria, soporte, participacion activa, trabajo de equipo, solidaridad laboral,

desarrollo profesional, promocién de la creatividad y un proceso de mejora continua.

Mientras mas se involucre una empresa en la direccidn de factores
estresantes y de su eliminacién, obtendra mayores beneficios, ya que al detectar las
causas de la tension, podra posteriormente erradicarlas y a su vez, el indice de

produccion, clima organizacional y satisfaccion de los empleados aumentara.

Es preciso que se tomen en cuenta medidas para mejorar el funcionamiento y
el desempefo del individuo y de las maquilas que se manejan en la empresa, poner
atencion en cada uno de los elementos que laboren desde sus habitos alimenticios,
el que realicen ejercicio cotidianamente, el dormir lo suficiente para descansar fisica
y mentalmente, asi como no consumir sustancias nocivas para la salud. En cuanto a
la maquinaria y herramienta que maneja un empleado, se le debe dar un
mantenimiento predictivo, de conservacion y de actualizacion, para su apropiado

funcionamiento.

Con relacién a las medidas de organizacion y comunicacién, lo optimo es
establecer redes que comuniquen a la empresa en general de forma pertinente,
respetar jerarquias, el no interferir en tareas de otros empleados, contar con las

instalaciones y/o maquinarias adecuadas al puesto, lo cual va ligado a la higiene y

44



seguridad, que es un punto indispensable para evitar riesgos y accidentes dentro de

una empresa.

Palmero y cols. (2002), explican que ante el estrés, es preciso adaptarse a
todas las situaciones que se presentan en la vida de un ser humano, aunque no
todas son fuente de estrés o requieren de este proceso, sélo cuando la situacion es
critica y de alto riesgo, comienza el proceso del estrés. En estas situaciones se
emplea una respuesta rapida y eficaz, en donde se movilizan las emociones
adecuadas y acciones, con el objetivo de que se prevengan posibles circunstancias
negativas, con el fin de almacenar las experiencias y actividades para utilizarlas en

un futuro y que no vuelvan repercutir en el sujeto.

Palmero y cols. (2002), comentan que el estrés es uno de los procesos
importantes con los que cuenta un ser humano, y para que este proceso suceda, se
relaciona con lo psicologico y lo emocional, por lo que se afirma que el estrés forma
parte de la vida: pone en alerta todos los mecanismos que tiene un ser humano, con

el objetivo de promover su supervivencia.
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CAPITULO 2

EL CLIMA ORGANIZACIONAL

En el presente capitulo se aborda el clima organizacional como variable
dependiente, por lo cual se exponen como aspectos relevantes: su concepto, sus
tipos, importancia, condiciones necesarias, dimensiones, componentes y los

resultados de que se presente en una modalidad favorable.

2.1. Concepto del clima organizacional.

“El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un
ambiente de trabajo dentro de una empresa, que son percibidas por quienes trabajan
en la organizacion.” (Méndez; 2006: 30). Para los duefios de las empresas, es
importante conocer y medir el clima organizacional, ya que este atributo puede
impactar significativamente en los resultados financieros de la empresa. Numerosos
estudios han indicado que el clima organizacional puede hacer la diferencia entre

una empresa de alto desempeno y otra de bajo rendimiento.

“El clima organizacional es un conjunto de atributos que hacen referencia al
ambiente de trabajo. El desacuerdo surge cuando se trata de especificar la
naturaleza de estos atributos; para unos el clima organizacional es el resultado de la

percepcion individual sobre las caracteristicas y cualidades organizativas,

46



destacando la dimensidén perceptiva individual. Para otros, seria el conjunto de
caracteristicas que define de forma objetiva a una organizacién. En todo caso,
ambas corrientes no deberian ser consideradas antagonicas, sino complementarias,
considerando a el clima organizacional como las cualidades de una organizacion,
que circunscribe al ambiente de trabajo, en lo que se refiere a la situacion laboral”

(Fernandez; 1999: 162).

Méndez (2006) detalla que el clima organizacional se basa en una sociologia.
Por lo que el concepto de organizacion, en una perspectiva de teorias con genero
administrativo en el sector de relaciones humanas, enfatiza la importancia del
hombre y sus funciones de trabajo que involucran a los sujetos que se encuentran a
su alrededor, esto como es tomado en cuenta como la participacion en un sistema

social y organizacional.

Analizando las definiciones de Kurt Lewin, Murray, Forchnad y Gilmer, asi
como Taguiri (referidos por Méndez; 2006), se identifican los aspectos que se
refieren en lo particular al clima organizacional, y se explica que es la forma en que
las personas establecen procesos de interaccion social; ello esta influenciado por un
sistema de valores, actitudes, creencias y cultura que se encuentran dentro de la
region o zona en donde se ubica la empresa, por lo tanto, es el ambiente y el entorno
de una poblacion en donde se agrupan de forma predominante los rasgos culturales,
religiosas y leyes que son establecidas por un gobierno. En el marco de una accién
social, permite la construccion de percepciones, que por origen de un pacto colectivo,

son respetadas y seguidas al pie de la letra.
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Los sistemas culturales, sociales y de personalidad en una organizacion, son
elementos de analisis importantes en el concepto del de clima organizacional, por la
relacion que establecen en la estructura formal de una organizacién junto con el
individuo (empleado) que participa. Asi, la organizacioén identifica la estructura de los
individuos que proyectan estilos propios o grupales y en sociedad, que dan lugar a

procesos que se reflejan en el comportamiento de organizacion.

El clima organizacional es uno de los factores determinantes de la
productividad al que normalmente se concede menor importancia dentro del manejo
de la empresa, sabiendo que “se denomina clima organizacional, al ambiente
humano que prevalece en el ambito laboral; en él se fusiona la comunicacion, la
integracion, la aceptacion, la tolerancia, el reconocimiento y fundamentalmente, el
respeto al espacio vital de cada persona.” (Montalvan; 1999: 59). Dentro de una
empresa, dicho clima es relativamente importante, ya que si no existe ninguno de
estos elementos, la empresa no tiene solidez en la comunicacion y sin ésta, no hay

desarrollo entre los hombres.

Sherman (1994) explica que el circulo de convivencia que existe en una
empresa, tiene el nombre de medio ambiente interno o clima organizacional, el cual
se conforma de elementos fisicos, tecnoldgicos, sociales, politicos y econémicos;
estos elementos son afectados por las politicas, procedimientos y condiciones de

empleo que los gerentes supervisan.
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“El término clima organizacional significa el ambiente donde la persona
desempefia su trabajo diariamente, el trato que el jefe puede tener con los
subordinados, la relacidn entre el personal de la empresa y los proveedores este
clima; puede ser un obstaculo para el buen desempefio de un servicio, en su
conjunto, en determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de él area de
servicio, y puede ser un factor de distincion e influencia en el comportamiento de
quienes lo integran. En la expresion personal de la percepcion que los trabajadores y

directivos se forman del servicio y desempefo del mismo.” (Dolly; 2007: 69).

2.2. Tipos de clima organizacional.

Existe una diversidad de climas organizacionales en los cuales se generan
conductas que son ortodoxas o humanistas. Estos tipos de climas son empleados
dependiendo de la personalidad y la estructura de cada organizacién, tomando en
cuenta a los trabajadores y directivos. Estos climas se han desarrollado a través del
tiempo y de las caracteristicas que posee cada organizacion, por lo que a

continuacion se mencionan de forma detallada.

2.2.1. Clima de tipo autoritario.

Este tipo de ambiente laboral se subdivide en dos sistemas, que enseguida se

especifican.
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e Sistema |. Autoritarismo explotador.

Brunet (1999) refiere que en este tipo de clima, la direccion no le tiene
confianza a sus empleados: la mayor parte de las decisiones y de los objetivos se
toman en la cima de la organizacién y se distribuyen segun la funciéon puramente
descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmosfera de miedo,
de castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de
necesidades permanece en los niveles psicologicos y de seguridad. Las pocas
interacciones que existen entre los superiores y los subordinados se establecen con
base en miedo y desconfianza. Aunque los procesos de control estén fuertemente
centralizados en la cuspide, generalmente se desarrolla una organizacion informal
que se opone a los fines de la organizacion formal. Este tipo de clima presenta un
ambiente estable y aleatorio en el que la comunicacion de la direccion con sus

empleados no existe mas que en forma de directrices y de instrucciones especificas.

e Sistema Il. Autoritarismo paternalista.

Este tipo de sistema consiste en que la direccion tiene una confianza
condescendiente en sus empleados como la de un amo con su siervo: la mayor parte
de las decisiones se toman en la cima de la organizacién, pero algunas otras se
toman en los escalones inferiores, las recompensas y algunas veces los castigos son
los métodos utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores; las
interacciones entre los superiores y los subordinados o empleados, se establecen

con aprobacion por parte de los superiores y con precaucién por parte de los
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subordinados. Aunque los procesos de control permanecen siempre centralizados en
la cima, algunas veces se delegan a los niveles intermedios e inferiores, por lo que
puede desarrollarse una organizaciéon informal, pero ésta no siempre reacciona a los
fines formales de la organizacién. Bajo este tipo de clima, la direccion juega mucho
con las necesidades sociales de sus empleados que tiene, sin embargo, existe la

impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

2.2.2. Clima de tipo participativo.

Esta clase de clima laboral se subdivide también en dos sistemas, que

enseguida se puntualizan.

e Sistema lll. Consultivo.

Brunet (1999), afirma que la direccion que evoluciona dentro de un clima
participativo tiene confianza en sus empleados, la politica y las decisiones se toman
generalmente en la cima, pero se permite a los subordinados que tomen decisiones
mas especificas en los niveles inferiores; la comunicacién es de tipo descendente,
las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicacion se utiliza para
motivar a los trabajadores; se trata también se satisfacer sus necesidades de

prestigio y estima.

Hay una cantidad moderada de interaccion de tipo superior-subordinado v,

muchas veces, un alto grado de confianza. Los aspectos importantes de los procesos
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de control se delegan de arriba hacia abajo con un sentimiento de responsabilidad en
los niveles superiores e inferiores, pudiendo desarrollarse una organizacion informal,

pero ésta puede negarse o resistirse a los fines de la organizacion.

e Sistema IV. Participacion en grupo.

Brunet (1999) refiere que en el sistema de participacion en grupo, los
directivos tienen plena confianza en sus empelados; los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizaciéon y muy bien integrados a cada
uno de los niveles; la comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o
descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan motivados por la
participacion y la implicacion, por el establecimiento de objetivos de rendimiento, por
el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacion del rendimiento en

funcién de los objetivos.

Existe una relacion de amistad y confianza entre los superiores y los
subordinados; hay muchas responsabilidades acordadas en los niveles de control
con una implicacion muy fuerte de los niveles inferiores, de modo que las
organizaciones formales o informales son frecuentemente las mismas. En resumen,
todos los empleados y todo el personal de direccion forman un equipo para alcanzar
los fines y los objetivos de la organizacién, que se establecen bajo la forma de

planificacion estratégica.
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Cuando mas cerca esté el clima de una organizacién del sistema IV, o
participacion en grupo, mejores son las relaciones entre la direccion y el personal de
esta empresa. Cuanto mas cerca esté una empresa del clima del sistema I, los
vinculos seran menos favorables. La teoria de los sistemas de Likert se aproxima a
los calificativos abierto/cerrado mencionados por varios investigadores con respecto
a los climas que existen dentro de una organizacion; en efecto, un clima abierto
corresponde a una organizacion que se percibe como dinamica, que es capaz de
alcanzar sus objetivos, procurando una cierta satisfaccion de las necesidades
sociales de los miembros y en donde éstos interactian con la direccién en los
procesos de toma de decisiones. El clima cerrado caracteriza a una organizacion
burécrata y rigida en la que los empleados experimentan una insatisfaccion muy
grande frente su labor y ante la empresa misma. La desconfianza y las relaciones
interpersonales muy tensas son también privativas de este tipo de clima cerrado. En
funcién de la teoria de Likert, los sistemas | y |l corresponderian a un clima cerrado,

mientras que los sistemas lll y IV pertenecerian a un clima abierto.

Toda empresa tiene un clima organizacional, sin importar si es positivo 0
negativo, ya que influye de una manera muy significativa en el elemento humano que
se encuentre dentro de una institucion, ademas de que se relaciona con las
ganancias y la economia que se tiene. Por lo que Dolly (2007) ha definido al clima
organizacional en dos tipos: el buen clima organizacional y el mal clima

organizacional, que a continuacion se mencionan.
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2.2.3. El buen clima organizacional.

El clima organizacional se encuentra la mayor parte del tiempo vinculado con
la motivacion de los empleados, es por eso que “cuando tienen una gran motivacion,
el clima motivacional permite establecer relaciones satisfactorias de animaciones,

interés, colaboracion etc.” (Chiavenato; 2005: 85).

El buen clima organizacional es el que genera o se manifiesta con el
entusiasmo, el optimismo del trabajo y el trabajo en equipo. Este tipo de clima dentro
en una empresa no tendra conflictos de ninguna indole, por lo que a la empresa le
beneficia de forma econdmica y mediante un mejor desarrollo en ritmos y tiempos de

procesos de trabajo.

2.2.4. El mal clima organizacional.

“Cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracion o por impedimento,
para satisfacer las necesidades del personal, el clima organizacional tiende a
disminuir la armonia y sobrevienen estados de depresion, desinterés, apatia,
descontento, etc., caracteristicos en situaciones en que los empleados se enfrentan
abiertamente contra la empresa (casos de huelgas, mitines, etc.).” (Chiavenato;

2007: 85).

El mal clima organizacional se caracteriza por la apatia, el pesimismo y el

individualismo. Si existe este clima dentro de una organizacion, la empresa no tendra
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un adecuado desarrollo, habra un mal desempefio en las labores de los trabajadores
dentro de sus tareas, el trabajo en equipo se torna ineficaz y se detectan problemas
interpersonales e intergrupales. Con este tipo de clima, una empresa tendra

conflictos de diversa indole, que seran reflejados en su economia.

En otros términos, si un clima organizacional esta bien estructurado, con un
eficiente analisis de puestos, métodos y procedimientos de ejecucioén de tareas, se
puede hacer que la empresa sea mas exitosa, ya que estos elementos seran
valorados por los trabajadores, que al estar en su puesto, se encontraran tranquilos,
estables y satisfechos, en un clima laboral con seguridad y bienestar entre sus

companeros de trabajo.

2.3. Importancia del clima organizacional en las corporaciones.

Cada trabajador, con sus caracteristicas psicologicas, influye de manera
significativa en el clima organizacional de la empresa. Haciendo una mezcla del tipo
de personalidad que tiene cada trabajador, se origina un tipo de clima especifico que
es dirigido a los mismos objetivos, necesidades afectivas, metas y visiones, la cuales
tienen que ser similares y adaptadas a la empresa con la intencién de crear éptimas
condiciones en el empleado y su entorno laboral, para establecer un clima favorable

en el centro de trabajo.

Los objetivos y necesidades se adaptan al personal con la intenciéon de que se

genere un adecuado clima organizacional. Si se enfoca a la conducta del personal,
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se entiende que de forma individual existen las actitudes, percepciones,
personalidad, estrés, valores y aprendizajes, que son diferentes en cada uno de los
empleados, por lo que tienen que ser encaminadas en beneficio de la empresa y de

ellos mismos.

De una forma intergrupal y grupal, existe una sinergia en las estructuras, los
procesos, las normas y funciones, para que cada miembro de esta agrupacion esté
de acuerdo con cada una de ellas, con el objetivo de adquirir comodidad y
tranquilidad para un favorable clima. Es de gran importancia la motivacién que cada
empleado dentro de esta empresa, ya que los motivos y necesidades se deben
encontrar totalmente de acuerdo con la empresa para que se tenga una adecuada

relacion entre las tareas de trabajo y el empleado.

En la estructura que se encuentra cada empresa con sus esquemas
organizacionales, la forma en que se localizan estratégicamente cada una de las
herramientas, departamentos y la organizacion mobiliaria e inmobiliaria, deben estar

logisticamente disefiadas para que generen un positivo clima en la organizacion.

El medio ambiente en el que se trabaja, puede ser de caracter positivo o
negativo; esta circunstancia debe ponderarse con la finalidad de la creacién de un
ambiente que sea excelente para los empleados fisica, psicoldégica vy
estratégicamente organizado, con elementos como: la comunicacién abierta,

sistemas equitativos de premios, interés por la seguridad laboral de los trabajadores,
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y la participacién del subordinado en el disefo de puestos, asi como tomar en cuenta

la participacidon de los empleados, con el objetivo de que la empresa evolucione.

En pocas palabras, se deben encontrar las ventajas y desventajas de un
ambiente laboral para que se tenga un beneficio, que fomente un mejor desarrollo
para la organizacion. En lo que compete a los procesos, se pueden identificar las
evaluaciones del desempefio de los empleados, los tipos de sistema de
recompensas, incentivos y comunicaciones, al igual que la toma de decisiones, con

la finalidad de que los colaboradores logren alcanzar las metas propuestas.

En el mismo sentido, si existe un adecuado clima en la empresa, tendra
repercusiones muy favorables, ya que la persona tendra mucha seguridad, una
autoestima estable, estara impulsada y motivada para realizar los objetivos y metas
de la empresa, siguiendo los lineamientos y normas... por supuesto, si no se tiene un

estrés de segundo o tercer nivel (ya que éstos afectan al trabajador).

El parrafo anterior tiene mucha relacion de lo que explica Chiavenato (2007)
sobre el clima organizacional, que es referente al ambiente interno de la empresa y a
sus miembros, ya que estos se encuentran estrechamente ligados a la motivacién, es
decir, a los aspectos, actitudes, comportamientos y métodos de la empresa que
desencadenan diversos tipos de motivacion, proporcionando la satisfaccion de
necesidades personales y elevando la moral en los miembros; desde luego, esto no

se logra cuando no se satisfacen las necesidades.
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Montalvan (1999), menciona que el clima organizacional consiste basicamente
en el grado de satisfaccion que tienen las personas por su centro de trabajo. Es

importante recordar que las personas trabajan para:

e Obtener los medios econdémicos para satisfacer sus necesidades.

e Desarrollarse laboral y humanamente.

e Obtener reconocimiento por su desempenio.

e Aprender nuevos conocimientos y experiencias.

e Sentirse participes de actividades importantes.

e Promoverse laboral y profesionalmente hacia puestos de mayor

responsabilidad.

2.4. Condiciones del clima organizacional.

Asevera Montalvan (1999), que es importante partir de una premisa: los
acontecimientos de cualquier organizacion se dan de forma casual. Las
circunstancias normalmente las crea el hombre por sus aciertos o por sus errores,
pero definitivamente son la resultante de la accion humana. El clima organizacional
es producto directo de la interrelacion que se da entre las personas, sin embargo,
hay un espacio de espontaneidad con que se expresa la persona, de igual modo, el
clima responde a otro tipo de circunstancias y no solo a simples relaciones

interpersonales.
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Cuando se habla de cultura organizacional, de valores, de la filosofia de la
empresa o de politicas, se esta hablando de condicionamientos establecidos a lo
largo del tiempo y que responden a una forma de pensar de quienes conducen la
organizacion. Este sistema de creencias no se desarrolla de forma repentina, sino
que se va desarrollando gradualmente y va moldeando el comportamiento de las
personas, hasta llegar a definirse como una forma de identidad empresarial; a esto
se le conoce como personalidad basica, que es el perfil que corresponde a un
conjunto de caracteristicas comunes que expresan, en un comportamiento, las
personas que pertenecen a un determinado contexto o en los nucleos familiares,
sociales y en las escuelas, en donde hay comportamientos basicos en donde se

forma el sujeto sin importar su caracter.

Con las organizaciones ocurre algo parecido con los empleados: se tiene y
genera una identidad, una forma particular de ser, su propia expresion e incluso su
propia sensibilidad. Todo esto es constitutivo, pero no se va adquiriendo de forma
casual, ocurren muchas circunstancias que van contribuyendo a su definicion, los
condicionamientos no son producto del azar, sino consecuencias de los multiples
estimulos que se van recibiendo por parte de quienes ejercen la influencia que van
marcando a las personas y a la empresa, una serie de rasgos que luego se

convertiran en parte de su personalidad.

Por lo tanto, las condiciones que se generen o que se encuentren dentro de

una empresa y su clima, son producto de la originalidad y consistencia de la
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personalidad que se adquiera entre los lineamientos, reglas, normas y formas de

pensamiento de los trabajadores y gerentes de la organizacion.

2.5. Elementos para un adecuado clima organizacional.

Los elementos del clima organizacional, que se presentan en el siguiente texto,

provienen de Sherman (1994), quien explica la importancia que tiene cada uno de

ellos,

1)

para generar un positivo clima organizacional dentro de una empresa.

Elemento fisico: incluye los factores como la calidad del aire, temperatura,
ruido, polvo, radiacion y otras condiciones que afectan la salud y seguridad del
empleado. Para que los elementos anteriores no afecten, es necesario efectuar
reparaciones, mantenimiento de maquinaria y del sistema de seguridad,
higiene, mejoramiento y actualizacién de areas de trabajo.

Elemento tecnoldgico: tiene mucha relacion con el elemento fisico, ya que se
refiere al trasporte y distribucion de los objetos en cada una de las nuevas
instalaciones, asi como los procesos efectuados por un trabajador. Las
herramientas, maquinaria y equipo de trabajo que se utilizan, deben estar en
aceptable estado, ya que esto determina como se efectuara el proceso de
trabajo, con esto se pretende sefalar que si el trabajador cuenta con los
elementos necesarios, estdan en O6ptimas condiciones y adaptados, no se
genera ningun contratiempo que afecte al trabajador o a la empresa.

La manera en que se organice un trabajador, tendra un gran efecto entre los

companeros y en las areas en donde desempefa su labor; influye en la
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formacioén de grupos de trabajadores, en la cooperacién y conflictos entre ellos,
por lo que cada vez en las empresas se esta implementado el sistema socio-
técnico, que esta diseflado para que en un puesto de trabajo, se tomen en
cuenta consideraciones humanas y tecnologicas.

3) Elemento social: refleja actitudes y conductas de los gerentes y empleados,
individuales y en grupos. Debido a su lugar de influencia en la jerarquia de la
organizacion, los altos directivos desempefian un papel vital para determinar la
calidad del elemento social, las reglas y reglamentos que disefan, la
preocupacion que se tienen por los empleados, las recompensas y respaldos
que brindan, asi como la tolerancia ante las opiniones que son factores
importantes que determinan el clima organizacional.

4) Elemento politico: es el uso de influencias para lograr fines no sancionados.
Asi que puede ser util para ayudar o perjudicar a las personas, u
organizaciones (esto cuando se cuenta con respaldo del liderazgo en caso de
presencia de organizaciones sindicalizadas o grupos de apoyo al trabajador).

5) Elemento econdmico: refleja la situacion financiera de la corporacion. En tanto
se mejore la economia de una empresa, sera mayor el apoyo que se le dara a
los empleados, de modo que les podra brindar un mejor desarrollo y avance,

icluso y se podran generar nuevos empleos.

2.6. El clima organizacional de Likert.

Likert (citado por Brunet; 1987) asevera que el comportamiento de los

subordinados es causado por el comportamiento administrativo, por las condiciones
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organizacionales que los subordinados perciben por sus formaciones, sus
percepciones, sus esperanzas, sus capacidades y sus valores. La reaccion del
individuo ante cualquier situacion siempre esta en funcién de la percepcién que tiene
al respecto, lo que cuenta es la forma en que percibe las circunstancias y no la
realidad objetiva. Si el escenario influye sobre la percepcion, ésta determina el tipo

de comportamiento que un individuo adoptara.

En este orden de ideas, es posible separar los cuatro factores principales que
influyen sobre la percepcion individual del clima, y que podrian también explicar la
naturaleza de los microclimas dentro de una organizacion, estos factores se definen

entonces como:

1. Los paramentos ligados al contexto, a la tecnologia, y a la estructura misma
del sistema organizacional.

2. La posicion jerarquica que el individuo ocupa dentro de la organizacion, asi
como el salario que gana.

3. Los factores personales tales como la personalidad, las actitudes y el nivel de
satisfaccion de empleados-empresa.

4. La percepcion que tienen los subordinados, los colegas y los superiores del

clima en la organizacion.

De forma mas especifica, hay tres tipos de variables que determinan las
caracteristicas propias de una organizacion: a) las causales, b) las intermediarias y c)

las finales.
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|. Variables causales: son independientes, ya que determinan el sentido en
que una organizacion evoluciona, asi como los resultados que obtiene. No incluye
mas que variables independientes susceptibles de sufrir una modificacion
proveniente de la organizacion, aunque la situacion general de una empresa
represente un variable independiente, no forma parte por ejemplo de las variables
causales; éstas, en cambio, comprenden la estructura de la organizacion y su
administracién, que considera reglas, decisiones, competencia y actitudes. Las

variables causales se distinguen por dos rasgos esenciales:

1. Pueden ser modificadas o transformadas por los miembros de la
organizacion, que pueden también agregar nuevos componentes.
2. Son variables independientes (de causa y efecto) en otras palabras, si se

modifican, hacen que se alteren las otras variables.

Il. Variables intermediarias; reflejan el estado interno y la salud de una
empresa, por ejemplo: las motivaciones, las actitudes, los objetos de rendimiento, la
eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones. Las variables intermediarias

son, de hecho, las constituyentes de los procesos organizacionales de la empresa.

[ll. Variables finales: son dependientes, dado que resultan del efecto conjunto
de las variables anteriores. Reflejan los resultados obtenidos por la organizacion, por
ejemplo: la productividad, los gastos de la empresa, las ganancias y las pérdidas. En

suma, constituyen la eficacia organizacional de una empresa.
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La combinacion y la interaccion de estas variables, permite determinar dos
tipos de clima organizacional o de sistemas, cada uno de ellos con dos
subdivisiones. Los climas asi obtenidos se situan sobre un continuo que parte de un

sistema muy autoritario a un sistema muy participativo.

2.7. Dimensiones del clima organizacional.

Entre las alternativas para estudiar el clima organizacional (CO) se destaca “la
técnica de Litwin y Stinger, que utiliza un cuestionario que se aplica a todos los
miembros de la organizacion. “Este instrumento esta basado en la teoria de los
autores mencionados, que postula la existencia de nueve dimensiones que explican
el clima existente en una determinada empresa.” (Llaneza; 2007: 466-467). Cada una

de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, como:

1. Estructura: representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La
medida en que la organizacion pone el énfasis en formalidades, cumplimientos
de estandares y normas.

2. Responsabilidad (empowerment): es el sentimiento sobre el grado de
autonomia en la toma de decisiones relacionadas con el trabajo. Se valora si
la supervision ejercida es de tipo general y no estrecha, es decir, recibida por

el trabajo bien hecho.
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Recompensa: corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

Reto: sentimiento que tienen los miembros de la organizacion acerca de los
desafios que impone el trabajo, se valora si la organizacion promueve la
aceptacion de riesgos calculados en fin de lograr los objetivos propuestos.
Relaciones: percepcidon por parte de los trabajadores de la existencia de un
ambiente de trabajo agradable y de propicias relaciones, tanto en la dimension
horizontal como en la vertical.

Cooperacion: sentimiento referido al nivel de apoyo por mando y companeros.
Estandares: es la percepcion de los miembros del control que existe sobre las
normas de rendimiento.

Conflictos: es el sentimiento de aceptacién de las opiniones discrepantes y la
capacidad de afrontarlas y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad: es el sentimiento de pertenecer a la organizacion.

2.8. Componentes y resultados del clima organizacional.

En este subcapitulo se analizan los modulos que componen el clima

organizacional de una empresa, los cuales son: la influencia que tienen en el factor

humano, y la correlacion que tiene el empleado con los objetivos, mision, vision,

filosofia, cultura, tradiciones y diplomacia de la empresa, asi como ver los elementos

tales como la motivacion, retos, tipo de liderazgo, la satisfaccion laboral, el tipo de

comunicacién y de grupos que existen dentro de esta asociacion. Los cuales arrojan

datos que hacen posible identificar el tipo de clima organizacional.
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Este planteamiento explica la forma en que los empleados ven la realidad y la
interpretacion de la constitucién y formas de trabajo en una empresa, lo cual es de
vital importancia para la organizacion y sus mandos. “Las caracteristicas individuales
de un trabajador actuan como un filtro a través del cual los fendmenos objetivos de la
organizacion y los comportamientos de los individuos que la conforman son
interpretados y analizados para constituir la percepcion del clima en la organizacion.”

(Brunet; 1999: 40).

Las caracteristicas psicoldgicas de los trabajadores, como las actitudes, las
percepciones, la personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje, sirven para
interpretar la realidad que los rodea, aunque también se ven afectadas por los
resultados obtenidos en la organizacion, de esto se infiere entonces que el clima
organizacional es un fendmeno parecido a un circuito cerrado en el que los
resultados obtenidos por las organizaciones condicionan la percepcion de los

trabajadores.

Como se ha mencionado con anterioridad, el clima que hay dentro de una
empresa no se percibe sensorialmente, pero es algo real dentro de la organizacion,
dado que esta integrado por una serie de elementos que condicionan el clima en el
que laboran los empleados. Los estudiosos de la materia expresan que el clima en

las organizaciones esta integrado por elementos como:
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a) El aspecto individual de los empleados, en el que se consideran actitudes,
percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que se
pueda sentir en la organizacion.

b) Los grupos dentro de la organizacién, su estructura, procesos, cohesion,
normas y papeles.

c) La motivacién, necesidades, esfuerzo y refuerzo.

d) Liderazgo, poder, politicas, influencia y estilo.

e) La estructura con sus macro y microdimensiones.

f) Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de remuneracion,

comunicacion y el proceso de toma de decisiones.

Estos seis elementos determinan el rendimiento del personal en funcion de:
alcance de los objetivos, satisfaccion en la carrera, la calidad del trabajo, su
comportamiento dentro del grupo considerando el alcance de objetivos, la moral,
resultados y cohesién. Desde el punto de vista de la organizacion, dicho conjunto
redundara en la produccion, eficacia, satisfaccion, adaptacion, desarrollo,

supervivencia y absentismo.

Con base en esta informacion, es indispensable definir y explicar los

elementos que se mencionaron en los parrafos anteriores.
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2.8.1. Organizacion.

Este componente describe que “las organizaciones invaden a la sociedad y a
nuestras vidas. En realidad, es probable que casi todos pasen la mayor parte de su
vida en organizaciones (trabajo, instituciones, educativas). Segun Earl F. Lundgren:
es un sistema compuesto de elementos o subsistemas tan vinculados entre si e
integrados que forman un todo que presentan atributos unicos. F. Pozo Navarro dice
al respecto: es un sistema de partes interrelacionadas operando unas conjuntamente
con otras, a fin de cumplir los objetivos del todo y los individuales de los elementos
participantes. W.L French define la organizacién de la siguiente manera: es una red
esencialmente dirigida por personas orientadas hacia objetivos multiples de procesos
administrativos y operacionales interactivos y de sistemas correspondientes de
apoyo, y esta inmersa en una red mayor de procesos y sistemas con los que

interactua.” (Rodriguez; 2002: 16).

2.8.2. Actitudes.

Estos atributos “son el grado positivo o negativo con que las personas tienden
a juzgar a cualquier aspecto de la realidad, convencionalmente denominado objeto
de actitud.” (Morales; 2007: 49). Y para las actitudes hay formas de evaluar o
enjuiciar, para poder aplicar esto, las actitudes tienen valencias positivas o negativas.
Las primeras son las que se encuentran a favor del objeto de actitud; son favorables.

Las valencias negativas estan en contra del objeto de actitud, por lo que ésta es
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desfavorable. La valencia neutral es la indiferencia, esto es lo que mide si una

persona se encuentra a favor o en contra de una actitud.

Para Morales (2007), las funciones de las actitudes incluyen toda la
organizacion de conocimientos que ayudan a satisfacer las necesidades basicas de
conocimiento y control estructurado. La informacién ante lo positivo y negativo se da

por diferentes situaciones.

La formacion de las actitudes es gracias al empirismo, el aprendizaje y el
desarrollo social que tiene un sujeto; esto se da por medio de premios y castigos que
se reciben por la conducta efectuada, por modelo o imitaciones de otros, o la

observacion de procesos.

2.8.2.1. Los componentes de las actitudes.

Toda actitud se encuentra integrada por tres componentes que enseguida se

describen, desde la perspectiva de Morales (2007):

1) Componente afectivo: es dar la opinion sobre alguna situacion (de muestra
o identifica); se mide la actitud que en otros términos, es el sentimiento a
favor o en contra. Por ejemplo:

- Este componente es caracteristico y facil de observar.
- Es el unico que se puede medir.

- Predispone al comportamiento.
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- Es dominante.
- Tiene que ver con las sensaciones.

2) Componente cognitivo: son los pensamientos y creencias hacia el objeto
de la actitud.

3) Componente conductual o de comportamiento: son las intenciones,
tendencias y disposiciones para cuya activacion es necesario un factor

externo que active el comportamiento (estimulo) o un detonante.

La sensacion es cuando se recibe la informacién en bruto y la percepcion es la

interpretacion de la informacion.

La importancia que tienen las actitudes dentro de una empresa, es debido a
que si el personal cuenta con formas de pensamiento y comportamiento que son
totalmente diferentes a la empresa, al area, a los métodos de manejo de las
maquinas, o a los compafieros de trabajo, el clima organizacional se vera totalmente
afectado, ya que los juicios y/u objetivos del empleado no se relacionaran con la

empresa en general y se produciran o aumentaran los problemas en la organizacion.

2.8.3. Metas.

“‘Una meta puede definirse como una situacion ideal, es decir, constituye una
idea, sin vigencia concreta todavia, considerada valiosa para ser lograda. Las metas,
entonces, van a despertar comportamientos y actividades esenciales que lleven a la

meta, van a motivar la conducta humana (si son razonablemente dificiles, pues una
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extraordinariamente facil no nos atrae, como tampoco alguna imposible de alcanzar).
Las metas son etapas concretas, en una dimension temporal, para cumplir con la

mision.” (Arias; 1999: 20).

Toda empresa posee metas, por lo menos de manera implicita. En la medida
que se expliciten y se compartan entre los miembros de la empresa, sera posible

tender a su cumplimiento.

2.8.4 La vision.

La vision que hay dentro de una organizacion, se constituye por las
“aspiraciones de lo que se necesita para el mundo y cual sera la mejor situacion

ideal.” (Arias; 1999: 20).

En el mismo tenor, “la vision estratégica es una declaracién acerca de hacia
dénde se dirige la empresa y lo que puede llegar a ser en el futuro, aclara la

direccion a largo plazo, la intencién de su estrategia.” (Bohlander; 2007: 52).

Lo que se quiere sefialar es que la vision es meramente lo que quiere llegar a
ser la empresa a un largo plazo. Es decir, la imagen que en un futuro se quiere tener,
esta perspectiva es estructurada por las personas que dirigen a la empresa, y tiene
que analizar muchos componentes de la organizacion con el motivo de verificar si la
mision esta bien establecida, ya que de lo contrario, la visidbn no se podra realizar o

costara mucho esfuerzo y dinero.
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2.8.5. Mision.

Este atributo “constituye un compromiso para alcanzar dicha visién.” (Arias;

1999: 20). Desde otra perspectiva, “la misidbn de una empresa es la visidén de lo que

pretende ser la empresa en el largo plazo. Debe responder a dos preguntas: ;Qué

es nuestra empresa? y ¢ Qué deberia ser? Por ello, la formulacion de la mision de la

empresa requiere de mucho pensamiento y estudio. No se han establecido técnicas

claras para definir la misién de una empresa.” (Guerra; 1994: 33).

Segun este ultimo autor, para la misién en las empresas se encuentran tres

consideraciones importantes en la formulacion de las metas:

El ambiente de la empresa, que es conocer bien el comportamiento
actual y futuro de los componentes ambientales de la organizacién, asi
como los cambios tecnoldégicos economicos, sociales, reglas y
comportamiento de los empleados.

La competitividad de la empresa: son los factores internos y externos
que le dan desarrollo a la empresa (mercados, clima entre empleados).

La organizacion de los clientes o consumidores, es un factor importante
en la formulacion de la misién, lo que la empresa produce debe ser
visto como una demanda en el mercado, ya que algunas se orientan
hacia lo que es el producto, sin considerar que se debe tener también

orientacion hacia el consumidor.
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Los cambios tecnoldgicos, politicos y econdmicos producen la segmentacion
de mercados en tanto a productos y servicios. Es por eso que la empresa debe tener
un analisis minucioso en sus productos y servicios, ademas de la forma de brindar la

atencion adecuada al cliente.

“La mision es el propdsito principal de la organizacién, asi como el alcance de
sus operaciones. Es una declaracion de la razén de ser la organizacion. La mision se
escribe con frecuencia en términos de los clientes generales a quienes se atiende.”

(Bohlander; 2007: 52).

Este autor puntualiza que la mision de una empresa es darle a la sociedad los
productos y servicios que estén actualizados en la tecnologia y que sean novedosos
para que ayuden a facilitar la vida del consumidor, por medio de la satisfaccién de
sus necesidades. Y que a la vez dé a los trabajadores un buen sustento econémico y

oportunidades de crecimiento, superacion personal y econdmica.

2.8.6. Personalidad.

Sobre esta caracteristica, se explica que “todavia no existe un acuerdo
definido entre los psicologos sobre lo que debe entenderse por personalidad. Sin
embargo, hay definiciones implicitas y explicitas que hablan de tres componentes
que forman la unidad invisible del ser humano: lo biolégico, lo psicologico y lo

cultural.” (Arias; 1999: 224-226).
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En cuanto a lo biolégico, se puede afirmar que se desarrolla por medio del
sistema nervioso central y de las glandulas de secrecion interna, lo que compone el
instinto del ser humano, al cual es posible denominar temperamento, que en otros
términos dados por los cientificos se le conoce como innato, esto es, todo aquello

que trae se desde el nacimiento.

Se poseen las funciones psicolégicas como la memoria, el aprendizaje e
inteligencia, entre otras, que se van desarrollando con el paso del tiempo en una
persona, lo que genera empirismos en relacion con: personas, familiares,
acontecimientos, amigos, situaciones que lo rodean y todo lo que ensefia al ser
humano. Todo ello conforman cierto tipo de conductas que unidas se les conoce
como cultura y con base en este proceso de socializacion y aprendizaje, se genera y
se constituye el caracter. Con base en estos aspectos que el ser humano conoce,
desarrolla e interioriza durante toda su vida, se va constituyendo la personalidad, que
en las investigaciones sobre los rasgos de personalidad ha dado como resultado un
aspecto indispensable. Estos rasgos que se han medido con instrumentos o pruebas

psicoldgicas, que han logrado hacer una clasificacidon de cinco factores primordiales:

1) Extroversion —introversion.

2) Afabilidad-hostilidad.

3) Responsabilidad, meticulosidad -improvisacion, espontaneidad.
4) Estabilidad emocional-neurosis.

5) Curiosidad intelectual-rigidez.
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2.8.7. Los valores.

‘Los socidlogos llaman a las posturas frente al mundo valores, que son
modelos culturalmente definidos con los que las personas evaluan lo que es
deseable, bueno o malo, bello o feo, y que sirven de guia para la vida en sociedad.”
(Morales; 2007: 70). Desde un punto de vista laboral, los valores tienen la funcion de
identificar los métodos y procedimientos dentro de una organizacion, y como se
deben ejecutar, para no tener ningun inconveniente. En la psicologia laboral se dice
que son constructos laborales, que establecen y expresan relaciones estables e

integrales entre los trabajadores y la empresa.

“En general, los valores son principios amplios y generales que sirven de base
a las creencias. Estas por su parte, son manifestaciones especificas que las
personas consideran como ciertas, asi, los valores son proposiciones mas abstractas
acerca de como deben ser las cosas. Los valores, en cuanto se plasman en normas

sociales, se aplican en todas las areas.” (Morales; 2007: 70).

Los valores en una empresa son normativos, designan lo deseable o como se
espera que el empleado se desenvuelva dentro del area de trabajo; detallan los
ideales de la organizacion, que pueden coexistir a pesar de no ser cumplidos por la
mayoria de los empleados, por ejemplo: si estd determinado en la empresa que se
debe llegar puntual al trabajo, mientras que el 40% de los empleados llegan con

retardo.
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Los valores “son los conceptos muy basicos y creencias que definen el ‘éxito’,
y términos concretos para los empleados.” (Sherman; 1994: 54). Por ejemplo: si los
trabajadores desempefian bien las labores en conjunto con la empresa, ambas

partes se benefician.

2.8.8. Ergonomia.

Sherman (1994), declara que la ergonomia o ingenieria humana trata de la
adaptaciéon de las capacidades y deficiencias humanas de los subordinados. Por lo
que se tiene la tarea de analizar y organizar todo el sistema del puesto-trabajo, el
ambiente laboral, las maquinas, el equipo y los procesos, con el objetivo de que se

adapten a las caracteristicas del ser humano.

Esto también se conoce como la psicologia de la ingenieria, la cual trata de
reducir los danos, negligencias y otras fallas humanas, que se pueden concebir en
una empresa; tiene como objetivo el enfocarse a no presentar defectos en los

productos, dafios al equipo o hasta lesiones 0 muerte entre los empleados.

En el disefio de las maquinas, lo que debe tomarse en cuenta es la capacidad

fisica de los empleados que las usaran y la manera como reaccionaran a través del

sentido de la vista y oido, ante la informacién que transmiten la maquinas.
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2.8.9. Normas.

‘Las normas son reglas o expectativas sociales a partir de las cuales una
sociedad regula la conducta de sus miembros, algunas normas privan ciertas cosas.”
(Morales; 2007: 69). Estas normas son los lineamientos que orientan las actividades
de los empleados que realizan los trabajos dentro de la empresa. Esto esta basado
en la toma de decisiones de los altos mandos de la organizacion. Todo ello es con el
fin de evitar que a los jefes de mando se les consulte con demasiada frecuencia
sobre los procesos de como desarrollar su trabajo o al contrario, evitar que los
empleados no cumplan con los procesos 0 normas que estan establecidas en las

organizaciones.

2.8.10. La motivacion.

La definicion de Arias (1999), trata de que la motivacién a los asociados o
colaboradores, es la fijacion de objetivos ambiciosos (pero realistas) para si mismo y
los demas, el aprendizaje de los propios errores y de los sujetos, al igual que el
reconocimiento de los logros de los demas. La motivacion es todo aquello que
impulsa a la persona a actuar de una forma determinada, que genera un

comportamiento con el fin de alcanzar un objetivo o meta determinada.

Sferra (2005) afirma que la motivacién es el deseo ardiente de ser creativos,
darle el valor a la vida a través de obras que se realizan con intensidad y mucha

dedicacién, que le dan significado a la propia existencia y entre mas concretas,
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especificas y dinamicas sean, le dan mayor potencia a lo que se quiere lograr. Todo
esto es con el deseo de identidad, de reconocimiento propio o de los demas, ya que
el hombre necesita de la motivacion para poder crecer a nivel profesional y esto
obedece a alguien o algo que inspira a los individuos a ser mejores o diferentes a los

demas.

2.8.11. Necesidades.

Con base en el antecedente de que el hombre es un ser con deseos y cuya
conducta esta dirigida hacia el alcance de objetivos, Maslow (citado por Chiavenato;
1989), postula un catalogo de necesidades a diferentes niveles, que van desde las
necesidades superiores, culturales, intelectuales y espirituales. El autor de la teoria

en cuestion, especifica cada una de las necesidades de la siguiente manera:

-_—

Fisioldgicas: son las esenciales para la sobrevivencia.

2. Seguridad: se refiere a las necesidades que consisten en estar libres de
peligro y vivir en un ambiente estable, no hostil.

3. Afiliacion: como seres sociales, las personas necesitan la compafiia de
otros semejantes.

4. Estima: incluyen el respeto a uno mismo y el valor propio ante los demas.

5. Actualizacion: son necesidades del mas alto nivel, que se satisfacen

mediante oportunidades para desarrollar talentos al maximo y tener logros

personales.
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Existen dos conceptos fundamentales en la teoria de Maslow: las necesidades
superiores no se vuelven operativas hasta que se satisfacen las inferiores;
conjuntamente, una necesidad que ha sido cubierta deja de ser una fuerza

motivadora.

2.8.12. Liderazgo.

El liderazgo “constituye un proceso para alcanzar una vision y una mision
valiosa mediante el involucramiento y el desarrollo integral de las personas y sus
facultades humanas, utilizando al maximo los recursos con repercusiones positivas

para la calidad global de la vida.” (Arias; 1999: 199).

En otra perspectiva, “liderazgo es la influencia que ejerce una persona sobre
un grupo de personas para lograr un objetivo. Sobre las caracteristicas en un lider
efectivo, se encontré que el sujeto debe tener caracteristicas como: inteligencia,
educacion, confiabilidad, participacion social y la condicidon socioeconémica estable.”

(Sherman; 1994: 419-420).

Sherman (1994) cita en ese sentido al investigador Cadbury Schweppes,
quien desarrolld el perfil del liderazgo y de director para sus actividades. Estos
rasgos o caracteristicas son las siguientes: vision, impulso, sociabilidad; habilidades
de persuasion, para delegar y para trabajar en equipo; capacidad analitica, destrezas
para organizar y factores personales como integridad y ambicion. Como rasgos la

estabilidad emocional, orientacibn a la accidn, habilidades interpersonales vy
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habilidades cognitivas. Todo esto es indispensable en una empresa y en un puesto

de seleccion de personal, entrenamiento y evaluacion de los empleados.

2.8.13. El poder.

En opinion de Arias (1999), el poder es la influencia sobre el comportamiento

de otras personas y existen dos formas de esta cualidad:

1. Formal: se encuentra institucionalizado y reconocido legalmente; por tanto se
le denomina también autoridad, por ejemplo, es el caso del director de una
empresa.

2. Informal: surge espontaneamente, aunque carece de legitimidad reconocida,
por ejemplo, muchos cantantes influyen sobre la manera de vestir o actuar de

los jévenes.

“El poder es la capacidad para influir en la conducta de los demas. El poder
también se deriva de la experiencia personal y de las aptitudes de liderazgo informal,
que permiten a los gerentes contar con lealtad y apoyo de los demas.” (Sherman,;

1994 42).

Los tipos de poder, de acuerdo con Sherman (1994: 420), se dividen en el

modo que se muestra en la tabla siguiente:
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TIPO DE PODER FUENTE

Autoridad formal.

Control sobre los recursos.

Poder de posicion. Control de recompensas y castigos.
Control de la informacion.

Control del ambiente fisico.

Experiencia.

Necesidad moderada de afiliacion
Poder personal.
(cordialidad).

Carisma.

Control de los procesos de decision.
. Desarrollo de coaliciones.

Poder politico.
Convencer a los oponentes de que se

unan al grupo

2.8.14. Politicas.

La politica se conforma por “todas la lineas generales de conducta que deben
establecerse con el fin de alcanzar sus objetivos; éstas permiten al personal directivo
de una organizacion, tomar decisiones en cualquier momento ante determinada

situacion, compensando asi la imposibilidad en que se halla la direccion para tratar
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con cada empleado. Politica es, por lo tanto, una guia que indica el camino para

facilitar la toma de decisiones.” (Arias; 1999: 577-578).

Segun el autor citado, los requisitos que debe reunir una politica son:

o Estabilidad: que se fundamente la politica para evitar cambios en quienes
ejecutan las politicas y no se genere un conflicto.

e Flexibilidad: para adaptarse a la necesidades que demanden su
modificacion, con el fin de alcanzar los objetivos en el cumplimiento de
una politica.

e Inteligibilidad: la politica tiene que ser clara para evitar las erroneas
interpretaciones causadas por las diferencias individuales de los
integrantes del grupo humano de una organizacion.

e Practicabilidad: todo el personal de una organizacion necesita ser
advertido de que la politica fijada responde a las necesidades que estan
viviéndose.

e Sinceridad: la falta de sinceridad en el proceder desprestigia no sélo la
orden recibida, sino la autoridad de quien la dicta; ademas, si las acciones
cotidianas contradicen las declaraciones, los miembros de la organizacién
perciben esa discrepancia, esto causa irritacion y frustraciones.

e Efectividad: no debe permitirse que la linea de conducta observada en
determinada politica, vaya quedando relegada a la condicién de letra

muerta debido a su reiterada inobservancia.

82



e Participacion en su elaboracion: para que el personal observe la politica
establecida, necesita estar convencido de sus ventajas; para facilitar este
convencimiento, es recomendable hacer que participe en la elaboracién de

la misma.

2.8.15. Evaluacion.

Sherman (1994) asevera que la evaluaciéon del desempeno se da en todas las
organizaciones, ya sea en un programa formal o informal, por medio de la
observacion constante de los supervisores, que ven como trabaja el elemento
humano dentro de su area y de esta forma, se identifica el desarrollo laboral de los

trabajadores, para evaluar el proceso y desarrollo de la empresa.

Los objetivos de un programa de evaluacion son:

1) Dar a los empleados la oportunidad de hablar con sus superiores acerca del
desempenio del proyecto.

2) Supervisar para identificar las fuerzas y debilidades del desempefo de un
empleado.

3) La elaboracion de un formato que permita al supervisor recomendar al
empleado un programa especifico disefiado para mejorar su desempeno.

4) Proporcionar una base de recomendaciones salariales.
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El objetivo de la evaluacién consiste en extender la remuneracion de la
empresa. También tiene la funcion de determinar el salario del empleado, elaborar
nuevos métodos de trabajo o mejorarlos con la finalidad de optimizar tiempos,
incrementar la productividad; disminuir costos, recursos y desgastes de recursos
humanos y mecanicos en otros términos. La evaluacion del desempefio de la
empresa busca identificar cualidades, necesidades y soluciones, para el

mejoramiento de la organizacion.

La evaluacién de los empleados también tiene como funcion protegerlos
legalmente ante posibles acusaciones de despido malintencionado. Los principales
usos de la evaluacion del desempefio, se centran en compensaciones al asalariado,
mejoramiento del desempefo, retroalimentacion, documentacion, promociones,
entrenamiento, transferencias, despido, investigacion del personal y planeacion de

mano de obra.

2.8.16. Sistemas de remuneracion.

La empresa, al establecer un sistema de remuneracién, debe reunir las
siguientes caracteristicas: compensar al trabajador por su esfuerzo, capacidad y
responsabilidad; debe suponer un estimulo a la productividad del trabajo, debe ser
de facil comprension para el trabajador, debe permitir a la gerencia controlar los
costes de personal, no debe dificultar a la empresa el proceso de registro requerido
para la elaboracién de la nébmina de cada uno de los trabajadores, ni el registro en el

ambito externo e interno de la empresa.
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Los sistemas de remuneracion pueden clasificarse en tres grupos:

e Remuneracion por tasa de tiempo extraordinario, que consiste retribuir al
trabajador en funcion de las horas trabajadas.
e Remuneracion por produccion realizada, que se le gratificara al trabajador

en funcién del trabajo realizado.

e Remuneracién con bonificaciones basadas en el tiempo ahorrado o
economizado, es decir cuando el trabajador realiza mas cantidad de
trabajo que otro en el mismo tiempo, o realiza el mismo trabajo que otro en

menos tiempo; en este caso se dice que el trabajador tiene derecho a

primas (Rodriguez; 2009).

2.8.17. Comunicacion.

La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion de una entidad a otra; este proceso se lleva a cabo a través de signos
que son integrados por pensamientos, reglas y estructuras que van de acuerdo al

tipo de cddigo que se emplea en la region.

Chiavenato (2007) lo define como un procedimiento o proceso, mediante el
cual los conocimientos, tendencias y sentimientos son conocidos y aceptados por
otros. Para que se cumpla este proceso, es indispensable requerir de ciertos

elementos los cuales de detallan a continuacion:
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1. Emisor o fuente: persona, objeto o proceso que emite un mensaje para
alguien, es decir, hacia un destinatario.

2. Transmisor o codificador: equipo que conecta la fuente con el canal.

3. Canal: parte del sistema que establece el contacto entre la fuente y el
destino, que estan fisicamente proximos o distantes.

4. Receptor: equipo situado entre el canal y el destino, su funcion es
decodificar el mensaje para hacerlo comprensible al destino.

5. Destino: persona, objeto o proceso hacia el que se envia el mensaje.

Para lograr una eficiente comunicacién es necesario: ser flexible, respetar al
ser humano con el que se establece la comunicacion, saber que no son duefios de la
verdad; no juzgar, comparar, ni menospreciar, buscar nuevos caminos de
comunicacion, compartir experiencias, tomar conciencia de que nadie lo sabe todo,
saber rectificar cuando se comete un error, aprender de las equivocaciones

perseverar en las metas.

En el mismo orden de ideas, menciona Sferra (2005) que el modelo que cada
persona tiene del mundo, es una representacion mental que depende de su
experiencia, vivencias, cultura y fisiologia. Para poder expresar algo se necesitan

diversos canales, por lo que a continuacion se describen:

1. Verbal: la manera en como se habla o se usa el predicado, los refranes, la

forma de estructurar el lenguaje.
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10.

11.

Gestual: las expresiones del cuerpo, la postura, los ademanes, toda la
manifestacion que el cuerpo demuestra.

Manera de ocupar el espacio: las distancias o proximidades que se
establece con las demas personas.

Colores: la vibracion de cada color indica como se siente una persona.
Sonidos: la cadencia que hay en las palabras o los tonos que se utilizan, a
veces denotan mas que las palabras mismas.

Trastornos organicos: los cuales protegen, por ello en estudios se
identifica las necesidades de estos trastornos, que pueden ser cambiados
para alternativas sanas.

Lenguaje 6seo-muscular: todo esta escrito en el cuerpo, la profesion, las
preferencias y los argumentos corporales.

Escritura y dibujo: cada persona tiene una firma, una manera peculiar de
expresarse por medio de lo grafico.

Aromas: cada ser también tiene un olor caracteristico que atrae o repele a
otro, es la quimica corporal que comunica.

Suenos: proceso del hemisferio derecho, cada quien tiene un mundo
cifrado en su experiencia onirica, aprende mucho a descifrarlo y ayuda a
conocerse.

Simbolos: emblemas, logotipo, escudos, banderas, se asocian a una
fuerte carga significativa que identifica a culturas, razas, religiones, paises

Yy empresas.
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Entonces la comunicacién es la participacion en comun, el poner en relacion la
transmision de un mensaje sucesivamente codificado y después descodificado; por lo

tanto, es un acto totalmente consistente, voluntario y libre.

2.9. Conclusiones sobre el clima organizacional.

El clima organizacional esta ligado a todos los factores tanto como intrinsecos
como extrinsecos que rodean a una organizacion, enfocados a los procesos de
recursos humanos, los cuales deben ser estables y estar sincronizados con los
mandos, con el objetivo de que se propicie un favorable ambiente laboral que no
afecte a la empresa de forma econdémica o social. La circunstancia primordial es que
los empleados se encuentren en un ambiente agradable y organizado, tanto de forma
vertical como horizontal, para que no se tenga ningun error o descontento que ponga
en amenaza el desarrollo de la organizacidén. Todo esto con el objetivo de mejorar a

cada paso el quehacer empresarial.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El analisis de datos de un trabajo de investigacion, es la etapa con mayor
importancia, ya que se interpreta de una manera fundamentada y racional la
informacion obtenida de la realidad de las variables, y puede ser medida gracias a la

metodologia e investigacion cientifica, con ayuda de la estadistica.

La descripcidn de este capitulo esta estructurada en dos partes: en la primera
se describe la metodologia que respalda la presente investigacion; en la segunda, se
muestran los resultados de la interpretacion, a partir de la relacion entre los juicios
mas sobresalientes del marco tedrico propuesto, y la informacién que fue
proporcionada por los sujetos de estudio, sobre las variables expuestas, asi como el

nivel de influencia entre las dos variables que se han utilizado en esta investigacion.
3.1. Descripcion metodoldgica.

En lo que respecta a este subtema, su objetivo es identificar el tipo de
investigacion, disefio, el alcance del estudio y las técnicas de recoleccidn de datos

que fueron muy utiles para lograr los resultados obtenidos de una forma validada y

confiable.
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3.1.1. Enfoque cuantitativo.

Esta investigacidén se ha elegido el enfoque cuantitativo, ya que se considera
el mas adecuado por tener un proceso que delimita y plantea un problema;
ademas, se genera una pregunta de investigacion para dar respuesta al objetivo
general, el cual plantea de manera especifica la obtenciéon por medio de una
evaluacion de ambas variables, la correlacion que existe en el surgimiento del

fenémeno.

‘el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis,
base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones

de comportamiento y probar teorias” (Hernandez y cols.; 2010:4).

Hernandez y cols. (2010), para que una investigacion sea de naturaleza

cuantitativa, debe contar con ciertos caracteres especificos:

1. Planteamiento de un problema de estudio delimitado.

2. Al problema de estudio, se efectua una revision literaria, para comprobar la
existencia de investigaciones con anterioridad, a partir de ello, se
desarrolla un marco teérico, el cual servira como guia, derivandose una
hipétesis.

3. Se plantea la hipdtesis antes de la recoleccidén de datos.

4. La recoleccion de datos se fundamenta en la medicion. Por lo tanto, se

utiliza el método estandarizado y aceptado por una comunidad cientifica.
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5. Se requiere de la utilizaciéon de los métodos estadisticos, ya que los datos
son arrojados como numeros y se deben analizar por medio de la
estadistica.

6. Se busca el maximo control para lograr que otras explicaciones distintas a
la hipbtesis sean rechazadas.

7. Se realiza el analisis de los datos.

8. Se elabora el reporte de los resultados como conclusion de la

investigacion.

Al seguir este procedimiento, los datos que son obtenidos mediante la
investigacion de campo se transformen en numeros para ser analizados
estadisticamente y, de esa manera, examinar de forma objetiva la realidad contextual
permitiendo también contrastarla con las teorias establecidas y recopiladas para el

desarrollo de esta investigacion.

3.1.2. Diseino de investigacion no experimental.

Esta investigacion se considera como no experimental, ya que no tiene la
intencidon de manipular las variables. A diferencia de la realizacion de un
experimento, donde el investigador expone a la muestra ante determinadas

circunstancias o estimulos para posteriormente evaluar los efectos.

“En un estudio no experimental no se genera ninguna situacién, sino que se

observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
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investigaciéon por quien la realiza” Hernandez y cols,; 2010: 149. En el presente
proyecto, las variables a medir son fendmenos de la vida cotidiana, situaciones que
se generan en la sociedad o en un ambiente laboral de los individuos a estudiar. Se
pretende aportar datos e informacibn de importancia para las préximas

investigaciones.

El estrés y el clima organizacional son situaciones que en la presente
investigacién no se tiene la intencion de manipular para obtener un conocimiento en
su correlacion, sino que en la poblacion a investigar se halla en un contexto donde

estos fendmenos se encuentren presentes.

3.1.3. Diseno transeccional.

Disenio transeccional, conocido también como transversal, es el que se
identifica con esta investigacion ya que cuenta con las siguientes caracteristicas,

segun Hernandez y cols. (2010):

= La recoleccién de datos se efectua en un tiempo unico.

= Describe las variables y analiza su incidencia e interpretacién en un momento
determinado.

= Contempla varios grupos y subgrupos de sujetos, objetos o indicadores, asi

como diferentes situaciones o eventos.
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3.1.4. Alcance correlacional.

El autor Hernandez y cols. (2010), el propésito de los estudios correlacidénales
es identificar, conocer o evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables en
un grupo o poblacion.

Hay dos géneros de correlacion: la positiva y la negativa. La positiva indica
que entre mayor sean los niveles de una variable, esta influira también en valores
altos en la otra variable: la correlacion negativa, indica que, entre mayor sea el valor
de una variable, se esperaria un valor menos en la segunda variable. Asi también,
puede surgir el caso en que no exista correlacion entre ninguna de las variables,

indicando que estas no tienen influencia entre si.

El valor explicativo para una investigacion correalcional se genera en el hecho
en que dos o mas variables se relacionan para que se genere una situacion o
fendbmeno. Hernandez vy cols. (2010) mientras mas variables sean las que se
asocien en la investigacion y mayor sea la fuerza de la relacion, mas completa sera

la investigacion.

La presente investigacion pretende conocer la correlacion existente entre el

nivel de estrés y el clima organizacional en los empleados de la gasolinera

Michoacan, en la cuidad de Uruapan, Michoacan.
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3.1.5. Técnicas de recoleccion de datos.

Desde el siglo XXI se ha utilizado en investigaciones o inventarios para
realizar las mediciones necesarias. Existen dos tipos de pruebas, aquellas que son
estandarizadas y las que no son. Las pruebas estandarizadas cuentan con un
instructivo para su aplicaciéon, Hernandez y cols. (2010), nos menciona que este tipo
de pruebas pueden aplicarse a cualquier persona; el tiempo para aplicar es flexible.
Por otro lado, se puede se comparar los resultados entre grupos para su evaluacion
(si existen otros grupos) o no diferencias en las variables a medir o los resultados

obtenidos de las pruebas.

Las pruebas no estandarizadas cuentan con un proceso mas flexible y
resultan practicas para su elaboracion y evaluacion. Un ejemplo podria ser una
prueba para evaluar la calidad dentro de un puesto o los conflictos interpersonales en

un area laboral.

En este tiempo se encuentra una diversidad de pruebas estandarizadas que
miden una infinidad de variables. Cada prueba cuenta con su formato de aplicacién y
su método de evaluacion ya validado, estandarizado e interpretado. Al momento de
que se utiliza una prueba estandarizada, es el de seleccionar una prueba que evalué
la variable que el investigador estudia o que desarrolle o adapte una prueba. De esta

manera los resultados seran validos y confiables.
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La prueba utilizada para la variable estrés en los sujetos fue el perfil de Estrés,
de Kenneth M. Nowack (1999). Dicha prueba consta de 15 sub-escalas (areas)
relacionadas con el estrés y el riesgo para la enfermedad, dos escalas que miden el
rasgo de la mentira y sesgo en la respuesta. Contiene 123 reactivos, se aplica en un
periodo de 25 a 30 minutos. Es aplicable a sujetos que tienen una edad de 20 afios o
mayor, para su compresion contiene un nivel de lectura de secundaria; es adecuada
para ambitos laborales (empresas), hospitales y educativos. Esta prueba se puede
desarrollar para su aplicacion de una forma individual como grupal. En cuanto a las

instrucciones son extensas pero muy faciles de entender.

El perfil de estrés puede ser utilizado como una herramienta de evaluacion de

los riesgos para la salud.

El nivel de confiabilidad se obtuvo a través de la prueba Alfa de Cronbach

con un indice general de 89.

Para la variable clima organizacional, se eligié la prueba escala de clima
organizacional (EDCO), del autor Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo
Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana. Es un instrumento que procura
cubrir las Relaciones interpersonales Estilo de direccion Sentido de pertenencia
Retribucion Disponibilidad de recursos Estabilidad Claridad y coherencia en la
direccion Valores colectivos con estandares confiables. Consta de 40 enunciados,

con cinco opciones de respuestas para cada reactivo.
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La EDCO es un cuestionario que se elabor6é con base en una investigacion
de alto nivel, apoyada por académicos Santafé de Bogota, D.C. Fundacion

Universitaria Konrad Lorenz.

En su estandarizacién fue aplicada a 2,225 sujetos mexicanos del area
laboral, con el objetivo de proporcionar al investigador y al evaluado una medicion
ética del clima organizacional. El indice de confiabilidad obtenido en esta prueba fue

de 0.79, lo cual es suficiente para considerarla confiable.

Se demostré la validez del instrumento al identificar correlacion entre el clima
organizacional, laborales y psicosomaticas que menciona la literatura como

indicadores o sintomas del estrés.

3.2. Poblacion.

Por poblacion se entiende al "conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones" (Selltiz, referido por Hernandez y cols., 2010:

174).

La poblacién del presente estudio comprende a todos los trabajadores de la
gasolinera Michoacan, de la ciudad de Uruapan, Michoacan, incluyendo a los
trabajadores de diversas areas, trabajadores de confianza, por tiempo

determinado, asi como jefes de cada departamento.

El interés principal de la presente investigacion es conocer la correlaciéon
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gue existe entre el nivel de estrés y el clima organizacional. De acuerdo con
estas variables, la poblacion indicada es en un ambito laboral. Por lo tanto, el
investigador se interes6 en la empresa gasolinera Michoacan Uruapan,
Michoacan, ya que el personal de esta area tiene un trato directo con usuarios,

por tanto, son elementos apropiados para la indagacion.

La poblacién es de alrededor de veintisiete trabajadores. Todos los
empleados en un momento determinado atencion al publico, algunos por medio
de ventanillas abiertas (cajeros) durante las ocho horas de labor dedicada al
publico, con una edad de entre 20 a 50 afos de edad y una antigliedad de hasta
15 anos en la misma institucién. Otros empleados tiene un contacto mas cercan con

los usuarios ya que se encuentran encargados de las bombas de gasolina.

En la presente investigacion la poblacion que se tomé fue de 25 sujetos de 27

que es su totalidad la gasolinera Michoacan S.A. de C.V.

3.3. Descripcion del proceso de investigacion.

Se considerd importante investigar sobre este tema debido a que en
la actualidad en la poblaciéon de la ciudad de Uruapan, Michoacan, por las
diversas actividades laborales, los efectos del estrés se hacen presentes. De
forma particular en la poblacion de la gasolinera Michocan S.A. de C.V., se
desea conocer si en los trabajadores existe un clima organizacional negativo

influido por él estrés, en los trabajadores.
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Para el apoyo del transcurso de la investigacion se plante6 un objetivo
general y Diez particulares, también dos hipotesis, asi como dos variables para

el estudio, cada una de las cuales requirié de dos pruebas para su medicion.

Se estructuraron dos capitulos teoricos sobre las variables a investigar, donde
se consultaron a los autores mas relevantes. Se elabord un tercer capitulo
de metodologia y analisis de datos con la intencion de describir el enfoque, tipo
de investigacion, técnicas de recoleccion de datos e informacion de la poblacién

investigada.

El proceso que se siguid para obtener autorizacidén de la aplicacion de
las pruebas en la empresa ya antes mencionada fue la de, solicitar al jefe de
administracion, Lic. C. Francisco Javier Garcia Ramirez, el cual autorizo la
aplicaciéon de pruebas en los sujetos para dicha investigacién, requiriendo que
al finalizar el presente estudio se le informara de los niveles de estrés y
clima organizacional de la plantilla de trabajadores, solicité también una
constancia donde se informara del horario y asistencia de la investigador para la
aplicacion de pruebas. Posteriormente, se informd a cada jefe de departamento
sobre la investigacion y de los objetivos para poder aplicar las pruebas al
personal del departamento. La aplicacion de pruebas se efectué en dos horarios,
uno fue por la mafana para con el objetivo de aplicar las pruebas al personal con
horarios de turno nocturno y turno matutino. El segundo horario fue en el

trascurso de ese mismo dia en el trascurso de la tarde. Se les proporciono las
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indicaciones de como contestar las pruebas, y al concluir el llenado de sus
respuestas solicitarles las pruebas, al término de sus labores. Es imperante
destacar que ningun sujeto emiti6 alguna duda de como resolver las

pruebas.

Para el personal que se encontraba en la ventanilla de caja, las

instrucciones se brindaron de manera individual.

Se considera que la aplicacién de los instrumentos fue en pequefios
grupos por horario de trabajo, a excepcidon del personal encargado de caja,

que fue de manera individual.

Los sujetos se manifestaban con una actitud ecuanime al momento que se les
informaba del propésito del estudio, asi como al momento de proporcionarles
las instrucciones. Existieron comentarios en cada uno de los trabajadores
destacando que se generd un poco de tension. Hubo quienes se mostraban
sorprendidos al observar la cantidad de reactivos y se mostraban tensos por

sus resultados, alguno mas no proporcionaba el nombre.

El instrumento fue calificado, de acuerdo con el manual de calificacién
de cada una de las pruebas. Se cuidé la confiabilidad de la prueba gracias a
la escala de indice de inconsistencia en la respuesta que arrojaron los mismos

datos estadisticos, debido a ello se eliminaron algunas subpruebas.
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Al contar con las pruebas calificadas de las dos variables a medir, se
procedié a transformar los puntajes brutos a puntajes T, es decir, puntajes
normalizados. Con estos datos se procedid a realizar una matriz, ordenando los
resultados por nombre. Después se obtuvieron las medidas de tendencia
central, las cuales son: media, mediana y moda, asi como una medida de
dispersion, que fije la desviaciéon estandar, e indices de correlacion que

fueron: "r" de Pearson y varianza de factores comunes R?.

De esta manera se obtuvieron resultados para su analisis e

interpretacion.

En ultimo lugar se procedié a redactar el informe de campo, presentando
los datos estadisticos mediante tres categorias, una de cada variable y al final
la correlacion entre ambas. Este informe de resultados, se presenta en el

siguiente apartado.

3.4. Analisis e interpretacion de resultados.

En este apartado se sefialan los resultados logrados. Estos seran
expuestos en tres categorias para su analisis: primeramente se expondran
los referidos a la variable estrés, a continuacién se redactaran los resultados
de la variable clima organizacional, y para concluir se mostrara la relacion
estadistica entre las dos variables del estudio, asi como las conclusiones en su

totalidad de este proyecto redactadas por su investigador.
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3.4.1 El Estrés en los empleados de la gasolinera “Michoacan”.

Seyle (citado por Palmero y cols.; 2002) afirma que el término estrés se
define como un proceso de adaptacién, donde surgen distintos
mecanismos indispensables para la supervivencia de un sujeto dentro de un
ambiente que se activan bajo determinadas situaciones, generando en algunas

ocasiones consecuencias negativas.

Respecto a los resultados obtenidos a través de la aplicacion del test de
Nowack, y presentados en puntajes T, en la escala de estrés se encontré una
media de 44. La media es una medida de tendencia central descrita por
Hernandez y cols. (2010) como la suma de un conjunto de datos dividida entre el
numero de medidas.

Asimismo, se obtuvo la mediana, que es la medida de tendencia central
que se define como el valor medio de un conjunto de valores ordenados: el punto del
cual abajo y arriba del cual cae un numero igual de medidas (Hernandez y cols.,

2010). Este valor fue de 46.

La moda es una medida que indica el valor ocurrido con mayor frecuencia
en un conjunto de observaciones, segun lo descrito por Hernandez y cols. (2010).

En esta escala se identificé que la moda es el puntaje de 34.

También se obtuvo el valor de una medida de dispersion, la desviacion

estandar, la cual muestra la raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al
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cuadrado de una poblacion, dividida entre el total de observaciones (Hernandez y

cols.; 2010). El valor obtenido es de 14.

En la segunda subescala de esta prueba, habitos de salud, se encontro

media de 45, una mediana de 45, una moda de 48 y una desviacion estandar de 7.

En la tercer subescala de esta prueba, ejercicio, se encontré media de 42,

una mediana de 43, una moda de 43 y una desviacion estandar de 10.

En la cuarta subescala de esta prueba, descanso/suefio, se encontré

media de 49, una mediana de 47, una moda de 44 y una desviacion estandar de 11.

En la quinta subescala de esta prueba, de alimentacidén, se encontré

media de 46, una mediana de 46, una moda de 43 y una desviacion estandar de 9.

En la sexta subescala de esta prueba, prevenciéon, se encontré media de

52, una mediana de 53, una moda de 59 y una desviacion estandar de 14.

En la séptima subescala del conglomerado ARC se detecté una media

de 52, una mediana de 55, una moda de 39 y una desviacion estandar de 11.

En la octava subescala de red de apoyo social se determiné una media de

45, una mediana de 43, una moda de 43 y una desviacion estandar de 9.

En la novena subescala de conducta tipo A se establecié una media de
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45, una mediana de 45, una moda de 48 y una desviacion estandar de 14.

En la décima subescala de fuerza cognitiva se ubicé una media de 48, una

mediana de 49, una moda de 44 y una desviacion estandar de 9.

En la décima primera subescala de valoraciéon positiva se encontré una
media de 53, una mediana de 55, una moda de 43 y una desviacion estandar de

15.

En la décima segunda subescala de valoracion negativa se hallé una
media de 48, una mediana de 48, una moda de 48 y una desviacién estandar de

15.

En la décima tercera subescala de minimizacion de la amenaza se
determin6 una media de 54, una mediana de 60, una moda de 60, y una desviacion

estandar de 19.

En la décima cuarta subescala de concentracién en el problema se
establecié una media de 52, una mediana de 51, una moda de 51 y una desviacion

estandar de 14.

En la décima quinta subescala de bienestar psicolégico se determind una

media de 54, una mediana de 54, una moda de 54 y una desviacion estandar de 10.
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En el anexo numero 1 se exponen en forma de grafica los resultados de

la media aritmética de cada escala de la variable estrés.

En funcién de los datos presentados anteriormente se puede interpretar que
el nivel de estrés de los sujetos evaluados en esta empresa se encuentra
en el rango normal. Considerando los valores de la media y las subescalas
en las que los valores aparecen elevados, con base en que los puntajes
obtenidos se consideran dentro de un parametro normal, de 40 a 59 puntos.se
considera que la poblacién no requiere de la intervencion psicologica para tratar el

estrés.

A continuaciéon se presentan los datos de las medidas de tendencia
central y desviacidén estandar, de sujetos que obtuvieron resultados altos en
cada escala, es decir, con un puntaje T mayor a 60. Asi es como se ubicaran
las escalas en las que hay mayor incidencia de casos un tanto alarmantes sobre

el estrés.

En la escala de estrés, el 8%.de los sujetos resultd por arriba del puntaje T de
60; en la escala de habitos de salud, el indice fue de 4%; en la escala de ejercicio,
de 8%; en la de descanso/suefio, el 20%, en la de alimentacién/nutricion. un 4%, en
la de prevencion, el 20%, en la escala de ARC, el 28%, en la red de apoyo social, el
porcentaje fue de 4%, en la de conducta tipo A, el 12%, en la de fuerza cognitiva, el

8%, en la de valoracion positiva, el 40%, en la de valoracion negativa, el 20%, en la
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de minimizacion de la amenaza, el 32%; en la de concentracion en el problema, el
36%, mientras que en lo que respecta a la ultima escala, de bienestar psicolégico, un

44% de los sujetos se encuentra por arriba del puntaje T 60.

En funcion de lo anterior, se observa que en el area donde hay mas casos que
altos es en las escalas: valoracion positiva, concentracion en el problema y bien estar
psicologico, destacando que son los que se encuentran altos pero no son de
preocupacion, puesto que las escalas reflejan indicadores positivos y buen manejo

del estrés. Estos datos se pueden observar graficamente en el anexo 2.

Se puede certificar que el nivel que presentan los resultados en la prueba
de estrés en la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de Uruapan, Michoacan, se

encuentra en un rango normal.

3.4.2 El clima organizacional en los empleados de la gasolinera “Michoacan”.

“El clima organizacional es un conjunto de atributos que hacen referencia al
ambiente de trabajo. El desacuerdo surge cuando se trata de especificar la
naturaleza de estos atributos; para unos el clima organizacional es el resultado de la
percepcion individual sobre las caracteristicas y cualidades organizativas,
destacando la dimensidén perceptiva individual. Para otros, seria el conjunto de
caracteristicas que define de forma objetiva a una organizacién. En todo caso,

ambas corrientes no deberian ser consideradas antagonicas, sino complementarias,
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considerando a el clima organizacional como las cualidades de una organizacion,
que circunscribe al ambiente de trabajo, en lo que se refiere a la situacion laboral”

(Fernandez; 1999: 162).

Respecto a los resultados obtenidos en la escala de clima
organizacional en la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de Uruapan,
Michoacan, se encontré6 una media de 50, una mediana de 49, una moda de 45 y

una desviacion estandar de 10. Todos en puntajes T.

En la subescala de relaciones interpersonales se encontr6 una
media de 50, una mediana de 51, una moda de 45 y una desviacion estandar de

10.

En la subescala de estilo de direccidon se encontré6 una media de 50,

una mediana de 50, una moda de 50 y una desviacion estandar de 10.

En la subescala de sentido de pertenencia se encontré una media de

50, una mediana de 51, una moda de 51 y una desviacion estandar de 10.

En la subescala de retribucién se encontro una media de 50, una

mediana de 49, una moda de 49 y una desviacion estandar de 10.

En la subescala de disponibilidad de recursos se encontré una media

de 50, una mediana de 49, una moda de 49 y una desviacién estandar de 10.
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En la subescala de estabilidad se encontr6 una media de 50, una

mediana de 51, una moda de 48 y una desviacion estandar de 10.

En la subescala de claridad y coherencia en la direccion se encontro
una media de 50, una mediana de 50, una moda de 63 y una desviacion estandar
de 10.

En la subescala de valores colectivos se encontré6 una media de 50,

una mediana de 52, una moda de 57 y una desviacion estandar de 10.

Los resultados de las medias aritméticas de cada escala se

muestran graficamente en cuanto al clima organizacional en el anexo 3.

Se puede certificar que el nivel que presentan los resultados en la prueba
de clima organizacional en la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de Uruapan,
Michoacan, se encuentra en un rango normal resaltando que se encuentran como
altos puntajes las subescalas relaciones interpersonales, retribucion y claridad y

coherencia en la direccion.

Estos datos se pueden observar en una grafica en el anexo numero 4

3.4.3 Relacion entre el nivel de estrés y el clima organizacional.

La relacion que existe entre los niveles de estrés y el clima organizacional ha
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sido analizada tedricamente por algunos investigadores. En este apartado se
examinaran entre los datos que permitieron cuantificar la correlacion entre las

variables estrés y clima organizacional.

En la investigacién realizada en la gasolinera Michoacan S.A. de S.V. de

Uruapan, Michoacan, se encontraron los siguientes resultados:

Entre el nivel de estrés y clima organizacional, existe un coeficiente de

correlacion de 0.50 de acuerdo con la "r" de Pearson.

Esto significa que entre dichas variables esta una correlacion positiva
media, por tanto significativa, de acuerdo con la clasificacion de correlacion que

proponen Hernandez 'y cols. (2010).

Para conocer la relacion existente entre el nivel de estrés y el clima
organizacional, se obtuvo la varianza de factores comunes, donde mediante
un porcentaje, se indica el grado en que las variables se encuentran
correlacionadas. Para obtener esta varianza so6lo se eleva al cuadrado el
coeficiente de correlacion obtenido mediante la "r" de Pearson (Hernandez y cols.

2010).

El resultado de la varianza fue de 0.25, lo que significa que entre el estrés y el
clima organizacional existe una relacion del 25%, se corrobora con ello la

relacion significativa, ya que a partir de un 10% se puede afirmar que existe una
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influencia estadisticamente relevante.

Entre el nivel de estrés y las relaciones interpersonales, existe un

coeficiente de correlacion de 0.35 de acuerdo con la "r" de Pearson.

Esto significa que entre dichas variables esta una correlacion positiva
media, por tanto significativa, de acuerdo con la clasificacion de correlacion que

proponen Hernandez'y cols. (2010)

El resultado de la varianza de factores comunes fue de 0.12, lo que significa que

entre el estrés y relaciones interpersonales existe una relacién del 12%.

Entre el nivel de estrés y el estilo de direccién, existe un coeficiente de
correlacion de 0.29 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto significa que entre
dichas variables esta una correlacion positiva media. El resultado de la varianza
fue de 0.09, lo que significa que entre el estrés y el estilo de direccion existe una

relaciéon del 9%.

Entre el nivel de estrés y sentido de pertenencia, existe un coeficiente

de correlacion de 0.37 de acuerdo con la "r" de Pearson.

Esto significa que entre dichas variables estda una correlacion positiva
media. El resultado de la varianza fue de 0.14, lo que significa que entre el estrés y

el clima organizacional existe una relacién del 14%.
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Entre el nivel de estrés y la escala retribucién, existe un coeficiente de
correlacion de 0.10 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto significa que entre
dichas variables esta una correlacion positiva media. El resultado de la varianza
fue de 0.01, lo que significa que entre el estrés y el clima organizacional existe una

relaciéon del 1%.

Entre el nivel de estrés y disponibilidad de recursos, existe un
coeficiente de correlacion de 0.35 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto significa
que entre dichas variables esta una correlacidon positiva media. El resultado de la
varianza fue de 0.12, lo que significa que entre el estrés y disponibilidad de recursos

existe una relacion del 12%.

Entre el nivel de estrés y estabilidad, existe un coeficiente de correlacion
de 0.20 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto significa que entre dichas variables
esta una correlacion positiva media. El resultado de la varianza fue de 0.04, lo que

significa que entre el estrés y el estabilidad existe una relacion del 4%.

Entre el nivel de estrés y claridad y coherencia en la direccion, existe
un coeficiente de correlacion de 0.14 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto
significa que entre dichas variables esta una correlacion positiva media. El
resultado de la varianza fue de 0.02, lo que significa que entre el estrés y claridad y

coherencia en la direccion existe una relacién del 2%.

Entre el nivel de estrés y valores colectivos, existe un coeficiente de
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correlacion de 0.34 de acuerdo con la "r" de Pearson. Esto significa que entre
dichas variables esta una correlacion positiva media. El resultado de la varianza
fue de 0.12, lo que significa que entre el estrés y los valores colectivos existe una

relaciéon del 12%.

Los resultados obtenidos en cuanto a los niveles de correlacion entre

escalas se muestran en el anexo 5.

Con la funcién de los datos estadisticos, se afirma que el nivel de estrés
se relaciona de forma significativa con las escalas de relaciones interpersonales,
sentido de pertenencia, disponibilidad de recursos, valores colectivos y sobretodo

con el puntaje total de clima organizacional.

En contraparte, no se encontré una relacion significativa entre el nivel de
estrés y las escalas de estilo de direccion, retribucion, estabilidad y claridad y

coherencia en la direccion.

Con estos resultados estadisticos presentados, se confirma la hipotesis de
trabajo que afirma que existe relacion significativa entre el nivel de estrés y el clima
organizacional en los trabajadores de la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de la
ciudad de Uruapan, Michoacan. Esto en cuanto a las escalas de relaciones
interpersonales, sentido de pertenencia, disponibilidad de recursos, valores

colectivos. Asimismo para el puntaje total de clima organizacional.
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En otro sentido, en cuanto a las escalas de estilo de direccién, retribucion,

estabilidad y claridad y coherencia en la direccion, se confirma la hipotesis nula.

112



CONCLUSIONES

En el presente estudio, se pudo corroborar la hipotesis de trabajo solamente
en las escalas imperantes sefialadas en la Escala de estrés y clima
organizacional. Es decir, que existe relacion entre el estas variables en los
trabajadores de la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de Uruapan, Michoacan. En
contraparte se corrobora hipotesis nula entre la variable estrés y las subescalas de

estilo de direccion, retribucion, estabilidad y claridad y coherencia en la direccion.

En los capitulos ya mencionados, se dio detalle del fenédmeno del estrés,
proporcionando al lector informacion suficiente para el conocimiento de
dicha investigacion, para asi cumplir con lo planteado en los objetivos particulares
1, 2, 3 4: la definicion del estrés, los principales enfoques tedricos y
aquellos factores psicoldgicos, fisicos, sociales, laborales, los estresores, la
influencia que tiene el estrés en una empresa y determinar los efectos negativos
del estrés en los trabajadores de una empresa. Que intervienen para la

presencia de la primer variable. Estos puntos se identificaron en el capitulo 1.

En lo que respecta a la variable clima organizacional, se expuso el
significacion de dicho fendmeno, analizando cada uno de los objetivos
particulares como lo fue el definir el clima organizacional, examinar la

importancia del clima organizacional dentro de una empresa e identificar los
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componentes del clima organizacional de este modo se cubrieron los objetivos

particulares 5,6,y 7.

Se evaluo el nivel de estrés en los empleados de la gasolinera Michoacan
S.A. de C.V. de Uruapan, Michoacan. Con esto se cubri6 el octavo objetivo
particular, gracias a la prueba psicométrica denominada Perfil de Estrés. Es de
suma importancia remarcar que el nivel de estrés es de 44, esto es, se encuentra
en un parametro normal, como se expuso en el capitulo de analisis e

interpretacion de resultados.

La medicion de la variable clima organizacional se cumpli6 de manera
favorable, y de ello se informa en el capitulo 3: se encontré que el clima
organizacional en la poblacion de la empresa anteriormente mencionada
se encuentra presente con un parametro considerado normal. En cuanto a
los principales indicadores analizados con la prueba EDCO, se puede
determinar que se encuentran en un nivel normal, con un nivel de 50. De este

modo se cumple el objetivo particular noveno.

Respecto al nivel de clima organizacional que presentan los trabajadores de
la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de Uruapan, lo cual se plantea en el
noveno objetivo particular, es considerado como normal, pero con un porcentaje
de relacién importante en la escala de estrés y su relacién con el clima
organizacional, lo cual indica que parte de la poblacion se encuentra con

un nivel de estrés normal-bajo; en ello influye posiblemente la labor continua y
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directa en los empleados.

Con el cumplimiento de los objetivos particulares, y mediante las férmulas
"r" de Pearson vy varianza de factores comunes, se pudo cumplir
satisfactoriamente el objetivo general, en el cual se proyecté determinar la
correlacion que existe entre el estrés y el clima organizacional entre los

trabajadores de la gasolinera Michoacan S.A. de C.V. de la ciudad de Uruapan,

Michoacan, cuyos resultados ya han sido expuestos en el capitulo 3.

Esta es una de las primeras investigaciones realizadas en la presente
institucion, por lo que es un primer acercamiento a los fendmenos
psicolégicos laborales que se dan en este tipo de empresas y con estas
caracteristicas en los empleados, con lo cual se recomienda continuar con
nuevos estudios que ayuden a comprender la realidad que se vive en este

ambito laboral.
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ANEXO 1

MEDIA ARITMETICA DE LAS ESCALES DE ESTRES PUNTAJES T
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ANEXO 2

PORCENTAJE DE PUNTAJES ALTOS EN LAS ESCALAS DE ESTRES.
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] ANEXO 3
MEDIA ARITMETICA DE LAS ESCALAS DE CLIMA
ORGANIZACIONAL PUNTAJES T
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ANEXO 4

PORCENTAJE DE PUNTAJES ALTOS EN LAS ESCALAS DE CLIMA
ORGANIZACIONAL.
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ANEXO 5

CORRELACION ENTRE EL NIVEL DE ESTRES Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Y SUS SUBESCALAS.
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