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"Resumen

El considerar que el individuo'q‘ué trébajé ’pvara’una empresa o institucion no sélo
mvncru. una gran cantidad de uempo en'el trabajo sino que ademas encuentra una parte
sustancial de sausﬁcclén y- de identidad con éste; y el poder verse amenazado por los
diversos efectos que produce el estrés, ha'llevado a que nuestra investigacion sc oriente a
identficar: cuiles son los. factores ambicntales y sociales que provocan estrés y su
frecuencia en el dimbito laboral a nivel individual y organizacional; asimismo
(Iistixlguir en términos generales que tan satisfactorio y cstresante es su trabajo y el
tipo de estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos. Para tal proposito se
aplicaron tres instrumentos: uno para identificar las fuentes y la frecuencia de estrés
ambiental y social; otro para enunciar en términos. generales que tan satisfactorio y
estresante es su trabajo y uno mas para nombrar el tipo de estfategid de afrontamiento que
utilizan los individuos, )

L.a muestra con la que se trabajo fue con 120 sujetos 46 de género masculino y
74de género femenino, con edades que iban desde los 17 hasta los 6_6 afios, de nivel -
administrativo, procedentes de las empresas: PEPSI, INEG], BANCO INVERLAT PGj .
BIPER Y OTRA con una antigiiedad laboral desde 1 mes a mas de 10 aiios; y que en su

mayoria trabajan tiempo completo.
En cuanto a los resultados, los factores frecuentemente estresantes tamo a mvel
individual y organizacional fueron los de caricter socml especlﬁcamente a mvel ’
individual aquel factor que se relacioné con las oportunidades de progresar ‘en el trabajo y
a nivel organizacional el que se referia a recibir criticas o ser evaluado negatlvamente Por
otro lado, en cuanto a la satisfaccion y estrés laboral se encontrd que. en el ‘grupo’ de
satisfaccion el trabajo, el ambiente y el lugar de trabajo son frecuentemente satis‘faciéﬁos
mientras que en el grupo de estrés, la organizacion en su trabajo y su trabajd sé inclinah‘ a '
ser estresantes. Por Gltimo en cuanto a las estrategias de afrontamiento, se, obtuvo que las
mas utilizadas por los sujetos fueron las dirigidas a la emocion 'y- aI problema de tlpo

positivo especificamente la més frecuente fue la relacionada con byscar alternativas para -

resolver la situacion.



Presentacion

La mayoria dc los individuos cstamos expuestos a un sin fin de cstresores como puceden ser
ambientales (trifico, smog, aglomeraciones, elc.) y sociales (desempleo, crisis econdmica, ctc.), los
cuales tienen influencia en diferentes conlextos como puede scr en la familia, en la escucla, en las
relaciones humanas y en ¢l trabgjo. En cste dltimo, los estresores ambicntales y ‘sociales jucgan un
papel importante, considerando que el individuo que trabaja para una empresa o institucién no sélo
invierte una gran cantidad de tiempo en el trabajo, sino que ademas encuentra una parte sustancial de
satisfaccion y de su identidad en el propio trabajo que se pucde ver amenazada por los diversos efectos

que produzca cl cstrés, las estrategias de afrontamicnto que ¢l individuo mancje deben' de ser

adecuadas para lograr una calidad de vida en ¢l trabajo.

Los estresores mencianados, dentro del ambito laboral se ven reflejados tanto a nivel i‘l’l“di\l‘idi‘ml‘;;u}
como organizacional. En ¢l primer caso, como miembros de una organizacion, cadn"indi\__{idub se
encuentra expuesto a una amplia variedad de personas, sucesos y situaciones que ‘SOI]‘I' eétrésorcs :
potenciales y que dependen mucho de la percepeion que tiene el individuo ante éstas situaciones con
respecto a sus intereses y necesidades ambientales y/o sociales (Nivel Individual) 'y en el segundo caso
se presentan estresores que se les conoce tipicamente como macrofenémenos, las variables se enfocan
principalmente a la relacién individuo-organizacion (Nivel Organizacional), pues cstin asociados a
una perspectiva global del trabajo, los cuales son inevitables dentro de las organizaciones y necesitan
ser comprendidos por los superiores, de lo contrario, puede que una organizacién completa se tambalee
(lvancevich y Matteson, 1992),

Todos estos aspectos que involucra ¢l cstrés en ¢l drea laboral, nos ha llevado a que nucstra
investigacion se oriente a describir cémo los estresores pueden generar efectos tanto positivos como
negativos (estos tltimos en mayor grado) tanto en la salud como en el desempefio, lo cual puede
afectar al individuo como a la misma organizacion. Siendo asi el objetivo es identificar los factores
que provocan estrés en ¢l ambito laboral a nivel individual y organizacional, el grado de estrés que
provocan, asimismo distinguir en términos generales que tan satisfactorio es su trabajo y el tipo de

estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos.
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De aqui la importancia del tema, ya que a partir del conocimiento y entendimiento de los
estresores antes mencionados se puede Hegar a prevenir o neutralizar los resultados negativos del
estrés a través de métodos tanto individuales como organizacionales, que estén encaminados hacia una

calidad de vida en ¢l trubgjo.
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CAPITILO §

Psicologia Ambiental

El hecho axiomatico de que la conducta acontece siempre y. necesariamentc en un entorno
ambiental ha sido explicado de muy diversas formas en la historia de pensamiento. La filosofia, la
historia de las religiones, la sociologia. entre otros saberes han venido sefialando ciertas cualidades del
ambiente, como determinantes ¢ incluso instigadores de una gran variedad de comportamicntos. No s¢
puede hablar de la psicologia ambiental, como producto intelectual con perfiles distintivos propios
hasta bien entrada la década de los sesenta. Y desde luego, el desarrollo de esta disciplina es mejor
comprendido al ser enmarcado ¢n un amplio contexto sociocultural caracteristico de esos aiios.

L.a psicologia ambicntal cstd aun Icjos de ser una disciplina consolidada. Asi, Stapf (1979;
citado en: Jiménez y Aragonés, 1986) afirmu que el objeto de la psicologia ambiental esta actualmente -
en discusion, en tanto Pomerunz (1980; en Jiménez y Aragonds, 1986) seflala que pocos especialistas.
descan e incluso son capaces de dar una definicion de la psicologia ambiental. Entre aquellos que han-
arricsgado una dcefinicion intencional encontramos a Proshansky (1976; citado cen: Jiménez y Aragonds,
1986), cl cual atribuye a la psicologia ambicatal el establecimiento de “relaciones empiricas y tedricas
entre la experiencias y la conducta del individuo y su medio construido™; por su parte Heimstra (1979
citado en: Jiméncz y Aragonés, 1986) la define como disciplina “que se ocupa de las relaciones entre el’
comportamicnto humano y ¢l medio ambicnte fisico del hombre”, y Holahan (1982 citado cn: Jiménez
y Aragonés, 1986) la enticnde como *un drea de la psicologia cuyo foco de investigacion es la
interaccion entre ¢l medio ambiente lisico y la experiencia de conductas humanas™.

Para Carlyng (1998), la psicologia medioambiental es el estudio de la interaccion entre los
individuos y su ambicntce fisico, ¢n la cual, los individuos cambian cl ambicnte fisico que a su vez
afccta su conducta. De este modo, la psicologia medioambiental se distingue de otras disciplinas como,
por ¢jemplo, de la fisiologia de ambiente y medicina ya que las reacciones psicolégicas al ambiente
lisico son el enfoque primario. kin contraste con la psicologia social o sociologia, la psicologia
mediocambicntal conceptualiza que ¢l ambiente social mediatiza los cfectos del ambiente fisico. Por
su parte, Clitheroe, Stokols y Zmuidzinas (1998) definen a la psicologia ambiental como las relaciones
dindmicas que existen entre los participantes contextuales, por ejemplo, el entendimiento de obreros en

una [Abrica u oficina, a los conilictos interpersonales que se levantan entre los estudiantes en una aula
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particular o en ¢l patio de recreo. Asi mismo, mencionan que las relaciones dinamicas también pueden
existir entre los participantes y componentes no humanos de una escena particular, por ejemplo
problemas  musculoesqueléticos causados por mucbles ergonomicamente impropios, o el ostrés
pueden aumentar debido al ruido o a los niveles de temperatura.

De este modo, en cuanto a la definicion  [a cuestion se centra en establecer un cuadro de
categorias sustantivas que aparecen repetidamente en los manuales y revisiones generales e la
psicologia ambicental. En este sentido, existen diagramas que esquematizan los principales 1opicos
estudindos por los psicologos ambientales, asi como sus relaciones: diferentes aclores (individuos,
microgrupos, grupos, ctc.) desarrollan procesos (cognitivos, evaluativos, conductuales) en distintos
espacios (ciudades, casas, parques naturales) que a su vez, reobran en ellos. Una vez que se tiene en
cuenta todo lo anterior se puede mencionar que las areas de mayor significacion, son Ia siguientes: 1)
definicion, modelos (eoricos y técnicas de investigacion en psicologia ambiental, 2) representacion
cognitiva del ambiente; 3) evaluacion del ambiente; 4) rasgos de personalidad y medio ambienie; 5)
actitudes hacia el medio ambiente; 6) percepcion ambiental; 7) influencias del medio ambiente urbano;
8) influencias del medio ambiente fisico natural; 9) influencia del medio ambiente construido: 10)
conducta espacial humana, intimidad, territorialidad; 11) conducta ecologica responsable: 12)
hacinamiento y conducta; 13) estrés y medio ambiente; 14) tomas de decision ambiental: 15)
psicologia ecologica y analisis de escenarios y 16) respuestas al paisaje (Carlyng, 1998, Jiménez y
Aragongds, 1980).

De acuerdo con estos datos, se puede decir que la psicologia ambiental no sélo esiudia
variables de ambiente fisico, sino que ademds, manipula ¢l ambiente a través de modos tundamemales:
como variable independiente y como variable dependiente. Como variable independiente, el ambiente
es tratado en un triple nivel de consideracion: ambicnte natural (engloba el ecosistema), construido o
fabricado (edificios, decoracion, climas sociales, etc.). el segundo modo de manipular el ambiente es
su consideracion como variable dependiente, es decir, averiguar los efectos de la conducta sobre la
calidad del ambiente: conservacion de la energia, comportamiento no contaminante, planiticacion
familiar, etc.

Asi, se tiene una relacion entre las caracteristicas tipicamente ambientales y los modelos de
salud enfermedad; una relacion y vinculacion que en este caso concreto, se ha querido repetidamente
explicar con la ayuda de un concepto polivalente (estrés) que forma ya parte del vocabulario de la vida

cotidiana. En cste sentido, la hipotesis mas gencralizada ha sido la que el descuidado trato que el



hombre ha dado al ambiente, las condiciones de vida tan inciertas, apremiantes y accleradas. tan
marcadas, ademas por ¢l individualismo, la competitividad, la ostentacion y ¢l consumo, ¢l miedo al
desempleo y a la pobreza, el peligro nuclear, ete., estan provocando continuamente una serie de rivsgos
y amenazas, que preocupan seriamente al individuo, lo mantiene bajo una constante tension,
preocupacion y nerviosismo; que en muchos casos, llegan a dejar una ostensible huella en su
organismo o en su estructura psicologica y en otros, cada vez mas, lo llegan a desbaratar causandole la
muerte.

En una palabra, lo que a la psicologin ambiental le ha interesado es entender la relacion enire el
ambiente fisico y la conducta, las consecuencias sobre la salud derivadas de la incontrolada y
descuidada manipulacion del ambiente, como éste se esta convirtiendo en un factor patdgeno debido al
mal uso que de él se hace, dando lugar a lo que conocemos como enfermedades de nuestra civilizacion

“

(en donde se encuentra el estrés) y a lo que en la actualidad algunos denominan “patologia del
ambicnte” (liménez vy Aragonés, 1986, Carlyng, 1998). [a psicologia ambiental se empezd a
involucrar en diversos ambitos, entre ellos la industria, en la cual se interesd por mejorar el ambiente

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

1. 1. ¢ Cimo surge la necesidad de mejorar las condiciones humanas en el trabajo?

El impacto de la Revolucion Industrial en el siglo XVII no soélo representd cambios
tecnologicos y productivos, sino que causd también transformaciones sociales y cred organizaciones
con caracteristicas muy particulares; por ¢jemplo: la produccion en masa absorbid al artesano, la
fabricacion cn serie de bienes determing un sistema economico nuevo, etc. Ahora, el nicleo de (odas
las actividades eran las ciudades donde se encuentran las fabricas, el comercio entre distintas
localidades promovid la economia de mercado; logrando con ello que los trabajadores definieran sus
labores y se [ueran perfilando los especialistas para cada tarea. Asi, el obrero y empleo fueron v son
los recursos humanos con los que cuentan los duefios de los medios de produccion. En pocas palabras,
el hombre controla al hombre. Fue en este momento cuando se adiciond al vocabulario la palabra
industria y toda una serie de necesidades sociales y personales surgieron. De una manera empirica se
tomaron medidas para aliviar los nuevos requerimientos, y es ahi donde se puede decir que la

psicologia de las organizaciones comenzo.



Asi, en el aiio de 1800 surgio la inquietud de mejorar las condiciones humanas del trabajo, y
fue Robert Owen (citado en: Vargas, 1994) quien sefalo aspectos de limpieza personal ¢ higiene en
general, restringio el trabajo de los nifos (rehusando inclusive a emplearlos). Posteriormente, en 1835,
siendo una de las primeras obras en abordar problemas de este género Adrew Ure (citado en: Vargas,
1994) en “The Philosophy of Manufacture™ establecio la importancia de los factores humanos en
contraste a los medios mecanicos y comerciales empleados, planteandose como necesarios el
tratamiento médico v los aspectos alimenticios. ‘

Por otro tado, Dill  (citado en: Vargas, 1994) fue el primero en utilizar. el término de
Psicologia Laboral, v en el afo de 1903 publicd “Theory of Advertising™ donde se marco una relacion
visible entre aspectos psicologicos y laborales. Como pionero de esta drea basicamente sus
conclusiones lo leviron a describir aspectos funcionales del trabajo.

Ya para 1911, la administracion cientifica encabezada por Frederick  W. Taylor (citado en:
Vargas, 1994), retomo y evaluo los recursos con que la industria contaba: la productividad era el
centro de interés de esta administracion, y asi la conciencia en cuanto a los recursos humanos comenzo
a incrementarse; y con ello, la simplificacion de tareas y la dotacion de herramientas y maquinaria
adecuada marcd el camino para ¢l desarrollo posterior del comportamiento organizacional.

De esta manera. el término de Pyicologia Industrial es uno de los tantos que se han generado en
¢) ambiente laboral para definir la actividad en grupos asociados, y asi, a través de la propia prictica y
de la investigacion se formularon conceptos como psicologia organizacional  y del trabajo; y
posteriormente el término Comportamicnto Organizacional se acuio. Asi, la investigacion v los
elementos tedricos permitieron  definir el comportamiento como elemento de evaluacion vy
moditicacion en las relaciones humanas, lo cual para el psicologo representd un avance importante, ya
que ahora contaria con datos concretos y elementos observables para el analisis de los fendmenos.

EEl interés sobre el comportamiento organizacional fue creciendo cada vez mas, que para el aiio
de 1913, Hugo Munsterberg (citado en: Vargas, 1994) publicd su libro “Psicologia y eficiencia
industrial” donde planted la necesidad del estudio cientitico de la conducta humana para establecer
diferencias individuales en el trabajo. Asimismo, Mary Parker Follet (citado en: Vargas, 1994) (que
fue una de las primeras escritoras en abordar el enfoque conductual en los grupos y organizaciones)
recalcod la importancia de la ética  grupal antes que la individual, fortaleciendo de esta manera las

ideas de la unidad de grupo y el trabajo en equipo.
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Por otro lado, la General Electric Company de Chicago, entre los afos 1927 y 1932, realizo una
serie de estudios bajo la direccion del psicologo Elton Mayo para el analisis del ambiente fisico en
relacion con el trabajo, derivando de estos resultados cuestiones de percepeion y discriminacion  que
los trabajadores deben tener para desarrollar fabores especiticas. Ya para fas décadas de los 50 + 60,
Chris Argyris, Douglas MC Gregor y Rensis Likert (citado en: Vargas, 1994), cada uno por separado,
expresan en sus trabajos, ¢l promover la participacion de los trabajadores  en las decisiones quue les
afectan, la integracion de las metas personales y organizacionales, y la idea de que los medios de
trabajo adecuados son mejores que los mecianismos externos de control.

Las implicaciones teoricas v pricticas de la psicologia industrial van mas alla de Izi}» idea
simplista de reforzamientos y castigos, ya que ofrece la alternativa de un trabajo COI'I,"_I“il‘\'(;fCS
caracteristicas cientificas. Es por ello, que para la industria resulta atractivo que el trabajo sea palimble
y sencillo de entender, porque ademas del logro econdmica resultante se propone un enfoque cercano i
la realidad y a la solucion de problemas en el aqui y el ahora (Vargas, 1994). '

El hecho axiomatico de que la conducta acontece siempre y necesariamente en un’ entorno
ambiental ha sido explicado de diversas formas en la historia del pensamiento. La (ilosofia, la historia
de las religiones, la sociologia, entre otros saberes, han venido seialando, desde antiguo, cdmo cicrtas
cualidades del ambiente (su naturaleza sagrada o prolana, clima, densidad de poblacion, ete.) actian
como determinantes e incluso instigadores de una gran variedad de comportamientos.

La psicologia ambiental no es un producto imelectual con perfiles distintivos propios hasta bien
entrada la década de los 60 y desde luego, el desarrollo de ésta disciplina es mejor comprendido al ser
enmarcado en una amplio contexto sociocultural caracteristico de esos. La psicologia ambiental estuvo
influenciada por: los movimientos ecologistas, la aparicion del libro sobre el tema, el reconocimiento
de que ¢l ambicente es un determinante y su proliferacion en cuanto a investigaciones; y finalmente,
dentro del propio campo de la psicologia, ademas de la polémica interaccionista, un factor importante a
considerar es la significacion que la psicologia ambiental ha tenido dentra del ambito de la psicologia
social académica.

No cabe duda que un ambiente {isico desagradable o incomodo puede ser parcialmente
responsable de un descenso en la productividad, de un incremento de parntes defectuosas ¢n la
produccion, y de accidentes innecesarios. Ademas, al crear un ambiente mas eficiente v agradable para

cl trabajo, se puede lograr que éste resulte menos cansado y se eleve la moral del trabajador. Sin
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embargo, hay que tener presente que, con frecuencia, una moditicacion del ambiente fisico del trabajo
va acompainada de un incremento temporal de {a productividad, mas bien como resultado de la
clevacion de la moral que del mejoramiento real de fas condiciones de trabajo (Seigel, 1972).

La cuestion ambiental, en la empresa y en la sociedad, es un problema que tiene su origen en el
comportamiento y las vivencias de las personas, como individuos y como colectivos, y que no tiene
solucion posible si no se atiende de raiz esta dimension humana y social, con un componcnlc'
eminentemente psicosocial, dificilmente tratable desde otras perspectivas sociales con las (|ue solemos
competir en el campo profesional (Pol, 1997).

Ademas de los estudios basicos, se pueden configurar algunos ambitos aphcados en los que en
estos momentos, aunque pocos, hay psicologos trabajando profeﬁlonalmcnu. Lm perhle< qm.
describiremos combinan ambitos tematicos ¢ instrumentos de analisis y de gestion dcqlacados, al uso
en el ambito profesional. Pueden servir para ordenar, clarificar y dehmr campos, de nctu.lcton
concretos que ayuden a definir el “producto™ diterencial que ofrece la psicologia ambiental. I’ero antes
de enunciar estos pertiles, es importante hacer un par de consideraciones previas sobre aspectos que
afectan a todos ellos ‘

Una primera consideracién, con efectos sobre el desarrollo profesional del psicologo ambiental,
es la protunda separacion de lo que en un sentido restrictivo se considera ambiental (los vectores
ambientales clasicos, como aire, agua, residuos, etc. y su gestion) y lo que, por razones mas politicas
que técnicas, entra en el ambito del urbanismo y la politica territorial, como es la organizacion del
territorio, la transformacion y la gestion del espacio, que no deja de ser un recurso ambiental mas, a la
vez que tiene importantes efectos sobre los llamados vectores ambientales. La practica (pero también
la organizacion politica lo lavorece), hace que se trate de dos ambitos con organizaciones, perspectivas
y profesionales implicados muy separados entre si, aunque ticndan a emplear los mismos tipos de
instrumentos de analisis v de diagnostico.

La segunda consideracion, que ha tratado de explicar ampliamente en otros textos (Pol, 1996;
citado en: Pol, 1997). es que partimos de que toda intervencion ambiental no es meramente un
problema tecnologico. Se origina en la accion humana y comporta un impacto tanto ecologico vomo
social que hay que tomar en consideracion. Si bien en altima instancia la decision es siempre politica,
el psicologo debe saber aportar los datos justos y necesarios, v el “técnico” debe saber considerar esta
informacion. Ello requiere una auténtica colaboracion interdisciplinaria en equipos integrados y

entrenados, no una mera exposicion o yuxtaposicion de profesionales.
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Establecer un Sistema de Gestion Ambiental (SGA o EMS) en la empresa comprende |
explicacion de una filosolia y unos objetivos ambientales internos y externos de la organizacion que
lanto afectan las politicas concretas, la gestion, los procesos productivos, como fa imagen de la
organizacion y unos sistemas de control mas o menos participativos.

En las E.LA. (Evaluacion del Impacto Ambiental) los psicologos ambientales (u oirvos
cientificos sociales) abordan habitualmente caracteristicas de la colectividad, funcionales, simbuoiicas,
de identidad, cohesion social, salud, ctc. que conforman el bienestar.

Los estudios de impacto ambiental pueden hacer a la misma empresa u organismo promotor
del proyecto, pero cs frecuente que se encarguen a una empresa o consttltoria externa especializadi, en
las que ya hay psicologos trabajando.

La auditoria ambiental es un instrumento de evaluacion y verificacion, utilizable a iniciativa
de la propia empresa, para evaluar y optimizar sus procesos o para dar cuentas a terceros, cuandgo es
preciso (Roca y otros, 1996; citado en: Pol, 1997). El objetivo del sistema de auditoria ambientales es
identificar las caracteristicas del ambiente para promover la mejora de los resultados de las actividades
industriales en refacion con el medio ambiente.

En la evaluacion (la auditoria) se consideran el control y la prevencion de las repercusiones de
la actividad sobre los diversos componentes del medio ambiente. Una parte importante de los aspectos
a evaluar tienen que ver con la organizacion, la gestion, el riesgo, el comportamiento del personal, la
formacion de los trabajadores, la informacion interna y externa, y la relacion con la comumdad.
Aspectos, muchos de ellos, tradicionalmente vinculados al ambito de la psicologia de las
organizaciones, pero que requieren e este caso una tuerte formacion en temas ambientales.

Las auditorias, generalmente deben ser realizadas por personas, equipos o empresas
independientes de la actividad que evalGan, pero con un “conocimiento suliciente del sector v’ la
suficiente formacion y pericia como auditoria para alcanzar los objetivos lijados™.

Todo ello delimita un doble pertil: el de un psicélogo organizacional bien formado en aspectos
ambientales o el de un psicologo ambiental bien formado en aspectos organizacionales. Ambos cisos.
como profesional integrado al stafl' de la organizacion o como asesor-consultor externo.

El psicologo ambiental, como experto en dimensiones humanas. sociales v organizacionales.
debe estar perfectamente capacitado para desarrollar tareas téenicas desde la perspectiva que e es

propia, pero también tarcas de alta direccion, coordinacion, direccion de departamentos yio de
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programas incluso teenologicos, yva que siempre se cuenta con un equipo  téenico. Ello es
especialmente asi, ya que si su formacion  es correcta, tiene una perspectiva de globalidad de los
problemas, a la vez que de los objetivos u los contextos en los que se desarrolla la organizacion
(privada o pablica) que lo hacen especialmente cualificado  para - estas tareas, La  creciente
consideracion de la cuestion ambiental como un pruhlcmdcminemcmemc humano y social, v no
solamente como un problema teenologico, tanto en el ambito de lo politico.como en el de la empresa,
parece ir en esta direccion (ol, 1997). :

El reto es normalizar la presencia del psicologo ‘qmbie;‘uﬂlb en el cn‘mpo empresarial, asociado y

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

1. Que los posicionamientos o planteamientos de lmse “nbrn%alicgn" la c'o,nccpkcién de que Iué\
dimensiones comporta mentales y sociales son indisociables de la cu_estiéh ambiental v por
tanto de su gestion. )

2. Que los profesionales de la psicologia ambiental y las ciencias sociales sean capaces de
hacer aportaciones positivas, operativas y relevantes para la gestion ambiental, en tiempos y
costos ajustados a los ritmos que requieren las dinamicas de las kempresus y la administracion

publica.

Para finalizar, se puede decir que existe una demanda social que desconoce que lo que se
necesita realmente, le puede ser aportado por el psicdlogo ambiental. Pero por un psicélogo ambiental
integrado como miembro de un equipo interdisciplinario con la formacion suficiente de todos sus
miembros. Una oferta protesional transdisciplinaria de la que forma parte el psicologo ambiental v que
debe saber como y a quién dirigirse. Sintonizar éstos dos extremos serd tarea de los propios individuos,
pero especialmente de asociaciones profesionales especializadas y/o de los colegios profesionales.

A lo largo de este capitulo se puede apreciar la importancia de la psicologia ambiental en los
diversos ambitos, el que a ¢ésta investigacion contiere es, el del trabajo el cual juega un papel muy
importante en cuestion del estres, ya que influye enormemente el ambiente en el desempeiio,
productividad, satisfaccion, salud, ete. Todos estos aspectos se trataran mas detalladamente en los
siguientes capitulos, pero es de vital importancia que quede claro cudles son los antecedentes,
caracteristicas y definiciones del estrés para posteriormente profundizar en materia del estrés laboral

propiamente.
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CAPITULO 2
Caracteristicas Géncralcs del Estrés

2.1, Antecedentes dd estrés

Es dificil omitir un relato cronoldgico acerca del pensamiento cn torno al estrés. La propia
palabra estrés antes del inicio de la historia, rclacionada con ¢l concepto en el cual estamos
interesados, ch tanto que el concepto empez6 a cobrar interés antes de que el término se aplicara para
denotarlo. Estrés deriva del griego stringere, que significa provocar tension (Skeat, 1958 citado en
Ivancevich y Matteson, 1992). La palabra se us6 por primera vez probablemente alrededor del siglo
X1V, y a partir de entonces, durante muchos afios, s¢ emplearon en textos en inglés numecrosas
variantes de la misma, como stress, stresse, strest, ¢ inclusive straisse. Al doctor Hans Selye ¢s a quien
frecuentemente sc le llama "padre del concepto estrés”, sus investigaciones constituyeron las primeras
aportaciones significativas al estudio de! estrés, y sentaron las bases para llevar a cabo investigaciones
en la actualidad. Quiza la contribucién mas significativa de Selye haya sido la publicacion de su vasta
obra Stress. En ella modificé su definicion de estrés, para denotarse una condicién interna del
organismo, que se traduce en una respuesta a agentes evocadores. Propuso inclusive un nombre para
dichos agentes: estresores, sentando asi las bases de gran parte de la terminologia actual en este campo.

En un principio los investigadores del cstrés fueron médicos que centraron su atencion en los
estimulos fisicos y las consecuencias fisiologicas. En las ultimas dos o tres décadas ha disminuido
levemente el interés por cl estudio del estrés desde el punto de vista fisioldgico, y se ha incrementado
en el dmbito de las ciencias del comportamiento.

Hoy en dia es inevitable que todo lector asiduo de temas relacionados con la biologia o la
sociologia se encuentre con ¢l término estrés ya que el concepto se discute todavia de forma mis
amplia cn aquellos campos dedicados al campo de salud y lo encontramos también en economia,

politica, negocios y educacion. Nadie puede decir con certeza la razén por la que el estrés ha suscitado

un interés tan amplio en la opinién pablica, hasta cierto punto es 16gico atribuirlo a la rapidez con que

cambia la sociedad, a la creciente sociedad industrial en la que hemos perdido algo de nuestro sentido
de identidad, de nuestras raices y significacion tradicionales o a la cada vez mayor opulencia que

permite a muchas personas liberarse de la preocupacién por la supervivencia y dirigir su atencién hacia



w

la basqueda de una mayor calidad de vida (Lazarus, 1986)

Como _se obscerva el concepto de estrés ha sido considerado durante siglos, pero sélo
recientemente se ha conceptualizado de forma sistemitica y ha sido objeto de investigacion. En-cste
sentido, ln Segunda Guerra Mundial y la Guerra de Corea representaron una base en la investigacion
sobre el tema, dada su significacion en el rendimiento en ¢l combate. Mas tarde, se reconocio gue el
estrés representaba un aspecto inevitable de la vida y que lo que marcaba las diferencias ¢n el
funcionamicnto social entre individuos era la forma en que cada uno lo afrontaba, '

Es por ello que Lazarus (1986) menciona que el estrés se ha definido, casi siempre, como un
estimulo o como una respuesta. Las definiciones en las que se le considera como un extimuio se
centran en los acontecimientos del entorno, tales como desastres naturales, condiciones nocivas para el
organismo, cnfermedad o despido laboral. Esto se considera de forma universal como situaciones
estresantes, pero no tiene en cuenta las diferencias individuales de la percepcion de tales situaciones.
LLas definiciones que consideran al estrés como una respuesta, son las que han prevalecido en biologia
y medicina, en donde se habla del individuo como dispuesto a reaccionar ante el estrés. Ambas
definiciones son limitadas en cuanto a utilidad, dado que un estimulo se considera estresante soio en
términos de la respuesta ante el estrés que genera.

Asi, el concepto de estrés se ha usado para analizar caracteristicas ambientales, las que pueden
llevar a incomodidad fisica y psicologica, en algunos casos teniendo implicaciones en el proceso
salud-enfermedad de las personas.

Algunos lo han conceptualizado considerando los cambios fisiologicos que se generan en una
situacion de estrés, otros lo han hecho analizando las caracteristicas de los eventos estresantcs, o
tratando de analizar ¢l tipo de respuestas que cmite el individuo ante las situaciones. ‘Aunque la
mayoria de las definiciones enfatizan la relacion entre el individuo y el medio ambiente.- De uhi la

importancia de estudiar el estrés que radica especialmente por la optimizacion del ambiente.

2.2, Caracteristicas y definiciones del estrés

[l concepto de estrés es de uso comtn en la gente, asi se habla de estrés en el lrhbajo, en las
relaciones interpersonales, en la escuela y-en muchas otras situaciones. Esto ha provocado que la
definicion de estrés sea frecuentemente vaga, lo cual ha llevado a que la palabra tenga diferentes

significados para las personas.

ora
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Las definiciones varian en. el grado en el cual enl‘alizan el cslimulo la .respuesta o el
mecanismo interventor. También pueden diferir en-los procwos a los: cualcs se (.nloquen ya sea
cognitivos, de motivacion o fisiologicos, o en las snuacnonw que causan pcnurbac:ones en la conducta

o [uncionamiento.

De la palabra estrés se ha dicho que es I.\ m sa_del vocabulario cientifico. * Segin

Valadéz, (1995) existen definiciones b.lsad.ls en dlferentes aspectos, una.de estas.son las definiciones

basadas en los estimulos: Kstrés ex la fuerza o el e.\lmmlo qm. wctiia sobre el individuo Y que da lugar
a nna respuesta de tension, en la cual tension es sinonimo de presion o, en sentido fisico, "de |
deformacion } .

Siguiendo con el autor antes citado, para Kaminoff y Proshansky (1982, citado en Valudéz. o
1995), es un patron de respuestas fisiologicas, conductuales y psicologicas del individuo, a demaridas
del ambiente fisico y social que exceden su capacidad de enfrentamiento efectivo. e

Holahan (1982, citado en: Holahan, 1996) categoriza al estrés en dos tipos, el sistémyico y cl,\‘_
psicologico. Asi ¢l estrés sistémico se define como una respuesta no especifica del cuerpo a .\Ig,un
estresor ambiental. La segunda categoria denominada como estrés psicoldgico, abarca tanto aspuctos
psicologicos como fisiologicos y se deriva de los trabajos de Lazarus (citado en: Holahan, 1‘196).
ocurre cuando el individuo valora la situacidn ambiental estresante, como amenazante o daiiina, 1o cual
puede exceder o desafiar sus habilidades de confrontacion. »

Zimring (1981, citado en: Valadez, 1995) y Lazarus (19806), lo conceptualizan como ' el
resultado de una interaccion dinamica entre la persona y el medio ambiente, es deéir, el cSty‘és se
produce por ¢l desajuste entre las necesidades del individuo y los atributos ambientales. ' '

Por otro lado, para Baum, Singer y Baum, (1981) el estrés es un proceso en el que eventos
medioambientales o fuerzas, llamados estresores, amenazan la existencia de los organismos y el
bienestar haciendo que el organismo responda a esta amenaza. '

Desde una perspectiva de la Psicologia Ambiental, Fernandez-Ballesteros (1987) consideran al
estrés ambiental como todas aquellas condiciones ambientales aversivas con las que interactian el
sujeto y que parecen estar asociadas a trastornos conductuales. Haciendo énfasis en las modalidaaes o
estilos de respuesta que el individuo puede emitir ante las demandas externas.

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

es cualquier evento bueno o malo, y su significado es comanmente entendido por todos. Es estres no
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lleva invariablemente al deterioro, en algunos casos pueden facilitar el crecimiento y desarrollo de la
persona. :

I2n resumen, se presentan tres tipos de conceptualizaciones del estrés:

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

2. Organismicas: Respuestas [isiologicas, cognoscitivas o°conductuales’que se presentan ante
ciertos eventos externos. ’ s ST
3. Interactivas: Donde cl estrés se conceptualiza:por el desajuste entre las necesidades del

individuo y los atributos ambientales.

Evans y Cohen (1987, citado en: Evans y McCoy, 1998), al 'rcspecto mencionan que las
definiciones basadas en las respuestas no funcionan porque no toman en cuenta paramelros temporﬂies
de los estresores, ni aspectos de duracion y periodicidad del estresor, ni otras fuentes de estrés o
normas culturales o recursos proporcionados por otras personas que puedan mediar las respuestas al
estresor, ademas de que no hay correspondencia entre diferentes medidas de estrés.

Las definiciones basadas en las situaciones no funcionan porque no consideran las variaciones
en las respuestas de los sujetos a la misma situacion, todo se relaciona con el hecho de que no se ha
conceptualizado adecuadamente la importancia de las - consecuencias de las perturbaciones
conductuales y fisiologicas.

Se considera que un modelo interactivo es el que mas utilidad conceptual permite, al considerar
la valoracion de los estresores ambientales, su impacto en el individuo en términos de sus efcctos
vrganicos y psicologicos, asi como el uso de determinados tipos de afrontamiento.

El ajuste del organismo a dichos eventos estresantes se da mediante pensamientos,
sentimientos y reacciones fisiologicas y conductuales. Por otra parte, hay que hacer notar que este
proceso esta conformado y matizado por varios factores:

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

2) Diferentes respuestas de los individuos a la misma condicion.

3) Diferentes respuestas dependeran del estado psicologico y tisiologico en el que se encuentre.

4} El grado de estres que dependera en parte del significado vinculado al evento perturbador.

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

conforma el afrontamiento.
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Desde esta perspectiva el estrés se considera” como un proceso. que ocurre cuando hay un
desequilibrio entre las demandas ambientales y la capacidad de respuesta del organismo. Entonces,
]ymm que ¢l estrés ocurra ¢l individuo debe evaluar el desequilibrio, de este modo el estrés se presenta
cuando una decide que ¢l estimulo ambiental esta agotando o excediendo las capacidades de
afrontamiento personal (Valadez, 1995).

Todos los seres vivos, incluso los vegetales, responden bioquimicamente a su ambiente. Los
seres humanos responden, ademas, psicologicamente. La adaptacion que exige el atrontar el estrés (‘Iu
lugar a numerosas alteraciones bioquimicas. Estas pueden resultar muy importantes -e incluso
necesarias- para garantizar una respuesta elicaz. Sin embargo, también pueden resultar impropias y
disfuncional: los efectos de las alteraciones pueden acumularse a través del tiempo, hasta que ocurren
cambios fisiologicos significativos que seialan el inicio de enfermedad (Ivancevich y Matteson, 1992),

Para Cannon y Hans Selye (1956, citado en: lvancevich y Matteson, 1992) el problema
fundamental radica en tener programada una respuesta it los estresores que se encuentran en el medio
ambiente, la cual, en la mayoria de las ocasiones, no ¢s adecuada para afrontar tales elementos con
éxito. Los cambios bioquimicos involucrados son parte de la respuesta general de estrés conocida
como Sindrome General de Adaptacion. La explicacion del S.G.A. es la siguiente: lo llamo general
porque las consecuencias de los estresores ejercen influencia sobre diversas partes del organismo; cl
término aduptacion se refiere a la estimulacion de las defensas destinadas a ayudar al organismo para
que se ajuste al estresor o lo atronte; y sindrome denota que las partes individuales de la reaccion se
manifiesta miis 0 menos de manera conjunta y son, al menos en cierta medida, interdependientes. Las
tres fases de la reaccion detensiva no especifica son: alarma, resistencia y agotamiento (lvancevich y
Matteson, 1992, Terras, 1994, Moccio, 1990 y Baum, Singer y Baum, 1981).

Estos autores ademas mencionan que el estado de afarma es el primero, y el mas importante de
los tres. En ¢l ocurren las alteraciones mas significativas para la estructura bioquimica. Si el estresor -
no es efimero y puede sobrellevarse, se pasa al segundo estado: el de resistencia, durante el cual
aumenta [a resistencia al estresor. Dicho estado se caracteriza por la identificacion del argano o
sistema mejor dotado para afrontar la amenaza que representa al estresor. Los cambios asociados al
estado al alarma se extinguen y son reemplazados por otros, caracteristicos de la estrategia que agopte
el individuo. El estado final es el de agotamicnto. La exposician prolongada y continua a un nusmo
estresor puede eventualmente acabar con la energia adaptativa disponible, y el sistema que se entrenta

al estresor se agota. Llegado este punto, muchas de las actividades propias del estado de alarma se
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restablecen. Un resultado de este estado consiste en que fa responsabilidad de enfrentarse al estresor
puede pasar a otro sistema u organo del cuerpo, y el ciclo del S.G.A. se repite.

La adaptacion del individuo a las exigencias el medio, su éxito o fracaso, nos lleva a considerar
el concepto de “inadecuacion™ entre los seres humanos y su entorno cuando estas exigencias no se
corresponden i sus capacidades, necesidades o expectativas, y someten al individuo a un mayor grado
de estrés. Si aplicamos ¢l concepto al ambito de trabajo de los individuos, podriamos ajustar la
definicion de estrés como “el desequilibrio percibido entre las demandas profesionales y la capacidad
de la persona para llevarlas a cabo”™. Es precisamente ¢l concepto de subjetividad individuai, de
percepcion acarde con la personalidad, lo que genera las mayores discusiones entre los especialistus en
cuanto a las repercusiones juridico-laborales del estrés como enfermedad profesional o laboral.
Intenta este trabajo tratar de sistematizar u ordenar las enfermedades producidas por el estrés, de
acuerdo con los factores organizacionales de las empresas que generan situaciones que provocan o
desencadenan procesos o enfermedades laborales. No todos reaccionan de la misma forma: asi, por
ejemplo, si la exigencia es adecuada a la capacidad, conocimiento y estado de salud de la persona, el
estrés tendera a disminuir y podra tener signos positivos, cstimulantes, que le permiten hacer progresos
en el ambito de trabajo, mayor proyeccion en el mismo con gratificacion personal, espiritual y
material. Por ¢l contrario, una inadecuacion entre demanda y adaptacion generard mayor distrés, en
forma cronica ¢ invalidante, con angustia, desesperanza, indefension y agotamiento.
Asi, una valoracion cuantitativa del volumen del trabajo individual podra generar un estrés (Slipak,
1996).

El estrés puede producir un sin nimero de consecuencias o efectos en una persona, mismo que
pueden afectar a nivel psicologico, fisiologico y conductual, diversos autores se han preocupada por
clasificar las consecuencias del estrés y darles solucion. Por tal motivo a continuacion se mencionan
los efectos del estrés, ya que a partir del conocimiento de estos, se pueden llegar a diversas estrategias

de afrontamiento

2.3. Efectos del estrés

Muchos autores se han preocupado por dar diferentes clasificaciones a las consecuencias del
estrés basadas principalmente en efectos psicologicos, fisiologicos y conductuales, o en el tipn de
impacto que provocan o la duracion de éstos, a conlinuacion se muestran. algunas de ostas

clasificaciones.



Cox (1978), (citado, en Ivancevich y Matteson, 1992) ofrece una  taxonomia de  las

consecuencias del estrés, que abarca:

a) Iifectos subjetivos: ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento, depresion, fatiga, frustracion,
culpabilidad y vergiienza, irritabilidad y mal humor, melancolia, poca autoestima, ‘amenaza y tension,
nerviosismo y soledad. ' :

b) Lofectos conductuales: propension a sufrir accidentes, drogadiceion, arranques emo(:iwﬁnle.’s‘,
excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, consumo excesivo de bebida o de cigarrillos,
excitabilidad, conducta impulsiva, habla afectada, risa nerviosa, inquictud y temblor; ‘ )

c) Lfectos cognoscitivos: incapacidad para tomar decisiones y concentrarse, olvidos frecucntes,
hipersensibilidad a la critica y bloqueo mental; :

d) Lfeetos fisiologicos: aumento de catecolaminas y corticoesteroides de la s;\ngré y la orina,
¢levacion de niveles de glucosa sanguineos, incremento del ritmo cardiaco y de la prcsi()ﬁ szmguil‘\cu,
sequedad de la boca, exudacion, dilatacion de la pupilas, dificultad para respirar, escalofrios, nuao en
la garganta, entumecimiento y escozor en las extremidades;

¢) Ifectos organizacionales: ausentismo, relaciones laborales pobres.y baju productibilidad,
alto indice de accidentes y de rotacion de personal, clima organizacional pobre, antagonismo ¢
insatisfaccion en el trabajo. ‘

Incluso un breve panorama de las consecuencias del estrés en la salud, como éste, quedaria
incompleto si no se mencionaran los electos del estrés en la salud mental. A la frustracion, la ansiedad
y la depresion que pueden experimentar quicnes estan sometidos al estrés en gran medida, hay que
anadir otras formas e¢n que éste puede manifestarse:  alcoholismo, tarmaco  dependencia,
hospitalizacion, y, en casos extremos, suicidio. Inclusive, las alteraciones mentales relativamente poco
importantes producidas por el estrés, como la incapacidad de concentrarse, lo reducido de los rangos
de atencion y el deterioro de las habilidades para tomar decisiones, pueden tener en el ambito
organizacional un costo signiticativo, que toma la forma de disminucion de eficiencia y de efectividad.

Evans y Cohen (1987, citado en” Evans v McCoy, 1998) categorizan en cinco areas ¢l impacto
del estrés las cuales estan relacionando con las areas de estudio del estres

Iofectos fisiologicos. Bl estrés viene acompanado de un mecanismo primario como respuesta al
estrés por medio del sistema nervioso simpatico, la activacion de este sistema se relleja en un

incremento en la actividad glandular suprarrenal, v an incremento en las catecolaminas y
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corticoesteroides, incremento en la tasa cardiaca y presion sanguinea, una tasa de respiracion mas
rapida, sudoracion, incremento en ki actividad electrodérmica y una mayor tension muscular.

Ifectos en efecuciaon de tareas. Interferencia con tareas que requieren. deteccion rapida,
atencion sostenida o atencion a miultiples fuentes de entrada. Por otra parte, Evans, Skorpanich,
Garling, Bryant y Bresolin (1984, citado en: Evans y McCoy, 1998) mencionan que. estrés puede
mejorar y decrementar la memoria, ademds de que ¢l éstrés interacttia con algunas vmiablcé fisicas,
las que conjuntamente influencian los procesos cogﬁitivos. . S ! )

lefectos en las conductas interpersonal y afectiva. Bajo condiciones de csvtrésy se fcpblizi iﬁii)/()l"

ansiedad, tension, nerviosismo se puede clasificar a la situacién aversiva como mas estresante, mayor

competitividad, hostilidad y agresion, afecta la toma dc decisiones.

lfectos de conducta verbal y no verbal. Fallas en el habla, uso de muletillas Ilja‘l)ili‘u;“rﬁ])i((lb.
palabras o frases que revelan tension o ansiedad acerca del problema indicadbfes‘n‘o verbales, L'()lxid
posturas corporales mas defensivas, menor contacto visual, |hﬁs cdilduélhs‘7>armohminptrxrlmii_'as."
manipulacion de pequerios objetos. o oy ’

Efectos en los pracesos de adaptaciin. Puede tener un severo impaéfo en el individuo, el uso de
procesos de afrontamiento, no importa si tiene éxito o no y pueden presentarse posteriormente cierto
tipo de efectos secundarios, por ejemplo, decremento en la habilidad para enfrentarse con subsecucntes
estresores, poca motivacion, problemas de ajuste socioemocional, decremento en el altruismo y
sensibilidad al desamparo aprendido, sobregeneralizacion de respuestas de alrontamiento y mayor
susceptibilidad a desordenes psicologicos y enfermedad infecciosas. Aldwin y Stokols (1988, citado
en: Evans y McCoy, 1998), enumeran una serie de efectos positivos, por ejemplo, fortalecimiento del
sistema de defensas fisiologicas, mayor creatividad, desarrollo de una mayor capacidad de memoria,
mayor autoestima, mayor pericia en ejecucion de tareas, tortalecimiento de la identidad y cohesion
social debido a la adversidad.

Resumiendo, algunos de los muchos efectos conductuales del estrés pueden ser clasificados
como conductas de afrontamiento. Otros efectos conductuales son consecuencias del afrontaminto.
Por otro lado, el estrés puede causar efectos posteriores a la terminacion del estresor. Estos incinyen
poca tolerancia a la frustracion, o una pobre ejecuciones en ciertas tareas. Una pobre cjecucion puede
reflejar una reduccion en la habilidad para concentrarse o poca motivacion para tener éxito. Muchos
estados emocionales pueden relacionarse con la exposicion al estrés (Gregory y Burroughs, 1989;

citado en Valadez, 1995),
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En un estuerzo por identificar situaciones sociales estresantes que pudieran conducir a
consecuencias negativas para la salud, Schwab y Pritchard (1950, citado en lvancevich y Matteson,
1992) reconocieron que la duracion de un hecho estresante juega un papel critico en la determinacion
de sus posibles conscecuencias. Por ello, desarrollaron una tipologia de hechos estresantes, que incluyen
tres categorias de situaciones de estres, clasificadas de acuerdo con la duracion del hecho: '

Situaciones breves de estrés. Bsta categoria incluye las muchas y normalmente leves
situaciones de estrés a las que se enfrenta casi todo el mundo diariamente. Incluye experiencias como
la de verse en un congestionamiento de transito, sentarse junto a alguna persona que fuma, y-recibir
criticas. Su comn denominador es la duracion. Algunos hechos duran desde algunos segundos hasta
unas cuantas horas como miaximo.

Sitnaciones moderadas de estrés. Esta categoria incluye hechos que duran desde varias horas a
algunos dias. Sc incluyen aqui los periodos de sobrecarga de trabajo, la ausencia temporal de
miembros de la familia, nuevas responsabilidades en el empleo, un desacuerdo constante y no resuelto
con el jefe, con un compaiiero de trabajo, o cualesquiera otros hechos de duracion moderada. Desde
este punto de vista de salud, la impornancia de esta categoria es el papel que estos hechos puedan jugar
en la precipitacion del inicio de problemas fisicos donde ya existe predisposicion.

Sitnaciones graves de estros. Estas son las situaciones cronicas. Pueden durar semanas, meses o
inclusive anos. Incluyen alteraciones, como reacciones sostenidas ante la muerte de una persona
amada, dificultades financieras prolongadas, enfermedades fisicas prolongadas, demandas excesivas y
sostenidas en una situacion de trabajo y, en resumen, en cualquier exposicion prolongada: a-una
situacion que el individuo encuentra amenazadora o intolerable. ' “

Con respecto a esta Gltima situacion Huber (1986) considera ¢l estrés comovunakreacpi(m [}
carga a largo plazo el cual puede ser comprendido como un fuego alimentado con'regulz_ir'idﬁd, un
fuego alimentado con estimulos de estrés o de miedo, o puede yenerarse debido a estin1i(1los '
permanentes fuertes; en todo caso hay una "sobredosis” o "distres".

El cuerpo humano es un sistema viviente abierto, y como tal, comparte numcrosas
caracteristicas con sistemas similares. Una de estas caracteristicas criticas es la regulacion
homeostatica. La homeostasis se refiere al mantenimiento de la constancia o equilibrio en el sistema
interno del cuerpo. Los estresores son una forma importante de condiciones ambientales externas. que
ponen en accion los mecanismos homeostaticos. En sentido muy real, la respuesta al estres es

simplemente una consecuencia del esfuerzo del cuerpo por adaptarse a un ambiente cambiante. Si la
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adaptacion que se intenta es correcta y logra su cometido, probablemente pasard inadvertida y
producira pocos o nulos efectos colaterales negativos. Si no tiene éxito o es incorrecta, el resultado es
notorio (por medio de un sentimiento de incomodidad, tension, ansicdad, frustracion, etc.) y, =i es
cronica, tendrd {a aptitud de producir cfectos colaterales indeseables (Ivancevich y Matteson, 1992).
Finalmente cabe sefalar que a partir de toda esta informacion, en el presente trabajo se
conceplualizard al estrés come el resultado de wna interaccion dindmica entre la persona y ¢l nedio
ambicnte, ex decir, ¢l estrés se produce por el desajuste entre las necesidades del individuo - los
atributos  ambicentales,  provocande alteraciones psicologicas, fisiologicas v conductuales on el
individno. Ahora, esta definicion estara basada en un maodelo interactivo de regulacion homeostitice,
es decir, existe una interaccion entre el individuo y el medio ambiente en donde éste Gltimo causa un
impacto al individuo ya sea de forma positiva o negativa en forma de demanda provocando asi un
desajuste debido a que excede las capacidades de afrontamiento de la persona, este desajuste pone en
accion los mecanismos homeostaticos, en este caso, el esfuerzo del individuo por adaptarse al medio
ambiente cambiante, si la adaptacion se da con éxito probablemente pasard inadvertido el evento e lo

contrario provocara estrés.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




24

CAPITOLO 3
Estrés Laboral

El estrés no siempre es malo por si mismo ni por cuenta propm. Robblns (1994) mcncnona que
aunque cl estrés sc suele ubicar en un contexto negativo, lamblen uene un valor posmvo que SIgmﬁca :
una oportunidad cuando representa una posible ganancia. Sin cmbargo, es ‘mds frccuenlc quc el estrés .-

se asocie con limitaciones y demandas. Las primeras impiden que uno haga lo quc qulere' Ias segundus

se refieren a la pérdida de algo que se desca. : o

Para que el estrés potencial pase a ser estrés real, se requiefen dos cohdfcibhésLDeb; existir'
incertidumbre en cuanto al resultado y éste debe ser importante. Sean cuales sean las condiciones, el
estrés no se presenta sino cuando existe duda o incertidumbre en cuanto a la posibilidad de aprovechar
la oportunidad, retirar la limitacién o evitar la pérdida. Es decir, las personas que no estds seguras si
ganarin o perderan sienten mas estrés y las personas que estdn seguras de ganar o perder sienten
menos. Sin embargo, el grado de importancia también es critico. Cuando no importa ganar o perder,
no hay estrés. Cuando conservar un c¢mpleo o merecer un ascenso carece de importancia alguna, la
persona no ticne motivo para sentirse estresada porque se tiene que someter a una evaluacién del
rendimicnto. ‘ 5 ) 7

Decir que el estrés laboral es un problema generalizado, deﬁende de la definicion de
“generalizado™. No existen estadisticas confiables sobre la intensidad de estrés en el trabajo ni del
porcentaje de la poblacién trabajadora que padece sintomas’ graves de estrés. No obstante, la
interrogante se puede abordar desde los siguientes puntos,

(1) Los problemas de salud relacionados con el estrés le cuestan a las empresas un costo de
hasta 3150 mil millones al afio, incluyendo reclamaciones por seguro de gastos médicos y por
incapacidad, ademas de 1a productividad perdida. (2) Al parecer, todo empleo implica cierto estrés. ;se
pueden mencionar tres o cuatro empleos que carezcan de estrés en absoluto? No es tan ficil como
parece. La mayoria podemos identificar empleos que implican mucho estrés. Sin embargo, es mas
dificil encontrar trabajos que implican poco estrés, o mas aun, que no lo tienen en absoluto. (3) Los
dristicos cambios que ha registrado la economia han provocado muchos despidos en innumerables
organizaciones, asi como la reestructuracion de empleos. Son pocos los empleos que siguen siendo del

todo seguros.



~
P

Relomzmdo el aspecto de.que todo empleo implica cierto esurés, mvunguuoncs recicntes
:’dIVldLn a I.ls ocupacloncs en cuatro categorias: empleos dcuvos cmplc.m de poc‘\ lumon empleos
pnslvos y cmplcos de mucha tension.

Los empleas activos ejercen mucha presion para ¢l rendimiento, pun d(.]an lmst.mtc margen
para-la solucion de problemas. Los horarios suclen ser largos, pero én p.uu. estin 4 -discrecion del
empleado. Por ejemplo, los médicos, ingenieros, dylculwrcs (.u.cunvus Y olms pmh.snon.llu Henen
cmpleos activos. ) ‘ }

Los empleos de poca l(,‘l‘l\'l‘(;ll no imponen grandes demandas a las" pcrﬁbnu:‘ y‘lé'ﬁ‘ conccdcn un
espacio mayor para tomar decisiones. Los profesores de base, carpmu.rm pcrsonas dcdncadas alas

reparaciones, etc.

Las empleos pasivos combman pocas demandas de habilidades y procc%os menmles con muy
poco margen para aprender o tomar decisiones. Estos empleos casi no uenen eSp'lCIO para las
innovaciones. Por ejemplo veladores, porteros, despachadores, etc. L

Los empleos de gran tension implican mucha presion para rendir y poco margen para la :oma
de decisiones. Estos empleos suclen tener horarios largos, requieren que se sigan procedimientos
rigidos y no tienen mucho espacio para tomar descansos o tiempo libre para las necesidades
personales. Los trabajadores de lineas de montaje, meseros, ayudantes de enfermeros y operadoras de
teléfono son algunos ejemplos. ‘

Hay mucha evidencia que indica que las personas en empleos con mucha tension registran los -
porcentajes mas altos en cantidad e enfermedades. De hecho,. el riesgo d(. enfermedad para ustas
personas es entre el doble y el cuadruple que para otras, independientemenfe de todos los: demas

factores de riesgo (Robbins, 1994).

Hasta aqui se ha visto que cualquier trabajo implica en_cierta !orm.l dlg,un g,rado de. trés,
ipero que es lo que lo provoca? Lo provocan diversos tactores estresantes, esto% estresores pued-.. ser

en el entorno, la organizacion y en el individuo, los cuales se aborddmn enel :lbulente dpanddo

3. 1. Definiciones de estresores

Antes de entrar de lleno a'lo que son los estresores en el trabajo, es necesario aclarar la
definicion de estresores en general.

Magnusson (1982, citado en: Vuludez 1995) senala que son elementos o situaciones fisicas y

sociales que imponen demandas en el individuo las cuales Hevan a reacciones de estrés. Algunos
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estresores (v.g. calor, frio, contaminacion) pueden demandar directamente recursos del individuo sin
que intervenga ninguna valoracion cognoscitiva.

LLos eventos considerados estresantes se han clasificado por su intensidad ~ (de fuerte a débil),
por su duracion (a largo y corto plazo), por su impacto (a mucha o poca gente), o por ¢l tipo de ajuste
que requieren.

Pero lo que hay que hacer notar, es cue un estresor no esta determinado solamente por la
naturaleza de la situacion o evento, sino que es una conjuncion de aspectos somaticos y psicologicos
del individuo con las cualidades de la situacion provocadora de estrés. Es decir, que no todos los
estresores ambientales afectan a las personas de la misma forma, ya que esto dependera de como es
experimentado e interpretado, el tipo de patron de emocion generado, y del o los procesos de
afrontamiento empleados. Asi, el estrés puede manifestarse de diversas formas y bajo circunstancias
diferentes, es por etlo que se han clasificado las principales formas de como se manifiesta: ansiedad (se
refiere a un estado desagradable de tension el cual indica la presencia de peligro para el organismo; la
ansiedad mas seria es la reaccion de ataque de panico), conflicto (este puede aparecer principalmente
cuando entran en competencia dos metas u objetivos que se quieran alcanzar, tales conflictos son
perjudiciales para la salud) y frustracion (puede aparecer principalmente cuando hay alguna barrera u
obstaculo que impida lograr algun objetivo) (Morse, 1982).

Fernandez-Ballesteros (1987) opinan al respecto que no solo se habla de las propiedades fisicas
del ambiente, sino también de cventos o situaciones cambiantes, como eventos culturales, tisicos,
sociales, organizativos, personal. También se hace notar que algunos de estos cambios pueden ser
causales (v.g. un accidente o desastre natural) o contingentes a otros comportamientos del sujeto (v.g.
contraer matrimonio o nacimiento de un hijo).

Una clasificacion de tres tipos de estresores la proponen Lazarus y Cohen, 1977 (citado en
Fernandez y Ballesteros, 1987), Baum, Singer y Baum (1981); 1) Fenomenos cataclismicos, eventos
repentinos, Unicos y poderosos, fuera del control de los individuos o grupos, son mis o menos
universales; 2) fventos o cambios desafian las habilidades adaptativas en la misma forma que la
categoria anterior, solo que atectan a poca gente (enfermedad, muerte, pérdida del empleo,
hacinamiento, ruido, trafico, etc.), requicren mas que nada de respuestas adaptativas de tipo social o
personal; 3) Conflictos diarios, son aquellas situaciones o eventos problemiticos, estables y repetitivas
encontrados en la vida diaria (insatistacciones con el trabajo, problemas familiares y maritales, te.).

Evans y Cohen (1987,citado en Fernindez-Ballesteros, 1987) agregan una cuarta categoria, lostresores
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ambientales que se caracterizan por ser condiciones mis continuas, relativamente estables ¢ intratables
del ambiente fisico (contaminacion del aire) y que solo se hacen notar cuando interfieren con aluuna
actividad o amenazan la salud de los individuos. Morse (1982) ademas de tomar en cuenta los
estresores fisicos y psicologicos, también toma en cuenta los sociales los cuales son para este autor
aquellas causadas por la interaccion del individuo con su propio ambiente social, :
LLazarus y Cohen (1977, citado en Fernandez-Ballesteros, 1987) l.xmblcn mencionan. otra
categorizacion de los estresores, la cual se basa en el significado y efecto de Iqs mismos en fas

personas.

1) Magnitud de las demandas de ajuste.  Estresores perceplualmeritd olircsalienles (sobrecarga

o sobre-estimulacién), donde la gente se aisla como una forma de prolcg,t.rse de; la cqimulnci(\n

excesiva, considerar que la sobrecarga y subcarga de estimulos funge como’ estresor al dem.ludm
habilidades que desequilibran a las personas.

2) 7ipo de ajuste. Es decir, que tipo de habilidades o procesos dc ﬁfronmmlenlo emociones v
enfermedades generan. B : )

3) El grado en que los eventos o caracteristicas ambientales parecen estar Im/o u/ uml/ nl e Im
individuos. Esto le permite a la persona manejar sus recursos psicologicos, sociales yhsmlpgncos para
evitar o mediar el impacto de ciertas caracteristicas ambientales. o L -

4) El valor o valencia positiva o negativa que el individuo le da a los eslr(;Sdrés Ambie'muleé.
determina esta categoria, algunos son etiquetados como positivos o como ganancia por. lo tanio no
resultarian tan estresantes, otros son ctiquetados como negativos o pérdidas por lo tanto resultan mds
estresantes. v » o :

5) Los estresores de patrones institucionales dentro de los cuales vive una persona (v
conflicto entre roles sociales y roles sexuales).

6) Otra forma de categorizar los estresores es: a) eventos derivados del '\mbnente hsu:o v dn.l .
ambiente social; b) derivados del ambiente natural y del ambiente construido por. el hombn:;vc)
derivados del ambiente primario o de un ambiente secundario, donde en este l'J|limO; los encuentros o
conflictos son relativamente transitorios y de poca importancia. ‘

Evans y Cohen, (1987 citado en Fernandez-Ballesteros, I‘)87) propom.n otras dos categorias .
que se complementarian con las anteriores.

7)Y Necesidades ¢ Importancia de la luente de un estresor: Esto puede tener consecuencias en

cuanto a la forma en que dichas condiciones son valoradas y por lo tanto enlrentadas.
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8) Duracion y Periodicidad del estresor, que tanto esta expuesto, en la actualidad, el individuo
al estresor, la periodicidad se refiere a que tan regular predecible y continuo es el estresor.

FHamilton (1982, citado en Ferniandez-Ballesteros, 1987) establece tras categorias de estresores:
fisiolagicos; cognoscitivos y psicogénicos.

Iostresores Fisioldgicos.  Son lesiones al cuerpo, dolor, {iebre, lallgu o ag,mumluuu

temperaturas extremas, ruido intenso e intermitente y pérdida de sueiio. A (.sm |lbtil se: 'uxmm los

aspectos biologicos de los estados alectivos, emocionales y animicos, como pdne dLl si len

que interpreta estos estados como estresantes.
Lstresores Cognoscitivos. Son aquellos eventos, procesos u. operaciones. cognoscitivas: que

exceden un nivel individualizado y subjetivo de la capacidad promedio dciproce’s"amiento

Iustresores Psicogénicos. Son eventos o la anticipacion de eventos quc uenen |mpl|cncmnes
desfavorables y/o resultados potenciaimente desfavorables para la persona.

Los estresores fisicos del medio ambiente son diferentes en tipo pero.no necesariamente en
grado, de las otras condiciones estresantes que hemos venido tratando. Son condiciones o fendomenos
ambientales que producen emociones estresantes: niveles extremos en tcmperalﬁra. luz y ruido, el
movimiento excesivo y la contaminacion atmosférica. Aunque éstos son estresores fisicos mas que
psicologicos, la dificultad subyacente es la misma: al encontrar estas condiciones debemos adaptarnos
a cllas. Puesto que crean incomodidad fisica, podemos reaccionar ante ellas emocionalmente,
aumentando ain mas el potencial de estrés (Ivancevich y Matteson, 1992).

Para comprender por qué, es importante percatarse de que, por lo menos, otras dos variables
ayudan a determinar el grado en el que cualquier estresor provoca una respuesta al estrés: el medio
ambiente en ¢l cual se presenta el estresor y las caracteristicas personales del individuo. ‘Mc-fean -
(1976, citado en lvancevich y Matteson, 1992) ha designado a estos dos factores coniexto y
valuerabilided. Contexto se refiere al ambiente social y fisico del estresor; puede ser algo tan amplio
como la economia nacional o tan especifico como el estilo gerencial de la persona a la que se rinden
cuentas. La vulnerabilidad se refiere a las caracteristicas individuales de edad, sexo, rasgos de
personalidad. predisposiciones emocionales.

Todos los estresores son ambientales, en el sentido de que son parte del medio ambicnte.
Existen, sin embargo, muchos aspectos del ambiente o muchas formas de clasificar los estimulos
ambientales. Algunos aspectos del ambiente son fisicos, algunos son psicologicos, otros son

antropologicos y otros mas son sociologicos. El estrés es la respuesta psicologica a estos diversos
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estimulos ambientales. Si se tuviera que categorizar la mayoria de los estresores, se diria que la
mayoria de ellos son parte del ambiente psicologico o sociologico.

Resumiendo, son maltiples y diversas las luentes de estrés y ademas su impacto esta
determinado por la percepeion y otros factores subjetivos del individuo. Asi mismo, cabe mencionar
que estas diversas fuentes se presentan en diferentes ambitos (hogar, escuela, lugares pablicos, wte.),
sin embargo, esta investigacion hara referencia a aquellas fuentes de estrés en el ambito laboral,

Finalmente, se puede ilustrar en el cuadro 1 que propone Robbins (1994) un modelo de ustrés
en donde se ve todo lo que hasta ahora se ha estado mencionando y lo cual ayudara para comprenaer la
informacion que se encuentra a continuacion;

Cuadro

Fuentes y consccucencias del Estrés Experimentado

POSIBLES FUENTES CONSECUENCIAS
Factores del entorng Diferencians individuales Sintomas lisiologicos

e Incentidwbre cconomicu ®  Pereepeion o Juquecas

e Incenidumbie politicn o Experiencia laboral e Presion sangwinea ulta
e Incentidumbre *  Ruspaldo sucial e Mules curdioviseulures

Tecnoldgica, cte. o Creer en un punto de control
o lHostilidad ol
|

Factores de Lt orgunizicion Sintomus psicologicos
o Fuctores - ambientates:  ruido, iz, e Angusti
movimiento,ete e epresion
e Demandas de los actividades e Disminucion de sisti
o Duanandas de los roles - Estrés ‘-\l’l-ﬂlm""ld“ luborab

o Demandus interpersonales

o Lstructurn organtziciona)
»  Liderazgo organizacional
o Etapa de ovida de la org.. ete.
Factares del indhviduo Sintomas conductunles
o Problemas fanuliares o Productividicl

e Problemas ceononucos o Ausenlisimo

o Personahdid. cte o Rotucion de personat
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En el cuadro | se¢ puede observar diversos factores del entorno, organizacionales y
extraorganizaciones que son posible fuentes demandantes que provocan el Estrés Experimentado que
depende de las diferencias individuales para que sea una situacion estresante y provoque consecuciicias

fisioldgicas, psicologicas y conductuales, las cuales se muestran algunas en el cuadro.
3.2, Estresores ammbientales en el trabajo -

El trabajo forma parte de la vida del hombre ya que le permite manteneér una relacion y

comunicacion con sus semejantes, participar productivamente en una empresa de este modo satistacer
- sus necesidades, no solo las de subsistencia basica y socializacion, sino también las de personalizacion.

¢l trabajo permite crear, transformar y producir bicnes materiales ¢ inmateriales, dentro de su medio
ambiente circundante y sufre modificaciones continuas acordes a los cambios socioculturales y es
tuente de satislaccion psicologica y de desarrollo humano. Las organizaciones modernas influyen en la
vida laboral del sujeto, repercuten en su salud y bienestar fisico, psicologico y social. El trabajo del
hombre se caracteriza, asimismo porque produce una satisfaccion que va mas alla de las necesidades
clementales de la persona o grupo (Acosta, Serrano y Vazquez, 1991).

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

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

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

3.- Desarrollar un sistema que permite, la movilidad ascendente con base a méritos, metas
personales, y bisqueda de nuevos y mejores métodos de trabajo.

4.- Promover ¢l entrenamiento continuo que evite que la persona se convierta en un micmbro
improductivo.

5.- Involucrar en los trabajadores la bisqueda de su productividad personal y la de la empresa,
promoviendo su consenso y sus ideas para el logro de ese objetivo comun. '

La ausencia o el parcial cumplimiento de estos aspectos, por parte de la empresa, provoci un
gran desinterés que inunda al trabajador y causa innumerables fracasos en todos los niveles p'udkicndo
ocasionar estrés e insatisfaccion en el desempeio de sus funciones y probablementé (;t)rﬂo
consecuencia de esto tener algin efecto sobre la salud. :

1 tipo de problemas, la torma en que le afecta a cada persona, asi como su intento de

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

Cuando el funcionamiento de un individuo no se ajusta-a . una situacion demandante. las
presiones del ambiente engendran tensiones, desgaste, insatisfaccion, ansiedad y un extremo agobio,
las cuales son reacciones componentes del estrés. Las presiones pueden generarse en forma de esfuerzo
excesivo y la consiguiente fatiga: pero en la mayoria de los casos; una desadaptacion severa solo puede
comprenderse en funcion de presiones especificas sobre la estructura de la personalidad de un
individuo durante periodos mis o menos prolongados todas las personas tienen vulnerabilidades
emocionales mas o menos especificas, y en la mayoria de los casos los sintomas se desarrollan cuando
se gjercen especiales presiones sobre ellos (Acosta, Serrano y Vazquez, 1991). ' .

El problema de aumentar la produccion y hacer que el trabajo sea mas phcentero se ha n.nmdo'
de resolver mediante la introduccion de cambios en el ambiente fisico del trabajo Exxstv. una
diferencia fundamental entre este método y el sistema en el que el aumento de ehcxencm se alcanza
como resultado de estudios de tiempos y movimientos. Aunque estos estudios llevan a veces a cambios
en el ambiente, éstos se relacionan casi siempre con el trabajo.

Seria oneroso tormular  una lista de los diferentes cambios de ambiente que se puuden
introducir en la industria. Se han introducido, con varios grados de éxito, cambios relacionados con el
ruido y la forma en que afecta en el trabajo, variaciones relacionadas con la iluminacion, ventilacion y
temperatura en el ambiente del trabajo, etc. Un cambio ambiental muy popular es la introduccion de
musica en las oficinas o en las fabricas. Muchos informes relacionados con los cambios en la
produccion se han basado en el uso de varias combinaciones de colores, sobre todo en las paredes de
las fabricas y también en bancas y maquinas, asi como en los cuartos de baiio.

Otra categoria de los cambios ambientales para mejorar la produccion incluye elementos tales
como instalaciones para comer, agua potable para beber e incluso la distancia fisica entre dos
trabajadores. o R

Se supone que las condiciones ambientales desfavorables contribuyen a I'\ Ientltud enlas

actividades y en la produccion del empleado. También se ha dicho que aumentan la” rom ion del

personal, promueven el ausentismo .y contribuyen ;,eneralmcme a la ineficiencia (Blum y: Navylor,
1985). ) ‘
Es indudable que la.gente prefiere casi siempre un medio circundante agradable a uno

desagradable y que cuando se da atencion a crear un ambiente de trabajo grato, al igual que cn los
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métodos de desempeiio en el trabajo propiamente dicho, prevalece una situacion general placentera,
No obstante, se debe tener cuidado al aceptar todas estas afirmaciones que dicen ser resultado de la
creacion de un ambiente fisico favorable de trabajo. Gran parte de los trabajos realizados en cste
campo han adolecido de graves errores en su metodologia experimental, y se han presentado
suposiciones ingenuas con demasiada frecuencia en relacion con el trabajo. En un experimento ideal,
un factor varia mientras todos los demas se eliminan, neutralizan o mantienen constantes.

No se pucde suponer que un cambio en la produccion se pueda atribuir a un cambio especilico
en el ambiente. Cuando se efectia un cambio ambiental, sucede por lo menos dos cosas: a) se registra
un cambio en el ambiente, y b) se tiene una respuesta al cambio en general, lo cual es igualmente
importante. Esta respuesta puede deberse solo parcialmente al cambio de que se trate, pero tanibién
puede deberse al cambio de una naturaleza mas generalizada.

En otras palabras, el problema principal en la introduccion de cambios ambientales es si el
incremento resultante en la produccion puede atribuirse realmente al factor que se modificod o a otro
que es incidental al cambio.

Ademas de este error en la metodologia, existe el hecho de que el empleado y su actitud hacia
el cambio no sc han considerado plenamente. Un patron altruista puede tomar las medidas para
mejorar el ambiente de trabajo; pero el hecho de que estas decisiones den como resultado un aumento
en la produccion (como se alirma) dependera de la forma en que los empleados, como grupo,
interpreten este cambio. Si creyeran que el patron ha gastado mas dinero para aprovecharse de ellos, se
resistira al cambio, a pesar de que el medio se haya hecho mas agradable. Si, por otro lado, ¢! cambio
aumenta la moral, se obtendra el resultado deseado (Blum y Naylor, 1985).

Es por ello, que el conocimiento acerca de los efectos que produce el ambiente fisico del
trabajo en el rendimiento de los individuos, representa una importante drea de investigacion de la
psicologia ambiental. Los investigadores han descubierto que el rendimiento laboral de la gente se ve
afectado por varios factores ambientales, incluidos, la calidad de los aislantes de ruido, el nivel de
iluminacion y la disposicion de los espacios disenados. Los efectos del ambiente fisico sobre el
rendimiento son substanciales, ya que determinan la productividad, la eficiencia, la precision, la Fatiga
o el tedio. También han observado que las oficinas de espacio abierto obstaculizan la efectividad del
aprendizaje de ciertas tareas, lo que en ocasiones perjudica el desempeiio del trabajo.

En este sentido, el sonido, la luz y [a temperatura, son las caracteristicas del ambiente fisico que

han sido cstudiadas mas extensamente por los psicologos interesados en conocer los electos del



ambiente sobre ¢l rendimicnto. Estas variables ambientales son aspectos de lo que se lama medio
ambiente. Otro aspecto del ambiente que se ha estudiado en relacién con el rendimiento humano es la
disposicion espacial del ambiente diseitado, la cual incluye tanto la ubicacion como la distribucion de
las caracteristicas ambientales. Asi, podemos decir que, el rendimiento humano flucttia entre una
amplia gama de respuestas, desde actividades esencialmente fisicas, pasando por condictas
psicomotoras, hasta actividades estrictamente mentales; asi como también incluye, la interaccion de las
personas para ¢l cumplimiento de una tarea. Es por ello, que se considera que el rendimiento
ambiental siempre ocurre en combinacion y en constante interaccion con otros procesos psicologicos,
como la percepeion y la cognicion ambientales (Holahan, 1996).

Resumiendo, se puede decir que los estresores ambientales, son aquellos que son percibidos por
el empleado por cualquiera de los cinco sentidos, y entre los estresores més representativos dentro de

una empresa se encuentran los siguientes:

3.2. 1. Ruido

En lo que respecta al ruido, éste en algunas circunstancias aumenta el rendimiento, es decir,
ayuda al individuo a estar atento o permanecer despierto; sin embargo, en otras circunstancias el 1uido
si afecta negativamente, por ejemplo, en el rendimiento de tareas que requieren una gran concentracion
y vigilancia, que son complejas o implican el manejo de una gran cantidad de informacion. Tambicén es
muy posible que ¢l ruido afecte el rendimiento en forma negativa cuando se trata de un ruido
aperiodico (intermitente) o cuando proviene de una conversacion inteligible. Asi, los efectos negativos
del ruido se hacen cada vez mas evidentes a medida que aumenta el tiempo de exposicion al ruido
(Holahan, 1990).

EEs por ello, que se considera que e! ruido es un elemento de distraccion y, por ende, interiiere
con la eficiencia; pero el factor principal que determina si un ruido constituye un elemento de
distraccion es su naturaleza (sin importar que sea constante o intermitente), ya que cuando el ruido es
constante, la persona se adapta a él; pero cuando es intermitente, debe realizar un mayor esfuerzo para
sostener un mismo nivel de eficiencia (Levy, 1985).

En este sentido, Park y Payne (1963, citado En: Blum y Naylor, 1985) descubrieron que el
desempeio promedio no se veia afectado por un ruido intenso; asimismo, encontraron que la
variabilidad del desempeiio era mucho mayor. Otro hecho importante de este estudio fue que soio se

advirtio este efecto en tareas faciles y aburrida. Con trabajos de una dificultad mucho mayor, Purk y
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Payne observaron que no habia ningtn cfecto del ruido. Culbert y Pasner (1960, citado en: Blum y
Naylor, 1985) examinaron ¢l grado en el cual los individuos pueden adaptarse perfectamente al ruido.
Descubrieron que después de un periodo de varias semanas, los individuos se adaptaban incluso a
ruidos tan intensos como ¢l de aviones de propulsion a chorro; sin embirgo, no se observaron cambios
en ¢l desempeiio debidos a la adaptacion. Parece que el efecto del ruido esta determinado por el hecho
de que éste sea un acompanamiento ineludible del trabajo o no.

Cabe senalar que el silencio y el ruido pueden constituir una distraccion; por tanto, el silencio
que sigue @ lit cesacion de un ruido actiia como una influencia de distraceion. Esto’ no significa que se
deben  buscar ruidos mayores o mejores. Las pruebas indican que aunque la produccion nd»:.c ve
perturbada por ¢l ruido, se requiere mis energia en la torma de un esfuerzo incrementado. Dclylmismo
modo, aunque las condiciones de trabajo en silencio son convenientes, no quiere decir que>el silcnéio
sea necesariamente la situacion ideal (Blum y Naylor, 1985). )

El ruido excesivo o intermitente, interfiere con la concentracion y es fuente de frustracion que
puede conducir al enojo vy a la tension. Se sobrepone a la verbalizacion interna que se usa al pensar y
dirigir los actos. La prolongada exposicion al ruido, por tanto, puede conducir a la fatiga y a la
disminucion del desempeiio y puede haber costos psicolagicos en la adaptacion de! ruido, incluyendo
una disminucion en la tolerancia a la frustracion. El ruido opera con menos intensidad como estresor,
en las situaciones en las que es excesivo pero esperado, que en aquellas en las que o no se espera o es
por lo menos impredecible. El cambio de los niveles de ruido resulta irritante. El ruido, al iguat que
cualquier estresor, origina estrés cuando obliga a adaptarse a un cambio (Acosta, Serrano y Vazquez.

1991)

3.2.2.La iluminacion

En lo que respecta a la iluminacion, se tiene como primer punto que, la luz puede afectar el
trabajo visual en dos formas: primero, afecta directamente la realizacion de una tarea visual debido a
que altera la vision, v segundo, la luz puede afectar indirectamente el rendimiento al crear condiciones
de trabajo incamodas, distrayentes o fatigantes. Los cfectos directos de la iluminacion sobre el
desempeito visual han sido establecidos por medio de una serie de estudios realizados principalimente

en ambiente experimental, en donde se encontro que a medida que se aumenta la iluminacion la

agudeza visual crece y las tareas que la requieren pueden realizarse con mayor rapidez y precision.

Ademas, dentro de ésta caracteristica podemos hablar de dos tipos de deslumbramiento, uno de ellos
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es el de incapacidad: el cual es perjudicial para el rendimiento, y el otro tipo es el de incomodidad

quien produce molestia en ¢l sujeto que desempeia la tarea, pero no afecta directamente el rendimiento

psicofisica (Holahan, 19906). v . S
Por owro lado, Ferree y Rand (citado en: Blum y Naylor, 1985), investigadores del Luboruldrio

de Investigacion en Optica Fisiologica, realizaron estudios minuciosos acerca de la llumln'\cu)n en .

refacion con el trabajo. Sus descubrimientos (1940, 1940b) resumen gran parte d(. lﬂ mtornmcnon"

valiosa de este campo y hacen posibles las siguientes generalizaciones:

La luz solar proporciona la mejor iluminacion para el trabajo. La iluminacion nniﬁci'\l Qque. <'e

aproxima mucho a la luz del sol en lo que respecta al color y la composicion, es l'\ seg,unda IlleOl‘
posibilidad : )

Las principales caracteristicas de la iluminacion que se deben de tener en cuenta son I
distribucion y la ubicacion de las luces, la intensidad, el brillo y la combinacion de la luz artificial y la
luz solar. La mejor luz artiticial es la Mazda o luz amarilla; se ha encontrado que esta luz es mejor que
la azul, ya que ta maxima visibilidad se obtiene con la luz del dia o con alumbrados que se aproximan
a ella tanto como es posible. La luz artificial debe estar tan libre de color como se pueda, y la que 1enga
una mayor tendencia a cierta coloracion constituye un obstaculo, mas que una ayuda. De las luces de
colores, la amarilla es la que produce menos incomodidades cuando se iguala en brillantez y
saturacion.

Una de las causas mas comunes de molestias y fatigas visuales es la brillantez en el campo de
vision. La brillantez excesiva sucle deberse a la fuente de luz o a la instalacion luminosa. S¢ ha
intentado resolver este problema disefando pantallas que de alguna manera puedan prbtege_r los ojos
de ese brillo. Cuando un reflector se dirige hacia abajo, se obtiene lo que se conoce como alumbrado
directo (Blum y Navlor, 1985). L

Comuo se experimenta en muchas ocasiones, el alumbrado inadecuado para la tarea que - s¢ esté

ejecutando puede originar problemas. Puede hacer la tarea mas dificil, incluso |mp0§|ble de terminar, y
puede dar como resultado fa incamoda sensacion de ojos cansados o producir. dolor de c.llu_z.l
También puede aumentar ¢f nivel de frustracion y tension, mientras se lucha por terminar con una tarea

bajo condiciones menos que ideales (Acosta, Serrano y Vazquez, 1991).
A continuacion se presenta la escala de iluminacion recomendadas para instalaciones en

servicio, dependiendo de zonas o actividades.
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Tipo Luminancia recomendada

Alumbrado general en locales y zonas de uso . 20-150
poco frecucntes, o tareas visuales ocasionales

y simples.
Alumbrado general en locaies de trabajo 200-1,500

Alumbrado adicional localizado 1areas visuales

éxigentés. o V 2,000

2 Por lo tanto una buena iluminacion, tomando en cuenta las intensidades optimas para cada

actividad, se percibe como estimulante y relajante.

3.2.3.Color :
En 1947 aparecio un articulo en la revista Popular-Science  Monthly, "que se ocupaba

detalladamente de los colores en la industria. Con desparpajo increi’ble, afirmaba _que, mediante. “cl
uso cientifico del color en la fabrica™, la fatiga seria menor, la produccion aumentaria y habria una
mayor seguridad. o

Esto no quiere decir que todo el trabajo relacionado con el color de las paredes carezca de
validez. La habilidad que pueda tener una superticie para reflejar la luz y el contraste entre la zosa de
trabajo y el de la pared, pueden realmente reducir ¢l esfuerzo ocular. Existe cierta base para la idca de
que ¢l azul es un color fresco y el rojo un color cilido, y los decoradores de interiores asi como los
“expertos del color™ reconocen este hecho. Dependiendo de la ilusion que se va a crear, se pueden
subrayar la sensacion de tibieza o (rescura mediante el uso de estos colores. No obstante, es poco
probable que la introduccion de estos colores compense incluso un cambio de temperatura de 5 giados
Fahrenheit (Blum v Naylor, 1985). De este modo tenemos que, el color puede atectar directamente ¢l
desempeno de tareas visuales que requieran diferenciar los colores, y es posible que los efectos del
color sobre ¢l estado de animo de la gente y el nivel de estimulacion intfluyan  indirectamente =n el

rendimiento (Holahan, 1996).
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Sin embargo, cabe mencionar que lu evidencia en la relacion entre el color y la industria y fa
produccion” incrementada, sc-basa principalmente en datos que no.se’_han sometido -a pruebas

ita

experimentales minuciosas. En consecuencia, este campo debe considerarse como una mayor incd
que la masica, ¢l ruido o la iluminacion (Blum y Naylor, 1985). SR ; :
Es muy cierto que el uso apropiado del color puede ayudar mu.cho a bfoporcioniar una
atmastera laboral mas segura, mas agradable y mas cficiente. Tales beneficios se obtienen pintando el
equipo y el fondo de manera a: (1) indicar las zonas de peligro, proyectos de trifico, equipos de
incendio y seguridad, etc.; (2) enfocar la atencion sobre los elementos criticos visual; (3) proporcionar
una reflexion de la luz sin resplandor; y (4) proporcionarle un descanso visual al empleado cuando
momentaneamente aparta la vista de su trabajo. Lo (nico que mas o menos se puede decir del esquema
de color o de colores es, sin embargo, que debe ser uno que a los empleados no les parezca

desagradable (Seigel, 1972).

3. 2.4 Vibracion y-o el movimiento

Muchos ambientes de trabajo incluye una cantidad sustancial de vibracién. uno de los
principales problemas en situaciones de alta vibracion es que los procesos visuales‘y motores del
hombre se ven afectados considerablemente (Blum y Naylor, 1985). » : l

A diferencia del calor y el frio la vibracion y el movimiento no ocurren ordinayr‘iament’e en el
medio ambiente. La vibracion se experimenta normalmente como consecuencia de 6pérar anguna
herramienta, como el taladro neumatico o algin vehiculo que transmite la vibracién del motor al
asiento del conductor. El movimiento de un barco o de una aeronave y, con menos frecuencia, cl
balanceo de un vehiculo de motor, son los estresores de movimiento mas comunes. Fisiologicamente,
el estrés del movimiento es precipitado por las aceleraciones giratorias de la cabeza que son registradas
en los canales semicircundantes del oido interno.

Psicologicamente, los resultados de estos estresores tienen mayor probabilidad de consiituir
reacciones ante las consecuenciias fisiologicas que ante los estresores en si mismos, la vision
abnubilada, los misculos tensos, las manos temblorosas o la aparicion de un efecto a largo plazo. son
algunos de los fenomenos que sirven como precitadores de reacciones psicologicamente de estrés

(Acosta, Serrano y Vazquez, 1991).



3.2.5. La temperatura

En la mayor parte de los sitios de trabajo, actualmente se evitan los extremos en la temperitura
mediante controles cuidadosos. No obstante, todavia hay individuos que trabajan a la intemperic o en
operaciones manufactureras como las metaltrgicas, donde no puede controlarse la temperatura,

El calor excesivo es un estresor en potencia, con probabilidades de generar costos Hisiologi

SV
psicologicos, particularmente para aquellas personas que desarrollan actividades que requicren de aran
estierzo fisico. Fisiologicamente, ¢l estrés producido por ¢l calor da como resultado un aumento <n el
flujo sanguineo y en el pulso, mayores demandas de oxigenacion y fatiga. Psicologicamente puede
perturbar el funcionamiento afectivo normal y aumentar la irritabilidad (Acosta; Serrano y Velazquez
1991).

Los extremos de frio también influyen psicologicamente sobre los individuos; afectando los
niveles de energia y posiblemente disminuyendo la motivacion. Desde ¢l punto de vis(n del desempeio
entre los individuos que efectiian tareas que requieren del uso de estas extremidades (Acosta; Seirano
y Velazquez 1991). R '

De este modo, se tiene que cuando la temperatura es alta afecta negmivamenté el rendimiento
en el trabajo fisico, en una variedad de tareas psicomotoras y de vigilancia; y también cuando es baja
puede afectar negativamente el desempeiio de una variedad de tareas psicomotoras; ya que los etectos
adversos del frio sobre las tareas manuales se deben esencialmente a la accion de la temperatura sobre
la piel de las manos (Holahan, 1996).

Los psicologos y los ingenieros se han dedicado a estudiar tres componentes esenciales ¢
interdependientes de la ventilacion: la temperatura, la humedad y ¢l movimiento del aire. iistos
componentes, considerados en conjunto, constituyen el factor subjetivo de la “temperatura efecniva™
La tolerancia del trabajador de una temperatura efectiva relativamente alta, es maxima cuando realiza
sencillas labores sedentarias y minimas cuando cjecuta labores fisicas pesadas (Seigel, 1972, l.evy,

1985).

3.2.6. Il aire contaminuado
Muchas empresas industriales producen derivados que contaminan el aire en torno a la

instalacion productora. Ademas de hacerlo durante la respiracion, muchas sustancias pueden también

entrar al cuerpo a través de la picl.
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Debe mencionarse otro aspecto del trabajo ¢n ambientes contaminados. A medida que aumenta nucstro
conocimiento de los posibles efectos: de la esposicion a ciertos contaminantes, tenemos mayor
conciencia del posible precio que tenemos que pagar por esta exposicion. Este conocimiento se esta
convirtiendo en un estresor de importancia para algunos. El trabajador puede experimentar estrés dia a
dia por que sabe que se encuentra expuesto a ciertos contaminantes que pueden reducir notablenente
la oportunidad de vivir una vida normal y saludable (Acosta; Serrano y-Veldzquez 1991),

Por tal motivo, es sumamente importante ventilar los lugares de trabajo, pues la ventilacion
contrarresta los efectos negativos del hacinamiento, el humo, la electricidad estitica, el polvo y el
vapor emitido por sustancias quimicas. La ventilacion natural es mejor que el aire acondicionado, ya
que este tltimo puede originar la “enfermedad de oficina™ cuyos sintomas son congestion nasal,
picazon en los ojos, garganta seca, jaqueca y fatiga. Lo mejor es abrir las ventanas cuando se pueda,
especialmente si se trabaja en un espacio cerrado donde hay sustancias quimicas. Si no se puede cvitar
el aire acondicionado, lo ideal es mantener la temperatura ‘en unos 20° C con un buen nivel de
humedad. Las plantas, las flores y los jarros de agua aumentaran la humedad del ambiente. Los
ionizadores de aire contrarrestan los electos de la mala ventilacion, evitan la somnolencia, el catarro y
los problemas oculares, porgue mantienen la frescura del aire y estan cargados con iones negativos.
Una indicacion estricta de “No Fumar™ también ayudara a mantener el ambiente fresco.

Las maquinas totocopiadoras no conviene que estén en ¢l lugar de trabajo. El polvo negro que
sirve de tinta es peligroso, especialmente para los técnicos que las reparan . Hay que evitar la carga
estatica con alfombras y sustancias quimicas, y mejorar la iluminacion con bombillas mas potentes

(Kirsta, 1986).

3.2.7. Fuctores diversos :

Es comin instalar una cafeteria en la fabrica, debido a una necesidad real. Cuando la fabrica se
encuentra a gran distancia de restaurantes u otros sitios para comer; cs necesariqycdnt'ar con una
cafeteria que sea un atractivo para los empleados; no obstante, ésta puede convertirse en'un verdadero
problema para la gerencia. SR s

En la actualidad, casi en todas las fabricas se pueden ver especies de fuentes de sodas o

equivalentes, compuestas de una serie de aparatos automaticos para bebidas y sandwiches. A los

empleados les agrada la posibilidad de escoger entre tomar un refresco, un caté o comer una barra de
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dulce cuando salen a su descanso; sin embargo, también en este caso se debe recordar que la actitud de
los empleados hacia ¢l cambio ambiental determinara si este Gltimo se acepta o se rechaza. Tal parece
que se preficre un periodo de descanso en una fuente de sodas, que una simple pausa en el trabajo, va
que lo primero promueve la actividad social. ‘

La principal fuente de conflicto para muchos empleados es la condicion de los cuartos de haio.
La cantidad de espacio que se les asigna asi como las condiciones sanitarias contribuyen enormeniente
a definir las actitudes de los empleados. Cuando estas instalaciones son ,inndccmldus,,pucdcn tener un
efecto grave en el desempeiio del trabajo. S S

Existen muchos otros aspectos ambientales en el trabajo, que se relacionan con la ’ilctitud‘flyllil“i\
de los empleados y con la moral del grupo. Aunque se han realizado muy pocos cxpv’ekrimenlos en este .
campo, no se pueden cstablecer afirmaciones tan descabelladas y extraiadas como lziéyqu'e se hicieron
en relacion con el color en la industria (Blum y Naylor, 1985). :

Por otro lado, y siguiendo con la linea de los faclores diversos para Evans y McCoy, (1098)
existen cinco dimensiones del ambiente disefiado que potencialmente podria afectar fa salud humana

alterando los niveles de estrés:

Estimulo

El estimulo describe la cantidad de informacion en una escena u objeto que choca con el
usuario humano. La intensidad, variedad, complejidad, misterio y novedad son cualidades especificas
de un estimulo pertinente. Los seres humanos luncionan optimamente con niveles moderados de
estimulo. Sin embargo un estimulo insuficiente también puede privar al organismo humano de una
practica con ¢xito acomodando desatios medioambientales. Demasiado estimulo causa la distraccion v
carga excesiva (ue interfieren con procesos cognoscitivos que exigen esfuerzo o concentracion. La
sobreestimulacion hace dificil enfocar la atencion e interrumpe los patrones de accion plancados.

Los niveles de estimulacion son influenciados por propicdades de escenas interiores como la
intensidad, complejidad, y la novedad de las caracteristicas del estimulo. El ruido tuerte, In  luz
luminosa, olores raros o fuertes, y los colores luminosos, todos se presentan para aumeniar el
estimulo. La multitud y las distancias interpersonales inapropiadas  aumentan el estimulo, Do este: .
modo, la intensidad extrema del estimulo y los modelos muy complejos o incoherentes de estimulacion

estan potencialmente induciendo estrés.
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Coherencia

La coherencia se refiere a la claridad o comprensibilidad de los clementos del edificio y forma.
La ambigiiedad, desorganizacion, y desorientacion son impedimentos mayores en la coherencia; yit que
la coherencia le permite al usuario que haga deducciones razonables sobre la identidad, significado y
situacion de objetos y espacios dentro de los edificios. De este modo, los rasgos multiples, repetitivos,
expresion subyacente de reglas, y la continuidad tematica, todos contribuyen positivamente a_ la
coherencia. ‘

El estrés, de esta manera, puede ocurrir cuando cambia o las rupturas en ambientes lisicos hacen
una prediccion dificil. La incoherencia también puede levantarse de la desorganizacion donde es dificil
de discernir la forma subyacente o modelo de espacios. La incoherencia también es causada por senales
mixtas o ambiguas sobre conductas de prescripcion en una escena

La informacion conflictiva de elementos diseiados o los cambios abruptos en tamaiio, volor,
textura, o el nivel de estimulo pueden elevar ¢l estrés. Los espacios muy ambiguos pueden causar wstrés’
porque las personas no pueden sacar sentido de ellos; su significado, funcion, o incluso su forma basica

y la composicion es dura discernir.

Ambigiiedades

Nosotros utilizamos espacios interiores segtn nuestro entender de las tunciones que ellos nos
proporcionan. Nosotros también confiamos ¢n sistemas de informacion para proporcionar regencricion
sobre como construir o actuar en equipo. Cuando nosotros somos incapaces de discernir las
propiedades funcionales de un espacio prontamente o se mide incorrectamente lo que se cunstruyu ola
funcion tecnologica. las ambigiedades ocurren.

Las ambigiiedades o desinformacion sobre el significado funcional de los elementos interiores
pueden ocurrir por varias razones. Cambios rapidos en acceso visual producido por movimiento por un
afitado vertical o la barrera en horizontal pueden causar marcada desorientacion. A veces se dizeian
esquinas, entradas, v escalones que hacen poco discernible el espacio, lo cual se hace inminente hasta
que uno ha cruzado la barrera. Muchos accidentes en edificios son atribuibles a estas ambiguedades.

Cuando un usuario del edificio no puede ver eso, las reacciones humanas son probablemente

acompanadas de frustracion, molestia, y, en ocasiones, de hostilidad o impotencia. Asi, los rasgos del
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dibujo que proporcionan pequeiia o ninguna retroalimentacion sobre las consecuencias de st uso

también puede evocar reacciones negativas.

Muando ) ) )

El mando se define aqui como ¢l dominio o la habilidad de alterar el ambiente fisico o regular fa
cxjmsicic’m a los ambientes. Las restricciones  fisicas, flexibilidad, sensibilidad, privacidad, sintaxis
espacial, espacio defendible, y ciertos clementos simbolicos son las claves importantes del mando. Las
restricciones fisicas que reducen la opcion u opciones de comportamiento pueden producir o exacerbar
estrés. Las experiencias prolongadas con condiciones medioambientales ingobernables tambic¢u han
sido asociadas con impotencia. Impotencia, a su vez, se relaciona claramente con dolor psicologico y
puede asociarse con enfermedad fisica. Los recursos espaciales insuficientes, arreglos espuaciales
inflexibles, falta de clima o iluminacion todos amenazan necesidades individuales de  uactuar

reciprocamente y eficazmente con el espacio interior.

Restauracion

Las cualidades restaurativas definen el potencial de los elementos del disefo para funcionar
terapéuticamente, reduciendo la fatiga cognoscitiva y otras fuentes de estrés. Los elemzntos
restaurativos del disefio representan una categoria tedricamente distinta. En lugar producir
directamente estrés, los elementos restaurativos proporcionan recursos que pueden atenuar el cstrés.
Asi el diseiio puede funcionar como un recurso de afrontamiento que puede ayudar a los ocupantes a
construir o altere el equilibrio entre las demandas medioambientales y los recursos personales. Los
clementos del disefio restaurativos incluyen fascinacion, y exposicion a naturaleza. Ciertos tipos de
escenas como santuarios religiosos, hospitales y otros medios terapéuticos explicitamente se disenan
con intemo restaurativo; ya que lales escenas pueden levantar el espiritu humano y promueven la
sanacion. '

El disefio puede ofrecer oportunidades de combatir ¢l estrés proporcionando  descinso,
recuperacion, o contemplacion. Los rincones privados y resguardos del estimulo pueden compensar
algunos de los impactos del estrés y de niveles altos de estimulo.

Como comentario final, solo queda mencionar que dentro de éstas caracteristicas ambientales.
giran dos teorias que abordan sus efectos, por ejemplo; la reoriu de la excitucion, la cual sostiene que

los efectos del ambiente sobre ¢l rendimiento estain mediados por un aumento en el nivel de
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estimulacion, con aumentos concomitantes en ¢l ritmo cardiaco, la respiracion y la transpiracion. o la
actualidad, la teoria de la excitacion es el modelo mas extensamente aceptado para explicar los electos
del ruido, ¢l calor y el frio sobre ¢l rendimiento; ya que segin ésta teoria, ¢l rendimiento maximo sc
logra con un nivel intermedio de estimulacion, pero desciende gradualmente a medida que Ia
estimulacion aumenta o se reduce. Por su parte, la teoria del erunascaramicnio auditivo propone que
los efectos adversos del ruido en el rendimiento se deben o que la senal auditiva emitida esta

enmascarada o “disfrazada™ por un ruido externo.

Por su parte, el modelo de PPoulton (1979, citado en: Holahan, 99())) intenta integrar en un solo
marco las teorias tanto de la excitacion como Ia dcl v..nmascaranuemo auditivo. Este modelo _propane
que los efectos positivos del ruido en el rendlmlento se deben a la estimulacion, los efectos negavos,

al enmascaramiento, y la falta de ef‘cctos '1! hecho de que la estimulacion 'y el enmascaramienia se

anulan mutuamente.

3.3. Estresores sociales en el trahajo

En este sentido se tiene que los estresores en el trabajo, pueden tomar diferentes formas, asi
como también diferentes percepciones de estos, es decir, no causa el mismo impacto entre las personas *
una misma situacion, ademis que puede Hevar consigo diferentes consecuencias y a diferente nivel, es
decir, a nivel individual, a nivel organizacional y a nivel extraorganizacional .

Los estresores del nivel individual han sido estudiados mas que los ;le cualesquiera olra
categoria y existe un mayor acuerdo en este nivel, con respecto a lo que constituye un - estiesor,
También puede ser cierto que los estresores del nivel individual explican principalmente el cstrés
suscitado en las organizaciones que los estresores de cualquier otro tipo. Un ejemplo de los estresores
individuales son: rol conflictivo, la ambigiiedad del rol, la sobrecarga de trabajo, la responsabilizacion
por otros y los estresores relacionados con el desarrollo de la carrera.

Para la mayoria de los empleados, en lo individual, el trabajo es mucho mas un compromisao de
40 horas a la semana y no solo invierten una gran cantidad de tiempo en ¢l trabajo. Consecuentemente
su vida laboral y no laboral se entrelazan y son interdependientes, Hegando al punto de que las fuentes
de estrés en el trabajo inciden en la vida no profesional de la persona afectando los estresores y cl
estrés en tal ambito; y como consecuencia de los estresores vividos durante un dia de trabajo, el

ejecutivo puede llegar a casa irritable, no comunicativo, e incluso insolente para su conyuge,
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provocando asi que las relaciones matrimoniales se vuelvan tensas, Esta tension puede constituir una
fuente de un estrés posterior, que a su vez afecta negativamente el desempeiio en el trabajo y provoca
incluso mayor estrés relacionado con éste (lvancevich y Matteson, 1992).

Los estresores pueden tomar varias formas en el trabajo. Frew (1977, ulddo en: (lvancc.vu.h y,

Matteson, 1992), identifica ocho fuentes de tal tipo de estrés: el contrato pslculog,lcu n'

referente a las expectativas que el individuo espera obtener de su trabajo, los estresores lnhc.renu.

profesion y al desarrollo profesional, el impacto negativa que ¢jercen en la familia las c\lg,encn

trabajo; el trauma de cambio, particularmente en lo que respecta a la obsolencia humana, la obsoluncin

organizacional, ¢l estrés originado por intentos de sobreponerse a las exigencias del trabajo, el

afrontamiento de las expectativas de los jefes y la ideologia de la organizacion.

Por otro lado, se puede mencionar que existen ciertas categorias de estresores; una in de

estresores extraorganizacionales, que esta constituida por eventos y situaciones ajenos a la vida laboral
inmediata de la persona, los cuales, sin embargo influyen en los estresores del trabajo y on el
desempeito, por ejemplo: problemas conyugales, dificultades economicas, incertidumbre politicas, usi
como muchas preocupaciones en torno al nivel de vida. La otra categoria, de estresores en el trabajo,
son las intraorganizacionales, es decir, estresores individuales y organizacionales. Asi, la sobreciurga
propia del rol puede constituir un nivel individual de fuentes de estrés y aspectos de clima o e la
manera que se designan los puestos, pueden constituir fuentes de estrés potenciales en el nivel
organizacional. Finalmente ¢l ambiente fisico en que se desempeiia un trabajo puede  oricinar
estresores, como el ruido excesivo o la insuficiencia de iluminacion.

Es por ello que el estrés en el trabajo afecta el desempeiio, ya que los estresores potenciales se
multiplican a medida que la organizacién crece en dimensiones y complejidad, en el grado en que el
trabajo se especializa mas. Las explicaciones de este fenomeno son muchas y muy variadas, pero un
nimero creciente de investigadores concluyen que una explicacion parcial puede encontrarse vn el

ambiente cada vez mas estresante, asi como en la escasa habilidad de la gente para enfrentarse o esos

estresores, en forma tal, que no causen alteraciones en los sistemas personal y organizacional

(Ivancevich y Matteson, 1992).

3.3.1 . Estresores individuales
Los estresores del nivel individual, estin asociados directamente al papel que desempedian o las

tareas con las que se tiene que cumplir en la organizacion. Pero aunque todos los estresores del trabajo




estan vinculados a la labor que se desempeiia, la clave aqui es lo directo de la conexion.

Dentro de los estresores individuales lcﬁemos: el rol conflictive; ta combinacion de 1o que
espera y exige al empleado de si mismo y de otros miembros de la organizacion da como resultado un
conjunto de fuerzas que pueden denominarse presiones de rol. Cuando surge una situacion en la que
dos o mas presiones de rol se encuentran en contlicto, existe una condicion de roles en conflicto. Los
roles de conflicto estaran presenten siempre que el cumplimiento de otro conjunto de presiones
dificulte, objete o imposibilite el cumplimiento de otro conjunto de presiones; por giemplo, cuando dos
o mads personas estan dando ordenes contradictorias al empleado.

La ambigiicdad del rol es la falta de claridad sobre el papel que esta desempeiiando, los
objetivos del trabajo y el alcance de las responsabilidades en el trabajo individual. El primer trabajo,
un ascenso o una transferencia, un nuevo jefe, la primera responsabilidad de supervision, una nueva
compaiiia o un cambio en la estructura de la actual organizacion, todos estos sucesos y otros mas
pueden servir para crear un estado temporal de ambigtiedad en el rol. La sobrecargea de trabajo, puede
ser de dos tipos diferentes: cualitativa o cuantitativa. Cuando los empleados perciben que tienen
mucho trabajo asignado qué hacer, diferentes cosas qué hacer, o poco tiempo para terminar el trabajo
asignado, existe una condicion de sobrecarga cuantitativa. Por otro lado, la sobrecarga cualitativa
ocurre cuando los empleados sienten que carecen de la habilidad para efectuar su trabajo o que las
normas de desempeiio estan muy altas, independientemente del tiempo que tengan. French y Caplan,
(1973, citado en (lvancevich y Matteson, 1992), indican que la sobrecarga puede producir, por lo
menos, nueve consecuencias indeseables diferentes, a saber: insatisfaccion en el trabajo, excesiva
tension en ¢l, disminucion en la autoestima, amenaza, vergienza, altos niveles de colesterol, pulso
acelerado, resistencia de la piel y mayor consumo de cigarros.

La responsabilidad por otroy: diferentes tipos de responsabilidades tuncionan aparentemente
en forma distinta como estresores. Una forma de categorizar esta variable es en funcion e la
responsabilidad por personas en comparacion con las responsabilidad por cosas. Aunque la
diferenciacion es algo artificial, la Gltima se refiere a ser el principal responsable de equipo,
presupuesto y similares, mientras que en la primera implica la responsabilidad por las actividades de la
gente, lo que se refiere a la necesidad de tomar decisiones interpersonales desagradables o por tener a
cargo gente que presenta sobrecargo de trabajo, y tal vez roles conflictivos y ambiguos. fistresores

relativos al desarrollo de la carrera es el nombre elegido para aquellos aspectos de la interaccion del
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individuo con el medio ambiente organizacional, que influyen sobre la percepcion de dicha persona
sobre la calidad del progreso en su carrera, las variables de la carrera pueden servir como estresores
cuando se convierten en fuentes de preocupacion, ansiedad o frustracion para ¢l individuo, esto puede
suceder cuando un empleado siente una falta de seguridad en su trabajo, cuando se preocupa mucho
por una obsolescencia real o imaginaria y/o se encuentra generalmente insatisfecho con. la
correspondencia entre las aspiraciones de su carrera y el nivel real de sus logros (lvancevich y

Matteson, 1992).

3.3.2. Estresores Organizacionales -

A los estresores del nivel organizacional elegidos se les conoce tiﬁicameme como
macrofendémenos, pues estan asociados a una perspectiva global del trabajo. Entre estos se encuentran:
Clima organizacional: las organizaciones difieren no sélo en estructura fisica, sino también en las
actitudes y conducta que producen en los empleados. La interaccion de estructuras, politicas y meta
genera una atmosfera o clima; lo cual designa las caracteristicas que distinguen a una organizacion de
otra, en pocas palabras, es el "sentir” y “caracter” de una organizacion. Asi el clima de la organizacion -
puede conducir a un estilo relajado de trabajo o puede generar un estilo muy tenso y orientado a las
crisis. lostructura organizacional. ¢l impacto de estrés sobre el tipo de estructura al que se enfrenta el
tndividuo (jerarquizacion) y el nivel en el que trabaja, depende de las necesidades individuales y
grupales. Para algunos individuos, la estructura de la organizacion no tiene importancia y no la
perciben como estresor (positivo o negativo) (Ivancevich y Matteson, 1992).

Deterioro de la organizacion es un término usado para describir el espacio personal o el
escenario de actividades de una persona. LEs el escenario en que la persona trabajo, juega, bromea y
piensa, supone algo fisico, personal y significativo para el empleado. Por ello aun cuando la persona
permanece en su propio territorio, este estresor puede ser un factor importante si otros grupos entran a
&t Iufluencia del liderazgo: en cualquier situacion organizacional, existe un agente de influencia «ue a
menudo ejerce un impacto signilicativo sobre las actividades del trabajo, el clima y el grupo: el lider.
Esta persona tiene la probabilidad de ejercer una influencia mas poderosa gue cualquier otro aspecio de
trabajo, que se deriva, en cierto grado del hecho de que goza de una posicion en la que tiene nu;pridnd .
y poder. )

French y Raven (1980, citado en: (Ivancevich y Matteson, 1992) identiticaron cinco tipos de

influencias a los que se refiere como poder: legitimizador, recompensante, castigante, - experto v
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referente, lo cual parece razonable suponer que ta influencia del lider y Ia forma de aplicarla puede ser
vista como estresor por los individuos en diferentes momentos. ) .

Politicas para los turnos de irabajo: Si los empleados tienen un horario de turno duranie un
tiempo prolongado, habri cicrta adaptacion fisiologica. Desgraciadamente, muchas organizaciones
tienen vigente un patron de rotacion de turnos, que hace que la adaptacion sea extremadamente dificil.
Con un horario de turno cambiante al individuo comin le cuesta varios dias reajustar sus habitos de
alimentacion y suefio.

Dada la interaccion de los problemas de ajuste individual y familia, el trabajo por wrnos puede
ser uno de los estresores mis potentes de todos los que se han mencionado, ya que un horario de
trabajo con turnos rotativos resulta daiiino para muchos, tanto fisiologicamente como psicoldgicamente
(lvancevich y Matteson, 1992).

Stora (1991) toma en cuenta otro estresor organizacionales, tales como: fuenies relacionadas
con el trabajo en linca mecanizada 'y en lo que respecta a los estresores ambicntales nos dicen que
las condiciones o el ambiente en el trabajo han sido factores de estrés ampliamente estudiados desde
hace mas de siglo y medio e incriminados por los médicos laborales. Los agentes fisicos tales como el
ruido, ventilacion, iluminacion, espacio fisico, etc., mis las consecuencias sociales y psicolduicas
influyen para un buen o mal desempeiio en las tareas del trabajador.

Por otro lado, Amussen (1996) menciona que los mas frecuentes en el trabajo son: seguridad
pobre en el trabajo, exceso de trabajo, la ambigiiedad del rol, constrefiimiento de tiempo, personal
insuficiente, contlictos con co-obreros, las condiciones pobres de funcionamiento, falta de control, y
las perspectivas pobres de promocion. Asi como: una pobre cultura corporativa, horas largas,
entrenamiento pobre, exceso de responsabilidad, fusion / reorganizacion, tiempos de primacia cortos, y
las demasiadas reuniones.

En la clasificacion que propone Fontana (1995) se encuentran causas generales del estrés cn ¢l
trabajo como por ejemplo: problemas organizativos (de jerarquia), respalda insuficiente (escasez de
personal), horas extras o sin contactos sociales, prospectos de posicion, salario ¥ promocion exeasos,
rituales vy procedimicitos innecesarios (tareas innecesarias o sin. relevancia), I'IIL‘L'I'Il't/IIIH:/’I‘l' [
inseguridad. Por otro lado, menciona también causas especificas. del estrés en el ll‘ilbilj().‘cﬂmni
especificaciones confusas con respecto a lax finmciones  desempedicadas, cm[/liéln de Sfunicrones,
expectativas personales elevadas ¢ drrealizables (perfeccionisma), incapacidad para influir en la son

de decisiones (impotencia), desacuerdoy frecuentes con los superiores, aislamicnteo del apove dv los
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colegas, trabajo excesive y presiones de ticmpo, falta de variedad, comunicacion deficiente, liderazgo

inadecuedo,  conflicto con los colega, incapacidad para terminar una tarea, pelear  batallay
imnecesarias. Y por altimo Fontana menciona causas de estrés en el trabajo relacionadas con las tareas,
tales comoa: clientes subordinados o dificiles, entrenamiento insuficiente, compraomiso emocional con
clicnies o subordinados, responsabilidades de la tarea y la incapacidad para ayndar o actuar con
eficiencia. v

Huber (1986) menciona que casi todas las profesiones y ambitos de trabajo tienen en comun el
hecho de que estin organizados en jerarquias dentro de las cuales cada persona ejerce su trabajo
desempenando el papel de una determinada funcion, independientemente del tamafio del grupo de
trabajo, a ustas jerarquias las engloba bajo el concepto de "estilo de direccion” los cuales se
manifiestan entre superiores y colaboradores, dando con esto tres categorias: ¢/ estilo de direccion
antoritario o centrado en la direccion, el estilo de direccion democrdtico o centrado en ¢l grupo v el
estilo de direceion del laissez-faire o mejor "descentrado”.

Finalmente se puede decir, que los compaiieros son lo mas importante para sentirse bien cn el
trabajo. No se trata anicamente de los individuos con quienes trabajamos, sino también de los grupos
humanos. La mayoria de la gente trabaja mejor con pocas personas. La personalidad, el espiritu de
equipo y la necesidad de intimidad que se siente y los demas determinan la cantidad de personas en el
equipo ideal. Sobre este aspecto no se puede tener control, o muy poco, por lo que se tiene que aduptar.
Se trabaja muy bien en equipos de cuatro a ocho personas, que a su vez pueden subdividirse en
equipos mas pequeiios. Cuanto mias pequeiio sea el grupo, mayor contacto deberd haber entre sus
miembros para evitar una atmosfera de tension y Iricciones. El hacinamiento provoca muchas
tensiones y tanta soledad como la soledad fisica. El tamaiio del lugar de trabajo es casi tan imporiante
como el numero de personas con quien se trabaja, ya que determina la proximidad fisica a los demas y
establece los limites de tu territorio personal. Los lugares de trabajo al aire libre limitan la intimidad y
son muy ruidosos, pero fomentan el acercamiento y la comprension (Kirsta, 1986).

Los estresores en el trabajo como se ha visto provacan diversas consecuencias, la mala satud
es la Gnica consecuencia disfuncional del estrés. Referente al trabajo puede existir un alto indice de
rotacion de personal y ausentismo, baja productividad, insatisfaccion laboral, un mayor déspcrdiciu de
materia prima, accidentes, relaciones obrero-patrones pobres y un sin niumero de otros factores. son

consecuencias del estrés aim mas prevalecientes que la mala salud y la enfermedad.
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L. Instrumentos para medir el estrés

La administracion periddica de cuestionarios de encuesta por la direccién de empresa v de

organizaciones, ‘es un medio seguro de diagnostico y prevencion del estrés profesional. Iin - la

actualidad disponemos de instrumentos de uso corriente.

~

Investigacion/diagnistico de estrés ',o Stress Diagnostic Survey™ (SDS).- Ivancevich y
Matenson de la Universidad de Houston créaron ese tipo de investigacion por cuestionirio.
Tiene como objetivo medir el estrés del personal de la empresa, por quincena, por sectores
de la compaiiia, que incluye la relacion con el tiempo (presion), la carrera, la carea de
trabajo, la ambigtiedad del papel y el sistema de recompensa/sensacion. Tal cuestionario de
unos sesenta puntos, insiste sobre las firentes de estrés que originan a nivel macro y
microorganizacional. A nivel global (macro), se toma a consideracion : la politica general
de la empresa y su influencia sobre las decisiones, el desarrollo de recursos humanos y ¢l
estrés creado por la ausencia de capacitacion, la inexistencia de posibilidad de hacer
carrera; la participacion (la organizacion no percibe las frustraciones de sus empleados ya
que parece ignorar su contribucion al desarrollo); el estilo de control de las tareas
incluyendo en el control de la calidad al ser humano. A nivel micro, la ambigiiedad del
papel (el personal no tiene claro lo que se espera de él), el conflicto de papel (el individuo
se enfrenta a demandas contradictorias por parte de sus superiores) la sobrecarga de trabajo
son ejemplos de fuentes potenciales (cf. Capitulo sobre el estrés profesional). Una gran
ventaja del SDS es que identifica los sectores de la empresa donde el riesgo de estris es
clevado, pero no proporciona una medida global de estrés.

Auditoria def estrés.- Es un instrumento compuesto por 238 puntos que por el sesgo de fa
muestra mide la importancia (magnitud) y los tipos de estrés organizacional al valor la
vulnerabilidad relativa al estrés. El cuestionario se divide en 14 escalas y divide tres
aspectos del estrés: las situaciones, los sintomas y la vulnerabilidad. Un gran inconvemente
en el uso de este cuestionario por una empresa, reside en el hecho en que una sola ercala,
sobre 14, describe las fuentes relacionadas directamente con el trabajo. Dicho cuestionario
fue elaborado por una sociedad privada de Boston (Mass.).

El sistema de analisis del estrés (SAS).- Elaborado por un laboratorio de investigacicon de
San Francisco. Este instrumento comprende un sistema de 114 puntos que incluyen. a la

vez, la valoracion de 6 fuentes de estrés (estrés ocupacional, estrés interpersonal, conducta



de tipo (A); un exploracion de diferentes factores subyacente a esas seis fuentes de esués y,
finalmente, una identilicacion de diferentes soluciones que facilitan la disminucion o la
supresion del estrés. El cuestionario permite una buena identilicacion deAIos’ sectores
objetivo de estrés. :

Inventario de los estados de angustia (STAL).- Spiclberger, Gorsuch y Lushene, de Palo:
Alto, California, crearon este cuestionario original destinado a ser el inventario ‘du.jlos
estados de angustia individual, diferenciando ¢l rasgo de ansiedad como caracteristica del
individuo, del estado de ansiedad  como experiencia emocional transitoria. El STAI
comprende dos conjuntos de 20 preguntas en forma de declaracion; por ejemplo, jmra el
estado de ansicdad: “Me siento calmado™, “Estay aburrido”, “Estoy arto”, etc. O bien “No
estoy contento conmigo mismo™, “No tengo confianza en mi mismo™... para distinguir el
estado de angustia

Cuestionarios (LESUill).- “El cuestionario LES™ muy conocido y desarroliado en 1967,
en el Journal de Recherche Psychosomatique por T.H. Holmes y R.H. Rahe. Mediantc una
lista que relata 43 acontecimientos mayores de la vida individual (solo 7 de dicha escala se
retieren al trabajo profesional) tales como divorcio, muerte de un ser querido o pérdida del
empleo, ctc., trata de valorar los efectos a largo plazo del estrés. Los cuestionarios “UJ" y
“H" conticnen también, una escala de acontecimientos de la vida cotidiana, pero, al
contrario del instrumento descrito antes, toman en consideracion las “altas y bajas” de esta
vida, concediéndole una ponderacion mas grande que la de los acontecimientos mayuores.
En una larga lista se hace un repertorio de las dificultades cotidianas y las satisfacciones
(117 y 136 puntos respectivamente) algunas de las cuales se relacionan con el trabajo
profesional. Este enfoque lo desarrollaron los doctores Lazarus y Launier en el “Jonrnal of.
Behavior Medicine” (1982, 4, 25-206)

Valoracion del estrés de ADAM .- Desarrollado por investigadores de la Universidad de
San Dicgo. Cuestionario que todavia no se prueba en su totalidad, diferencia e‘l‘ estrés
cronico del estrés episodico; y el estrés relacionado con el trabajo del qué‘no se relaciona
con la vida protesional. Todo concluye en cuatro resultados, diterentes paravcabdra una delas
preguntas.

Escalas del diagnéstico.- l.a_escala~“90-R", desarrollada por Léonard R. Derogatis de

Baltimore es un inventario personal multidimensional de 90 puntos que mide los sintomas
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de angustia psicologica. La prueba proporciona tres medidas globales de los sintomus de
angustia, no se¢ relaciona especificamente con el trabajo profesional y es preferible
considerarlo como una prueba de personalidad (Stora, 1991).

dad (ISRA).- Creado por J.J. Migucl

Tobal y A.R. Cano Vindel. EI ISRA es un inventario con formato S-R, es decir, que intluye

8. Inventario de Situaciones y Respuestas de An

tanto situaciones como respuestas. La tarea de la persona que responde consiste en evitluar
la frecuencia con que en ella se manifiestan una serie de respuestas o conductas de ansicdad
ante distintas situaciones. Otra caracteristica de este inventario es que recoge conductas o
respuestas pertenecientes al sistema cognitivo, al fisiologico y al motor, por lo que se puede
obtener una puntuacién para cada uno de los tres sistemas citados. La obtencion de =stas
tres puntuaciones se hace imprescindible a la luz de los estudios de fraccionamiento y
desincronia, en los que se demuestra que la ansiedad no es un constructor unitario, fruio de
una activacion generalizada del individuo, sino que las respuestas de sistemas distintos no
siempre varian de la misma forma. Finalmente, tanto las situaciones como las conductas o
respuestas, aparecen descritas de forma precisa y especifica; es decir, se describen
situaciones y conductas concretas, y no abstracciones de las mismas, lo que permite validar
tacilmente la informacion asi obtenida con la de otros instrumentos, tales como el auto-
registro o la escala de observacion (Tobal y Cano, 1986).

9. Entre los instrumentos vinculados a la gestion, aunque de suyo es previo al funcionamiento
de la organizacion y se extiende también a intervenciones publicas, esta la Evaluacion del
Impacto Ambicntal (E.LA.). La actual legislacion Comunitaria contempla en la E.LLA.,
tanto los aspectos ecologicos como los sociales. El objetivo dltimo de los estudios de
impacto ambiental es evaluar los efectos positivos y negativos que tendra una intervencion
(gran industria, infraestructura, etc.) para tomar medidas correctoras pertinentes, en la fase
de elaboracion del proyecto. Deben aportar elementos a la administracion publica
competente para que pueda hacer una declaracion de impacto y en consecuencia denewir o
autorizar la ejecucion del proyecto imponiendo, si es preciso, medidas correctoras (Pol,
1997).

Desde 1962, en el Centro de Investigacion de la Universas de Michigan (French y Kahn) se

desarrollaron pruebas ficiles de administrar, interpretar ¢ incorporar a una metodologia mas global de

diagnostico del estrés. Se trata de un enfoque puramente subjetivo cuyas propiedades psicoméiricas
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varian segan b muestra, Las variables principales comprenden el estudio de fa ambigtiedad del papel
(cf’ Capitulo sobre French y Kahn), la carga de trabajo, ¢l conllicto del papel, la responsabilidad te los
cquipos, la participacion en la toma de decisiones y - las interrelaciones de- grupo. - Las personas
entrevistadas indican, sobre una escala de cinco puntos cuales son, en su opinion, las que contribuyen,
en mds o menos, al estrés. ‘ : B

El “MBI™ (Masluch Burnawt Tnventay) del Profesor Maslach de Palo Alto, deszinollh un
cuestionario centrado en el nuevo enfoque de un fendmeno limite del estrés: el hurnont o desgaste.: El
cuestionario, de 22 puntos, valora el agotamiento emocional, los fenomenos de despersonalizacion y la.
ausencia de realizacion personal en el macro profesional. Esta prueba mide la trecuencia .y la
intensidad de las variables; se utiliza sobre todo para medir y prevenir el fendmeno de “hurnow’ de
grupos prolesionales tales como enfermeras, maestros, etc. v

El “BAP” es un instrumento que valora ¢l comportamiento tipo A (prueba de 22.pu‘nlos)
describiendo la conducta caracteristica del individuo en cierto nimero de situaciones. Este instrumento’
posec una version individual y otra destinada a valorar el clima organizacional en una enipi"éﬁn
susceptible de provecar o activar un comportamiento de tipo A. )

El “JAS” o “Estudio de actividad de Jekins” es muy popular en la medida en que es uno de los
instrumentos mas utilizados en la actualidad. Esta prueba puede incorporarse a la “CROWN-CRISP™
que proporciona las medidas de la depresion, la ansiedad y los transtornos somaticos; puede también
integrarse a un cuestionario mas global, como los descritos antes, relativos al estrés organizacional. La.
prueba “Crown Crisp Fxperiential Index™ se utiliza trecuentemente en los hospitales britanicos y
gracias a un cuestionario de 48 puntos, puede proporcionar indicadores mas completas sobre los
trastornos neuroticos (Stora, 1991).

Esta lista, aunque no muy completa, de métodos para medir y valorar el estrés organizacional e
individual, puede ser utilizada por los responsables de empresas u organizaciones, o ambas, para
diagnosticar y prevenir ¢l estrés. Les corresponde a ellos elegir los métodos mas eficaces y mas
adecuados en funcion de su medio especifico, ya que los arbitros de esas organizaciones cuidan las
llaves de la buena salud de los recursos humanos de sus organizaciones; aspecto del problema que se

mantuvo en silencio durante mucho tiempo.

Ya sea que ol resultado del esirés sea fisico, mental o de ambos, las consecuencias patolouicas
del estrés son significativas en funcion del bienestar individual y de la eficiencia organizacionai. Por

tal motivo cs de vital importancia hablar de la salud laboral, la cual proporciona una calidad de vida.




- CAPITULO 4
Salud Laboral

Antes de abordar ¢l tema de salud laboral, sé'dgbé mencionar la imbdrtnncia de 1a ergonomia
¢n esle ema, ya que se encuentra intimamente ligada con la salid dél trabajador y su adaptacién en el
trabajo. » :

El término Ergonomia, que deriva del griego (ergo=trabajo, nomos=leyes), se emplea cn la
actualidad para identificar una multidisciplina preocupada de la adaptacién del trabajo al hombre. Su
proposito es mejorar el rendimiento y la calidad del trabajo, pero protegiendo a los trabajadores de
accidentes y enfermedades ocupacionales y fomentando el bienestar laboral. En otras pnlubras, la
Ergonomia es una disciplina que actia como un puente entre la Biologia Humana y la Ingenieria,
poniendo a disposicion de esta Gltima, conocimientos de las capacidades y limitaciones hum,a'nas que

deben ser utilizados para un buen discfio del trabajo.

Uno de los aportes principales de la Ergonomia es su caricter anticipativo e innovador, ya que
tiende a crear utensilios, herramientas, mdquinas, accesorios, puestos de trabajo y sistemas, sean estos
de uso industrial o doméstico, que se adapten a las aptitudes dc los seres humanos. En ecste sentido,
cuando se disefla cualquier elemento que sera usado por personas, es cuando debemos preguntarnos el
efecto que podria tener sobre quien los acciona. No hay que olvidar que, desde una simple herramienta
manual, hasta los mas complejos sistemas industriales, son creados por personas para ayudarse en sus
tareas; resulta una paradoja que no se preste atencion a los implementos de uso humano, hasta que estos
empiczan a demostrar su incficiencia o a provocar dafios en la poblacién. Consecuente con estos
principios, la Ergonomia se orienta, principalmente, a la adaptacién del trabajo al hombre. Por ello, es
una necesidad basica utilizar criterios ergonomicos cuando se planifica y disefia una . actividad.
Lamentablemente, esto no es lo habitual. Por ejemplo, es comiin que, en cualquier empresa en
construccién o en expansion, se describa con buenos fundamentos, las caracteristicas técnicas y arigen
de cada equipo, la produccion que sc espera lograr y los costos involucrados. Sin embargo, cuando se
consulta sobre los problemas a que pueden verse enfrentados los trabajadores, salvo que estos scan muy

evidentes, habitualmente hay poca informacion.

Por esta razon, uno de los grandes esfucrzos de la Ergonomia es proporcionar conocimientos de las
capacidades y limitaciones humanas para que puedan ser utilizados en el disefio ‘del trabajo. La

innovacion tecnologica apropiada pasa necesariamente, por el conocimiento de lo que podemos esperar



de un ser humano. Solamente ¢n esta forma se puede avanzar hacia un desarrollo teenologico “sano”.,
que, evitando riesgos de accidentes y enfermedades, permita innovaciones exitosas para el aumento de

la cantidad y calidad de la produccion, objetivo tan importante para los paises en desarrollo.

En Ergonomia, los estudios del trabajo constituyen téenicas de apoyo atiles al objetivo final de
mejorar las condiciones de trabajo, resguardar la salud fisica y psicologica de los trabajadores, cvitar
accidentes ¢ incrementar la productividad. En este contexto, los estudios del trabajo comprenden la
medicion del trabajo y los estudios de método (Apud, Gutiérrez, Lagos, Maureira, Meyer, Espinoza v
Valdés, 1999).

4. 1. Antecedentes de la Salud Laboral

Las relaciones informales entre la psicologia y la medicina datan de principios de este siglo, ya
que fue en la década de 1970-1980 cuando se formalizan las relaciones entre estas dos disciplinas. Asi,
en 1973, la Junta de Asuntos Cientificos de la Asociacion Psicologica Americana promovio el estudio
de las potencialidades de la psicologia en el campo de la investigacion en salud. Entonces, se realizo
un analisis de los Psichological Abstracts Search and Retrieval del periodo 1966-1973, encontrandose
350 articulos psicologicos relacionados con la investigacion en salud.

Esta literatura psicologica se clasificod en tres categorias: a) Psicobiologica. En esta categoria,
(que abarca el 66% del material relacionado con la investigacion en satud) se ubican topicos tales
como efectos de la tension (estrés) y la investigacion de factores psicosomaticos, sociales y
ambientales sobre la salud fisica v los ciclos biolagicos; b) Cuidude de la salud. Esta categoria se
refiere a aspectos especilicos de tratamiento y rehabilitacion, necesidades y recursos en el
mantenimiento de la salud, mejora de fa comunicacion entre el doctor y el paciente, ete. y ¢} Actiindes
relacionadas con lu salud v el cuidado de la salud. Esta categoria trata con la actitud y los cambios de
actitud hacia el area de la salud.

Cabe mencionar yue, en dichos estudios se platea la necesidad de que: a) la . psicologia
contribuya significativamente en el sector y salud, ya que no hay una especialidad dentro de lliCl\‘ﬂv
disciplina que no pueda contribuir al entendimiento de las variables conductuales involucradas «n la’
enfermedad lisica y 1) sc establezea en la Asociacion Psicologica Americana (APA) un centra de
investigadores en salud. Asi, la APA Task Force on Health Research contribuye al establecimienio de

la Seccidn sobre Investigacion en Salud dentro de la Division 18, Posteriormente, como consecuencia
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del creciente trabajo encaminado a la biasqueda de las potencialidades  de la psicologia en el scctor
salud, en 1978 se establece la Division 38 de la APA: Pyicologiia de la Salud. .

Desde entonces, la psicologia de la salud representa una alternativa para los psicologos
interesados en los dominios en los cuales convergen la psicologia y la medicina. Asi, los psicologos de
la salud pueden participar junto con otros profesionales en campos interdisciplinarios, persiguicndo
fines comunes. Y uno de tales campos interdisciplinarios ha sido denominado Medicina Conductud,

Inicialmente, fa medicing conductual fue concebida como el campo retferido al desarrollo del
conocimiento y las téenicas conductuales necesarias para el entendimiento de la salud fisica y la
entermedad, y la aplicacion de este conocimiento y estas técnicas al diagnostico, la prevencion, el
tratamicnto y ta rehabilitacion. Sinembargo, ¢l interés por la integracion de los factores conductuales y
biomédicos en la salud y la entermedad y por la eliminacion del dualismo salud fisica-salud mental,
llevo a la reformulacion de la definicion previa.

Asi, la medicina conductual se reconceptualizo como el campo interdisciplinario refericdo al
desarrollo y la integracion del conocimiento y las técnicas conductuales y biomédicas relevantes a la
salud y fa enfermedad, y la aplicacion de este conocimiento a estas técnicas a la prevencion, el
diagnostico, el tratamiento y la rehabilitacion.

A pesar de las diferencias en la conceptualizacion de la medicina conductual, los conceptos y
tecnologias derivados de la psicologia conductual recientemente han encontrado aplicacion creciente
en campos de la medicina y la atencion a la salud. Esto se debe al hecho de que las principales causas
de morbimortalidad no estan ya relacionadas con las enfermedades infecto-contagiosas prevalecicntes
a principios de siglo; en realidad, tales causas estin relacionadas con desordenes cronicos y vincutados
(directa o indirectamente) con nuestra conducta individual.

Por otro lado, cabe mencionar, que antes de la introduccion de la medicina conductual a la
iproblem{uica de la salud laboral, ya se habia usado la modificacion de conducta para promover
cambios conductuales en los empleados. Sin embargo, mientras que los programas de modificacion de
conducta estan dirigidos a las conductas relacionadas con el trabajo (por ejemplo: no faltar al trabajo,
llega a tiempo, mejorar las actividades laborales, etc.), la medicina conductual se enfoca en las
conductas asociadas con la salud (eliminacion o reduccion del fumar, reduccion del riesgo par
enfermedades cardiovasculares, etc.). Es por ello, que la medicina conductual ha sido apoyada por los

industriales debido a que puede reducir los altos costos que suponen el cuidado médico, la



incapacidad, ¢l scguro de vida, cte. y debido a los beneficios que puede representar en la productividad
del trabajo.

Asi, en términos de la medicina conductual, en el contexto laboral pueden desarroiiarse
diferentes programas para promover la salud individual tales como: a) de control de peso y nutricion,
b) de gjercicio fisico, c) para climinar ¢l fumar y el consumo excesivo de alcohol y drogas, 1) de
prevencion de accidentes, ¢) de autocuidado, f) de manejo del estrés y g) de control de la hipertension.

En sintesis, se pude decir que la aproximacion de la medicina conductual a la problemitica de
la salud laboral consiste, en esencia, en la prevencion a través del control de los factores de nesgo

conductuales (Campos y Campos, 1985).

4.2. Salud, enfermedud y estrés.

La psicologia, la psicopatologia y la medicina psicosomatica han manejado el término de
estrés con una libertad impropia de los rigores de la ciencia. Para algunos, es sindnimo de sobresalio,
para otros, equivalente de malestar, y para la mayoria exponente de tension. En todos los casos hay
tacitadoo acuerdo de que ¢l estrés es algo malo, desde el momento en que su uso conceptual va
indefectiblemente unido a explicaciones sobre la enfermedad y el malestar, de los que se supone
antecedente.

En este sentido, el mismo Lander (1971, citado en: Baum, Singer v Baum, 1981) afirma que ¢l
concepto de estrés es mas filosofico que cientifico, ya que implica valores, modelos de vida en relacion
con la cultura, y evaluaciones circunstanciales. Sin embargo, no se puede estar de acuerdo con el
traspaso del concepto de salud a la filosofia, ya que ¢l concepto de salud ha sido siempre filosotico o
estadistico, y si alguna necesidad tiene la medicina es la de conceptualizar la salud desde sus modelos;
para enterarse de una vez de cuiles son sus objetivos. s

De esta manera, las primeras versiones médicas del esirés se apoyaron en la idea de que el
organismo era un sistema encargado de mantener el equilibrio interno, u homeostasis, mediante
mecanismos de teedback, del mismo modao que el termostato mantiene estable la temperatura del agua
al recibir la informacion del termometro que la registra. Es un modelo inviable, porgue una vision asi
implica estabilidad, retroalimentacion negativa e imposibilidad de transtormacion y, por lo tanto, de
crecimiento. No obstante, posteriormente sc entendia el estrés como reaccion de alarma vehiculida a
través de la actividad simpatico-adrenal, y se supuso una relacion causal entre enfermedad y ruotura

homeostatica. Este modelo inicial, entendio al estrés  como estimulacion perturbadora del equinbrio
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interno y por eso se conceptualizé como sobrecarga,

Por otro lado, para Baum, Singer y Baum (1981), ¢l estrés no puede definirse sin la referencia
de la respuesta hecha por el organismo. En este sentido, mencionan qué las medidas mis comuncs de
estrés que han permitido hacer inferencias sobre los estados emocionales es midiendo directamente los
niveles de catecolaminas y cortiocosteroides en la sangre u orina, ¢ indircclumchtc. midiendo
reacciones sistémicas causadas por el aumento de los niveles de estas hormonas. Asi, Ia reactividad
cardiovascular y de los masculos también se han usado para mostrar los efectos del estrés.

Estas consecuencias somaticas del estrés son importantes por varias razones. Primero, el
aumento de la catecolamina y la secrecion del cortiocosteroide se asocia con una gama amplia de otras
respuestas fisiologicas, como los latidos del corazon, la presion sanguinea, la respiracion, el potencial
del musculo, y otras funciones autonomas. La prolongacion o la elevacion sabita de catecolaminas
circulante pueden danar el tejido del cuerpo, como se sugiere para la patogénesis de la arterosclcrosis,
asimismo también parecen afectar el funcionamiento cognoscitivo y emocional, asi como el elevado
nivel de epinetrina o norpinefrina en la sangre puede afectar nuestro humor y conducta,

De este modo se tiene que los estudios sobre estrés y enfermedad han proporcionado evidencia
de los efectos negativos de éste. Tradicionalmente, se ha visto a la enfermedad como un fendmeno
biologico, ¢l resultado de  un trastorno fisiolégico especifico o por la invasion de alguna sustancia
extrana. Sin embargo, aqui parece ser que las enfermedades no encajan dentro de un modelo biomédico
estricto. Las enfermedades de estilo de vida, como enfermedad del corazon, parecen ser relacionadas a
los modelos de atrontamiento. La hipertension, enfermedad del corazon no son contagiosos y no
parecen ser causados por gérmenes, microbios u otro mecanismo infeccioso. Mas bien, ellos se
desarrollan en el curso de la vida de las personas y se atribuyen a varios factores, incluyendo dietas,
habitos de trabajando, si o no fumamos, y como nosotros respondemos hacia el estrés.

Asi se tiene que, aios mas tarde, Hans Selye (1936, 1956) (Citado en Valdés y Flores,
1990).detallo los ejes biologicos a través de los cuales se ejecuta la transformacion del organismo, y
supuso que la secuencia de respuestas (fase de alarma, de resistencia y de claudicacion), decidian si ¢l
organismo s¢ sobreponia o no a la adversidad cualquicra que fuese. El estrés paso a ser entendido
entonces como una respuesta especifica en sus manifestaciones pero inespecifica en su causa, yi que
cualquier estimulo (externo o interno) podia promoverla. Ademas, tales estimulos eran amenazadores
para el organismo, pero no estaba claro si lo eran siempre para el sujeto, ya que éste podia ser

ignorante de agresiones somaticas con poder estresante. Asi, pues, el estrés se ha entendido come una
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respuesta restauradora de la homeostasis, de manera que podia hablarse de adaptacion pasiva, en el
sentido de que se trata de un automatismo biologico en ¢l que no siempre es necesaria la participacion
(accion) del sujeto. a

Puesto que en la vision inicial de Selye quedaba por resolver la c_ucsllon del primer. medindor,

es decir, el agente responsable de la activacion hipotalamica promotora-de la l(.\pllt.‘\ld emoctoml

. Mason (1968, citado en Valdés y Flores, 1990) recurrio a la actividad emacional, por la demosirada
implicacién hipotalamica, y establecio su teoria neuroendocrina del estrés, que se desarrolld en
paralelo a las teorias de la emocion. Posteriormente, Selye (1982, citado en Valdés y Flores, 1990)
atribuyo a las endoftinas este papel percutor de la respuesta adaptativa, pero la investigacion sobre el
estrés ya no se desligd de la biotogia de las emociones, como demuestra su evolucion conceptual y
metodolodgica.

Esta evolucion centripeta de las teorias de la emocion (desde planteamientos iniciales
meramente vegetativos-peritéricos a su dependencia actual de la actividad cognoscitiva hemisl¢rico-
cerebral) abrio paso a teorias cognitivas del estrés, como la de Lazarus; en donde se incluye el estudio
de significados y se habla de “primary appaisal” como de una evaluacion de los acontecimientos y de
la situacion en términos de su significado para el bienestar personal, es decir, que los organismos
difieren percibiendo y evaluando, de manera que en unos habra cogniciones amenazadoras donde en
otros hay estimulos placenteros.

A partir de entonces, se pudo aceptar que el estrés tiene lugar cuando una estimulacion (una
cognicion amenazadora) incrementa la activacion de un organismo mas rapidamente que su capacidad
de adaptacion para atenuarla, es decir, el estrés se situa entre la sobreestimulacion y la accion
atenuadora del organismo, que implica una estrategia adaptativa y no una simple evitacion, puesto que
la estimulacion no es nociva en si misma. Ademas, el sujeto (y no su organismo) puede intervenir para
adaptarse, de ahi que el término adaptacion haya sido gradualmente sustituido por el de “estrategiit de
afromamiento”, de acuerdo con el hecho de que el organismo se adapta a través de cuatro vjes:
psicolisiologico. psiconeuroendocrino, psicoinmunologico y conductual.

En este sentido, la conducta y sus efectos, de acuerdo con esos modelos, estan determinados
por cogniciones, hipotesis y creencias, lo que empuja al empleo de variables cognitivas y, por tanto, a
ta conceptualizacion del estrés como proceso dependiente de los signiticados para el sujeto (Valdés v
Flores, 1990).

De este modo. la salud o mejor dicho la enfermedad (provocada por el esirés) constituve un



hecho estructural para toda formacion social conocida; ya que no s0lo expresa la potencialidad vital en
términos demogrificos estrechos, sino mucho mis, expresa a la totalidad de la estructura, En la modida
que el trabajo, los procesos productivos directos o indirectos constituyen todavia no solo ¢l ¢je de la
productividad, sino el ¢je de la determinacion de las relaciones sociales, la exclusion teorica de esta
dimension de la explicacion de los procesos colectivos de enfermedad aparece como uma’ clara
expresion ideologica de una gran parte de la produccion actual sobre salud (Basaglia, Elio, Miniati,
Pintor, Pirella, 1984).

Estos autores expresan a través de la produccién tedrica de un conjunta de profesionales, la
intencionalidad de convertir a la salud en un eje politico en el mas amplio sentido del conceptn. es
decir implicando en el proceso salud-enfermedad las acciones de los conjuntos sociales, en pzirlirulni‘
de los trabajadores. Esta concepcion no aparece generada en abstracto, es producto de un 'prnceso‘
sacial e ideoldgico en el cual la salud aparece tempranamente como objetivo social de los l»rzrlbéljadures,
y a veces como objetivo directo de sus luchas sindicales y politicas. ' o

La salud de los trabajadores nos refiere de esta manera a una comprension mayar d. los
procesos de salud, ya no como la vision profesionalizada del personal de salud, sino cémo uhkprucésfo
del cual la practica médica es solo una parte del conjunto de las précticns~sociale5; y que ademas
refiere necesariamente a los procesos estructurales donde esta prz'lctica yla entbrl1iedzid y la salud de
los conjuntos sociales se determinan. ) : ; ‘

Esta concepeion politica de la salud nos conduce a tratar “de precisar conceptualmente un
proceso que escindio lo politico social e ideoldgico de la problematica salud-entfermedad a través de la
formalizacion de lo que llamamos Modelo Médico (de aqui en adelante: MM). Tradicionalmente la
salud o mejor dicho la enfermedad ha sido aceptada como patrimonio de la prictica médica. Si bicn en
1érminos mas precisos, esto refiere necesariamente a diferenciar tipos de enfermedad, y tipos de
curacion alternativas, lo que si podemos afirmar es que el desarrollo capitalista determina que los
procesos basicos de enfermedad son inherentes a las actividades médicas. Inclusive esta adjudicacion
funcional se estructura institucionalmente y fundamenta juridicamente su apropiacion exclusiva de la
enfermedad. Esta apropiacion teorica y practica del drea salud no significa que realinente se apropre de
la totalidad del area, sino que senala que la practica meédica se constituye en funcion de los conjuntos
sociales y da por resultado el MM. Ahora que este modelo sea un producto social tiende .+ ser
generalmente opacado en la reflexion teérica sobre esta problematica; mas ain podemos decir que gran

parte de la accion médica especifica ha estado encaminada funcionalmente a negar las determinaciones



[}

sociales ¢ ideologicas, tratando de fundar una mirada autonoma (Basaglia, Elio, Miniati, Pintor,
Pirclla, 1984). '

El MM es una construccion social en la. cual intervienen tanto ¢l personal de salud
(basicamente ¢l médico), como la sociedad hegemonica, como los diferentes sectores sociales que se
constituyen en una lormacion social. EI MM es en conscecuencia una construccion que supone a a
sociedad en que se constituye como parte intriseca del mismo. Ahora toda sociedad, en la medida que’
define ¢l area enfermedad-salud como estructural genera necesariamente  modelos médicos : que
expresan en sus caracteres fundamentales a dicha sociedad. La salud de los trabajadores, ¢l mancio de
ta salud y enfermedad por los conjuntos sociales y por la prictica médica son parte de esa construccion
dinamica que denominamos MM.

Justamente colocar la enfermedad, y sobre todo la salud en el sistema de las determinaciones
sociales que operan en el proceso global desde la etiologia hasta la curacion, constituye la posibitidad
inicial de definir una politica para la salud (Basaglia, Elio, Miniati, Pintor, Pirella,1984).

Un aspecto que acostumbra a quedar fuera de lo que se considera gestion ambiental s cl
relacionado con la salud y seguridad laboral, gestion del riesgo y, por extension, ergonomia. Ello dado
que tiene una legislacion especifica, recientemente modificada.

Por otro lado, el mundo laboral es uno de los ambitos mas antiguos en los que ha intervenido la
psicologia ambiental. En las organizaciones laborales, la estructura fisica juega un papel muy
importante para su buen funcionamiento, tanto desde un punto de vista funcional como estélico y
simbolico (imagen, estatus, etc.); en la produccion y satistaccion laboral de los trabajadores (gestion
sobre su espacio, etc.), en los efectos ambientales (luminosidad, ruido, toxicos, etc.) y ricsgos
innecesarios que se pueden producir st un mal clima laboral se convierte en desinterés, malas practicas
o incluso sabotajes o actos irresponsables (Pol, 1997).

De este modo, se puede mencionar que algunos de estos efectos o de un mal clima laboral, se
pueden observar en las diferentes clases de patrones de adaptacion halladas en la industria, . ya que por
decirlo de alguna manera, las adaptaciones personales son como las puertas giratorias de un almacén,
por ¢l hecho de que nunca se ponen en marcha realmente en un punto, ni paran en otro, pero un risgo
primordial de cualquier patron de adaptacion es el concepto de frustracion y conflicto y el estrés que

los acompaia.
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Como se sabe, la mayoria de nuestros deseos muchas veces se ven bloqueados de alguna forma
por barreras u obsticulos personales y/o ambientales que pueden  producir una frustracién ¢ un
conflicto en ¢l momento en que las aspiraciones y los descos son bloqueados. De esta manera, llega a

ocurre una lrustracion cuando un obsticulo personal o ambiental estorba al individuo, por ejemplo,

puede haber limitaciones fisicas que nos impidan alcanzar algunos de nuestros fines o los' fracasos
mecanicos, los materiales inadecuados, los mandos intermedios incompetentes, la monotonia, .la
competencia para un trabajo mejor o con continuidad, ctc., pueden acumular una frustracion encima de
otra.

Por su pane, tiene lugar un conflicto cuando el individuo tiene anhelos y deseos opucstos.
Estos conflictos ocurren cuando existen dos alternativas atractivas y no pueden desempefiarse ambas al -
mismo tiempo, por ejemplo, un joven dirigente que tenga que decidir entre dos tareas, una de las
cuales tiene un sueldo mas elevado, pero la otra tiene mas probabilidad de progresar. '

Tanto la frustracion como el conflicto, ocurren porque los individuos ticnen unos méviles que
descan satistacer, pero estos moviles son blogueados de una y otra forma, en este sentido, lcﬁemos que
la conducta de un individuo solo puede ser explicada al determinar qué intentaba conseguir cuando
actudo como lo hizo, nosotros buscamos el movil detras de la conducta. Asimismo, es imponante
mencionar que dentro de esta trustracion y conflicto interacttan las emociones, las cuales se producen
cuando la conducta esta motivada intensamente. Esta conducta emocional, como sabemos afecta a
varios organos del cuerpo, por ¢gjemplo, cuando un individuo reacciona con ira, miedo, amor, alegria u
odio, el sistema nervioso. las glandulas, los misculos y los arganos viscerales quedan incluidos en la
reaccion; asi, ¢l hombre encolerizado siente que sus musculos se tensan y que su corazon late mas
vigorosa y rapidamente

Por otro lado, el estrés, es la circunstancia que acompaiia a la frustracion y al conflicto, ya que
por ejemplo, cuando un individuo esta impulsado hacia una meta determinada, pero encuentra un
obstaculo que lo detiene o demora, esta frustrado y se produce un cierto estrés. Tener algin contlicto o
barrera levantada en el camino de un objetivo es, al principio, irritante o molesto y muchas veces el
canflicto o frustracion es mayor, que entonces el individuo reacciona emocionalmente; y el estrés que
experimenta puede suponer un trastorno en el funcionamiento de los pulmones, el estomago u oiros

organos viscerales, y/o experimentar tension o agotamiento en la musculatura.
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El estrés es muy motivante en si mismo, puesto que es desagradable, el individuo es estimutado
[ bllscnr alguna conducta que fleve a una reduccion del esteés, como por cjemplo; téenicas de
adaptacion que le ayudan a superar, evitar, esquivar, escapar de, o ignorar la {frustracion o el conilicto
causante del estrés. En éste sentido tenemos que, algunas de las técnicas utilizadas por los individuos
son: reacciones agresivas, evasivas, de identificacion, aislamiento, regresion y fijacion, represion,
reacciones de compromiso, racionalizacion, y proyeccion.

Como se puede observar, los climas industriales no siempre son favorables a una buena salud
mental, por ello es corriente que la gente se refiera a una reaccion anormal como a “una enfermedad de
los nervios™; los psicologos y psiquiatras prelieren denominar a estas conductas “reacciones
neurdticas™ las cuales pueden tomar varias tormas, como por cjemplo: hipocondria, el sindrome de
fatiga, fobias, compulsiones, histerias, alcoholismo y ansiedad. La reaccion de.un individuo ante este
ultimo aspecto y al estrés, puede ser tan extrema que llega a romper con la realidad y.ouftir
alucinaciones, delirios y trastornos del tono emocional, los cuales se ~denominan “trastornos
psicoticos™, y en donde se encuentran: los paranoides, esquizofrénicos, maniacos y depresivos (Gitmer,
1973). ‘ :

De este modo, lo que a veces se llama “ecologia del Lugar de Trabajo™ (Aragall et al., 1096;
citado en: Pol, 1997) esta especialmente centrado en la vertiente de la empresa, las condiciones de
trabajo, la ergonomia, la seguridad y la salud laboral, el ltamado sindrome del “edificio entermo”. etc.
Estos aspectos a menudo han sido tratados solo desde una perspectiva médica, pero en la medida que
la idea de calidad se va implantando (normas SO 9000 E I1SO 1400) y entatiza en la calidad de vida
laboral y no unicamente la correccion de disfunciones, se hace mas evidente la importancia de las
dimensiones psicosociales en aspectos relacionados con los ambientes de trabajo (Pol, 1997).

La sociedad occidental se basa en la ¢tica del trabajo, lo que nos leva a asumir ante é! una
actitud estoica y seria. Se trabaja muchas horas y se sufre en silencio la incomodidad de las
condiciones laborales. Se trata de ascender, pero el ascenso es una cuestion de éxito y no un motivo de
satisfaccion , y se vincula la autoestima a la capacidad de ganar dinero. En la lista de prioridades que la
gente otorga a los diferentes aspectos de su trabajo la felicidad ocupa uno de los dltimos puestos; a
pesar de todo, cada vez mas se reconoce que el estrés derivado del trabajo es uno de los principales
factores de enfermedad y colapso mental. ) S

Afortunadamente la concepcion que se tiene del trabajo ha comenzado a modificarse. Las

exigencias y las expectativas se centran hoy no solo en el sueldo y las condiciones de trabajo sino
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también en la calidad del mismo y e satisfuccidn que produce. El trabajo nos da igualmente la
sensicion de pertenecer a algo y de tener un objetivo,. En una sociedad como la nuestra basada =n ¢l
comercio y la industria , las tareas querealizamos definen nucéﬁo‘])ﬁlpcl. refuerzan nuestra identidad y
nos confieren responsabilidades. . S IS v . - '
El trabajo ideal es el que nos da mis posibilidad de realizarnos. Cuando se obtiene satisfaccion
del trabajo, cuando disfrutamos haciéndolu y lo hacemos bien, las oportunidades y los desalio que
supone dar lo mejor de nosotros mismo nos ayudan a crecer y a desarrollarnos como seres humanos..
Por consiguiente, ¢l reconocimiento de nuestro talento. es algo muy importante para obrener
satisfaccion de un trabajo; lo demas depende del individuo. Para algunos la seguridad es el elemento
mas importante, mientras que para otros s la libertad de fijarse sus propias metas (Kirsta, 1086).
Indudablemente, la salud laboral depende en gran parte de que tan satisfechos se este con el
trabajo que se realiza, ademas de un ambiente tanto social como fisicamente agradable para sentirnos
comodos y desempeiiar optimamente las tareas. En los parrafos anteriores, se ha visto como en cierta
parte la satisfaccion en el trabajo influye en la salud del trabajador, por tal motivo, a continuacion se

aborda mas a fondo la satisfaccion en el trabajo y como influye en el trabajador y la empresa.
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CAPITULO 5
Satisfaccién Laboral

La satisfaccién y Ia tension estdn intimamente relacionadas, pero son dos conceptos separados.
Analicemos las semejanzas y diferencia entre ambos términos. La satisfaccién laboral cs ¢l resultado
de la percepeion sobre el trabajo y del grado en el cual existe un buen acoplamiento entre ¢l individuo
y la organizacion (Vega & Urzia, 1999). Esta definicién tiene tres componentes clave: valores,
importancia de los valores y percepcion. Esos tres componentes nos ayudan a definir la satisfaccion en
el trajo. Esto es, una persona cstara satisfecha con su trabajo cuando su percepeion de lo que le ofrece
¢l trabajo esté acorde con sus valores y entre mas importantes sean esos valores para clla, entonces la
satisfaccion serd mas intensa. Conceptualizando la satisfaccion en el trabajo, en términos de la triada
valor-importancia-percepeion, puede resultar en un nimero muy grande de combinaciones en que la
gente puede estar satisfecha o insatisfecha con su trabajo.

En relacion con esto, Robbins (1994) menciona que los valores representan la conviccion
basica de que “una forma de conducta especifica o de condicidn tltima de la vida son preferibles, en
términos personales o sociales, a otra forma de conducta o de condicién ultima de la vida contrarias u
opuestas. Contienen un elemento de juicio porque incluyen los conceptos del individuo en cuanto a su
contenido o intensidad. El atributo del contenido dice que la forma de conducta o la condicion dltima
de la vida son importantes. El atributo de la intensidad determina ¢l grado de importancia. Cuando sc
clasifican los valores del individuo por orden de intensidad, se llega al sistema personal de valores.
Todos tenemos una jerarquia de valores que constituye nuestro sistema de valores. El sistema se
identifica en razén de la importancia relativa que se conceda a valores como la libertad, cl placer, el
respeto a uno mismo, {a honradez, la obediencia y 1a igualdad.

Los valores son importantes para el estudio del comportamiento organizacional porque
establecen las bases para comprender las actitudes y la motivacion y porque influyen en las
percepciones. Las personas ingresan a un organizacion con ideas preconcebidas de lo que “debe” y lo
que *no debe™ ser. Es evidente que cstas ideas implican valores. Por otra parte, implican
interpretaciones de los bueno y lo malo. Es mds, implican unas conductas o resultados que se prefieren
a otros. En consecuencia, los valores obscurecen la objetividad y la racionalidad.

Nuestros valores en esencia sc establecen en los primeros afios de vida; los establecen padres,

maestros, 4migos y otras personas. Es interesante seiialar que los valores son relativamente estables y
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permanentes. Esto se explica en razdn de que son resultado de su aprendizaje original.

Por otro lado, se encuentran las actitudes que no son lo mismo que los valores, pero los dos
estan interrelacionados, como se puede ver al analizar los tres cmnpnnénlcs de -una actitud: el
conocimiento, el afecto y la conducta. ) ' v

La opinion de que la “discriminacion es injusta” cs un jllicf() de valor.. Bsta_opinion s el
componente cognoscitive de una actitud. Sienta las bases para la pilrle mas critica dcﬂlu znétilu]l‘ su
componente afectivo. El afecto es la parte emotiva o sentimental de una actitud. El u)mpmu-nlc
conductual de una actitud ¢s la intencion de actuar de una forma dada ante algo o alguien,

En las organizaciones, las actitudes son importantes porque afectan la conducta laboral. Una
persona puede tener miles de actitudes, pero el comportamiento oarganizacional se centra en una
cantidad muy limitada de actitudes relacionadas con ¢l trabajo. Estas actitudes relacionadas con el
trabajo merecen las evaluaciones positivas o negativas que los empleados adjudican a aspectos e su
entorno laboral. La mayor parte de las investigaciones del comportamiento organizacional han
abordado tres actitudes: La satisfaccion laboral, el interés laboral y la entrega a la organizacion.

LA SATISFACCION LABORAL. El término satisfaccion laboral se refiere a la actitud general
que adopta la persona con respecto a su trabajo. Una persona muy satisfecha, en términos laborales,
adopta actitudes positivas respecto al trabajo, mientras que una persona insatisfecha con su tribajo
adopta actitudes negativas respecto a éste. Cuando se habla de las actitudes de los empleados, la
mayoria de las veces se habla de la satisfaccion laboral. De hecho, con frecuencia, estas dos se usan
indistintamente.

EL INTERES 1ABORAL. El interés laboral mide el grado en que la persona se idemivﬁc;l, en’
términos psicologicos, con su empleo v considera que el grado de rcndlmlen!o qu&. percuht. es
importante para su autoestima.

LA ENTREGA A 1A ORGANIZACION. Esta se define como la situacion donde el uuplemm se
identifica con una organizacion particular y sus metas, y quiere seguir perteneciendo a ella (Robbins,
1994)..

El presente capitulo se enfocara a la actitud de Satistaccion Laboral y su relacion con la tension
o estrés. En muchas organizaciones, las metas explicitas se encuentran orientadas a las finanzas o al
consumidor y casi nunca estan orientadas al trabajador. Esto ha dificultado que los administradores se
convenzan de la necesidad de monitorear y actuar en consecuencia ante problemas de insatisfaccion y

tension de sus trabajadores. En este apantado se analizari el costo de esta negligencia o miopia. ranto
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en términos financieros como humanos, Para analizar la satisfaccion laboral, se puede hacer desde dos
puntos de vista; la satisfaccion laboral como variable dependiente y I satisfaccion laboral «omo

variable independiente.

3.1 La satisfuccidn laboral comao variable dependiente
F Ll TRABAJO QUIE REPRESENTE UN DESAFIO PARA LA MENTE. Los empleados snclen
preferir los trabajos que les permitan emplear sus facultades y capacidades y que les ofrezcan una
serie de actividades, libertad e informacion en cuanto a su rendimiento. Estas caracteristicas hacen
que el trabajo represente un mayor desafio para la mente. Los empleos que no representan un
desafio importante producen aburrimiento, pero el exceso de desafios produce frustracion y
sensacion de fracaso. Ante un desafio moderado, la mayor parte de los empleados se sicnten
complacidos y satisfechos.
F LAS RECOMPENSAS JUSTAS. Los empleados quieren sistemas salariales 'y politicas de-
ascenso que consideran justas, claras y afines a sus expectativas. Cuando se considera :que el
sueldo es justo y que tiene fundamento en los requisitos del puesto, la cantidad de conocimivntos
personales y los estandares salariales de la comunidad, es probable que el resultado sca la
satisfaccion. Claro esta no todo el mundo quiere dinero. Muchas personas estan dispuestas a
aceptar menos dinero a cambio de trabajar en un lugar que prefieren, en un empleo mis facil. o de
tener mayor discrecion en cuanto a la actividad que desempeiian y su horario de trabajo  Sin
embargo, la clave del vinculo entre sueldo y la satisfaccion no radica en la cantidad absoluti del
pago; sino en la imagen de justicia que se perciba. De igual manera, los empleados quieren
politicas y practicas justas para los ascensos. Los ascensos son una oportunidad .para el desarrollo’
personal, el aumento de responsabilidades y una mejor situacion social. Asi pues, las personas que.
perciben que las decisiones de ascenso son justas y ponderadas tienen mas probabilidad de olrener
satisfaccion en su empleo. )
+ LAS CONDICIONES LABORALES ADECUADAS .Los empleados se preocupan por su entormao
laboral tanto por comodidad personal como para realizar bien su trabajo. Los estudios demueitran
que los empleados prefieren entornos fisicos que no scan peligrosos ni incomodos. La temperstura,
la luz, el ruido y otros factores del entorno no deben ser extremosos. Ademas, la mayor parte co los
empleados prefieren trabajar cerca de casa, en instalaciones limpias y relativamente modernas. con

instrumentos y equipos adecuados.
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# LOS BUENOS COMPANEROS. Las personas obtienen algo mas del trabajo que dincro o
logros tangibles. En ¢l caso de muchos empleados, el trabajo también satisface la necesidad de
interaccion social. Por tanto, no ¢s raro que ¢l hecho de tener compaiicros amigables y solidarios
aumente la satisfaccion laboral. La conducta del jefe también es una determinante fundamental de
la satisfaccion. Por regla general, los estudios establecen que la satisfaccion de los empleados
aumenta cuando el supervisor inmediato es comprensivo y amigable, reconoce el ouen
rendimiento, escucha las opiniones de los empleados y manifiesta un interés personal por ellos

F LA INTEGRACION DIE LA PERSONALIDAD Y EL FAMPLEO. De la teoria de Holland sobre la
integracion de la personalidad y el empleo una de las conclusiones de Holland era que cuanao se
daba un buen enlace entre la personalidad y la ocupacion del empleado, el resultado et un
individuo mas satisfecho. Su razonamiento, en esencia es: Las personas cuyo tipo de personalidad
es congruente con la vocacion elegida descubren que tienen las facultades y la capacidad adecuada
para satisfacer las exigencias de su empleo y, por consiguiente, tienen mas probabilidad de derivar
la satisfaccion pertinente de su trabajo. Casi todos los estudios posteriores han confirmado las
conclusiones de Holland. Por tanto, es importante sumar este punto a nuestra lista de factores que

determinan la satisfaccion laboral.

5.2, La satisfuccion laboral como variable independiente
# SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD. En las décadas de 1950 y 1960 hubo una serie de
analisis que abarcaron docenas de estudios realizados para establecer la relacion entre satisfaccion
y productividad. Estos andlisis no encontraron una relacion consistente. Sin embargo, en la década
de 1990 aunque los estudios distan mucho de ser claros, si se pueden obtener algunos datos e la
evidencia existente. Las primeras teorias de la relacion entre la satisfaccion y el rendiniento
quedan resumidas, en esencia, en la atirmacion de que **un trabajador contento es un trabajador
productive”. Gran parte del paternalismo de los administradores de las décadas de 1930, 1410 y
1950 (que formaban equipos de boliche y uniones de crédito, organizaban dias de campo,
proporcionaban asesoria a los empleados y capacitaban a los supervisares para que desarrollaran su
sensibilidad a los intereses de sus subordinados) pretendia que los trabajadores estuviesen
contentos. Sin embargo, creer en la tesis del trabajador contento tenia mas bases en ilusiones vanas
que en pruebas solidas. El analisis minucioso de las investigaciones indicaba que en el supuesio de

que exista una relacion positiva entre la satisfaccion y la productividad, la correlacion suele ser
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baja. Sin embargo, la inclusion de las variables moderadoras ha incrementado la correlacion. 'or
cjemplo la relacion es mis fuerte cuando la conducta del empleado no esta sujeta a limites ni
controles de factores externos (el ritmo de una maquina, ¢l mercado accionario, etc.). al parecer, ¢l
nivel del puesto también es una variable moderadora importante. La correlacion entre satisfaccion
y rendimiento es mas solida. en el caso de empleados que estan en niveles mas altos. Por .
consiguicnte, podemos esperar que la relacion sea mas relevante en el caso de profesionales que

ocupan puestos de supervision y administracion.

Otro punto de interés para ¢l tema de la satisfaccion-productividad es la direccion de la

causalidad. La mayor parte de los estudios de ia relacion partian de disefios que no pudicron
demostrar la causa y el efecto. Los estudios que han controlado esta posibilidad indican que la
conclusion mas valida es que Ia productividad conduce a la satistaccion y no a la inversa. Si se
realiza un buen trabajo, se obtendra una sensacidn intrinseca de bienestar. Ademas, en el supitesto
de que la organizacion recompense la productividad, la persona con mucha productividad obtendra
mas reconocimiento verbal, asi como mayor sucldo y probabilidad de ascenso. A su vez, cstas
recompensas incrementan el grado de satisfaccion laboral.
F SATISFACCION ¥ AUSENTISMO. La relacion entre satisfaccion y  ausentismo  tiene
consistencia negativa, aunque la correlacion por lo general es moderada. Aunque resulte logico
suponer que los empleados insatisfechos tienden mas a faltar al trabajo, existen otros factores que
ticnen consecuencias en la relacion y reducen el coeficiente de correlacion. Las organizaciones que
oftrecen a la ligera la prestacion del permiso de enfermedad estan tomentando que sus empleados
(inclusive los muy satisfechos) se tomen algunos dias. Como en el caso de la productividad. hay
factores externos que pueden reducir la correlacion (Robbins, 1994).

No debe pasarse por alto la incidencia del ausentismo al tener en cuenta la relacion entre la
produccion y las horas nominales de trabajo a la semana. Un aumento de la semana de trabajo suele
dar como resultado un incremento del ausentismo, lo cual significa, a fin de cuentas. una
disminucion de las horas de trabajo. Cualquier investigacion minuciosa de las causas del ausentismo
revelara que hay numerosas razones para ello. Asimismo, con trecuencia los empleados tienen mas
de una razon para faltar a su trabajo. Aun cuando las enfermedades son la causa Unica nvis
importante del ausentismo, constituyen solo una causa menor cuando se tiene en cuenta el coadro

total.
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El ajuste individual, las dificultades emocionales o no relacionadas con el trabajo vy otros

problemas individuales contribuyen a hacer que el ausentismo sea un problema. psicologico.
aconscjable pedir a un empleado con un alto indice de ausentismo que se presente pari una
entrevista, en la cual puedan analizarse las causas basicas de sus ausencias, Con [recuencia, durante
esas entrevistas, pueden cstablecerse las bases para un mejor entendimiento con ¢l y puede
intentarse corregir las condiciones no adecuadas que puedan ser fas causas del ausentismo.

Es interesante observar que el ausentismo es mayor al principio y al final de la semana y menor
en el dia de pago, no importando el dia de la semana en que caiga. Las distancias recorridas al v del
hogar y las rcsponsubilidades domdsticas, sobre todo por parte de las empleadas, son tambicén
factores que contribuyen a hacer que el ausentismo sea excesivo.

Lo que debe recordarse sobre el ausentismo es que los empleados deben tener tiempo para
ocuparse de sus necesidades personales; si las horas de trabajo impiden esto, los indices de
ausentismo seran elevados. Cuando un empleado se toma tiempo libre por su cuenta, cree con
frecuencia, ya que se le descuenta de su salario, que no tiene necesidad de avisar con anticipacion a
la gerencia. Su ésta estuviera dispuesta a conceder medio dia libre a. las_empleadas para que
realizaran sus compras, el resultado podria ser un aumento, en vez' de una disminucion de la
produccion, aunque solo fuera por ¢l hecho de que la gerencia tendria a alguna otra persona que
podria tomar su lugar en el trabajo. R o

Hay dos factores que parecen estar asociados estrechamente con el ausentismo: el tamano del
departamento y la calidad de la supervision. Covuer (1950, citado en:” Blum y Naylor, 1985)
considera que el ausentismo esta centrado en la gerencia o en el trabajador y cree que no dacben
considerarse esos dos puntos como carentes de relaciones entre si. También cree que la relatividad
del ausentismo esta ligada a las condiciones de escasez o abundancia en el mercado laboral y
sugiere que, dependiendo de esas condiciones, pueden presentarse sintomas distintos al ausennisimo
- por gjemplo, quejas o talta de cooperacion.

Lo anterior establece claramente que la incidencia del ausentismo es baja en relacion u la
excesiva fatiga y que, de hecho, el ausentismo es una variable muy compleja, que se ve afectada por
una gran variedad de factores (Blum y Naylor, 1985).

1.4 SATISFACCION ¥V LA ROTACION. La satisfaccion también guarda una relacion negativi con

la rotacion, pero ésta es mas luerte que la correspondiente al ausentismo. Sin embargo, tambici en
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este ciso, existen otros factores (como las condiciones del mercado de trabajo, las expectativas en
cuanto a otras oportunidades laborales y la antigiiedad cn la organizacion) que limitan mucho la
decision de abandonar el presente empleo. ) :

Las evidencias indican que una importante variable moderadora para la relacion entre
satisfaccion y rotacion es ¢l rendimiento del empleado. Especificamente, el grado de satisfaccion
pierde peso para prever la rotacion del personal que rinde mucho. 4Porqué? Por regla general, la
organizacion se esfuerza bastante por conservar a estos empleados; obtienen aumentos salarales,
alabanzas, reconocimientos, oportunidades de ascensos, etc. Cabria decir exactamente lo contrario
en las personas que rinden poco. La organizacion no se esfuerza por conservarlas, incluso se
pueden ejercer presiones sutiles para que renuncien. Por tanto, podemos esperar que la satisfaccion
laboral influya mas en la decision de quedarse de las personas que rinden poco que de las que
rinden mucho. Sea cual fuere el grado de satisfaccion, es mas probable que estos Gltimos se queden
en la organizacion porque los reconocimientos, alabanzas y demas recompensas que reciben son un

motivo para su permanencia (Robbins, 1994).

$.3. Implicaciones para el rendimiento y la satisfuccion

Es probable que el rendimiento y la satisfaccion de un empleado sean mayores si sus vaiores
concuerdan con los de la organizacion. Es probable que los administradores aprecien, evalten de
manera positiva y otorguen recompensas a los empleados que “concuerdan” y ¢s mas probable que los
empleados estén satistechos si perciben que concuerdan. Lo anterior sustenta la teoria de que los
administradores, durante la scleccion de nuevos empleados, deben tratar de encontrar candidatos que
no solo tengan la capacidad, la experiencia y la motivacion para rendir, sino también un sistema de
valores compatible con él de la organizacion.

Los administradores ¢ psicologos industriales se deben preocupar por las actitudes de¢ sus
empleados porque éstas advierten que podrian presentarse problemas y porque también influyen en la
conducta. Por ¢jemplo, los empleados satisfechos y entregados a la organizacion ticnen tasas rijz'ls l‘)ujas’
de rotacion y ausentismo. Dado que se quiere tener pocas renuncias y faltas (especi‘zilmémé tyfﬁtéyﬁtiosé\ )

de los empleados mas productivos), querran realizar cosas que generen actitudes"poéyiti\)akér—ante.clv :

trabajo. ’ o K
Asimismo, los administradores/ psicologos deben estar conscientes de’ que los’ empleados

trataran de disminuir las disonancias cognoscitivas. Es mas, las disonancias se pueden manejar. Si se
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pide a los empleados que se dediquen a actividades que les resultan inconsistentes o que son contrarias
a sus actitudes, las presiones por disminuir las disonancias resultantes disminuyen cuando el empleado
percibe que la disonancia es impuesta desde ¢l exterior y que esta fuera de sus control, o si las
recompensis son lo bastante importantes como para compensar la disonancia.

Por otro lado, una serie de factores (el entorno, la organizacion y el individuo) moderado. por
las diferencias individuales hacen que los empleados se sientan estresados. Cuanto mas se presenten
estos factores y cuanto mas estresantes para ¢l empleado, tanto mavor serd el estrés que éste
experimentarit. Bl grado de estrés que la situacion laboral represente para un empleado ‘especifico
dependera, en parte, de sus percepciones, experiencia laboral, apoyo social, posicion del punto de
control y la medida en que manifieste hostilidad. '

L.a cxistencia del estrés laboral, en si misma y por cuenta propia, no- implica menor
rendimiento. La evidencia seiala que el estrés puede ser una influencia negativa o positiva para el
rendimiento del empleado. Los grados bajos a moderados de estrés permiten que muchas perzonas
realicen mejor su trabajo, al incrementar su  intensidad laboral, su conciencia y su capacidad para
reaccionar. Sin embargo, un alto grado de estrés, o incluso un grado moderado sostenido durante un
periodo largo, cobra su cuota con el tiempo y disminuye el rendimiento. Las repercusiones del cstrés
en la satistaccion son muy claras. La tension relacionada con el trabajo suele disminuir la satisfaccion
laboral general. Incluso aunque los grados entre bajos y moderados de estrés pueden mejorar el
rendimiento laboral, los empleados consideran que el estrés es insatisfactorio (Rabbins, 1994)..

A modo de resumen, se puede decir que la satisfuccion en el rabajo es el resultado de
diversas actitudes que poscen los empleados. En el sentido estricto, esas actitudes tienen relacion con
el trabajo y se refieren a factores especificos, tales como los salarios, la supervision, la constancia del
empleo, las condiciones de trabajo, las oportunidades de ascenso, el reconocimiento de la capacidad, la
evaluacion justa del trabajo. las relaciones sociales en et empleo, la resolucion rapida de los motivas de
la queja, el tratamiento justo por los patrones y otros conceptos similares (Blum y Naylor, 1985).

No obstante, un método mas completo requiere que se incluyan muchos actores adicionales,
antes de poder entender completamente la satistaccion en el trabajo. Deben tenerse en cuenta fac:ores
tales como la edad del trabajador, su salud, su temperamento, sus deseos v el nivel de sus aspiraciones.
Ademis, sus relaciones  familiares, su posicion social, sus recreaciones y sus actividades en
arganizaciones (laborales, politicas, puramente sociales) contribuyen, tfinalmente, a la satistaccion en

el trabajo.
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En resumen, la satisfaccion en el trabajo es una actitud general, con resultado de muchas
actitudes especilicas en esos campos, o sca, los factores especificos del trabajo,” las caracteristicas
individuales y las relaciones de grupo fuera del trabajo. : 3 o

Al descubrir actitudes sobre factores relacionados con el trabajo, una emprcs'a‘puédc colregir
ciertas malas situaciones, mejorando en esa forma la satistaccion en el lrabajo’ldc s(klk'pevrsohal. A partir
de este punto de vista, seria justificado ocuparse solamente de este campo y desdefar el “yo” del
individuo y ¢! ajuste de sus empleados a grupos exteriores a la fabrica. :

Mientras que todas las categorias anteriores se ocupan de las conductas relacionadas con
¢l trabajo y la satistaccion en el empleo, ninguna de ellas se referia directamente al desempeiio real en
el puesto, o sea, hasta qué punto realiza verdaderamente bien un trabajador las tareas que le hayan sido
asignadas. Las pruebas disponibles parecen indicar que no existe esa relacion, esto lo sefialaron por
primera vez, de manera firme, Brayfield y Crockett, (1955; citado en: Blum y Naylor, 1985)., quienes
examinaron todas las investigaciones en las que se relacionaba la satisfaccion en el empleo con el
desempeiio del trabajo, hasta ese momento, y llegaron a la conclusion de que virtualmente no habia
evidencias de que existiera alguna relacion entre esas dos variables (Blum y Naylor, 1985). IEn el
siguiente capitulo se aborda la relacion entre el estrés y la productividad laboral. Pero ;qué es mas
importante en el anilisis de la productividad? la importancia que se le da a cada uno de los factores es
variable ¢ historica, dependiendo del tipo de empresa, del tipo de producto generado, del pais que se

trate, etc.
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CAPITULO 6
Estrés y Productividad

A continuacién se seialara el efecto del estrés en la productividad, reconociendo que ambos
elementos son parte de la realidad y del interés del Gerente moderno. E! estrés es un fendmeno que
afecta fuertemente la empresa moderna. Desde los inicios de la década de los ‘80 que se estd
estudiando cl efecto del estrés en la reduccion del rendimiento laboral. Los scgulmlcntos rcalnwdos =
mucstran aumento de bajas laborales por enfermedad, rotacién laboral prematura con elevado‘

recambio de trabajadores, perdidas cuantitativas y cualitativas de produccién con dlsmmuclon el valor,}’

de esta y demandas y otros tipos de litigios legales presentados por los trabajadores en comra de 'sus -

empleadores.

Segin la Oficina Internacional del Trabajo, la productividad suele defnlrsc como :
entre la produccion obtenida y los recursos utilizados para obtenerla, definicidon que puedc apllcarse a
distintos niveles de anilisis (empresa, seccion, cconomia de un pais, etc.). :

Asi, también puede ser reducida, para fines operacionales, al equilibrio aritmético entre

sc invierte en recursos y la cantidad de bienes o servicios oblenidos.

Es del mayor interés el aumento de la productividad. Todos descamos producuvndud y. que esta ' :

sea maxima; es decir, que obtengamos abundante producto con minima inversién, : :

La productividad es variable, y esta variacién de la productividad estd llgada a factores .como la
planificacion del trabajo, la instalacién de nuevos equipos, el nivel de experiencia de ]os trabajadores,
la calidad de la informacion aportada en planos, pautas, normas, etc. i

Para analizar la productividad de un determinado sistema, se pucde analizar la productividad de
cada uno de sus componentes, es decir: materiales, maquinas y equipos, mano de obra, etc,

iPero son interdependientes! Es claro que son muchos los factores que influyen en la

productividad de una unidad productiva, y que no hay ningin factor independiente de los demés.

El escenario recién descrito, obliga a preguntarse acerca de la relacion entre persona y
productividad. Es nuestra opinién que este proceso subraya la creciente importancia del individuo en la
productividad de la empresa, muy por sobre la de los otros aspectos (maquinas, equipos, materias
primas) en el balance de la ecuacién de productividad. De hoy y hacia el futuro, la ‘diferencia® la hacen

las personas que trabajan con la tecnologia.

No cabe duda que la responsabilidad principal acerca de como mejorar la Productividad de una
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empresa recae en la alta Gerencia de esta. Solo clla puede definir las politicas necesarias y llevar
adelante un plan en este sentido, procurando el mejor clima y-nivel de relaciones humanas al imerior
de la empresa. ‘

Una segunda tarea principal de la Gerencia sua |dennﬁcz\r y comrarresmr la oposncmn al

Programa de Mejoramiento. de la Productividad. Ld pnncuml fucnle de oposmlon laboral a un

programa de mejoria de la Productividad surg,e cuando ellos ven en e(e. una amenaza a su fuente de

lrabdjo.

Recordemos el caso historico de la destruccion de los primeros telares mecinicos por parte de

los hiladores en los inicios de la revolucion industrial.

Aunte la oposicion seridn criticos los esfuerzos que se re'\hcen en cuanto mantener.”

comunicaciones internas tluidas, confianza entre csl'\mentos creacnon de comltes mMixts -y

participativos en la implementacion de politicas de producuvxd'ld ete.. lmp'lclo'

productividad, calidad y seguridad. : : o
Algunos empleadores estiman que las condiciones de trabajo estresantes’ son:un” ‘mat
necesario’, y que presionar a los trabajadores es indispensable - para “obtener. rentabilidad -y

productividad en la economia globalizada actual.

Lo que en realidad se ha observado varia segin las condiciones ecdnémigaé yrs(}cizlles
imperantes; en condiciones de pleno empleo hay motivacion para el cambi'o'dt'é trabajo, reclamos
sindicales y detenciones de ta produccion. S

En condiciones de empleo precario, se observa ausentismo por causas meédicas, retrasﬁo'cn la
produccion, disminucion de la calidad del producto y probablemente aumento de la accidentabilidad.
Las condiciones de empleo precario pueden hacer que las personas toleren condiciones insatisfaclorias
de desempeiio, pero al mejorar la oferta de trabajo, la demanda por los mas calificados arriesga a la
empresa a perder a sus mejores trabajadores. En este caso se repite el ciclo de reclutamicnioy
entrenamiento con efectos similares a los ya senalados previamente, v

Por supuesto todas estas condiciones tienden a generar una disminucién de los benelicios
econdomicos recibidos por la empresa. Inversamente, se tiene la experiencia de las Hamadas
‘organizaciones saludables’, las cuales definiremos como la meta a alcanzar. IR

Definimos una ‘organizacion saludable’ como aquella que ademas de tener bajos indices de
lesiones, enfermedad y discapacidad en su fuerza de trabajo, simultineamente es competitiva ¢n su

mercado. El desarrollo de este tipo de estrategias organizacionales sugiere que las politicas tendientes a
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preocuparse por ¢l bienestar global del trabajador también representan un bienestar de ta ditima linea
del balance contable de la empresa (Acevedo, 2000).

Al tema de productividad se le relacionan muchos clementos, tales como el estrés, las
condiciones del empleo, las horas de trabajo, cte. - De éste Gltimo elemento vamos a abordar a
continuacion ya que juega un papel muy importante en la productividad del empleado, ademas de que

es necesario analizar si hay correlacion entre el horario y la produccion.

6. 1. Las horas de trabajo y la producciion

Lo crucial del problema en la industria no cs realmente la presencia de la fatiga o la
monotonia, sino la relacion entre las horas de trabajo de un empleado y su produccion. th una gran
conlusion y malentendidos respectos a esta relacion, en general, se cree que el mejor modo de
incrementar ta produccion es aumentar el numero de horas de trabajo. Durante los periodos de
desempleo, se cree que la mejor manera de crear empleos es acortar la semana de trabajo. Esas dos
opiniones son “de sentido comin”- y falsas. Dicho de modo mas simple, el aumento de las horas de
trabajo hace que generalmente disminuya la produccion. El corolario es también cierto: la disminucion
de las haras de trabajo incrementa la produccion.

Como se sabe, durante los afios de la guerra se produjo un aumento enorme de la
produccion. Esto fue asi a pesar del aumento de horas de trabajo, mas que debido a ello. El verdadero
problema no es el del nimero de horas de trabajo reales y nominales. Debe reconocerse el hecho de
que, en cualquier semana de trabajo, existe una diferencia entre las horas nominales y las reales de
trabajo. Ademas, el estudio de la relacion entre las horas reales y las nominales, en una semana de
trabajo, permite descubrir que no aumentan ni disminuyen de acuerdo con una constante de tiempo.

La duracion de la jornada de trabajo se ha convertido en un problema emocional. Los
sindicatos han utilizado una jornada de trabajo mds corta como medio indirecto para incrementar los
salarios. Algunos hombres de negocios han expresado una gran preocupacion respecto a lo que haran
los trabajadores con el mayor nimero de horas de ocio otros estiman que una jornada mis cora de
trabujo acabara con su empresa. Ambos grupos tienden a pasar por alto el punto mas importanie: el
nimero de horas que trabaja realimente una persona durante la semana. Con mucha frecuencia. una
disminucion de las horas nominales de la semana no hace que se reduzca de ninguna mancra las horas
reales del trabajo. Las horas nominales se definen como aquellas que transcurren entre el momenio de

marcar la entrada en la tarjeta de registro y la marca de salida. Hay una diferencia entre esas hora: y el
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nimero real de las dedicadas al trabajo; todos los patrones y los empleados lo saben.” Es prociso

también tener en cuenta el tiempo improductivo’ de trabajo, las pausas de reposo, los retrasos, las

detenciones antes de tiempo, el ausentismo y los cambios del ritma de trabajo. Son esos factores, nmto
con varios otros, los que crean las discrepancias entre el niimero nominal de>horas de trabajo v las

dedicadas realimente al mismo.

Es un hecho que al aumentar las horas nmﬁinﬂlcs, disminuye la proporcion entre las
horas reales y las nominales. Asimismo, cuando las horas nominales disminuyen, aumenta la
proporcion entre las horas reales y las nominales. Es preciso recordar este principio, pucsto que no
podrian evitarse muchos pensamientos erroneos en tanto no se le dedique la atencion apropiada.

La cuestion relativa a las horas nominales con relacion at las reales de trabajo no debe
estar basada en las emociones sino, imis bien, ser tema de estudio de los datos disponibles. La mavoria
de los materiales publicados en este campo indican que ¢l acortamiento de la semana de trabajo no
hace necesariamente que se reduzca la produccion total; de hecho, puede servir para hacer que esta
ultima aumente (Blum y Naylor, 1985).

Ademas, estos materiales indican que el tiempo extra produce ineficacia. Con la ph}clica
general de pagar el tiempo extra de trabajo a 1.5 o 2 veces mas que el tiempo normal, el costo de
produccion aumentari todavia mas, cuando se reconoce que ta produccion durante el tiempo exira es
menor que la de la jornada normal de trabajo. Ademis, se ha descubierto que el tiempo extra hace que
disminuya la produccion tanto del dia de su inictacion como del siguiente. Consciente o inconsciente,
los trabajadores ajustan su ritmo de produccién cuando saben que un dia deben trabajar durante mas
horas. Decir a los empleados, sin advertencia previa, que tienen que trabajar tiempo extra crea
insatisfaccion. Por otra parte, si el anuncio se hace con un dia de anticipacion, se produce por lo comin
un aumento del ausentismo. Como quiera que se le mire, ¢l tiempo extra de trabajo signitica un
aumento de las horas de la semana de trabajo y con frecuencia no sirve para gran cosa, aunque los

empleados pueden no oponerse a ello, porque les da la oponunidad de ganar mas dinero.
I ¥ porq p g

6.2 Horas de trahajo improductivo

En una encuesta y un analisis de la jornada de trabajo, Anles (1930, citado En: Blum y Naylor,
1985) descubrid que mas del 30% de ésta es improductiva. La reunion de materiales, la entrega de los
productos acabados, el afiliado y la preparacion de las herramientas y las consultas absorben ese 311

Las observaciones hechas por los autores de este libro sobre trabajadores profesionales indican
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que su tiempo de trabajo improductivo es mucho mayor todavia, llegando posiblemente al 50% del dia.
Los trabajadores profesionales presentan problemas dificiles de resolver para un  director de
investigaciones. La marca de distincion de los miembros de este grupo parece ser el privilegio de
Hegar al trabajo con 10 o 20 minutos de retraso. El café y la lectura del periodico, varias veces al dia,
son concesiones necesarias. Las consullas informales con sus compaiicros de trabajo tienen su parte.
Esto no es una diatriba en contra de los profesionales, sino simplemente una ilustracion de los
causes que pucden tomar el tiempo de trabajo improductivo. El patron, el obrero de fibrica y Ll
profesionista deben reconocer que una parte considerable del dia se dedica a acti\,/jda‘dc‘::' no .
productivas. Es por ello que, puede reducirse el nimero nominal de horas de trabajo a la .VSelﬁl\'I‘l‘u.‘Sill .

afectar de ninguna manera a la produccion.

Se han hecho intentos para incrementar la produccxon reducnundo el tlempo lmproductlvn sin:
cmbargo, no vamos a ocuparnos de ello aqui, porque no uenen rclacton con la f'ul_l,a o-con:la

monotonia.

6.3. Pausas de reposo
- Desde el punto de vista de la gerencia, es conveniente dar al empleado una pausa regular de
reposo, porque de no hacerlo asi, aquél se tomard ese tiempo de todos modos. Algunos empleados
pasan mas tiempo fingiendo que trabajan, que efectuando realmente su labor.

Cuando la gerencia les ofrece ese reposo o los obliga a hacer una pausa, se gana mucho en lo
que refiere a la buena voluntad y la disminucion de los sentimientos de culpabilidad, ademas del alivio
de la fatiga y la monotonia, si existen (Blum y Naylor, 1985). ‘

Dependiendo del tipo de trabajo, varia el nimero y la duracion de las pausas de reposo. Para la
mayoria de los puestos, las pausas de reposo de 10 a 15 minutos, a mediados de la maiana y la tarde,
parecen dar los mejores resultados, Para determinar definitivamente si son necesarias una o dos pausas
de reposo, es preciso reunir datos sobre la produccion y entrevistarse con lo empleados. Esas breves
experimentaciones conducen habitualmente al resultado deseado.

Es importante que ¢l empleado cambie de postura durante la pausa de reposo. Si se sienta
mientras trabaja, debe animarsele para que permanezca de pie o camine un poco. Si trabaja de pie,
deberi recomendarsele que se siente o, si es posible, incluso que se acueste. Lo importante de la pausa
de reposo es que la actividad y la postura del cuerpo sean diferentes de las del trabajo.

Como se ha visto a lo largo de estos capitulos, tanto los estresores ambientales como sociales
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ticnen un impacto _diferente en cada individuo en sus diferentes contextos (entre ellos el laboral)
abarcando la salud laboral, la satisfaccion y productividad, estas diferencias radican en los procesos de
evaluacion cognitiva que haga el individuo con respecto a los diferentes estresores, ya que atngue
ciertas presiones y demandas ambientales producen estrés en un nimero considerable de personas, las
diferencias individuales y de grupo, en cuanto a grado y clase de respuesta, son siempre manificstas.
Las personas y los grupos difieren en su sensibilidad y vulnerabilidad a ciertos tipos de
acontecimientos asi como cn sus interpretaciones y reacciones ante los mismos.

La evaluaciin cognitiva refleja la particular y cambiante relacion que se establece entre un.
individuo con determinadas caracteristicas (valores, compromiso, estilos de pensamiento y de
percepcion) y el entorno cuyas caracteristicas deben predecirse e interpretarse. Es por cllo que es
importante conocer los procesos de evaluacion cognitiva que elabora el individuo con respecto al

estrés, lo cual se abordara a fondo en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 7

Procesos de evaluacién cognitiva

Aunque cicrtas presiones y demandas ambientales producen estrés en un nimero considerable
de personas, las diferencias individuales y de grupo, en cuanto a grado y clase de respuesta, son
siempre manifiestas. Las personas y los grupos difieren en su scnsibilidad y vulnerabilidad a ciertos
tipos de acontecimicntos asi como en sus interpretaciones y reacciones ante los mismos. Ejemplo de
ello, es la percepcién de riesgo asociada con un estresor y la naturaleza de las amenazas o peligros
propuestas por ¢ste, mediaran la apreciacion del estresor. La valoracién de riesgo parece ser
influenciada a través de ciertos prejuicios en la percepeidon que puede relacionarse a las limitaciones
cognoscitivas en el proceso de informacion. En situaciones en las que la evidencia de un cierto grado
de riesgo o peligro no esta inmediatamente disponible, los individuos probablemente usan métodos
heuristicos para estimar el grado de peligro. Dc esta forma, bajo algunas condiciones, cuando las
personas pueden hacer predicciones sobre los eventos, algin grado de incertidumbre es deseable.

Asi, se tienc que los factores relacionados a individuos como anteriores experiencias y
predisposiciones, también son importantes mediadores en los efectos de los estresores, cjemplo de ello
es la existencia de personas con cstrés alto o las personalidades de alto riesgo. Esta nocién de
vulnerabilidad se ha usado a menudo en una reciente investigacion, manteniendo una explicacion el
ataque selectivo de esquizofrenia, enfermedad, y otras perturbaciones relacionadas con el estrés (Baum,
Singer y Baum, 1981). ‘

Los siguientes procesos de evaluacion cognitiva que vamos a describir, serdn abordados desde
la teoria del estrés psicoldgico de Lazarus, 1966 (citado en: Lazarus, 1986).

Amold (1960, 1970) fue la primera que intenté tratar el concepto de forma sistemdtica.
Considera la evaluacion como el determinante cognitivo de la emocioén, describiéndola como un
proceso rapido ¢ intuitivo que ocuwire de forma automética y que sc diferencia del pensamiento
reflexivo mds lento y mds abstracto.

El concepto de evaluacién cognitiva resulta fiacil de entender si esta es considerada como aquel
proceso que determina las consecuencias que un acontecimiento dado provocara en el individuo, que
hace referencia a la repercusiones y consecuencias, y que tiene lugar de forma continua durante todo

estado de vigilia.
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En la teoria de evaluacion se- ha hecho una distincion: basica entre evaluacién primaria y

evaluacion secundaria.

7.1. Eviluacion primaria

Se puede distinguir tres clases de’ evaluacxon prlmarla ) |rrelcvanu. 2) bem!,na-posmva y 3) .

estresante. Cuando el encuentro con el ent_or_no no par'rcl lndnvnduo dl :

encuentro pertenece a la categoria irrcluvzmle.

Las evaluaciones bcmgm)—pr)\lllm.' tlcnen lul,,n 'consecuencias‘ ‘del encuentro se; 'villor"m

como positivas, es decir, si preservan o logran el nestar, o si pnrecen nyudar a conseg,mrlo generan

emociones placenteras. :

Entre las evaluaciones estresanies se ihc'luyén aquellas que significan daifio/pérdida, amenaza y
desafio. Se considera daiio o pérdida cuando el individuo ha recibido ya un perjuicio. La amenaza se
refiere a aquellos dafios o pérdidas que todavia no han ocurrido pero que se prevén suelen tener carga
de implicaciones negativas para el futuro, se diferencian del dafio o pérdida en que permite el
afrontamiento anticipativo. La evaluacion del desafio hay una valoracion de las fuerzas necesarias para

vencer la confrontacion, lo cual se caracteriza por generar emociones placenteras tales como:

impaciencia, excitacion y regocijo.

7.2. Evaluacion secunduria

La actividad evaluativa secundaria es caracteristica de cada confrontacion estresante, ya que los
resultados dependen de lo que se haga como de que pueda hacerse algo, y de lo que estd en jdégo. Es
un complejo proceso evaluativo de aquellas opciones afrontativas por el que se obtiene la seguridud de
que una opcidn determinada cumplira con lo que se espera, asi como la seguridad de que uno puede
aplicar una estrategia particular o un grupo de cllas de forma efectiva. S

Las evaluaciones secundarias de las estrategias de afrontamiento y las primarias de lo que hay

en juego, interaccionan entre si determinando el grado de estrés y la intensidad y calidad de.la

respuesta emocional.

7.3. Reevaluacion
El concepto de reevaluacion hace referencia a un cambio introducido en la evaluacion inicial en

base a la nueva informacién recibida del entorno (la cual puede bien eliminar la tension de! individuo'o
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bien aumentarla) y/o en base a la informacion que se desprende las propias reacciones de éste. Una
reevaluacion es simplemente una nueva evaluacion de una situacion que sigue a otra previa y que es
capaz de modificarla. Esencialmente, ambos procesos no difieren entre si.

Existe otra forma de reevaluacion llamada reevaluacion defensiva, la cual consiste en cualquier
esfuerzo que se haga para reinterpretar una situacion del pasado de forma mas positiva o bien ‘para

afrontar los daiios y amenazas del presente mirandolos de forma menos negativa.

El término vulnerabilidead es utilizado ampliamente en el estudio y conceptualizaci n del estrés .

psicologico y la adaptacion humana. Muy a menudo se conceptualiza en términos deklbuy iﬁSdﬁenuﬁ de.’
los recursos del individuo. S

La vuinerabilidad psicolégica no viene determinada solamente por un déficitado de recufsos.
sino por la relacion entre la importancia que las consecuencias tengan para el individuo y los recursos
de que disponga para evitar la amenaza de tales consecuencias.

Es muy importante resaltar la evaluacion cognitiva refleja la particular y cambiante relacion
que se establece entre un individuo con determinadas caracteristicas (valoreé. compromiso, estilos de
pensamiento y de percepcion) y el entorno cuyas caracteristicas deben predecirse e interprefarse
(Lazarus, 1986).

Algunas personas prosperan en situaciones estresantes, mientras que otras sucumben a su peso.
¢+ Qué diferencias existen entre las personas en términos de su capacidad para manejar el estrés? (Qué
variables de las diferencias individuales moderan la relacion entre los posibles estresantes y el cstrés
experimentado? Robbins (1994) ha encontrado cuando menos cinco variables moderadoras
importantes: la percepcion, la experiencia laboral, el respaldo social, el creer en un punto de control y
la hostilidad.

La Percepcion. Los empleados reaccionan como respuesta a la realidad que perciben y no a la
realidad misma. Por consiguiente, la percepcion modera la relacion entre una situacion de posibles
estrés y la reaccion del empleado ante ella. Una persona puede tener miedo a quedarse sin trabajo
porque su compaifiia esta despidiendo personal, mientras que otra puede considerar que se trata de una
oportunidad para recibir una buena liquidacion y asi empezar un negocio propio. De igual manera, un
empleado puede considerar que el entorno laboral es eficiente y lleno de desafios, mientras otros lo
pueden ver como algo que demanda y amenaza. Por tanto, el potencial de estrés de los factores del

entorno, sino en la forma que el empleado interpreta esos factores.
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La experiencia laboral. Se dice que la experiencia es gran maestra. También puede reducir
mucho el estrés. La experiencia en el trabajo tiende a guardar una relacion negativa con el estrés ¢n el
trabajo. Se han ofrecido dos explicaciones. En primer término esta el concepto del retiro selectivo, Es
mas probable que haya rotacion voluntaria de personal tratandose de personas que sufren mas estrcs,
Por tanto, las personas (ue permanecen mas tiempo en la organizacion son las que tienen rasgos que
resisten mejor el estrés. O que resisten mejor las caracteristicas estresantes de su organizacion. En
segundo, las personas, con el tiempo, desarrollan mecanismos para manejar el estrés. Como se vrequiere
tiempo, es mas probable que los miembros mas antiguos de la organizacion sean los mejor adaptados y
sufran menos estrés.

Iol respaldo social. Cada vez hay mas pruebas de que el respaldo social (es decir relaciones
colegiadas con compaiicros o supervisores) pucde amortiguar el impacto del estrés. El fundamento
logico de esta variable moderadora es que el respaldo social sirve de paliativo que mitiga los electos
negativos de empleos que provocan mucho estrés. Las personas que tienen compaiieros de trabajo
poco cooperativos, o incluso hostiles, podrian encontrar respaldo social fuera de su trabajo. La
participacién en actividades con la familia, los amigos y la comunidad puede proporcionar el respaldo
(sobre todo para quienes tienen muchas necesidades sociales) que no tienen en el trabajo, haciendo que
aguanten mejor el estrés laboral.

Il creer en un punto de control. Quienes tienen un punto interno de control piensan que pueden
controlar su destino. Quienes ticnen un punto externo piensan que su vida esta controlada por fucrzas
externas. La evidencia sefiala que las personas con el punto interior piensan que su empleo provoca
menos estrés, a diterencia de los que tienen un punto externo. Ante una situacion parecida de estrés, las
personas con un punto interno seguramente pensaran que pueden tener un efecto importante en los
resultados y actuaran para tener el control de los hechos. Sin embargo, es probable que las personas
con un punto externo de control sean pasivas y estén a la defensiva. En lugar de hacer algo para reducir
el estrés, cederan, por lo cual es mas probable que se sientan indefensas en situaciones estresantes y
también que padezcan estrés.

La hostilidad. Durante gran parte de los afios setenta y ochenta se prestd mucha atencion a lo
que se conocia como conducta tipo A. De hecho, a lo largo de los afios ochenta, ésta fue, sin duda | la
variable moderadora més usada con relacion al estrés. La conducta del tipo A se caracteriza por una
sensacion cronica de urgencia temporal y por un impulso competitivo ¢xcesive. La persona del‘lipo A

“participa de manera agresiva en una lucha cronica e incesante por alcanzar mis y mis, en menos-y
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menos tiempo, y de ser necesario, oponiéndose a las actividades de otras cosas o personas”. En la
cultura estadounidense, estas caracteristicas suelen ser muy apreciadas y guardar una relacién positiva
con la ambicion y la adquisicion exitosa de bienes materiales. El tipo contrario es la conducta de tipo
B. Las bersonas del tipo B “rara vez son impulsadas por su deseo de obtener una cantidad mucho
mayor de cosas o de participar en una scrie interminable de eventos, en una cantidad de tiempo cada
vez menor”.

Hasta fecha muy reciente, los investigadores pensaban que era mis probable que los tipo A
experimentaban estrés dentro y fuera de su trabajo. En concreto, se pensaba que los tipo A tenian mas
riesgo de padecer males cardiovasculares. Sin embargo, un analisis mas detenido de la evidencia ha
llevado a otras conclusiones. Al analizar los diversos compnnentes de la conducta tipo A se ha visto
que sdlo la hostilidad y la ira asociadas a la conducta tipo A guardan relacion real con los males
cardiacos. La persona que siempre esta enojada, es suspicaz y desconfiada es la que corre este riesgo.

Por tanto, el que una persona sea adicta al trabajo, siempre tenga prisa y sea impaciente o
competitiva no significa que tenga mas probabilidad de padecer males cardiacos ni alguna
consecuencia negativa del estrés. Por el contrario, lo daiiino es la respuesta iracunda, la mirada siempre
hostil y el desconfiar cinicamente de los demas (Robbins, 1994).

Leon Festinger (citado En. Robbins, 1994) propuso a finales de los afios cincuenta, la teoria de
la disonancia cognoscitadoiva. La tcoria pretendia explicar el vinculo entre actitudes y conducta.
Disonancia significa una inconsistencia. La disonancia cognoscitiva habla de la incompatibilidad que
puede percibir el individuo entre dos de sus actitudes o mas, o entre su conducta y sus actitudes
Festinger afirmaba que cualquier inconsistencia resulta incomoda y que las personas trataran de reducir
la disonancia y, por tanto, con la incomodidad. Por ello, las personas buscaran una situacion estable,
con un minimo de disonancias.

La teoria de la disonancia cognoscitiva argumenta que los motivos que impulsan a un individuo
a cambiar de actitud se basan en su deseo de resultar consistentemente ante si mismo, los individuos
quieren parecer racionales. Sin embargo, este deseo de consistencia no siempre es un atributo positivo
para las personas que deciden, porque las consistencia puede provocar la falta de flexibilidad. Si las
condiciones cambian de tal manera que las soluciones anteriores ya no sirven, pero la persona que
decide se queda en el pasado y se niega a reconocer el hecho, entonces el atan de consistencia puede

ser contraproducente para la organizacion.
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Se ha demostrado que el deseo de reducir la disonancia es lesiva cuando conduce a aumentar el
compromiso; es decir, a un mayor compromiso con una decision previa, a pesar de tener informacion
negativa. Esta es la clasica situacion donde se “mete dinero malo al bueno”. Se ha visto que los
individuos aumentan su compromiso con un curso de accion que fracasa, cuando se consideran
responsables del fracaso. Como dice la teoria de la disonancia cognoscitiva, quieren demostrar que la
decision inicial no estaba equivocada (Robbins, 1994),

Finalimente se puede decir que la percepcion del ambiente y el estrés en si mismo, establecc una
estrecha relacion entre: la percepcion del ambiente-mecanismos de afrontamiento-estrés, dicha relacion

se detalla mas adelante en el siguiente capitulo, en donde el afrontamiento es una respuesta al estrés, ya

sca conductual o psicologica, dirigida a reducir las cualidades aversivas del estrés.
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CAPITULO 8

Proceso de afrontamiento

El concepto de afrontamiento ha tenido importancia en el campo de la psicologia durante mds
de 40 afios. Durante los afios 1940 y 1950 significé un concepto organizativo en la descripcion y
evaluacion: clinica y, actualmente, constituye el centro de toda una seric de psicotcrapias y de
programas cducativos que tienen como objetivo desarrollar recursos adaptativos (Lazarus, 1986).

A pesar de su prolifica historia y de su popularidad actual, existe todavia uha falta -de

coherencia en cuanto a las teorias, investigaciones y comprension del tema. Los :planteamicntos

tradicionales sobre afrontamiento derivan de dos corrientes distintas: la experimentacién animal'y la

psicologia psxcoanalfuca del yo

actuan los procesos de aprendizaje.
El afrontamiento se identifica tipicamente con el éxito adaptanvo donde los: racasos o las )

estrategias no realmente eficaces reciben el nombre de mecanismos de defensa (model L

psncoléglcos

del yo). Ademis no debe considerarse ninguna estrategia esencialmente mcjor o pcor que otra.

Por otro lado, el afrontamiento no deberia confundirse con el dominio sobre el entomO' muchas
fuentes de estrés no pueden dominarse y en tales condiciones el ufrontamlento ci' icaz mﬂun’ia todo
aquello que permita al individuo tolerar, minimizar, aceptarlo o, mcluso, lgnorar aquello que no puede
dominar. »

En lo que respecta a la definicién de afrontamiento, Lazarus dlce' el aﬁonlamtento son

aquellos esfuerzos cognitivo y conductuales const 1te cambi que “se desarrallan para
manejar las demandas especificas externas y/o internas. que son evaluadas como e,\cedenres o
desbordantes de los recursos del individuo. )

Holroyd y Lazarus (1982, citado en: Lazarus,"

afrontamiento se ha enfocado a considerarlo como detenmn
resultados de adaptacion, primero con respecto a_un estreso bien: defi mdo y locallzado (vg ‘una
operacion) y después con respecto al estrés que ocun‘e en, sntuacnones natumles (v-g- hogar o lugar de

trabajo).
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Asi, ¢l alrontamiento es una respuesta al estrés, ya sea conductual o psicoldgica, dirigida a '
reducir las cualidades aversivas del estrés. Son todos aquellos aspectos del proceso del estrés que
incluyen los intentos del individuo para resistir y superar al estresor. De otra forma, también influyen
en la percepcion del ambicnte y por lo tanto, del estrés en si mismo, cstableciéndose asi una estrecha
relacion entre: la percepcion del ambiente-mecanismos de afrontamiento-estrés, dicha relacion se
detalla mas adelante.

El afrontamiento es una variedad de conductas (reacciones fisiologicas, cogniciones,
percepciones y actos motores) (ue controlan cualquier demanda del ambiente sobre el organismo, ya
sea en forma directa o por medio de interpretar anticipadamente sus consecuencias. Se pueden
distinguir tres tipos de respuestas de afrontamiento; respuestas que cambian la situacion de la cual
surgicron las experiencias estresantes; respuestas que controlan el significado de la experiencia
estresante, después de que ocurre, pero antes de que se presente el estrés; y respuestas dirigidas a
controlar el estrés mismo, cuando éste ya se presentd (Zegans, 1982, Cohen, Evans, Stokols y Kru’nt‘z,
19806, citado, en Valadez, 1995). el

Lazarus (1986) lo define como un proceso que implica esfuerzos cognitivos:y. conductuales
constantemente cambiantes, que esta dirigido a mancjar demandas especificas externas o internas las
cuales son valoradas como excesivas para los recursos del mismo.

La valoracion es un proceso evaluativo que matiza una determinada situacion con el signiticado
de la persona. Es lo que determina que "algo" o una situacion es arriesgada o peligrosa (o tiene algo de
arriesgado o peligroso), es también la evaluacion de tipos de demandas y opciones. Este proceso puede
ser de dos tipos; el que determina que la persona esta en peligro (valoracion de que algo esta en jucgo);
y el que esta relacionado principalmente con la evaluacion de recursos y opciones disponibles de
manejo potencial o daio actual (valoracion de afrontamiento).

Es evidente que las variables psicologicas, son fundamentales tanto en la mediacion de los
estresores tisicos y en [uncion de estresores como tal, en otros casos la valoracion de los eventos lleva
dircctamente al estrés. La valoracion dependera de factores tales como, actitudes hacia el estresor;
experiencia anterior con él; conocimiento de sus consecuencias y evaluacion de sus costos aparentes,

La valoracion puede estar interesada en; a) anticipar el posible impacto, o sea el grado cn el
cual un evento es visto como causante de perjuicio o peligro en ¢l futuro; o b) interpretar el evento

como daho-pérdida, es decir, como dafio casi sostenido. La valoracion puede Hevar a conductas mas
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adecuadas dirigidas a reducir ¢l riesgo inmediato y a prevenir la situacion en el futuro,

La wvaloracion de desafio se diferencia de las anteriores por; a) las interpretaciones se
caracterizan por creer que el estresor puede ser negociado con efectividad; b) El desafio puede ser
positivo o negativos, es decir, puede percibirse como ganancia o pérdida; ¢) la mayoria de las personas
llevan a cabo los tres tipo de valoraciones; la tendencia a usar una mas que otra puede ser explicado en
términos de diferencias individuales (Valadez, 1995).

Es la valoracion secundaria se centra en evaluar los pros y contras de diferentes modos de
confrontacion en relacion a la amenaza percibida.

Retomando el proceso de afrontamiento, pueden presentarse dos tipos de respuestas:

1) Manipulativas o de accion directa, por medio de las cuales ¢l individuo trata de alterar o
manipular la relacion con la situacién estresante, huyendo o removiendo la presencia fisica del
estresor.

' 2) Acomuodativas o paliativay, que se presentan cuando lo anterior no es posible. Entonces el
individuo se "acomoda" a la situacion estresante alterando su "ambiente interno", ya sea por medio de
drogas o alcohol, o aprendiendo a relajarse, o creando o usando mecanismo psicologicos de defensa, o
meditando, entre otras cosas.

También se pueden presentar tres tipo o estilos de afrontamiento:

1) Bhisqueda de informacion, a través de esto se puede obtener una mayor predictibilidad, lo
cual puede facilitar la adaptacion, al saber como manejar-la situacién presente y también para evitar
dificultades futuras. '

2) listilos de accion directa, que estan dirigidas a tratar directamente con el estresor, aunque
algunas situaciones pueden llevar a hacer nada. .

3) Estilos de afrontamiento intrapsiquico, paliativas cuyas respuestas se dirigen a reuular
aspectos emocionales y se desarrollan para que la gente se sienta mejor o experimente menos
incomodidad. Acomodativas, las cuales pueden incluir una revaloracion cognoscitivas de la situacion
estresantes o aislarse del estresor por medio de mecanismo de defensa o drogas (Baum, Singer.y
Baum, 1981)

Taylor (1986, citado en: Baum, Singer y Baum, 1981) menciona el apoyo social, que involucra
movilizar la red de apoyo social, en lugar de utilizar algin recurso interno. E! apoyo social puede
influenciar ¢l estilo de afrontamiento del individuo al alterar la valoracion del evento estresante, o

puede ayudar a que la persona maneje las consecuencias del estrés. Puede ayudar para que la persona

e
] TESIS CON
FALLA DS 05 o

- e, o




88

busque informacion  y desarrolle otras estrategias de afrontamiento o _también lamado apoyo
instrumental. ' ‘ L

El afrontamiento es mucho mas que la resolucion de un pmblema. y.l que. mmblui licne’nlr'\q

tunciones, la (uncion del afrontamiento tiene (ue ver con el ub_u.uvo qu : p(.rslbuc ada cslrateyd yel

resultado del afrontamiento se relaciona con el L|Lcl0 que Cddd cstrmcg,u\ uene as luhcmnes Ho' se
definen en términos de resultados. : :

Segun Valadez (1995) la definicion de las funciones dcpendcm della perspccnvw teorncm que se..
maneje, a manera de ejemplo se mencionarin tres enfoques g,cnerales . : :

Enfoque picologico del yo. En esta perspectiva las tuncmnqs del - afrontamiento son: -

-Reducir la tension y devolver el equilibrio

-Asegurara la informacion del entorno. :

-Mantener condiciones internas satisfactorias, tanto para la accion comp‘ para el procesamiento
de informacion. W s

-Mantener autonomia o libertad de movimientos, para utilizar el propio repertorio segin un
modelo flexible de expresion. : ! '

Enfoque socio-psicologico. En esta perspectiva las funciones se relz;cibnaﬁ con:

-Afrontar las demandas sociales y del entorno. ’ E ;

-Crear ¢l grado de motivacion necesario para hacer frente a tales demnndas

-Mantener un estado de equilibrio psicologico para poder dm!,lr ld enerya y los recursos a las

demandas externas.

Enfoque de conrextos especifico. Que enmarcan funciones vinculadas con: el pxoceso de sitlud-
enfermedad, examenes, crisis politicas, bienestar, cambios propios de'la vida institucional. -

Englobando lo anterior, podemos decir, que el planteamiento del afrontamiento como proceso
tiene tres aspectos principales: primero hacer referencia a lo que el individuo piensa o hace, el segundo
lo que picnsa o hace es analizado dentro de un contexto especifico, y tercero hablar de un proceso de
afrontamiento de un cambio de los pensamientos y actos (Lazarus, 1986).

Asi, la funcion del afrontamiento tiene que ver con el objetivo que persigue cada estrategia; en
este sentido el afrontamiento sirve para dos funciones primordiales: manipular o alterar el problema
con el entorno causante de perturbacion ( afrontamiento dirigido al problema), y regular la respuesta
emocional que aparece como consecuencia (afrontamiento dirigido a la emocion).

Lazarus y Folkman (citado en: Lazarus, 1986), enfatizan la relevancia de dos tipos de
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afrontamiento, cada uno con una luncion especificas; a) ¢l afrontamiento dirigido a manipular o alterar
¢l problemi, mejor conocido como afrontamiento dirigidn al problema, b) el afrontamiento dirigido a
regular la respuesta emacional que surge del problema, también conocido como afiontamicnto dirigido
a la emacion. El primer tipo es cuando no se puedc hacer nada para modificar las condiciones
aversivas o negativas del ambiente y las de segundo tipo cuando se evaloa que la situacion puede

cambiarse.

8. 1. Afrontamicento dirigido a la emocion

Se pueden agrupar en cuatro grandes grupos. 1) Procesos cognoscitivos. encargados' de
disminuir el grado de trastorno emocional. 2) Procesos cognoscitivos dirigidos a aumentar el grado de
trastorno emocional se puede presentar de dos formas: a) sentirse muy mal antes de pasar a sentir;{c
mejor; b) para precipitarse a si mismos a la accion. 3) Estrategias cognoscitivas de reevaluacion,
dirigidas a modificar la forma de vivir la situacion , sin cambiarla objetivamente. 4) EStrateQius no
necesariamente cognoscitivas (v.g. evitacion, atencion selectiva) que no cambian. directamente el

significado del acontecimiento (Lazarus, 1986).

8.2. Afrontamiento dirigido al problema

Estan dirigidas a definir el problema, a buscar soluciones alternativas, a ponderar costos y
beneficios, y con base a lo anterior, llevarlas a cabo. Estrategias que tienen como objetivo resolver el
problema, las cuales conllevan un proceso analitico dirigido principalmente al entorno, aunque
también se pueden incluir estrategias que hacen referencia al interior del sujeto. Dependerin de los
tipos de problemas a afrontar. Las estrategias dirigidas al problema se categorizan en dos grupos: |)
Estrategias que hacen referencia al entorno a modificar las presiones ambientales, los obstéaculos, los
recursos, los procedimientos. 2) Estrategias que se refieren al sujeto, se encargan de los cambios
maotivacionales o cognoscitivos.

Algunas veces las funciones de las estrategias dirigidas al problema y las funciones de las
estrategias dirigidas a la emocion trabajan en forma conjunta, pero también pueden interterirse,

tacilitarse o impedir la aparicion del otro (Lazarus, 1986).

8.3. Recursos de Afrontamiento

La forma de afrontar una situacion determinada dependera tanto de la evaluacion cognoscitiva
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como de los recursos con que dispone el individuo y las limitaciones determinadas por el contexto de
la interaccion (Valadez, 1995). Decir que una persona ticne muchos recursos no solo significa que
dispone de una gran numero de cllos, sino que también tiene habilidad para aplicarlos ante las distintas
demandas del entorno. Estos significados comparten la idea de que los recursos son algo extraible de
uno mismo, tanto si son realimente Utiles como si constituyen un medio para guiar otros recursos
necesarios pero no disponibles (Lazarus, 1986). '

Lazarus y Folkman (citado en:  Lazarus, 1986) hablan ‘de recursos del individuo v del
ambiente: ‘

-Salud y energia. [stos factores facilitan el afrontamiento, es mas facil afrontar una situacion
cuando uno se encuentra bien que cuando uno se encuentra  mal. El bienestar fisico se hace
particularmente evidente cuando hay que resistir problemas e interacciones estresantes que exigen una
movilizacion importante.

-Creencias positivas. Son todas aquellas creencias que sirven de base para la esperanza y que
favorecen el afrontamiento en las situaciones negativas. No todas las creencias sirven pz}u‘i\ el
afrontamiento y algunas incluso pueden disminuirlo o inhibirlo. 2 :

-Técnicas para la solucion de problemas. Son habilidades tales como: conseguir‘il]fofm:{diéﬂ; P F
analizar situaciones, analizar posibilidades y alternativas; predecir opciones utiles par:i"dbliencn'rlos

resultados deseados y clegir un plan de accién adecuado. e

-Habilidades sociales. Se refieren a la capacidad de comunicarse y de actuar: con Ios dem.nq en
una forma socialmente adecuada y efectiva, puede facilitar la reﬁolucwn de los problemns y/o',
aumentan la capacidad de atraer cooperacion y apoyo. i o :

-Apoyo social. Se refiere al hecho de tener a alguien (familiares, "amig'ds,' etc.) Vq‘ue' nos de
apoyo. . L :

-Recursos materiales. La importancia que tienen los elcmemm lalcs como el’ estatuas ‘socio-

economico, el dinero y los bienes y servicios que se adquleren pueden llesar a tener.un gran peso en el
proceso de afrontamiento y ajuste.

En resumen se podria decir que el afrontamiento involucra varios aspectos fisicos, psicologicos,
sociales y ambientales (igual de relevantes todos ellos). Las estrategias son utilizadas dependiendo del
individuo o la situacion y es mas probable que tenga éxito el afrontamiento cuando el estresor es
familiar en tiempo y espacio, y no le es desconocido para e! individuo en cuanto a que conoce o sabe

que estrategias y respuestas son clicaces para enfrentarse a ¢l
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El atromamiento también viene determinado por las coacciones que limitan la utilizacion de
los recursos disponibles. Los condicionantes personales incluyen valores y creencias culturales
interiorizadas, que proscriben cierta forma de conducta, y los déficitados psicoldgicos. Los
condicionantes o [actores coactivos ambientales incluyen las demandas que compiten por los mismos
recursos y las empresas o instituciones que impiden los esfuerzos de afrontamiento. Los allos grados
de amenaza también pueden evitar que un individuo utilice sus recursos de afrontamiento de lorma
efectiva, Los esfuerzos para ejercer control sobre las situaciones es sindbnimo de afrontamiento.

Una cuestion de sumo interés para los investigadores en este campo es la forma en que la
evaluacion y el afrontamiento afectan a las tres clases principales de resultados adaptativos: el
funcionamiento social, ¢l estado moral y la salud del organismo. . Lo

E! funcionamiento social puede definirse como la forma en que el individuo desempefi sus
distintos roles sociales. Asi, este funcionamiento se encuentra determinado por la efectividad con que
evalia y afronta los acontecimientos de su existencia diaria. El estado moral a largo plzizo va paralelo
al que se da a corto plazo en el transcurso de una interaccion especifica. Esta ampliamente aceptado
que el estrés, la emocion y cl afrontamiento son factores causales en la enfermedad somatica. La
controversia no nace de que esta suposicion sea o no cierta, sino que se centra en el hecho de si existe
generalidad o especificidad en la relacion entre estrés, emocion y enfermedad somatica. .

L.os procesos de evaluacion proporcionan una via final comin a través de la que las variables
individuales y situaciones modifican la respuesta psicologica, por consiguiente, las gmoﬁ:ionés y" sus
concomitantes biologicos. o ‘ B -

El conjunto, las relaciones entre moral, funcionamiento social ky salud. del organismo son
complejas. Es importante tener en cuenta que el buen I'uncionﬁmien'tlb‘ep lr.l'm:\'esfe'rz‘i buigde influir
directamente sobre el mal funcionamiento en otra y no implica necesariamente la exiétenycia de un buen
funcionamicento global (Lazarus, 1980). ) v

Como Ultimo punto, cabe mencionar que Cannon, 1932 (citado en: Snlilh. 1992 y Moccio, 1990)
definid al estrés como una respuesta de afrontamiento o escape, una constelacion de cambios

fisiologicos que nos preparan para una vigorosa activacion de emergencia. Mas de una década después

de Cannon, Hans Selye, 1956 la desarrollo proponiendo tres fases de la reaccion de estrés: a) alarma y

movilizacion, b) resistencia y ¢) agotamiento y desintegracion.
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Un proceso cognitivo es la forma en que cada uno asimila en tormacion, Existen tres procesos
cognitivos basicos para la relajacion (una estrategia de afrontamiento): énfoque, la habilidad - de
identificar, diferenciar, mantener, y reoriemtar la ‘atencion a estimulos simples durante un periodo
extenso;, pasividad, la habilidad de parar una actividad innecesaria dirigida a un objetiva y. una
actividad analitica; y, receptividad, la habilidad de tolerar y aceptar experiencias, poco familiares y
paraddjicas (Smith, 1992 y Moccio, 1980). ' ’ o

La tarea central de la relajucion es renunciar a las estructuras y el conmorti’lmicnhx no .
aseverativo asociado en compatible con fa relajacion y adquirir aseverar estructuras que conducen a
una relajacion continua y cada vez mas prolunda (Smith, 1992). o LR

En la relajacion hay estructuras concretas y abstractas que la apoyan como son lh#,crccubias’.
valores y compromisos. En términos generales, el objetivo es incrementar la habilidad en el él]ﬁ)qilé,
pasividad y receptividad; asi como también, hacer que las estructuras de relajacion sean abstractas y
diferenciadas y, gencralizadas a todo el ambito de la vida. ' ) )

Es muy importante sefialar, que tanto la evaluacidn cognitiva como el qunlmhienm se
encuentran intimamente ligados, digamos que son dos pasos conocimivnto y accion, pero'a pesar de
estar ligados no quiere decir que uno es consecuencia del otro. Todo esto, si es enfocado en el @mhitg
laboral Fontana (1995) habla del control del estrés en el trabajo en tres pasos. Por lo general el primer
paso es lWlamado movilizacion, la cual es la simple decision de algo debe hacerse. No podemos
continuar como estamos. Algunos estudios muestran que alrededor del 60% de las personas que se
encuentran cstresantes sus trabajos no tienen ninguna clase de programa para controlar el estres. El
siguiente paso es el conocimiento, habiéndonos movilizado, necesitamos comprender contra que nos
estamos movilizando. Esto se logra preguntandonos “¢Cuiles son mis estresores?, ;Qué necesita
hacerse acerca de ellos? y (Qué me impide hacerlo?. La etapa final es entrar en accion. Como vercmos
a su debido tiempo, en ocasiones las cosas que nos impiden hacer algo pueden estar fuera de nuestro
control o ser demasiado  fuertes para nosotros; en tal situacion quiza tengamos que ignorar al estresor
(o adaptarnos a ¢él) en lugar de emprender una accion sobre €l Pero cuando este no -es el caso,
decidimos cual accion tomar y si ésta puede ser inmediata o futura.

Todo o que se relacione con el afrontamiento pero con el tin de controlar el estrés es muy
benéfico para Ia empresa, ya que de aqui sc pueden obtener muchas ventajas, una de ellas es que los
trabajadores desempefien sus tareas sin tension, obteniendo asi una gjecucion y produccion optima para

la empresa y en el sentido del trabajador una buena salud y calidad de vida en su trabajo. con
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satisfacciones y aspiraciones. Ahora, es muy importante scialar que ¢l afrontamiento del estrés en ¢l
trabajo, no s6lo depende del trabajador sino también de sus directivos preocupandose por brindaries a
sus trabajadores un ambiente fisico y social agradable ya que debemos luchar por estos cambios

esenciales si queremos reducir el estrés y distrutar de una vida laboral mas feliz y armoniosa.

Todo lo que se ha visto a lo largo de los capitulos, revela y conlirma la importancia de abordar
¢l tema del estrés en el trabajo tanto a nivel individual y organizacional ya que se espera que ante-cl
aumento de estrés producido por el trabajo (y consiguiente fenomeno del colapso en todos los niveles
jerarquicos), lo jefes y directivos empiecen a reestructurar sus métodos de trabajo, a poner en tela de
juicio la politica de sus empresas y a mejorar la comunicacion y las relaciones entre la administracion y
los trabajadores. Una de las soluciones consiste en dar mas control a los empleados, lo que evita que se
sientan frustrados. Pero la estructura del empleo y la manera de trabajar estan comenzando a cambiar.
Los trabajos innecesarios, el paro, y la jornada laboral mas corta se han ido extendiendo, y todos ellos
tienen sus beneficios y sus desventajas. El énfasis puesto en el tiempo libre y la mejora de la calidad de
vida nos ha obligado a reconsiderar nuestras expectativas y la manera de trabajar. La jornada laboral
mas corta, la automatizacion, el horario flexible, el trabajo en grupo y la informatica generan de un
nuevo concepto del trabajo, a escala mas humana. Los canales de comunicacion mas libres y abicitos y
la mejora de las relaciones de trabajo, nos llevan inevitablemente a controlar y disponer mejor de

nuestra vida laboral.

Sin duda alguna, todos los capitulos anteriores dan un panorama muy amplio de todas las
caracteristicas del estrés dentro del ambito laboral a nivel individual y organizacional incluyendo sus
consecuencias y principales vias de accion, una vez aclarado todo ¢l marco tedrico a continuacion se
presenta formalmente la investigacion que se realizo entocada a factores ambientales y sociales que

influyen en el ambito laboral a nive! individual y organizacional.
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Caracleristicas del estudio
* Obhjetivo general del estudio
Identificar los lactores ambientales y socmles quc provocan estrés en el ambito faboral a nivel

individual y organizacional, la frecuencia de eslre‘_ quc producen asimismo dlslm&,unr quu tan

satisfactorio y estresante es su tr'lb.uo y elAtlpo de e:lmtegd de alronlanuento que llllllZdll los

individuos.

* Objetivos especificos del estudio

Para cubrir el objetivo anterior, el proposno es aplncar um e%mla p'\m.

> Identificar las fuentes de estrés, amblentales y soclales

» ldentificar la frecuencia con que estos estresorcs afectan tanto’ a nlvcl mdnvndual como
organizacional R : :

Evaluar qué tan satisfactorio es su trabajo

v

Identificar el tipo de estrategia de afrontamiento que utilizan los individuos.

v

Es importante definir estresores a Nivel Individual y estresores a Nivel Organizncional:
ostresores a Nivel Individual: factores sociales y ambientales demnndanlcs, y se dice. que son a nivel
individual porque se enfocan en la percepcion que tiene el individuo -con respeclo a sus. |nler(.s¢.s y

necesidades ambientales y/o sociales.

Lstresores a Nivel Organizacional: consta de factores sociales y organizacionales'demandz_mte.ﬁ y se

dice que son a nivel organizacional porque las variables se enfocan principalmente a la’ relucion

individuo-organizacion

* Preguntas de investigacion
- ;Qué factores ambientales y sociales son lo que con mayor frecuencia provocan estrés a nivel

individual en el area laboral?

Cudl de estos factores ambientales y sociales es el mas 'cs