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Introduccion

Tanto a las organizaciones como a los individuos les preocupa el
estrés y sus efectos. En el intento de manejar este problema,
disponen de tres opciones: prevenirla o controlarla, escapar de
ella y aprender a adaptarse (manejar sus sintomas).

Estas alternativas suelen implicar esfuerzos de cooperacion entre
empleados y direccion e incluyen: apoyo social, esfuerzos de
relajacion, biorretroalimentacién y programas de bienestar
personal.

Con el propésito de abordar el estudio del estrés se desarrollan
seis capitulos, los cuales se citan a continuacién.

Capitulo I. Se describe la relevancia social, antecedentes,
conceptos, definiciones, modelos individuales, laborales vy
elecciéon de modelo. Todo ello, referido al estrés y su impacto en
las organizaciones.

Capitulo Il. La intencion de este apartado es ubicar a la empresa
“ALFA” en su contexto ambiental, considerando sus
antecedentes, programa de educacion y desarrollo humano,
estructura (EAR), Fortalecimiento de la salud ocupacional y la
integracion de los equipos, sistema de innovacioén y creatividad,
mantenimiento ‘totalmente roductivo (TPM y sus respectivos
resultados.

Capitulo Ill. Se citan y desarrollan las diferentes fases que
conforman nuestro disefio metodolégico que esta sustentado en
el modelo de Kerlinger que sugiere: La Importancia de la
investigacion, Justificacion de la, investigacion, Planteamiento de
la investigacién, Objetivos, Variables, Hipotesis de |,
investigacion, Tipo de investigacion, Instrumento de medicion
(cuestionario), Poblacidén, objetivo, Criterios de discriminacion,
Prueba piloto, Prueba de campo, Validez y confiabilidad, Analisis
estadistico

Capitulo IV. La relevancia de este apartado consiste en la
interpretacién y analisis de resultados donde se citan los
resultados descriptivos de cada una de las preguntas, en
segundo término se utiliza la estadistica inferencial, en tercer
lugar se establece el mecanismo de rechazo o aceptacién, por



ultimo, se desarrolla una contrastacion entre la variables contra
sus pares bajo el uso de la Ji Cuadrada y la Prueba de Wilcoxon.

Capitulo V. Se citan las conclusiones bajo la éptica, cuantitativa,
cualitativa y se desarrolla el perfil de los empleados de la
empresa en relacion al estrés

Capitulo VI. Se sugieren lineas de accion muy precisa que estan
contempladas en un examen de estrés, asi como la implantacion
de un programa que esta sustentado en el manejo del estrés.



Capitulo |
Marco teérico general
1.1 Relevancia de la investigacion

"La salud no tiene precio y ademas es gratuita. Pese al alto costo
de la atencion médica, una de las fuentes mas importantes de la
salud no cuesta nada. Los psicélogos de la salud han demostrado
que muchas enfermedades que nos agobian provienen de una
conducta enfermiza. Veamos cuales habitos favorecen una vida
mas larga, sana y feliz”"

La gente coincide en que la salud es importante, especialmente la
suya. Con todo, en Estados Unidos la conducta enfermiza es la
causa principal de casi la mitad de los fallecimientos. Los
psicélogos de la salud se oponen hacer algo respecto a esas
estadisticas. Utilizan los principios de la conducta para impulsar
la salud y prevenir la enfermedad (Terborg, 1998). Los que
laboran en el campo conexo de la medicina conductual aplican la
Psicologia para manejar problemas médicos como diabetes y
asma. Entre otras cosas, se ocupan del control del dolor' ayudan
a la gente a convivir con la enfermedad crénica, con
enfermedades causadas por el estrés y a someterse a examenes
diagnosticos (el cancer de mama, por ejemplo) ya detectar otras
dolencias (Luiselli, 1994).

Factores conductuales de riesgo. A principios del siglo XX las
causas principales de muerte eran las enfermedades infecciosas
y los accidentes. Hoy, la causa principal son las enfermedades
relacionadas con el estilo de vida, que a su vez se relacionan con
los efectos nocivos de los habitos personales.

a) Las caracteristicas de la personalidad inciden en el nivel de
estrés que se experimenta y en el subsecuente riesgo de
enfermedad.

b) Las reacciones del organismo al estrés pueden daiar
directamente o6rganos internos, y el estrés debilita al

! Coon, Dennis. "Psicologia" Editorial. Thomson. México. 2004. pp. 546



sistema inmunolégico, aumentando asi la vulnerabilidad a

las enfermedades.

c) Los efectos nocivos del estrés pueden atenuarse mediante

técnicas de manejo del estrés.

He aqui algunos ejemplos:

cardiopatia, apoplejia y cancer

pulmonar. Es evidente que algunos estilos favorecen la salud y
otros causan enfermedades y hasta la muerte,

Conductas enfermizas. Aunque algunas causas de la enfermedad
escapan a nuestro control, podemos controlar varios factores
conductuales de riesgo, que son acciones que aumentan las
probabilidades de enfermedad, lesion o muerte prematura. Por
ejemplo, el simple hecho de ser obeso duplico a las

probabilidades de morir de

cancer o de cardiopatia.

Aproximadamente. 60 por ciento de los adultos estadounidenses
sufren de sobrepeso. Con tantos sobrealimentados, la obesidad
pronto sera, junto con el tabaquismo, la principal causa de

muerte.

La obesidad no es sino uno de los muchos factores conductuales

de riesgo.

A continuacién se enumeran los problemas mas graves (Baum y
Posluszny, 1999; Groth-Marnat y Schumaker, 1995):

Tabla 1, Conductas enfermizas

Altos niveles de estrés

Presion arterial no tratada

Tabaquismo

Abuso del alcohol o de otras drogas

Sobrealimentacion

Poco ejercicio

Conducta sexual sin proteccion

Exposicidon a sustancias toxicas

Violencia

Exposicion al sol

Rebasar el limite de velocidad

Falta de seguridad personal

Las enfermedades relacionadas con tan sélo seis conductas
(tabaquismo, abuso de alcohol y drogas, sobrealimentacién, poco
ejercicio y practicas sexuales sin proteccién) representan 70 por
ciento del total de los costos médicos (Orleans, Gruman vy

Hollendonner, 1999).




Como se aprecia, la conducta nociva para la salud suele estar
arraigada al periodo que precede a la adultez (Kolbe, Collins y
Cortese, 1997). De hecho, en un estudio reciente se descubrié
que los habitos de salud que se cultivan a los 18 o 19 ainos
influyen profundamente en la salud, la felicidad y la esperanza de
vida en aios posteriores (Vaillant y Mukarnal, 2001).

Ademas de los factores de riesgo, algunas personas tienen una
personalidad propensa a Ila enfermedad. Siempre estan
deprimidos, sufren ansiedad, son hostiles y... se enferman
mucho. En cambio, las personas con grandes dotes intelectuales,
compasivas, optimistas y no hostiles tienden a disfrutar de buena
salud (Lawler et al., 1999; Taylor et al., 2000). La depresién, en
particular, tiende a danar la salud. Los que se sienten deprimidos
hacen menos ejercicio, comen mal, duermen poco, no usan los
cinturones de seguridad de su automoévil, fuman mas, etc.
(Allgower, Wardle y Steptoe, 2001).

Estilo de vida. Mentalmente proyecte una pelicula imaginaria de
su estilo de vida hasta la senectud. Hagalo dos veces, una vez
con un estilo de vida que incluya gran cantidad de factores de
riesgo y la otra sin ellos. Es evidente que pueden agregarse
infinidad de riesgos pequeios para aumentar considerablemente
las probabilidades de enfermedad. Si el estrés es parte frecuente
de su vida, visualice su cuerpo abrumado por la emocioén dia tras
dia. Si fuma, imagine cuanto humo llega a sus pulmones durante
toda la vida. Si bebe, introduzca alcohol en su cerebro, estomago
e higado. Reuna todo esto en un solo mes: su cuerpo se
envenenara, quedara destruido y morira pronto. Si lleva una dieta
rica en grasas y colesterol, a lo largo de su vida iran
acumulandose placas que obturaran las arterias y mataran al
corazon.

1.2 Antecedentes

En el siglo XIX se creia que la busqueda y el mantenimiento de un
estado interno constante era la esencia de una vida libre e
independiente



Los investigadores trataban de identificar los cambios de
adaptaciéon encargados de mantener una situacion estable. Esta
busqueda del equilibrio se denomind homeostasis, término
derivado de las palabras griegas homoios, que significa similar, y
stasis, que quiere decir estado. Se creia que el estrés
representaba una amenaza para la homéostasis <"la pérdida del
equilibrio"), pero este uso del término estaba sujeto a cambios e
imprecision’?

La indecisién entre tratar de entender el estrés como estimulo y
como respuesta, o como ambas cosas, sentd las bases para la
elaboracion de modelos posteriores del estrés, los cuales son
concebidos, en términos generales, como ambientales, médicos y
personales. Cox (1978) identificé tres modelos distintivos; es
decir, basado en respuestas, basado en estimulos e interactivo.
Los modelos basados en respuestas concebian el estrés como
una variable dependiente; es decir, una respuesta o reaccion a un
estresor como peligro o trabajo excesivo. Los modelos basados
en estimulos consideraban el estrés como una variable del
ambiente (como el ruido excesivo, el frio o las tareas que se
deben realizar en un espacio breve de tiempo), mientras que los
modelos interactivos trataban de incorporar elementos de
respuestas y estimulos, ademas de algunos factores que
posiblemente intervenian, como las diferencias de personalidad.

a) Enfoque basado en respuestas, Selye (1956), Cuyas ideas
predominaron en las investigaciones acerca del estrés durante
muchos afnos. Selye observé que la inyeccion de extracto de
ovario de bovino en ratones de laboratorio provocaba una triada
de cambios morfolégicos: incremento adrenocortical, ulceras
gastrointestinales y contraccién timicolinfatica. También advirtié
que la inyeccion de otros extractos extrafios provocaba las
mismas respuestas, como sucedia con la exposicién al frio, al
calor, a los rayos X, dolor, ejercicio forzado, etc. Llegé a la
conclusion de que dicha triada de reacciones era una respuesta
"no especifica”, ya que se presentaba independientemente de la
naturaleza concreta del estimulo. Fue entonces cuando utiliz6 el
término sindrome general de adaptacion para describir esta pauta

2 Furnham, Adrian. "Psicologia organizaxcinal”. Editorial. Oxford . México. 1997. ap.p. 332



de respuesta; mas tarde se identificaron tres fases temporales:
una reaccion inicial de alarma, que rapidamente da lugar a una
fase de resistencia y termina en el agotamiento si los esfuerzos
de adaptacion resultaron infructuosos. Selye identificé lo que
denominé enfermedades de adaptacién, que se presentan de
manera indirecta cuando el organismo o la persona luchan por
manejar el estresor inicial. Segun este modelo, un agente
homeostaticamente destructor induce una respuesta de
adaptacion en una forma indeterminada.

A mediados de la década de 1950 Selye establecié la definicidén
del estrés basado en una respuesta como "la suma de todos los
cambios no especificos causados por funcion o dano".
Posteriormente, esta definicion fue modificada como "la
respuesta no especifica del cuerpo a cualquier exigencia a la que
se le someta"”, con lo cual se hizo mas incluyente.

Los criticos del modelo de Selye se centraron basicamente en la
no especificidad de la hipétesis. Muchos aseguran que es posible
que las situaciones convencionales de laboratorio, diseifadas
para el estudio de los estresores fisicos, desencadenen
respuestas emocionales como malestar o hasta dolor. Selye
sugeria que quiza sea a esto, y al estresor fisico mismo, a lo que
responda el sujeto. Un segundo problema con el modelo de Selye
era su clara incapacidad para determinar los "primeros
mediadores” de la respuesta del estrés; es decir, el mecanismo
mediante el cual podian desencadenarse tales respuestas, sin
importar la naturaleza del estresor. Por ejemplo, es posible que el
primer mediador sea el aparato psicolégico implicito en la
estimulacion emocional, que Selye creia que acompanaba a la
exposicion al estimulo nocivo. Esto colocaria al primer mediador
hipotético en un nivel psicolégico de integracién superior y mas
complejo que los sistemas circulatorio o neutral supuestos por
este investigador. En este sentido, trabajos posteriores se
centraban en la respuesta perceptual y afectiva (emocional) del
sujeto al estrés y no solamente en las reacciones fisiolégicas.

b) La idea ampliamente aceptada a mediados de la década de
1950, cuando Selye desarrollaba su definicibn basada en
respuestas, concebia el estrés como una caracteristica del



ambiente que ejercia sus efectos sobre el individuo. El estrés se
consideraba una variable independiente, como algo que sucede,
en contraposicién a algo que el sujeto provoca.

Las situaciones estresantes se atribuian a la falta de control, la
estimulacion excesiva o deficiente de los sentidos, el aislamiento,
etc. Los problemas mas importantes con este enfoque radican en
la dificultad de cuantificar el nivel de estrés en una situacion
determinada, ademas del grado en que diferian en su percepcién
de la amenaza y el estrés.

c) A partir de estos modelos antagénicos surgioé la perspectiva
interactiva, en la que se considera que el estrés ocurre cuando un
subconjunto de exigencias ambientales coincide con un
subconjunto de caracteristicas individuales de susceptibilidad.
En esta categoria entran los modelos transaccionales,
homeostaticos y de equilibrio, pero la mayoria de ellos eran no
interactivos.



Tabla 2. Modelos interactivos

Antecedentes Procesos Efectos Efectos a largo
casuales mediadores inmediatos plazo
Interaccién 1... 3...n
2.
En cada 3...n
interaccién

Tiempo 1... 2...
Variables del
individuo
Valores, Evaluacién Afecto Bienestar
compromisos y primaria psicolégico
metas
Creencias tales| Evaluacion Cambios Salud /
como secundaria fisiolégicos enfermedad
autoestima, (opciones de somaticas
dominio, afrontamiento)
sentido de
control
confianza
interpersonal

Afrontamiento | Cualidad del | Funcionamiento
Variables (incluyendo uso | resultado de social

ambientales

Demandas
recursos (ej.,
red de apoyo
social)

Obligaciones
Aspectos
temporales

del apoyo
social) dirigido:
--al problema --
a la emocion

la interaccion

1.2.1 Caracteristicas del modelo interactivo

Ademas de integrar los estimulos y elementos de respuesta, el
modelo interactivo se centraba especialmente en los mecanismos




de evaluacion por medio de los cuales una situacion era
calificada de estresante. El énfasis en la valoracion es
esencialmente una perspectiva psicoldgica, la cual sugiere que
algunas caracteristicas asociadas con las personas (quiza como
resultado de experiencias previas) conducian a que percibieran
que ciertos acontecimientos o factores del ambiente eran mas
amenazadores que otros. Basicamente, estos modelos tratan de
especificar los estresores ambientales mas relevantes que
pueden conducir al estrés, ademas de caracteristicas
significativas de los individuos; pero, sobre todo, como y cuales
interactuan para causar el estrés. Lazarus (1966) fue uno de los
primeros en promover el enfoque interactivo. El concepto central
de su modelo de estrés era el de la amenaza, considerada como
una privacion futura imaginada o prevista de algo que se
considera importante. Asimismo, la amenaza casi siempre se
relaciona con la seguridad se considera que la preservacién y
fomento de la misma es un motivo humano fundamental. Lazarus
se refiere a procesos cognitivos como procesos de valoracion
que incluyen la atencién, percepcion, evaluacion, etc. La
valoracién primaria, que consiste en los procesos implicitos en la
percepcion de la amenaza, se distingue de la valoracién
secundaria, la cual tiene que ver con el manejo y la reduccién de
la amenaza.

Factores en el ambiente y la persona interactuan para determinar
la valoracién primaria y secundaria. Elementos fisicos como el
peligro objetivo, la inminencia y la ambiguedad de claves,
aumentan el potencial de la percepcion de una amenaza primaria,
al igual que las caracteristicas motivacionales y los sistemas de
creencias en el individuo. La valoracion secundaria se rige por la
interaccién de limites situacionales y disposiciones para afrontar,
ademas de creencias generales acerca del ambiente y los
recursos personales. Se ha observado que la formulacion teérica
de Lazarus (1966), con su énfasis en las diferencias individuales
en la valoracion de las amenazas, es bastante duradera.
Evidentemente, se trata de un modelo psicolégico del estrés.

1.3 Definiciones de estrés



"La palabra estrés se deriva del latin stringere, que significa
"apretar" (Cox, 1978). Es un término que se ha utilizado tanto y es
tan ambiguo que muchos estan de acuerdo en que deberia dejar
de usarse. Hay numerosas definiciones: algunos creen que el
estrés puede y debe definirse subjetivamente; otros consideran
que se requiere una definicién objetiva.

Algunos investigadores estiman que es adecuada una definicion
global; otros destacan que el estrés es multidimensional. Hasta el
siglo XVIII coloquialmente denotaba trabajo arduo, adversidad o
afliccion.

Posteriormente lo utilizaron los fisicos para describir una fuerza
aplicada a un objeto, de tal modo que los cambios resultantes en
cuanto a volumen, forma y tamafio se conocieron como
esfuerzos; de ahi "estrés y esfuerzos™’

"El estrés es consecuencia de una respuesta general frente a una
accion o una situacion que reclama exigencias fisicas y
psicolégicas especiales sobre una persona. En otras palabras, el
estrés incluye la interaccion de una persona y del ambiente que le
rodea. Las exigencias fisicas o psicolégicas del ambiente que
ocasionan estrés se llaman agentes estresantes. Los agentes
estresantes adoptan formas diversas, pero todos tienen algo en
comun: crean estrés o el potencial de estrés cuando alguien los
percibe como una exigencia que quiza exceda la capacidad de
responder de esa persona”™

"El estrés esta estrechamente relacionado con el conflicto debido
a que es un factor importante de estrés. En este texto el concepto
estrés se define como la condicion fisica y mental que resulta de
percibir una amenaza que no se puede manejar con facilidad. Por
lo tanto, el estrés es una respuesta interna a un estado de
activacion. La persona tensa esta despierta en lo fisico y lo
mental. Por lo general, el estrés se presentara en una situacion
amenazante o negativa, como la preocupacién por la posibilidad

* Furnham, Adrian. "Psicologia organizaxcinal". Editorial. Oxford . México. 1997. Paginas.
332

4 Hellriegel, Scolum, Woodman. "Comportamiento organizacional”. Editorial Thomson.
México, 1998. p.p. 197.



de perder el trabajo o de sufrir reprimendas. Sin embargo, una
situacién positiva, como la de recibir un gran bono en efectivo,
también puede provocar estrés™’

En los ultimos cuarenta afnos se han producido avances
significativos con respecto a la cuantificacion del estrés de
origen psicosocial dentro del ambito de las ciencias sociales y de
la salud, puede afirmarse que "pocos conceptos como el de
estrés reunen a un tiempo las caracteristicas de ser tan usados e
investigados como mal definidos. Lazarus y Folkman (1984)
declararon que la critica al concepto de estrés y a su utilidad,
basada en su confusa definicibn como estimulo o como
respuesta en los tres niveles de analisis (social, psicolégico y
fisiolédgico) quedaba justificada excepto cuando se utilizan
definiciones precisas de lo que se entiende por agente estresante
y por respuesta al estrés, y que mientras lo que se mida se haga
de forma explicita, es completamente correcto medir el estrés
como una entrada de informacién, una respuesta o una relacion
de tension”®

"El estrés no siempre es malo. Como seiiala el investigador Hans
Selye (1976): "No sufrir ningun estrés en absoluto equivale a estar
muerto”.

Como ya dijimos antes, el estrés es un estado mental y fisico que
se presenta cuando alguien debe ajustarse o adaptarse al
entorno. Los estimulos desagradables, como las presiones de
trabajo, los problemas conyugales o financieros producen
siempre estrés. Pero lo mismo sucede con los viajes, los
deportes, un nuevo empleo, el alpinismo, el noviazgo y otras
actividades positivas. Aunque no nos gusten las emociones
fuertes, un estilo de vida sano incluye necesariamente cierto
grado de estrés (estrés positivo) que suministra energia. Las
actividades que Ilo provocan suelen ser interesantes vy
satisfactorias”’

® Durbin, J. Andrew. "Fundamentos de comportamiento organzacional”. Editorial Thomson.
México 2003. p.p. 359.

® Buendia, José. "Estrés laboral y salud” Editorial. Biblioteca Nueva. Madrid 1998. p.p.22

" Coon, Dwnnis. "Psicologia" Editorial. Thomson. México. 2004. p.p. 546



"La palabra «estrés» ha sido utilizada en infinidad de escritos,
tanto literarios como cientificos, de formas muy distintas. En
ocasiones ha sido definida como una caracteristica que depende
exclusivamente del entorno que nos rodea, diferenciando las
circunstancias que producen mayor tension de aquellas mas
relajantes y tranquilizadoras. En este sentido, se habla de
trabajos estresantes, de situaciones insoportables o de
acontecimientos catastroficos. Otras definiciones tienen que ver
con la reaccion que presenta un individuo sometido a
acontecimientos amenazantes o desafiantes. Aqui se habla de los
cambios, tanto psicolégicos como fisiolégicos o conductuales,
que aparecen en la persona. De hecho, el término «estrés» se ha
tomado prestado del vocabulario de la ingenieria, que lo utiliza
para designar la resistencia producida en el interior de un objeto
como consecuencia de una fuerza externa que actta sobre éI"®

"El estrés es «una respuesta adaptativa, mediatizada por las
caracteristicas y/o por los procesos psicolégicos del individuo,
que es la resultante de alguna accioén, situacidén o suceso externo
que plantea exigencias fisicas o fisiolégicas especiales a una
persona». Esta definicion no es tan dificil como parece si la
sintetizamos en tres dimensiones interrelacionadas del estrés: 1)
demandas ambientales, a las que nos referiremos como factores
estresantes, que producen 2) una respuesta adaptativa influida
por 3) diferencias individuales.

Hans Selye, considerado como el padre del concepto moderno
del estrés, hizo una distincion importante entre factores
estresantes y la respuesta al estrés. Por otra parte, Selye puso de
relieve que los sucesos, tanto positivos como negativos, pueden
desencadenar una respuesta idéntica de estrés que puede
resultar beneficiosa o nociva. También observé que:

a) El estrés no se reduce a una simple tension nerviosa.
b) El estrés puede tener consecuencias positivas.

c) El estrés no es algo que hay que evitar.

d) La completa ausencia de estrés equivale a la muerte’

®Enciclopedia de la psicologia (3). Editorial Océano. Barcelona Espafia 2003, Pags 474-480
° Kinicky, Angelo & Kleitner, Robert. "Comportamiento organizacional”. Editorial. Mc Graw
Hill. México 2003. Paginas, 495.



"Se han llevado a cabo gran cantidad de estudios
multidisciplinarios. Las investigaciones han examinado Ilas
causas, los sintomas y las consecuencias del estrés laboral, asi
como las intervenciones disenadas para reducir sus efectos
sobre los individuos. Mas aun, no hay una definicién aceptada del
estrés o de su concepto. Por ejemplo, no todas las peticiones
laborales de los individuos son deseables. Si asi lo fueran, el
estado preferido del individuo seria la inactividad, algo que
sabemos que no es verdad. Las personas buscan la actividad,
incluyendo los tipos de actividad que utilizan las capacidades que
ellos valoran. Sin embargo, algunas actividades o situaciones
producen efectos no deseados, como tensiones emocionales,
sintomas fisicos como trastornos en el sueio y la disminucién
del desempeio en el trabajo. Selye (1982) queria distinguir el
"buen estrés" del "mal estrés” cuando les denominaba "eustrés"
y "distrés", respectivamente.

1.4 Conceptos basicos del estrés

"Todos oimos y utilizarnos la palabra estrés y otros términos
relacionados, como miedo, ansiedad, angustia, fatiga o
depresién, pero es dificil, incluso para los cientificos e
investigadores, delimitar claramente de qué estarnos hablando y
cual es el significado, el alcance y las consecuencias de estos
conceptos. Asi, los términos de estrés, ansiedad y miedo se
entremezclan en el lenguaje cotidiano e incluso en el lenguaje
cientifico, de forma que su definicion es dificil. Son conceptos
polisémicos, que describen situaciones y estados psicolégicos y

psicobiolégicos diferentes pero relacionados entre si”"°

El miedo. Es un concepto central en el estrés y en la ansiedad,
pero se reserva para nombrar una sensaciéon de temor o
aprension anticipatoria, con activacidon generalizada de todo el
organismo, que aparece ante una situacion o ante un estimulo
externo, real y objetivo, que puede ser identificado de forma
precisa (la persona sabe que tiene miedo a algo). Se trata de una
reaccion emocional, en principio normal, que protege a la persona

' Martinez, Selva José Maria. "Estrés laboral” Editorial. "Prentice Hall. Madrid. 2004. p.p 4.



de los acontecimientos amenazantes y potencialmente daiiinos a
los que se ve expuesta a lo largo de su vida.

Tenemos pues una primera diferencia entre el concepto de miedo
o ansiedad objetiva, que es perfectamente normal y el de
ansiedad general e inespecifica que si alcanza cierta intensidad y
se prolonga en el tiempo puede considerarse como patolégica.
Estariamos hablando en este ultimo caso de la ansiedad clinica
caracterizada por un sentimiento subjetivo de aprension, tension,
inquietud o temor indefinido que anticipa un peligro indefinido o
una amenaza que no es objetiva o que no esta clara, en
contraposicion al miedo objetivo que surge ante un peligro o
amenaza real. En lo cognitivo forman parte de ella pensamientos
negativos reiterados o recurrentes, un estado constante de
preocupacion y dificultades en la concentracion.

El término de ansiedad, en general, se refiere a un estado de
activacion o agitacion exagerada que aparece en el individuo
como reaccion ante acontecimientos externos o, de forma
endégena, asociado a sentimientos y pensamientos del propio
individuo. La ansiedad es un tipo de miedo irracional, no
justificado.

1.4.1 Fuentes del estrés individual

1.4.1.1 El estrés como estimulo.

Al igual que ocurre con la ansiedad, el concepto de estrés es, a la
vez, de frecuente uso publico y sanitario y de dificil definicion. Es
facil que en el lenguaje cotidiano se culpe al estrés de todo o de
casi todo. Asi, estrés puede ser fatiga, malestar, ansiedad, la
causa o la consecuencia de un dolor de cabeza, o incluso una
forma de vida.

"Una de las primeras dificultades que plantea la definiciéon es que
el concepto de estrés se emplea a la vez como la situaciéon que
provoca un malestar determinado, el estrés entendido como
estimulo, y como la reaccién ante una situacion amenazante, el
estrés entendido como respuesta. Ademas, frecuentemente se
habla del estrés como la combinacién o interacciéon entre
estimulos y respuestas.



El estrés como estimulo se ha definido como una exigencia, una
demanda o una tensién que el medio ambiente impone a un
organismo, en el que puede provocar efectos nocivos. El
resultado es que el individuo se encuentra frente a una situacion
amenazante y nociva ante la cual utiliza sus recursos adaptativos,
psicolégicos y fisiolégicos, con el fin de mantener su estabilidad
y su equilibrio interno para evitar un deterioro de su salud fisica y

mental”'".

1.4.1.2 El estrés como respuesta.

La respuesta al estrés no es una reaccidén automatica, simple o
pasiva. Existe una interaccion entre el organismo y el medio que
depende de numerosos factores que la modulan. Algunos de ellos
ya han sido mencionados, como las diferencias individuales, el
apoyo social y el conocimiento que tiene el individuo sobre el
agente estresante.

A las circunstancias anteriores se anade la importancia que tiene
la valoracion consciente de la situacién, de manera que lo
decisivo es que el individuo perciba el agente estresante como
una amenaza. Una misma situacion sera valorada como
amenazante o no por distintos individuos, y su poder estresante
sobre ellos diferira en consecuencia. Esta valoracion diferente de
las amenazas tiene importancia en el tratamiento psicolégico del
estrés, ya que es posible ensenar a percibir y valorar de forma
menos amenazante o inocua situaciones que, de otro modo, se
pueden considerar como nocivas o perjudiciales.

1.4.1.3 Respuesta al estrés cronico.

La respuesta fisiolégica del individuo ante el estrés es un
complejo patrén, donde tres sistemas corporales, el nervioso, el
endocrino y el inmunitario, reaccionan en conjunto, presentando
multiples interacciones. A pesar de las caracteristicas comunes
de estas respuestas fisiolégicas en todas las personas, las
diferencias individuales son también muy importantes.

" Ibidem p,p 6



La respuesta endocrina u hormonal es una de las mas
caracteristicas. Los estimulos amenazantes provocan Ila
activacion de la division simpatica del sistema nervioso
vegetativo que moviliza a todo el organismo y lo prepara para la
accion, para el enfrentamiento o el escape de la situacion. Se
acelera el ritmo cardiaco, sube la presion arteria!, la respiracion
se vuelve rapida y superficial y el cuerpo moviliza sus energias
para enfrentarse ante un ataque. En la glandula suprarrenal, las
células de la médula segregan adrenalina y noradrenalina que
elevan el nivel de alerta y refuerzan las reacciones anteriores. Si
el estimulo amenazante persiste, las células de la corteza
suprarrenal inician la secrecién de corticoides, fundamentalmente
de la hormona cortisol, que prepara al organismo para defenderse
de las heridas e inflamaciones. Los niveles altos de cortisol
parecen desempenar un papel en compensar o contrarrestar la
respuesta aguda del sistema nervioso vegetativo simpatico. Sin
embargo, la secrecion prolongada de cortisol disminuira la
eficacia del sistema inmunitario en defendernos de agentes
externos.

1.4.1.4 Estrés y trastornos psicolégicos v psicosomaticos.

Las respuestas descritas anteriormente se prolongan si el
individuo no se adapta al estrés o si éste es continuo o muy
intenso, con unas consecuencias que son cada vez mas
perjudiciales. En un momento determinado el estrés crénico
provoca directamente, o contribuye a que aparezcan, molestias
fisicas como la tension muscular, dolores en el cuello o en la
nuca, cefaleas o lumbalgias. En la mayoria de las personas el
estrés provocara cambios en el estado de animo y puede llevar a
trastornos psicologicos variados, fundamentalmente depresién y
trastornos de ansiedad como:

Tabla 3. Trastornos derivados de la ansiedad

Ataques de panico. Fobia social.

Agorafobia. Trastornos obsesivo-
compulsivos.

Ahora bien, en situaciones de estrés intenso en el entorno
laboral, como el acoso moral o el acoso sexual, si se dan en el
contexto de situaciones de violencia intensa o se prolongan en el




tiempo, en individuos con una personalidad especial puede
aparecer el trastorno de estrés postraumatico. Desde hace ainos,
se asocia el estrés con una mayor propensién a enfermar. Los
investigadores han descrito un amplio nimero de enfermedades
que se han dado en llamar psicosomaticas debido a que se
piensa que existen procesos psicoldégicos, como rasgos de
personalidad o conflictos que influyen e interfieren en las
funciones corporales, de forma que algunas enfermedades
pueden estar causadas o favorecidas por conflictos psicolégicos.

Tabla 4. Trastornos psicosomaticos

Asma bronquial. Eczema. (erupcién cutanea)
Artritis reumatoide. Colitis ulcerosa.

Ulcera duodenal. Hipertension arterial.
[Hipertiroidismo.

Cuanto mayor tiempo se sufre el estrés, las reacciones
corporales se vuelven mas daiinas y existen mas posibilidades
de enfermar.

1.4.1.5 Estrés y fatiga.

La fatiga se confunde a menudo con el estrés aunque ambos
pueden distinguirse. La fatiga se alivia con un cambio de
actividad y se disipa con el reposo, cosa que no ocurre con el
estrés.

No obstante, la fatiga continuada en el trabajo es un factor mas de
estrés y un motivo, a la larga, de insatisfaccion laboral. La fatiga
puede llevar al estrés si concurren una serie de circunstancias
como largas jornadas de trabajo, escaso reposo, alta demanda de
trabajo, tanto cuantitativa como cualitativa, y monotonia.
Obsérvese que en las circunstancias anteriores concurren varios
factores que, en exceso, pueden provocar estrés por si mismos.
Igual que existe un estrés positivo, existe una fatiga positiva o
"feliz", en la que el cansancio es el resultado de la tarea
terminada y de la satisfaccion y el bienestar resultante. La fatiga
se soporta mejor cuando las tareas son mas variadas o cuando
motivan mas. Las diferencias individuales y factores como edad,
nutricion, habitos de sueio, estilo de vida o ejercicio fisico



desempeian un importante papel tanto en su aparicion como en
su disipacion.

La fatiga es un estado subjetivo y fisiolégico que se caracteriza
por un desinterés en la tarea que se esta realizando, por una
sensacion de malestar y por la pérdida de eficiencia. La fatiga es
consecuencia de periodos prolongados de trabajo, del escaso
descanso y de la incapacidad de mantener cierto nivel de
realizaciéon de una actividad. El estado de despertar o de alerta
mental, también llamado activacién psicofisioldgica, se reduce, lo
que impide la realizacién de un amplio rango de tareas cognitivas
y psicomotoras. Puede ir acompanada de somnolencia. Sus
aspectos distintivos son:

1. Descenso del estado de alerta o despertar.

2. Actividad sensorial y motora lenta.

3. Procesamiento o manejo de la informaciéon disminuido.
Distraccion.

. Aumento del numero de errores que se cometen.

. Incapacidad de responder adecuadamente a situaciones
inusuales o de emergencia.

6. Experiencia subjetiva de aversién o rechazo de la tarea 'y

sentimientos de ira y depresion.
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El aumento de errores se debe en parte a la distraccién y pérdida
de la concentraciéon. Con la fatiga, son los estimulos externos,
aquellos que distraen, los que pasan a controlar las reacciones,
mas que los propios procesos internos o de decision.

1.5 Modelos de estrés individual
1.5.1 Hellriegel, Scolum (Gerencial)

1.5.1.1 Estrés y salud.

"A menudo, el desastre, la depresion y el sufrimiento preceden a
la enfermedad. Mas sorprendente es el descubrimiento de que los
cambios de vida (buenos y malos por igual) pueden aumentar la
vulnerabilidad a los accidentes y a la enfermedad. Un ambiente
nuevo es un estresor casi universal. Los grandes cambios del
entorno o de las rutinas nos exigen mantenernos alertas, en




guardia y listos para reaccionar, lo cual a la larga puede causar

estrés” %

Sucesos de la vida y el estrés ;Como puedo saber si estoy bajo
un estrés excesivo? Hace unos 30 anos, el doctor Thomas
Holmes y sus colegas idearon una escala que estima los riesgos
de salud que surgen después de una importante acumulacién de
estrés (Holmes y Masuda, 1972). En ahos mas recientes, Mark
Miller y Richard Rahe la actualizaron para utilizarla en nuestros
dias. La conocida Escala de Reajuste Social (ERS) esta reimpresa
en la tabla 5. Observe que los efectos de los sucesos se expresan
en unidades del cambio de vida (valores nhuméricos asignados a
los eventos).

Tabla 5. Sucesos estresantes para estudiantes universitarios

Acontecimientos con altos niveles de estrés

e Muerte de un padre

e Muerte de un cényuge

e Divorcio

e Abandono de estudios

e Embarazo no deseado

Acontecimientos con niveles moderados de estrés

e Periodo de pruebas académicas

e Cambio de especialidad

e Muerte de un amigo intimo

e Reprobar un curso importante

e Encontrar un nuevo interés amoroso

o Pérdida de la ayuda financiera

o Lesién o enfermedad graves

e Divorcio de los padres

e Discusiones graves con la pareja

Acontecimientos con niveles bajos de estrés

e Cambio de habitos

e Cambio en los habitos de sueno

"2 Hellriegel. “Comportamiento Organizacional” Editorial Thomson, México 2003, Pags. 684.




e Cambio en las actividades sociales

e Conflicto con el profesor

e Calificaciones inferiores a las esperadas

e Logro sobresaliente

Fuente adaptado de R. A. Baron y D. Byrne, Social Psychology; Understanding Human
Interaction, Ga. Ed. Boston, Alyn & Bacon, 1991, p. 573.

Al revisar la escala, notamos que los sucesos positivos pueden
resultar tan costosos como los desastres. El matrimonio vale 50
unidades, a pesar de tratarse de un acontecimiento feliz. También
vera muchos sucesos que comienzan con "Cambio de lo que
significa que el mejoramiento de las condiciones de vida se logra
a costa de un deterioro. En ambos casos, es posible que se
requiera un ajuste estresante.

Para utilizar la escala, sume las unidades del cambio de vida
correspondientes a todos los sucesos que ha experimentado en
el ultimo aino y compare el total con los siguientes valores.

Segun Holmes, existen grandes probabilidades de sufrir una
enfermedad o un accidente cuando el total de las unidades
rebasa los 300 puntos. Una clasificacion mas conservadora del
estrés se puede obtener al sumar los puntos de las unidades soélo
para los seis meses anteriores.

1.5.1.2 Evaluacion del estrés.

Las reacciones de la gente son considerablemente distintas ante
un mismo evento. Por tales razones, la escala de reajuste social
es a lo sumo un indice aproximado del estrés. Pese a ello, es
dificil ignorar un experimento donde los sujetos fueron
intencionalmente expuestos al virus que causa el resfriado
comun. Los resultados no son despreciables: si alguien recibe
una puntuacion alta en el estrés, estara mas propenso a sufrir un
resfriado (Cohen et aL, 1993). En vista de tales hallazgos, una
puntuacién elevada deberia tomarse en cuenta seriamente. Si su
puntuacién supera los 300, habra de modificar sus actividades o
su estilo de vida. Recuerde: "mas vale prevenir que lamentar”.

1.5.1.3 Los peligros de las vicisitudes cotidianas




El estrés no se limita a los grandes cambios de vida. ;Hay un
nexo entre el estrés constante y la salud? Ademas de su impacto
directo, los grandes sucesos de la vida abarcan infinidad de
frustraciones y molestias ordinarias (Pillow, Zautra y Sandler,
1996). En verdad muchos sufrimos episodios permanentes de
estrés en el trabajo y en el hogar que no caen en la categoria de
esos cambios. En vista de ello, el psicélogo Richard Lazarus y
sus colegas estudiaron el impacto de los episodios menores,
pero frecuentes, que Lazarus (1981) denominé Vvicisitudes
cotidianas o microestresores.

Las vicisitudes cotidianas abarcan desde los molestos
congestionamientos de trafico, la pérdida de importantes notas y
apuntes, y una discusion con el companero de cuarto hasta las
exigencias irrealistas del patron de la empresa. donde trabaja. Su
importancia personal afecta el grado de estrés producido
(Lazarus et al., 1985). Sin embargo, hay muchas mas
probabilidades de que los microestresores que se consideran
importantes para la autoestima causen problemas.

1.5.1.4 Trastornos psicosomaticos.

Como hemos visto, el estrés crénico o repetido puede danar la
salud fisica y trastornar el bienestar emocional. Las reacciones
ante el estrés prolongado guardan estrecha relacién con gran
cantidad de enfermedades psicosomaticas. En los trastornos
psicosomaticos (psique = mente, soma = cuerpo) los factores
psiquicos contribuyen al daino corporal o a cambios nocivos en el
funcionamiento del organismo. Por tanto, no son sinénimo de
hipocondria. Los hipocondriacos imaginan que sufren alguna
enfermedad. Nada tienen de imaginario el asma, la migranha ni la
hipertension. Los trastornos psicosomaticos severos pueden ser
fatales. Quien dice "No tiene importancia. Es solo psicosomatico"
no comprende la gravedad de este tipo de padecimientos.

éSon psicosomaticas las ulceras estomacales? Durante largos
anos se creyé que se debian principalmente al estrés. Pero las
investigaciones médicas han descubierto que algunas veces se
debe a infecciones bacterianas del estdbmago. Ello no excluye la
posibilidad de que a veces sean psicosomaticas. El estrés y el
estilo de vida contribuyen a la aparicion de infecciones gastricas



(Doctor y Doctor, 1994). Sin embargo, es mas probable que quien
sufre dolor estomacal presente una dispepsia funcional, trastorno
psicosomatico que causa dolores de tipo canceroso, pero que no
perfora la membrana del estdmago (Whitehead, 1992). Los
problemas psicosomaticos mas comunes son gastrointestinales
y respiratorios (dolor estomacal y asma, por ejemplo), aunque
existen muchos otros. Entre los problemas principales figuran los
siguientes: eczema (erupcién cutanea), urticaria, migrana, artritis
reumatoide, hipertension (presion sanguinea alta), colitis
(ulceracion del colon) y cardiopatia. Otros menos graves también
se relacionan con el estrés. He aqui algunos ejemplos comunes:
dolor muscular, cefaleas, dolor en el cuello, dolor en la espalda,
indigestidon, estreiiimiento, diarrea crénica, fatiga, insomnio,
problemas premenstruales y disfunciones sexuales (Brown, 1980;
De Benedittis et al., 1990).

1.5.1.5 La personalidad cardiaca.

Seria un error suponer que el estrés es la unica causa de las
enfermedades psicosomaticas. Las diferencias hereditarias, las
debilidades de los o6rganos y las reacciones aprendidas se
combinan para causar daino. La personalidad entra en este juego.
Como se mencioné antes, existe un tipo de personalidad
propenso a la enfermedad. En cierto modo, hay "personalidades
con cefalea"”, "personalidades asmaticas"”, etc. El patron mejor
documentado es la "personalidad cardiaca", individuo con alto
riesgo de padecer una cardiopatia.

Dos renombrados cardidlogos, Meyer Friedman y Ray Rosenman,
ofrecen una idea de cdmo algunos se crean su propio estrés. En
un estudio innovador de los problemas cardiacos (1983),
clasificaron a los individuos en personalidad tipo A (los que estan
muy expuestos a un ataque cardiaco) y en personalidad tipo B
(los que dificilmente sufriran un ataque). Después efectuaron un
seguimiento de 8 anos, comprobando que ocurria mas del doble
de ataques cardiacos en el tipo A que en el tipo B (Rosenman et
al., 1975).

La diferencia principal radica en una concepcion del mundo
compuesta por tres rasgos (Maddi, Kahn y Maddi, 1998):



1. Tenian un sentido de compromiso personal con el yo, el
trabajo, la familia y otros valores estabilizadores.

2. Estaban seguros de que tenian el control sobre su vida y su
trabajo.

3. Tendian a ver la vida como una serie de desafios y no como
una serie de amenazas ni problemas.

1.5.1.6 Fortaleza v felicidad.

La vida esta llena de sucesos buenos y malos. Lo que distingue a
la gente feliz e infeliz es mas bien cuestién de actitud. Las
personas felices tienden a ver su vida con optimismo, aun cuando
se tropiecen con dificultades en su caminé. Por ejemplo, tienden
a hallar el lado humoristico de los contratiempos. Para ellos, los
tropiezos son un reto y las pérdidas los fortalecen (Lyubomirsky y
Tucker, 1998). En pocas palabras, la felicidad tiende a
relacionarse con la dureza, que es una caracteristica general de la
personalidad, no una simple reaccién ante las circunstancias
(Brebner, 1998).

1.5.1.7 Sindrome general de adaptacion.

Este sindrome es una serie de reacciones organicas frente a un
estrés prolongado. El fisiélogo canadiense Hans Selye (1976)
noté que los primeros sintomas de las enfermedades y traumas
(envenenamiento, infeccion, lesion o estrés) son casi idénticos.
Sus trabajos mostraron que el cuerpo reacciona en la misma
forma ante cualquier estrés: infeccion, fracaso, vergiuenza, un
nuevo empleo” problemas en la escuela o un romance
tormentoso.

¢ Qué patrén adopta la respuesta del organismo? El sindrome de
adaptacion general consta de tres fases: reaccion de alarma,
etapa de resistencia y etapa de agotamiento (Selye, 1976).

a) En la reaccién de alarma el cuerpo moviliza sus recursos para
enfrentar el aumento de estrés. La hipéfisis ordena a las
glandulas suprarrenales que produzcan mas adrenalina,
noradrenalina y cortisol. Cuando estas hormonas antiestrés
arriban a la corriente sanguinea, algunos procesos organicos se



agilizan y otros se vuelven mas lentos. Esto permite al cuerpo
aplicar recursos donde se necesiten (Haddy y Clover, 2001).

Debemos agradecerle al cuerpo que reaccione automaticamente
en casos de emergencia. Pero, por muy eficaz que sea este
sistema, también puede ocasionar problemas. En la primera fase
de la reaccion de alarma aparecen sintomas como los siguientes:
cefalea, fiebre, fatiga, dolor muscular, apnea, diarrea, malestar
estomacal, inapetencia y falta de energia. observe que son los
mismos sintomas en caso de enfermedad, de un viaje estresante,
de mareo a gran altura, de la semana de examenes vy
(posiblemente) del enamoramiento.

b) En la etapa de resistencia se estabilizan los ajustes ante el
estrés. Los sintomas de la reacciéon de alarma desaparecen al irse
estabilizando las defensas. Todo parece normal en el exterior,
pero esta apariencia de normalidad tiene un alto precio. El cuerpo
logra enfrentar mas eficazmente al estresor original, pero
disminuye su resistencia a otros. Por ejemplo, los animales
expuestos al frio extremo adquieren mayor resistencia, pero son
mas vulnerables a la infecciéon. Es durante esta etapa cuando
empiezan a aparecer los primeros signos de trastornos
psicosomaticos.

c) El estrés prolongado desemboca en la etapa de aaotamiento,
en que los recursos del cuerpo se consumen y las hormonas
antiestrés se agotan. En caso de no aliviar el estrés de alguna
manera, sobrevendra una enfermedad psicosomatica, un
padecimiento serio o el colapso total.

El sindrome general de adaptacion suena melodramatico si uno
es joven y esta sano o si nunca sufrié un estrés prolongado. Pero
no hay que tomar a la ligera el estrés. Cuando Selye examiné
animales en las etapas avanzadas del sindrome, descubrié que
sus glandulas suprarrenales estaban alargadas y decoloradas.
Observé una gran reduccién de los érganos internos (el timo, el
bazo y los ganglios linfaticos) y muchos animales tenian ulceras
estomacales.



1.5.1.8 Estrés. enfermedad y el sistema inmunolégico . ¢En qué
otra forma podria el estrés afectar a la salud? Una respuesta se
encuentra en el sistema inmunolégico, que moviliza las defensas
(entre ellas los leucocitos) en contra de los microbios invasores y
otros agentes patégenos. En parte, este sistema esta regulado
por el cerebro. Debido a este nexo, el estrés y las emociones
negativas pueden afectar al sistema inmunolégico en formas que
aumentan su vulnerabilidad a la enfermedad (Miller, Cohen y
Ritchey, 2002). (A propdsito, la psiconeuroinmunologia estudia
los nexos entre conducta, estrés, enfermedad y sistema
inmunolégico IKiecolt-Glaser et al., 2002). (jUse ese término en
una conversacion si quiere causar una reaccion al estrés entre
los oyentes!)

Las investigaciones indican que el sistema inmunolégico de los
estudiantes se debilita en época de examenes. Lo mismo sucede
en los siguientes casos: divorcio, duelo, problemas conyugales,
pérdida del empleo, depresion y otros eventos estresantes
(Gilbert et al., 1996; Herbert y Cohen, 1993; Stein et al., 1990). El
bajo nivel de inmunidad explica el por qué del "mal de ojo" de las
personas y la razén por la que se enferman con mayor frecuencia,
sobre todo, cuando enfrentan largos periodos de estrés o tensién
(Biondi & Zannino, 1997). El estrés hace que el cuerpo libere
sustancias que aumentan la inflamacion. Todo ello forma parte de
la respuesta auto-protectora del organismo ante las amenazas,
pero puede alargar las infecciones y retrasar la cicatrizaciéon
(KiecoltGlaser et al., 2002).

1.5.1.9 Perspectiva. Los estudios que hemos resenado atraen la
atencion al hecho de que todos tenemos la responsabilidad
personal de mantener la salud y fomentarla.

1.5.2 Buendia, José

La medida del estrés diario desde el modelo transaccional (o,
como también se ha denominado, cognitivo relacional o
mediacional) de Lazarus y colaboradores. Ahora bien, dicha
medida del estrés debe entenderse tanto como fruto de dicho
modelo teérico, como reacciéon (y/o complementacion) a los
multiples problemas teéricos y metodolégicos presentes en una



conceptuacion y medida anterior del estrés psicosocial basada en
los sucesos vitales mayores (Holmes y Rahe, 1967}.

Los sucesos vitales fueron definidos como eventos mas o menos
extraordinarios (referidos al ambito de la familia, el trabajo, la
economia, la salud, etc.) que requieren algun tipo de cambio
respecto al ajuste habitual del individuo (por ejemplo, divorcio,
muerte del conyuge, matrimonio, cambio de casa, despido, etc.},
asumiéndose que dichos cambios podian provocar distintas
reacciones psicoldgicas y/o psicofisiolégicas.

Entre los problemas asociados a la medida de los sucesos vitales
mayores cabe senalar:

a) El bajo rango de correlaciones con enfermedad (entre 0,2-0,3),
que algunos llegaron a cifrar en un valor medio de 0,12 (Rabkin y
Struening, 1976; Tausig, 1982);

b) La premisa de que sea el cambio vital la fuente de estrés, ya
que, como han sefalado distintos autores, el cambio no es
necesariamente estresante, ademas de que tales cambios son
muy ocasionales, y que la mayoria de las fuentes de estrés son
situaciones cronicas o recurrentes;

c) La desatencién al contexto;

d) La desatencion del papel del significado (aunque se han
producido intentos de integracion de variables atenuadoras o
amplificadoras [Rahe y Arthur, 1978]... y de procesos de
evaluacion del impacto [por ejemplo Horowitz, Wilner y Alvarez,
1979; Sarason, Johnson y Siegel, 1978]}; y

e) El problema de la confusion de medidas (que mas adelante
comentaremos en relacion con la medida del estrés diario

Para Lazarus (1990} muchos de los problemas asociados a la
evaluacion de sucesos vitales proceden de una aproximacion al
estrés que incluye un minimo de teoria y, con algunas
excepciones, deja fuera los significados individuales y los
patrones de afrontamiento (sin embargo, ha sido precisamente la



inclusion de esos factores lo que ha implicado el surgimiento de
otro tipo de problemas, que trataremos mas adelante, y que
tienen que ver con el caracter subjetivo de la medida de auto-
informe de estrés). Para ese autor, aun las excepciones "incluyen
s6lo modestos esfuerzos para identificar los significados
personales, y estos esfuerzos ayudan a explicar solamente una
pequeina proporcion de la varianza en salud. Las escalas de
sucesos vitales han sido disenadas para reflejar acontecimientos
mas o menos objetivos que, de acuerdo con una base normativa,
se espera tengan un caracter mas bien estresante para la mayoria
de la gente, pero el método olvida diferencias individuales que
también poseen una importancia sustancial. (ver tabla 5)

Por otro lado, la conceptuacién y medida del estrés diario surgio,
a finales de la década de los 70, dentro del marco del modelo
transaccional del estrés, en el seno del grupo de investigadores
del Berkeley Stress and Coping Project. En torno a la figura de un
auténtico pionero en la investigacidon cognitiva del estrés, R S.
Lazarus, estos investigadores intentaron desarrollar un sistema
de medicidn del estrés psicosocial basado en las molestias y
contrariedades de la vida cotidiana (o estrés diario), que fuese, de
acuerdo con su modelo transaccional, mas relacional y estuviese
mas centrado en el proceso que otras medidas de estrés
existentes hasta ese momento.

En primer lugar, se presentan unas breves notas sobre dicho
modelo y sus implicaciones en las estrategias de medida para a
continuacioén, y tras senalar los resultados de los primeros
trabajos, pasar a indicar los problemas en la conceptuacion y
medida de esta variable.

1.5.2.1 Ambito teérico del modelo, El estrés psicolégico se ha
entendido como un particular tipo de relacion entre la persona y
el ambiente (Lazarus, 1966; Lazarus y Folkman, 1984, 1987). La
relacion de estrés es aquélla en que las demandas (evaluadas)
agotan o exceden los recursos personales. La unidad de analisis
es una continua transaccién o encuentro que es evaluado por la
persona como pérdida o dafio, amenaza de dafno, o desafié (o
reto). En este sentido, el concepto de evaluacion primaria se




refiere a la evaluacién de una situacion como irrelevante, positiva
o estresante (de dano/pérdida, de amenaza, o de desafio/reto).

Una vez que una persona ha evaluado una transaccion como
estresante, entran en juego los procesos de afrontamiento para
manejar la relacion problematica establecida entre persona y
ambiente. Este proceso influencia la subsiguiente evaluacion de
la persona y, por tanto, el tipo e intensidad de reaccion de estrés.
Los conceptos «evaluacién secundaria» y «reevaluacién» se
refieren precisamente a estos procesos cognitivos.

Concretamente, el primero incluye la evaluacién de la posible
eficacia de las estrategias de afrontamiento y de Ilas
consecuencias de su utilizacién; mientras que el segundo se
refiere al cambio efectuado en una evaluacién previa a partir de
nueva informacién recibida del propio individuo y/o del entorno.
Puesto que la evaluacion del individuo constituye un aspecto
central en el proceso del estrés, Lazarus y Folkman (1984) han
considerado su enfoque cognitivo del estrés como una teoria
fenomenoldgica.

"El término transaccion implica que el estrés no esta ni en la
persona ni en el ambiente, sino que refleja la conjunciéon de una
persona con sus particulares motivaciones y creencias, y un
ambiente cuyas caracteristicas incluyen dafo, amenaza o desafio.
Transaccioén también implica proceso. La relacion de estrés, lejos
de permanecer estatica, es constantemente cambiante como
resultado de las continuas interacciones entre la persona y el
ambiente”’. Por ejemplo, en el afrontamiento centrado en el
problema, los términos de la relacion pueden ser cambiados, lo
cual afectara posteriormente a la evaluacion. En el afrontamiento
centrado en la emocién puede cambiarse el significado del objeto
de estrés, como cuando la persona niega o se distancia de una
amenaza, lo cual también afectara posteriormente la evaluacion.
En efecto, el estrés es un proceso multivariado, que incluye
estimulos, respuestas, y actividades mediadoras de evaluaciéon y
afrontamiento; hay una constante retroalimentacién entre Ila

* Buendia, José. "Estrés laboral y salud” Editorial. Biblioteca Nueva. Madrid 1998. p.p.24



sucesion de eventos, cambios en las relaciones persona
ambiente, estrategias de afrontamiento y evaluaciones.

Aunque la investigacion transaccional centrada en el proceso
seguramente podria admitir varios tipos de diseinos, incluyendo la
investigacion experimental de laboratorio, en opinion de Lazarus
y Folkman (1984), idealmente, el disefio mas efectivo reuniria las
caracteristicas de ser un disefio observativo-normativo y de ser
naturalista, en contraposicion a los que tienen como marco el
laboratorio. Brovennan (1962) y Marceil (1977} utilizaron el
término observativo-normativo para referirse a la combinacién de
la observacion y comparacién intraindividual (observativo) con la
comparacion interindividual (normativo) (en Lazarus y Folkman,
1984).

En cuanto a la recomendacién de investigacion naturalista,
Lazarus y Folkman (1984) incidieron en el tema de la validez
ecologica de este tipo de disenos frente a los de laboratorio en
los que: 1) los agentes estresantes son sé6lo pobres imitaciones
de aquellos a que la gente se enfrenta en su vida cotidiana, en lo
que se refiere a su importancia y significacion, complejidad,
duracién, grado de incertidumbre, etc.; 2) muchas reacciones al
estrés no son observables puesto que tardan en aparecer dias,
semanas, meses o anos; y 3) las variaciones en el proceso del
estrés (en sus fuentes, procesos mediadores, etc.), en funcién del
tiempo y de los contextos socioeconémicos, no son observables.

1.5.3 Coon, Dennis

1.5.3.1 Agentes estresantes.

La distincion entre los agentes estresantes del trabajo y los que
no se relacionan con él no siempre es clara. Tanto los agentes
estresantes del trabajo como de la familia contribuyen al conflicto
trabajo-familia, pues el estrés en una de las areas reduce la
capacidad de la persona para hacer frente al estrés en la otra.
Este conflicto representa una fuente adicional de estrés, lo que a
su vez conduce a problemas como la depresion.



Gran parte del estrés que sufren los gerentes y los empleados
proviene de agentes de la vida personal, o agentes estresantes de
la vida. Al igual que en el ambiente laboral, las personas tienen
que enfrentar una gran variedad de agentes estresantes de la
vida. Ademas, individuos diferentes hacen frente en formas
diversas a los agentes estresantes de Ila vida. Los
acontecimientos que ocasionan estrés para una persona quiza no
lo hagan en el caso de otra. Sin embargo, los agentes estresantes
de la vida que afectan casi a toda la gente son los ocasionados
por cambios determinantes: divorcio, matrimonio, muerte de un
integrante de la familia y otros similares. Como se mencioné
antes, el cuerpo humano tiene capacidad limitada para responder
a los agentes estresantes. Cambios excesivos muy veloces
pueden agotar la capacidad del cuerpo para responder, con
consecuencias negativas para la salud fisica y mental.

A continuacion se presentan algunos acontecimientos
estresantes a los que se enfrentan normalmente los estudiantes
universitarios. Estos se clasifican a partir de una escala de 100
puntos, sefalando con 1 el acontecimiento menos estresante y
con 100 el que provoca mas estrés. A los acontecimientos
marcados con "altos niveles de estrés” puede asignarseles de 71
a 100 puntos, de acuerdo con las circunstancias especificas del
estudiante que se evalua. Los "niveles moderados de estrés" se
calificarian entre 31 y 70 puntos y los "niveles bajos de estrés"
recibirian de 1 a 30. Si un estudiante se enfrenta durante el
transcurso de un aino a hechos con un total de 150 puntos o mas,
el estudiante tiene una posibilidad de 50-50 de enfermarse a
causa del estrés excesivo."

Tabla 6. Escala de reajuste social (ERS)

Suceso Unidade§
Rango . del cambio
de la vida .
de vida
1 Muerte del cényuge o de un hijo 100
2 Divorcio 98
3 Muerte de un pariente cercano 92
4 Separacion conyugal 79
5 Despido del trabajo 79

4 Coon, Dennis. “Psicologia” Editorial Thomson. México 2004. P.P. 550-551




6 Lesion o enfermedad seria 77
7 Condena a prision 75
8 Muerte de un amigo cercano 70
9 Embarazo 66
10 |Reajuste importante en los negocios 62
11  |Vencimiento de una hipoteca o préstamo 61
12 |Llegada de otro miembro de la familia 57
13 |Reconciliacién conyugal 57
14 |Cambio en la salud o en la conducta de un miembro de la familia 56
15 |Cambio en la situacion economia 56
16 [Jubilacion 54
17 |Cambio a otra linea de trabajo 51
18 |Cambio en el numero de discusiones con el conyuge 51
19 |Matrimonio 50
20 [La esposa comienza a trabajar, o bien, se retira de la vida laboral 46
21 |Problemas sexuales 45
22 |Un hijo abandona el hogar 44
23 |[El pago de una hipoteca o préstamo mayor a $10,000 44
24 |Cambio de responsabilidades en el trabajo 43
25 |Cambio en las condiciones de vida 42
26 |Cambio de residencia 41
27 |Inicio de una carrera y las condiciones de ésta 38
28 |Problemas con parientes politicos 38
29 [Logro personal sobresaliente 37
30 |[Cambio en el horario o las condiciones de trabajo 36
31 |Cambio de escuela 35
32 |Navidad 30
33 |Problemas con el jefe 29
34 |Cambio de recreacion 29
35 |Pago de una hipoteca o préstamo 28
36 |Cambio en el tipo de habitos alimenticios 27
37 |Cambio en el tipo de habitos alimenticios 27
38 |Cambio en el tipo de actividades sociales 27
39 |Cambio en el numero de reuniones familiares 26
40 |Cambio en los habitos de sueiio 26
41 |Vacaciones 25
42 |Cambio de actividades religiosas 22
43 |Violaciones menores de la ley 22

Coon, Dennis. “Psicologia” Editorial Thomson. México 2004. P.P. 550-551




Recuerde que el estrés es la respuesta general del cuerpo a
cualquier exigencia. Observe que la relacion de acontecimientos
que producen estrés de Ila tabla 6 contiene hechos
desagradables, como reprobar un curso, asi como sucesos
agradables, por ejemplo encontrar un nuevo amor. Esta
naturaleza dual de los agentes estresantes de la vida demuestra
que incluyen experiencias tanto negativas como positivas. Por
ejemplo, las vacaciones en los dias de fiesta en realidad llegan a
ser estresantes para algunas personas, pero muy relajantes y
refrescantes para otras. Ademas, considerar que los sucesos
desagradables de la vida sélo tienen efectos negativos es
incorrecto. Con frecuencia, experimentar sucesos desagradables
permite a las personas hacerles frente y, al mismo tiempo, crecer.
También es posible disfrutar los efectos positivos y el estimulo de
los sucesos agradables, por ejemplo logros importantes,
vacaciones, tener un nuevo integrante en la familia, etcétera.

El estrés en el trabajo también es capaz de tener efectos tanto
positivos como negativos. Sin embargo, nuestra preocupacion
con el estrés en el trabajo tiende a centrarse en los efectos
negativos. Este centro de atencion tiene fundamento, ya que el
American Institute of Stress calcula en 300 mil millones de
ddélares anuales el costo para la economia de Estados Unidos por
problemas médicos relacionados con el estrés y la productividad
perdida. Otros calculos son mas conservadores, pero de manera
invariable son de miles de millones de doélares. Estos costos
incluyen la productividad perdida, errores y tratamiento médico.

Los efectos del estrés en el trabajo ocurren en tres areas
principales: fisiolégica, emocional y sobre el comportamiento. A
continuacion se presentan ejemplos de los efectos del estrés
excesivo en estas tres areas:

» Los efectos fisiolégicos del estrés incluyen presién arterial
alta, aceleracion de los latidos del corazén, sudor, ataques
de calor y frio, dificultades respiratorias, tensién muscular y
desérdenes gastrointestinales.

» Los efectos emocionales del estrés incluyen ira, ansiedad,
depresién, menor autoestima, funcionamiento intelectual
deficiente (por ejemplo, incapacidad de concentrarse y



tomar decisiones), nerviosismo, irritabilidad, resentimiento
hacia la supervisidén y descontento en el trabajo.

» Los efectos sobre el comportamiento del estrés incluyen
menor desempeino, ausentismo, tasas altas de accidentes,
excesos en el uso del alcohol y otras drogas,
comportamiento  impulsivo y dificultades en la
comunicacion.

Estos efectos del estrés en el trabajo tienen implicaciones
importantes en el comportamiento organizacional. Algunos de
ellos se examinan en términos de salud y desempeio, entre ellos
el fendmeno del desgaste por el trabajo.

1.5.3.2 Salud y estrés.

El estrés y la enfermedad coronaria del corazén estan muy
vinculados. Otros problemas importantes de salud relacionados
por lo comun con el estrés incluyen dolor de espalda, dolores de
cabeza, problemas estomacales e intestinales, infecciones
respiratorias y varios problemas mentales. Hace poco los
investigadores médicos descubrieron vinculos posibles entre el
estrés y el cancer. Aunque resulta dificil determinar el papel
exacto que el estrés desempena en los casos individuales,
muchas enfermedades parecen estar relacionadas con él.

Las enfermedades relacionadas con el estrés ejercen una carga
considerable sobre las personas y las organizaciones. Con
frecuencia los costos para las personas son mas obvios que los
costos para las organizaciones. Sin embargo, es posible
identificar por lo menos algunos de los costos organizacionales
asociados con las enfermedades derivadas del estrés.

Primero, los costos para los empleadores no soélo incluyen
mayores primas para el seguro médico, sino también los dias de
trabajo perdidos por enfermedades graves (como las del corazén)
y por las menos graves (por ejemplo dolores de cabeza
relacionados con el estrés). Se calcula que cada empleado que
sufre de una enfermedad relacionada con el estrés pierde un
promedio de 16 dias de trabajo al aio.



Segundo, mas de tres cuartas partes de todos los accidentes
industriales se deben a la incapacidad de un trabajador para
enfrentar problemas emocionales agravados por el estrés.

Tercero, los problemas legales para los empleadores crecen. El
numero de reclamaciones de compensacion relacionadas con el
estrés por parte de trabajadores aumenta a una tasa tremenda.
Una tendencia nueva de los tribunales consiste en reconocer el
desorden postraumatico del estrés como una enfermedad o una
lesién que justifica una demanda por dainos contra un empleador.

1.5.3.3 Desempeno y estrés.

Los aspectos positivos y negativos del estrés son mas visibles en
la relacion entre el estrés y el desempeino. Cuando se observan
niveles bajos de estrés los empleados quiza no cuenten con la
conciencia, los retos o la participacién suficientes para realizar el
mejor desempeino.. Es probable que exista un nivel 6ptimo de
estrés para la mayor parte de los trabajos; sin embargo, mas alla
de ese punto el desempeino comienza a deteriorarse. Con niveles
excesivos de estrés, los empleados se muestran muy agitados,
estimulados o amenazados para realizar el mejor esfuerzo.

1.6 Modelos de estrés en el trabajo

Debido a los muchos temas relacionados con el estrés, los
investigadores han propuesto varios modelos conceptuales del
estrés disenados para integrar los diferentes resultados de las
investigaciones.

1.6.1 Davis, Keith

"El estrés provoca trastornos fisicos, ya que el sistema corporal
interno sufre modificaciones cuando se ve obligado a enfrentar
tensiones. Algunos trastornos fisicos son de corto plazo, como
en el caso del malestar estomacal. Otros son de largo plazo,
como la ulcera estomacal. Asimismo, el estresamiento



prolongado provoca enfermedades degenerativas del corazén, los
rinones, las arterias y otras partes del cuerpo. Puede causar
anginas y dolores de cabeza. Por tanto, es importante que el
estrés, tanto dentro como fuera del trabajo, sea mantenido en un
bajo nivel, de modo que resulte tolerable para la mayoria de las

personas sin provocar trastornos emocionales o fisicos”°.

Se cuenta ya con evidencias de que en algunas situaciones, una
organizacion puede ser acusada legalmente por el impacto
emocional y fisico ocasionado por: Condiciones de trabajo
deficientes, conflictos permanentes con los supervisores,
sucesos traumaticos o la hostilizacion intencional de los
empleados en ocasiones provocan angustia, neurosis y hasta
suicidio. En caso de establecerse responsabilidad legal, los
empleados podrian demandar indemnizacién al amparo de las
leyes de compensacién de los trabajadores y exigir también la
reparacion de dainos financieros.

Caracteristicas del modelo

1.6.1.1 Productos extremos del estrés. El estrés puede ser
temporal o de largo plazo, leve o severo. Los efectos en un
empleado dependen en gran medida del periodo de prolongacién
de sus causas; de cuan poderosas sean éstas y de su capacidad
de recuperacion. Si el estrés es temporal y leve, la mayoria de las
personas pueden manejarla o al menos recuperarse rapidamente
de sus efectos.

Es probable que algunas personas se hayan recuperado de su
problema temporal gracias a su vigor interno y la capacidad de
manejar tensiones de corto plazo. Los individuos con caracter
suelen alcanzar una vida equilibrada fuera del trabajo, aprender a
fijar metas realistas y mantener en perspectiva sus irritaciones.
Enfrentan la misma cantidad de estresamiento que los demas,
pero la manejan mejor.

Extenuaciéon. De acuerdo con la teoria elaborada por Hans Seyle,
el cuerpo humano no puede regenerar instantaneamente su

' Davis, Keith & Newstrom W. John. "Comportamiento humano en el trabajo" Mc Graw Hill.
México, 1999. Paginas, 647.



capacidad para enfrentar al estrés una vez agotada éstas Como
resultado de ello, la gente se debilita fisica y psicolégicamente a
causa de sus intentos por combatirlo. Esta condicion se conoce
como extenuacion, situacidn en la que los empleados se
encuentran emocionalmente exhaustos, pierden interés en sus
clientes y en su trabajo y se sienten incapaces de cumplir sus
metas.

Cuando los trabajadores se sienten extenuados, es mas probable
que se quejen, atribuyan a otros sus errores y se muestren
sumamente irritables. La alienacion que experimentan induce a
muchos de ellos a pensar en abandonar su empleo, buscar
oportunidades de capacitacion en otras profesiones vy
efectivamente renunciar) Ademas de alta rotacion, la extenuacién
también produce mayor ausentismo y menor calidad y cantidad
en el desempeno laboral.

Las empresas deben identificar tanto las labores que producen
extenuacién prematura como a los empleados que presentan
sintomas de ella. A veces es posible modificar las partes de un
trabajo que contribuyen a la extenuacion, reduciendo, por
ejemplo, la frecuencia o intensidad de los contactos
interpersonales. En otros casos la empresa puede ayudar a los
empleados a aprender a manejar mejor sus situaciones de trabajo
tensionantes.

Trauma. Otra severa consecuencia del estrés es el trauma, la cual
ocurre tras una amenaza grave a la seguridad personal. El hecho
podria ser un desastre natural, una crisis organizacional, un
abuso excesivo del empleado por el empleador o la pérdida del
empleo. A continuacion se exponen tres tipos de traumas que han
alcanzado notoriedad en los ultimos anos: el trauma laboral, el
sindrome del sobreviviente de despidos y el trastorno de tensién
postraumatica que resulta de un acto de violencia en el centro de
trabajo.

A uno de estos problematicos padecimientos se le conoce como
trauma laboral, que produce la desintegraciéon de la identidad y
confianza de los empleados en sus capacidades. Puede ser:



a.1 Producto de hostigamiento en el trabajo, despido
injustificado, discriminacién o la incapacidad percibida por un
empleado de satisfacer crecientes expectativas de desempeiio.
En cada caso, el empleado puede asumir inadecuadamente la
responsabilidad del hecho, sentirse victima de las circunstancias
y caer en una depresion emocional. Son sintomas del trauma
laboral el malhumor extremo, la dificultad para concentrarse y la
alienacion, ademas de conductas mas distintivas como
impuntualidad, ausentismo y propensidon a accidentes.

Una de las fuentes mas comunes de trauma laboral es la
repentina pérdida de empleo, la cual tiene un efecto
potencialmente destructivo sobre la autoestima. Este fendmeno
se volvido muy frecuente en la década de los noventa, como
consecuencia de la oleada de recortes en las empresas. En
Estados Unidos, miles de empleados de diversas compaiias (y
mas de 9 millones de trabajadores a escala nacional) fueron
objeto de desplazamiento laboral bajo la forma de despidos
subitos y sustanciales. Muchos de ellos sufrieron por lo menos
impactos de corta duracidn sobre su autoestima. El impacto
individual se vio magnificado a menudo por dos factores: la falta
de advertencias al respecto (y no sélo eso, sino también, en
ocasiones, anuncios formales de que ya no habria mas despidos)
y la falta de inmunidad experimentada incluso por empleados de
buen desempeiio (la seguridad en el empleo perdié significado
rapidamente para muchos empleados, no soélo para los
marginales).

a.2 También los individuos qué conservan su empleo después de
recortes masivos sufren estrés. Algunos de ellos experimentan el
sindrome del sobreviviente de despidos, el cual conlleva
sensaciones de incertidumbre, célera, culpa y desconfianza. Se
sienten al mismo tiempo contentos por tener empleo y culpables
de que sus compaineros de trabajo hayan sido despedidos.
Mientras tanto, las presiones de trabajo sobre ellos suelen
incrementarse considerablemente a causa de su intento por hacer
las tareas de sus antiguos colegas. También se preguntan:
éSeré yo el préximo que despidan?”




a.3 Otra fuente de trauma (y consecuencia de la tensién) es
presenciar violencia en el centro de trabajo. En ocasiones,
empleados en problemas incurren en acciones de agresion fisica
contra sus companeros, de trabajo, administradores o bienes de
la compania. Estos actos violentos producto de la ira pueden
incluir peleas sin motivo, destruccion de objetos o uso de armas
para lastimar (o incluso asesinar) a terceros. La violencia en el
centro de trabajo ha aumentado al homicidio como la tercera
causa mas importante de muerte por motivos de trabajo en
Estados Unidos.

La violencia en el centro de trabajo, se distingue por ser al mismo
tiempo producto del estrés y fuente de enorme presiéon en los
demas. Toda persona que presencia actos de violencia, sufre
danos por esta causa o teme la repeticion de actos de violencia
en el futuro, se ve expuesta al trastorno de tensidn postraumatica.
El impacto de repentinos y dramaticos incidentes violentos suele
producir sintomas inmediatos de tensién. No obstante, lo mas
significativo es que los efectos de estas crisis traumaticas
pueden durar ainos y requerir de prolongados tratamientos.

Aun mas importante que detectar el estrés, extenuaciéon y trauma
es su prevencion. El primer paso para la prevencion del problema
es examinar y comprender sus causas.

1.6.1.2 Causas del estrés. Las condiciones que tienden a causar
este problema se llaman agentes de estrés. Aunque incluso un
solo agente puede causarla en demasia, por lo general se
combinan varios de ellos en las presiones de un empleado hasta
desarrollar estrés.

Este ejemplo ilustra un fendmeno comun: las principales fuentes
de estresamiento en los empleados se dividen en partes iguales
entre factores organizacionales y el entorno no laboral.

1.6.1.3 Causas de estrés relacionadas con el trabajo .

Cualquier condicidon de trabajo puede causar estrés, dependiendo
de la reacciéon del empleado a ella. Por ejemplo, un trabajador
aceptara un nuevo procedimiento de trabajo y experimentara



estrés escaso o nulo, mientras que otro experimentara una
presion abrumadora de la misma tarea. Parte de la diferencia
radica en la experiencia, perspectiva general y expectativas de
cada empleado (todos los: cuales son factores internos). Sin
embargo, existen condiciones de trabajo que la provocan como:
La sobrecarga de trabajo y las fechas limite ejercen presiéon en
los empleados y desembocan en estrés. Es comun que estas
presiones procedan de la direccion, de modo que una direccion
de mala calidad puede causar este problema. Ejemplos de
factores causantes de estrés relacionados con la gerencia son un
supervisor autocratico, un ambiente laboral de inseguridad y una
autoridad inadecuada dque no corresponde con |las
responsabilidades individuales.

El conflicto y la ambigliedad de roles también se relacionan con
el estrés. En situaciones de este tipo, la gente tiene expectativas
diferentes acerca de las actividades de un empleado en un
puesto, de manera que éste no sabe qué hacer ni puede cumplir
todas las expectativas. Ademas, debido a que en estas
condiciones el puesto estd vagamente definido, el empleado
carece de un modelo oficial del cual depender.

Otra causa de estrés estriba en las diferencias entre los valores
de la compaiiia, los cuales se reflejan a menudo en la cultura de
la organizacién, y los valores de los empleados. Diferencias
sustanciales pueden dar lugar a un estrés significativo de
caracter mental como resultado del esfuerzo por equilibrar los
requerimientos de ambos sistemas de valores.

Algunas labores producen mas estrés que otras. Aquellas que
implican rotacion de turnos, tareas normadas por maquinaria,
trabajo rutinario o repetitivo o entornos de alto riesgo, se asocian
con un mayor nivel de estrés. Los trabajadores que a diario pasan
muchas horas frente a la pantalla de una computadora también
reportan altos niveles de estrés. Las evidencias indican que las
fuentes de estresamiento difieren de acuerdo con el nivel
organizacional. Este problema en los ejecutivos puede ser
producto de la presion por obtener buenos resultados financieros
a corto plazo o del temor de un intento de adquisiciéon hostil. Los
administradores intermedios pueden experimentar estrés cuando



su seguridad en el empleo se ve amenazada por noticias de
recortes inminentes. Entre los agentes de estrés a que se ven
expuestos los supervisores estan las presiones para incrementar
la calidad y el servicio al cliente, la obligacion de asistir a
numerosas reuniones y la responsabilidad sobre el trabajo de
otros. Los trabajadores estan particularmente expuestos a
agentes de estrés como el escaso prestigio, la falta percibida de
control, la escasez de recursos y la demanda de un gran volumen
de trabajo sin error.

Una causa de estrés ampliamente reconocida es el cambio de
cualquier tipo, debido a que implica la adaptacién de los
empleados. El cambio tiende a ser particularmente estresante
cuando es de grandes dimensiones o inusual, como un cese
temporal o una transferencia. Una causa asociada de estrés que
afecta a muchos empleados es la preocupacion por su bienestar
financiero. Esta situaciéon puede presentarse como consecuencia
de la introduccién de tecnologia para la reduccion de costos, el
inicio de negociaciones contractuales o el deterioro del
desempeiio financiero de la empresa. Como puede verse, en el
trabajo imperan numerosas y poderosas fuerzas que pueden
contribuir a la sensacién de estrés.

Frustracién. Otra causa de estrés es la frustracion. Esta es
resultado de la imposibilidad de alcanzar una preciada meta en
virtud del bloqueo de una motivacion (impulso). Imaginese que le
queda poco tiempo para terminar un informe pero que se ve
continuamente distraido por una interferencia tras otra. Hacia la
mitad de la tarde, cuando advierte que es probable que no cumpla
su meta, es posible que se sienta frustrado; puede ponerse
irritable, sufrir un malestar estomacal b presentar alguna otra
reaccion. Estas reacciones a la frustracion se conocen como
,mecanismos de defensa, puesto que con ellos se pretende
defender la identidad propia de los efectos psicolégicos de la
imposibilidad de cumplir una meta.

Tipos de reacciones. Una de las reacciones mas comunes a la
frustracion es la agresion. Cuando las personas se muestran
agresivas, es probable que ello sea reflejo del hecho de sentirse




alteradas por frustraciones. Otras reacciones a la frustracion son
la apatia, el repliegue, la regresién, la fijacion, padecimientos
fisicos y creacién de metas sustitutas. Para ilustrarlas, se puede
ejemplificar el caso de un ascenso en suspenso. Supongamos
que usted cree que su supervisbr se interpone en la posibilidad
de que usted sea ascendido. Este obstaculo puede ser real o
producto de su imaginacién, pero en todo caso es real para usted.
Como resultado de su frustracion, usted puede adoptar una
actitud agresiva y demandar mejor trato, asi como amenazar con
recurrir a la alta direccion. O puede hacer lo contrario y mostrarse
apatico, y, por tanto, insensible a su trabajo o a sus compaineros.
Otra reaccioén es el repliegue, como solicitar una transferencia o
abandonar su empleo. La regresién a un comportamiento menos
maduro, como la autocompasion o el enfurecimiento, también es
una reaccion posible.

En caso de una fijacién, tal vez culpe constantemente a su
supervisor tanto de sus problemas como de los demas, sin
detenerse a reflexionar sobre los hechos. Usted puede desarrollar
también un padecimiento fisico, como un malestar estomacal u
optar por una meta sustituta, como la de convertirse en lider de
un poderoso grupo informal en la politica de la oficina. Todas
éstas son posibles reacciones a la frustracion. Es evidente que
por lo general no son favorables, ni para el individuo ni para la
empresa, de manera que es deseable reducir las condiciones
frustrantes del comportamiento organizacional.

Fuentes de frustracién. Otro elemento importante son los
compaieros de trabajo que entorpecen el cumplimiento de metas.
Pueden ocultarle a usted informacién de trabajo, y retrasar, por
tanto, sus labores. Si le transmiten informaciéon pero ésta es
deficiente, usted se vera impedido de hacer un trabajo de calidad.
Usted también puede sentirse frustrado por el trabajo mismo,
como cuando una parte no embona o una maquina se
descompone. Incluso las condiciones climaticas, como el hecho
de que el dia sea lluvioso, puede impedirle realizar el trabajo que
se proponia.

Una fuente de frustracion que a menudo no es considerada
somos nosotros. Quiza las metas que usted se ha fijado excedan



las posibilidades de las capacidades que posee en un momento
dado. Puede ser que desee un ascenso a un puesto para el que se
requiere de habilidad matematica; pero si no domino Ilas
matematicas en la escuela, otras personas se hallaran mejor
preparadas para el puesto. El resultado es que se sentira
frustrado.

Frustracién y practica administrativa. Entre mayor sea la
motivacion o impulso personal hacia una meta bloqueada, mayor
sera también la frustracidn que se experimente si la situacion no
cambia. Si se carece de motivacién, es probable que se desarrolle
entonces poca frustracion. Una de las implicaciones de ello es
que cuando la direccion de la empresa pretende motivar de
manera amplia a los empleados, también debe estar preparada
para eliminar barreras y contribuir a que los empleados estén en
condiciones de alcanzar sus metas. Esto requiere que Ila
direcciéon asuma un papel de apoyo.

1.6.1.4 Estrés y desempeno laboral.

El estrés puede ser benéfico o daiiino para el desempeno laboral,
dependiendo de su nivel. Cuando no hay presion, tampoco hay
retos laborales y el desempeiio tiende a ser bajo. A medida que el
estrés se incrementa, el desempeio tiende a elevarse, debido a
que éste ayuda a una persona a ocupar sus recursos para cubrir
sus requerimientos de trabajo. El estrés constructivo es un sano
estimulo que alienta a los empleados a responder a desafios.
Finalmente, la presién alcanza un nivel que corresponde
aproximadamente a la capacidad maxima de desempeino diario de
una persona, En este punto, el estrés adicional no tiende a
producir nuevas mejoras.

Por ultimo, si el estrés es excesivo, se convierte en una fuerza
destructiva. El desempeio comienza a descender en algun punto,
ya que el estrés excesivo interfiere en el desempeiio. Un.
empleado pierde en estas condiciones la capacidad de manejo;
se vuelve incapaz de tomar decisiones y exhibe una conducta
erratica. Si la presion aumenta hasta un punto de inflexion, el
desempeiio sera de cero; el empleado sufrira una
descompensacion, se enfermara al punto de no poder



presentarse a trabajar, sera despedido, renunciara o se negara a
trabajar para no tener que enfrentar nuevamente a problemas.

1.6.1.5 Vulnerabilidad al estrés.

Dos importantes factores contribuyen a determinar los diferentes
efectos del estrés en el desempeiio de los empleados en labores
similares. La vulnerabilidad de los trabajadores' al estrés esta en
funciéon de agentes estresantes tanto internos (organizacionales)
como externos. Uno de los factores internos es el umbral de
estrés de un empleado, el nivel de agentes de estrés (frecuenciay
magnitud) que la persona puede tolerar antes de que ocurran
sensaciones negativas de estrés que afecten adversamente el
desempeio. Algunas personas tienen un umbral bajo, lo que
significa que el estrés de cambios o alteraciones relativamente
pequeinos en sus rutinas de trabajo provoca en ellas una
reduccion en el desempeio.. Otras tienen un umbral alto, lo que
les permite mantenerse relajadas, tranquilas y productivas
durante mas tiempo en las mismas condiciones. Esta respuesta
puede derivarse en parte de su experiencia y seguridad en su
capacidad. Un alto umbral de estrés permite impedir descensos
de desempeiio a menos que un agente sea muy intenso o
prolongado.

Control percibido. El segundo factor interno que influye en el
estrés de los empleados es el grado de control percibido que
poseen sobre su trabajo y condiciones de trabajo. Los empleados
con un grado sustancial de independencia, autonomia y libertad
para tomar decisiones aparentemente manejan mejor las
presiones de trabajo. Debido a que dos empleados pueden tener
en realidad el mismo control y flexibilidad, obviamente lo que
cuenta es su percepcion relativa de esa libertad.

1.6.2 Furnham, Adrian

El trabajo de los gerentes se vuelve cada vez mas complicado a
medida que se hace mas compleja e intrincada la naturaleza del
trabajo y la sociedad en general. Mucha gente ve con envidia los
salarios y las prestaciones de los gerentes de nivel medio,
especialmente de los de alto rango. Sin embargo, muchas veces



las recompensas son altas porque también los costos son altos.
Inevitablemente se presentan "caidas", problemas y reveses en el
liderazgo y la gerencia, especificamente estrés ocupacional
cronico en grado extremo o agudo (durante lapsos prolongados).

En la mayor parte de los puestos gerenciales, los lideres reciben
apoyo o se enfrentan a desafios. Son apoyados por sus
compaiieros, subordinados y superiores, quienes también los
instan a trabajar con mas ahinco e “inteligencia”. Por tanto, es
posible pensar en los gerentes medios en términos de apoyo y
desafio:

Mucho apoyo y pocos desafios. Los gerentes en esta
categoria estan en la posicidén afortunada en que reciben un
apoyo técnico y social indicados, pero el que se enfrenten a
pocos desafios tal vez signifique que su desempeno esta
por debajo de los estandares normales. Es posible que se
sientan estresados a causa del aburrimiento y la monotonia.

Mucho apoyo, muchos desafios. Esta combinacion tiende a
obtener mayor ventaja de los gerentes pues los superiores,
subordinados, accionistas y clientes los desafian a "trabajar
de manera mas inteligente"”, pero se les da suficiente apoyo
para triunfar.

Poco apoyo, muchos desafios. Esta situacion poco
afortunada, pero muy comun, es un caso importante de
estrés para todo gerente porque se le desafia a trabajar
arduamente todo el tiempo, pero se le brinda muy poco
apoyo emocional, informativo (retroalimentacion) y fisico

(equipo).

Poco apoyo, pocos desafios. Los administradores en

algunas burocracias llevan una vida tranquila y sin estrés
porque no tienen desafios ni apoyo, lo cual generalmente no
redunda en ningun beneficio para ellos o la organizacién.
Pertenecen a la categoria de empleados "tranquilos pero
estaticos".



1.6.2.1 Las causas del estrés.

Existen causas internas de estrés inherentes al individuo y
causas externas derivadas del ambiente. Ambas se consideraran
por separado. Sin embargo, se deben puntualizar tres aspectos
respecto de estas listas de causas.

En primer lugar, no siempre se clasifican por orden, porque la
importancia de cada estresor es diferente en cada trabajo y
época. No obstante, para la mayoria de los individuos tales
estresores no siempre son iguales; de hecho, tal vez algunos
gerentes no los tengan.

En segundo lugar, muchos de ellos se relacionan entre si, de tal
modo que, aunque se clasifican por separado, es muy probable
que se interrelacionen.

En tercer lugar, tal vez estas listas no sean completas en el
sentido de que quiza haya factores (peculiares de algunos
trabajos) que no estén incluidos en dichas listas. Sin embargo,
constituyen el punto de partida para entender el problema.

1.6.2.3 Causas del estrés relativas al trabajo

1. Exigencias ocupacionales intrinsecas al trabajo.
Simplemente, algunos empleos son mas estresantes que
otros. En distintas investigaciones se ha mostrado que
algunas caracteristicas asociadas con un trabajo en
particular son estresantes. Por ejemplo, cuanto mas se
requiera en el trabajo a) tomar decisiones, b) vigilancia
constante de maquinas, c) intercambio permanente de
informacion con otros, d) condiciones fisicas
desagradables, y e) realizar actividades no estructuradas,
en lugar de estructuradas, mas estresante tendera a ser.

2. Conflicto_de funciones. Estrés resultado de exigencias en
conflicto. Para muchos ejecutivos es importante hacer
malabarismos de funciones, es decir, cambiar rapidamente
de una funcién y tipo de actividad a otra (de jefe a amigo,
profesor a compaiiero, policia a confesor). Es una situaciéon




comun entre madres trabajadoras, pero también entre
directores de recursos humanos. Los efectos adversos del
conflicto de funciones son menos evidentes en los
ambientes de trabajo caracterizados por la camaraderia y el
apoyo social, que en situaciones carentes de los mismos.

3. Ambigiiedad de funciones. Estrés provocado por Ila
incertidumbre. Puede ocurrir cuando los gerentes no estan
seguros de algunos asuntos relacionados con sus puestos,
como el alcance de sus responsabilidades, la que se espera
de ellos, la forma en que dividen su tiempo entre sus
distintas funciones. En ocasiones, la ambiguedad resulta de
la falta de una descripcién clara de puestos, objetivos o
responsabilidades especificas, pero muchas veces se debe
a los cambios que se presentan en la organizacién o el
mercado en general. Por tanto, se trata de una situacién
bastante comun.

Caracteristicas tipicas de la ambiguedad y el conflicto de
funciones, al igual que los multiples efectos negativos de este
tipo de estrés.

4. Las _cargas de trabajo pueden ser cuantitativas y
cualitativas. El estrés provocado por trabajo cuantitativo se
presenta cuando a los administradores se les pide que
hagan mas trabajo, en poco tiempo, del que pueden hacer.
Las cargas cualitativas de trabajo ocurren cuando los
gerentes creen que carecen de las habilidades, las
destrezas o los recursos necesarios para realizar
determinado trabajo. Asimismo, también se puede observar
el estrés de estos tipos de carga insuficiente. La carga
insuficiente cuantitativa resulta en el aburrimiento que se
observa cuando los empleados tienen poco trabajo que
hacer, mientras que el estrés provocado por carga
insuficiente de trabajo cualitativa ocurre cuando los
trabajos tediosos, rutinarios y repetitivos se asocian con
falta crénica de estimulacién mental.

5. Responsabilidad por los demas .Estrés resultado de
responsabilidades excesivas. La mayoria de los gerentes




son (o deberian ser) responsables de sus subordinados:
tienen que motivarlos, recompensarlos y reprenderlos,
comunicarse con ellos, escucharlos, etc. por lo general se
ven sometidos a altos niveles de estrés cuando se encargan
de los costos humanos de las politicas organizacionales:
escuchar las quejas interminables, mediar en disputas,
fomentar la cooperacion y actuar como lideres.

6. Falta de apoyo social. Estrés provocado por el aislamiento o
el desprecio social. Tener amigos y partidarios en
momentos de crisis ayuda a los gerentes a ver las
situaciones estresantes como hechos menos amenazadores
y mas controlables que si tuvieran poco o ningun apoyo. En
determinado momento, pueden dar apoyo emocional,
financiero e informativo. Muchas veces, amigos vy
partidarios también sugieren estrategias practicas para
afrontar las causas del estrés. Ademas, ayudan a disminuir
los sentimientos negativos que suelen acompanar a la
exposicidn a situaciones estresantes. Evidentemente, el
apoyo social también es cuantitativo y cualitativo. Por lo
general es mejor sacrificar cantidad que calidad, aunque
idealmente habra que tener los dos tipos en gran medida
para evitar el estrés.

7. Falta de participacion en las decisiones. estrés provocado
por impotencia y alienacién. Muchos gerentes de nivel
medio son o se sienten victimas de las decisiones tomadas
en niveles superiores, sobre las que no tienen control. La
causa principal es que ni se les permite presenciar ni
contribuir en la toma de decisiones empresariales
relevantes que afectan su trabajo.

Los tres puntos anteriores conciernen a las relaciones en el
trabajo, que pueden implicar problemas con los superiores,
compaiieros y subordinados, ademas de clientes y accionistas.

8. Evaluacion de desempeno deficiente. Estrés provocado por
retroalimentacién insuficiente, nula o prejuiciada. Por lo
menos son dos los tipos de estrés derivados de problemas




con la evaluacién del desempeno. El primero es no obtener
ninguna evaluacién y, por tanto, desconocer cOmo se esta
realizando (o deberia realizarse) el trabajo (por encima, por
abajo o en el promedio). En segundo lugar, recibir
retroalimentacién negativa sin indicaciones respecto a la
forma de mejorar el desempeio es demasiado estresante. Si
la organizacién no cuenta con un sistema de evaluacion del
desempeino adecuado y bien disefiado, los empleados
pueden verse sometidos a fuertes niveles de estrés.

9. Condiciones de trabajo. estrés debido a malas condiciones
de trabajo. Inevitablemente, algunos trabajos se deben
desempenar en condiciones dificiles y desagradables, como
temperaturas extremas (calor o frio), elevados niveles de
ruido, hacinamiento, poca luz o maquinaria antigua o
ineficiente. Estas caracteristicas desagradables, como el
ruido, son mas estresantes cuando resultan impredecibles,
incontrolables y excesivas.

10.Cambios organizacionales. Estrés debido a los procesos de
adaptaciéon. Asi como se presenta la rapidez, el tipo y el
nivel de cambio organizacional, se presenta también el
estrés, especialmente entre los gerentes de nivel medio. Los
cambios en las politicas empresariales, reorganizaciones,
fusiones, adquisiciones y eliminaciéon de niveles provocan
incertidumbre y estrés. Ademas, es posible que Ila
estructura y el clima de una organizacion modificada sea en
si una causa mayor de estrés.

11.Desarrollo __ profesional. Estrés provocado por Ia
permanencia en el mismo nivelo debajo del "domo de
cristal”. La mayoria de las organizaciones por lo menos
sostienen la zanahoria del desarrollo profesional con base
en una combinacion de desempeio y antiguedad. Por tanto,
los gerentes se crean expectativas sobre su desarrollo
profesional. Ven frustradas tales expectativas realistas (o
poco realistas) es una causa de estrés y frustracion.

12.Interfaz de la casa y el trabajo. Estrés provocado por tener
dos trabajos. Aunque tal vez sea mas comun entre mujeres




que hombres, por lo general se sufre estrés por conflictos
sobre tiempo y atencion a las miultiples exigencias que
plantean el hogar y el trabajo. Como los gerentes
experimentan severos conflictos entre las exigencias de su
casa y su empleo, y no son tolerantes ni apoyan al otro, el
resultado evidente es el estrés.

Como hemos indicado, esta lista no ha sido clasificada por orden
ni es exhaustiva, tampoco los factores son inconexos. Sin
embargo, son los mas comunes en los paises desarrollados e
industrializados.

1.6.2.4 Causas de estrés individuales y derivadas de la
personalidad.

Aunque las condiciones en el trabajo y el hogar influyen en el
estrés es administrativo, quiza sea igual de valido afirmar que el
estrés es influido por factores individuales, como los rasgos de la
personalidad, estilos de atribucién, mecanismos para afrontar e
inteligencia. Hay diferentes factores individuales que parecen
hacer que las personas sean mas propensas al estrés. Una vez
mas, la lista no es exhaustiva ni incluye los problemas no
relacionados.

1.6.2.5 Neurosis y estabilidad: los "preocupados" ansiosos.

Hay una bibliografia uniforme en la que se sugiere que la gente
con "efectos negativos"; es decir, con una mezcla de ansiedad,
irritabilidad, neurosis y baja autoestima, suele ser menos
productiva y sentirse menos satisfecha con su trabajo, y es mas
tendiente al ausentismo Furnham, 1992). Los neuréticos tienden a
pensar durante todo el tiempo en sus errores, desilusiones y
carencias ya fijarse mas en lo malo del mundo en general. Tal
parece que son mas propensos al estrés y menos capaces de
manejarlo. Ademas, la mayoria de ellos se saben neurdéticos, pero
parecen incapaces de hacer algo al respecto. Muchas veces, la
neurosis se asocia con un alto indice de ausentismo y una baja
moral entre los trabajadores.

1.6.3 Hellriegel, Scolum



Segun varias encuestas realizadas en todo Estados Unidos, un
promedio de cerca de 25% de todos los empleados sufren
problemas provocados por el estrés. Las encuestas de
ausentismo indican un marcado aumento en el estrés como las
causa de ausencias no programadas del empleado. No sélo eso,
hallazgos como los siguientes son habituales:

» Alrededor de uno de cada tres trabajadores seiala que ha
pensado en renunciar debido al estrés.

» Uno de cada dos trabajadores afirma que el estrés en el
trabajo reduce su productividad.

= Uno de cada cinco trabajadores reporta haber faltado por
enfermedad debido al estrés.

"Los agentes estresantes en el trabajo adoptan formas diversas, y
numerosos estudios han identificado algunos estresantes
especificos y sus efectos. cinco por ciento de todos los que
contestaron mencionaron las presiones de tiempo y fechas tope
como un agente estresante, seguidos muy de cerca por el exceso
de carga de trabajo, que casi 52% mencioné. Otros agentes
estresantes identificados con frecuencia incluyeron subordinados
con capacitacién inadecuada, horas extra de trabajo, asistencia a
reuniones y conflictos entre el trabajo, la familia y otras

relaciones sociales”'®.

1.6.3.1 Carga de trabajo.

Para muchas personas, contar con exceso de trabajo pendiente y
carecer de tiempo y recursos suficientes para realizarlo
representa una causa de estrés. Existe sobrecarga de funciones
cuando las exigencias exceden la capacidad de un gerente o un
empleado para resolver todas en forma adecuada. Muchos
empleos estresantes quiza mantengan en forma perpetua una
situacion de sobrecarga de funciones. Por lo comun, las
encuestas identifican la sobrecarga de trabajo o "trabajar
demasiado” como una fuente importante de estrés.

16 Hellriegel, Scolum, Woodman. "Comportamiento organizacional”. Editorial Thomson.

México, 1998. Paginas 210.



Es interesante observar que tener muy poco trabajo también crea
estrés. ¢ Alguna ocasién tuvo un empleo con tan pocas cosas que
hacer que el dia laboral daba la impresiéon de no terminar nunca?
Si es asi, es posible comprender porqué muchas personas
consideran estresante una situacion de poca carga. En
ocasiones, los gerentes son culpables de intentar realizar el
trabajo de sus subordinados, o de microadministrar, cuando sus
labores no son suficientemente desafiantes. La
microadministracién es capaz de reducir el estrés derivado del
aburrimiento del gerente, pero probablemente aumente el estrés
de los subordinados mientras el jefe los vigila en forma constante
o busca sentidos ocultos en sus decisiones.

1.6.3.2 Condiciones del empleo.

Las condiciones laborales deficientes representan otro grupo
importante de agentes estrés antes en el trabajo. Temperaturas
extremas, mucho ruido, iluminacion excesiva o defectuosa,
radiacidn y contaminacién del aire son unos cuantos ejemplos de
condiciones del trabajo que ocasionan estrés en los empleados.
En ocasiones, cuando existen estos agentes estresantes en el
ambiente, el desempeino en el empleo se deteriora en forma
marcada. Ademas, sus efectos se acumulan a lo largo del tiempo
e interactuan con otros agentes.

1.6.3.3 Conflicto v ambiquiedad de funciones.

Diferentes expectativas de las funciones de una persona en el
trabajo o las exigencias del mismo producen conflictos de
fundones. La ambiguedad de funciones se refiere a la situaciéon
en que el empleado esta inseguro respecto a los deberes y
responsabilidades del empleo que le ha sido asignado. En
especial, el conflicto de funciones y la ambigliedad de funciones
son fuentes importantes de estrés relacionadas con el trabajo.
Muchos empleados sufren conflicto y ambigiuedad de funciones,
pero el conflicto de expectativas y la incertidumbre afectan sobre
todo a los gerentes. La responsabilidad del comportamiento de
los demas y la falta de oportunidad para participar en las
decisiones importantes que afectan el trabajo son otros aspectos



de las funciones de los empleados que podrian desembocar en
estrés.

1.6.3.4 Desarrollo de la carrera profesional.

Entre los agentes estresantes de importancia en relacién con la
planeacién y el desarrollo de la carrera profesional se incluyen la
seguridad en el empleo, los ascensos los traslados y las
oportunidades de desarrollo. De la misma manera que ocurre al
tener demasiado trabajo o muy poco, el empleado quiza sienta
estrés por la lentitud en los ascensos (ho avanzar con la rapidez
que se desea) o exceso de ascensos (el ascenso a un puesto que
excede las capacidades de la persona).

1.6.3.5 La reorganizacion y adelgazamiento de las empresas.

Cuando se reestructuran los puestos, los departamentos, los
equipos de trabajo o las organizaciones completas, los
empleados con frecuencia tienen muchas preocupaciones
relacionadas con su carrera profesional:

1.6.3.6 Relaciones interpersonales.

Los grupos tienen enorme repercusion. sobre el comportamiento
de las personas en las organizaciones. Las buenas relaciones de
trabajo y la interaccion con los compaineros, subordinados y
superiores son aspectos determinantes de la vida organizacional
que ayudan a las personas a lograr metas personales y en la
organizacion; cuando faltan, son fuentes de estrés.

1.6.3.7 Comportamiento agresivo.

Una categoria temible de agentes estresantes en el ambiente
laboral es el comportamiento muy agresivo en el lugar de trabajo,
que con frecuencia adopta la forma de violencia o acoso sexual.
El comportamiento agresivo que ocasiona dafo fisico o
psicolégico real a un empleado se clasifica como violencia en el
lugar de trabajo. EI homicidio sélo ocupa el segundo lugar,
después de los accidentes de transpone, como la causa mas
comun de muerte en el lugar de trabajo.



Una segunda forma de comportamiento muy agresivo en el lugar
de trabajo es el acoso sexual. El acoso sexual se define como un
contacto o comunicacion indeseada de naturaleza sexual. Estos
son algunos consejos practicos para los gerentes que tengan que
tratar con este asunto desintegrador.

* No considerarse a si mismo juez. Su trabajo consiste en
recopilar pruebas.

= Asumir la queja con seriedad.

= Antes de tomar alguna accién establecer comunicaciéon con
el departamento de recursos humanos.

» Documentar todas las conversaciones relacionadas con la
situacion.

= Recopilar las pruebas en forma confidencial.

= No intentar solucionar el problema con la transferencia de la
persona que presenté la queja o la acusada a otro
departamento.

= Dar seguimiento a cualquier accion adoptada para
asegurarse que el acoso se detuvo, no se tomaron
represalias y el empleado quejoso se lleva bien con sus
colegas.

Las organizaciones necesitan politicas que identifiquen con
claridad lo que constituye acoso sexual, los procedimientos para
enfrentarlo y los castigos de este comportamiento inaceptable.
Sin embargo, contar con politicas no basta si los gerentes no las
respaldan con accion seria y veloz, como se describe en el
siguiente recuadro de "La ética en la practica".

1.6.4 Kinicky, Angelo & Kleitner, Robert.

"Los factores estresantes dan lugar al estrés, que produce a su
vez diversos resultados. El modelo referido también representa
varias diferencias individuales que moderan la relacién factor
estresante-estrés- resultado. Un moderador es una variable que
hace que la relacion entre otras dos variables, el estrés y los



resultados, sea mas fuerte para algunas personas y mas débil

para otras”"’.

1.6.4.1 Factores estresantes.

Los factores estresantes son factores ambientales que producen
estrés. De manera alternativa, los factores estresantes
constituyen un prerrequisito para experimentar el estrés como
respuesta. Los factores estresantes a nivel individual son los que
se relacionan directamente con las obligaciones laborales de una
persona. Los ejemplos mas comunes de factores estresantes son
la sobrecarga del rol, el conflicto de roles y la ambigiuedad de
roles. Como se explicoé anteriormente, estas caracteristicas de los
roles producen estrés, ya que hacen que las personas se sientan
sobrecargadas de trabajo y presas de incertidumbre acerca de la
que deberian hacer. Los gestores pueden atenuar estos factores
estresantes prestando direccidén y apoyo a sus empleados.

1.6.4.2 Los factores estresantes a nivel de grupo.

Son el resultado de la dinamica de grupo y de la conducta
empresarial. Los directivos generan estrés en el personal:

1) Mostrando conductas poco consistentes,

2) No prestandoles apoyo,

3) Demostrando poca preocupacion por ellos,

4) Impartiéndoles una direccién inadecuada,

5) Creando exigencias de alta productividad y

6) Dirigiendo su atencion a aspectos negativos, ignorando al
mismo tiempo los logros en el rendimiento.

1.6.4.3 Los factores estresantes de la organizacion.

Afectan a un gran numero de empleados. Asi, por ejemplo, un
ambiente de alta presion que plantea exigencias laborales

7 Kinicky, Angelo & Kleitner, Robert. "Comportamiento organizacional”. Editorial. Mc Graw
Hill. México 2003. Paginas, 401.



cronicas a los empleados, alimenta la respuesta del estrés. Como
contraste, la investigacion da un respaldo preliminar a la idea de
que la direccion participativa puede disminuir el estrés en la
organizacion. Finalmente, el diseno de las oficinas y su entorno
genera! son factores estresantes que hay que tener en cuenta a
nivel de la organizacion. La investigacidn demuestra que una
iluminacidon deficiente, un exceso de ruido, la colocacion
inadecuada del mobiliario y un ambiente sucio y maloliente
producen estrés.

1.6.4.4 Los factores estresantes externos a la organizacion

Son los producidos por causas ajenas a la misma. Por ejemplo,
los conflictos que ocasiona el logro del equilibrio entre la carrera
de una persona y su vida familiar son estresantes. También lo es
el estatus socioecondmico del individuo. Las personas con un
estatus socioeconémico bajo son mas proclives a! estrés. El
estatus representa una combinacién: 1) de la posicidon
econdémica, cuya medida es el nivel de renta, 2) de la posicidon
social, que se valora segun el nivel de educaciéon y 3) de la
posicion laboral, que se clasifica de acuerdo con el nivel de
ocupacion que detenta actualmente. No seria de extranar que
estos factores estresantes vayan cobrando mayor importancia en
el futuro.

1.6.4.5 Resultados conductuales.

Los tedéricos sostienen que el estrés tiene consecuencias o
resultados conductuales, cognitivos y fisiolégicos. Sin embargo,
los investigadores no han hecho mas que comenzar a examinar la
relacion entre el estrés y los resultados conductuales vy
cognitivos relacionados con el trabajo. Estos estudios revelan
una relacion negativa entre el estrés y el giro de personal, la
satisfaccion en el trabajo y el rendimiento.

1.6.4.6 Diferencias individuales.




No todas las personas experimentan el mismo nivel de estrés ni
muestran tampoco reacciones similares ante un tipo determinado
de factor estresante. La percepcion del factor estresante es otro
moderador importante. Si un individuo cree que un factor
estresante representa para él una amenaza, es probable que
experimente ante el mismo un estrés mas intenso y que sus
resultados sean mas negativos.

Finalmente, el rasgo de hostilidad o cinismo crénico en la
personalidad contribuye también a moderar el estrés. La
investigacion ha demostrado que las personas cronicamente
airadas, suspicaces o desconfiadas tienen una probabilidad dos
veces mayor de sufrir obstrucciones en las arterias coronarias.
Podemos proteger a nuestro corazén evitando estas tendencias
hostiles

1.6.4.7 Costes economicos y responsabilidad civil por el estrés.

Los directivos han de conocer y comprender las causas y las
consecuencia del estrés, y tienen para ello cuatro razones
apremiantes.

En primer lugar, desde la perspectiva de la calidad del trabajo, los
trabajadores se sienten mas satisfechos cuando su entorno
laboral es seguro y confortable.

En segundo lugar, por imperativo moral, los directivos deberian
esforzarse en reducir el estrés ocupacional porque conduce a
resultados negativos. En efecto, los especialistas en salud mental
estiman que el 10% de la fuerza de trabajo sufre depresiones o
altos niveles de estrés que terminaran por afectar el rendimiento
en el trabajo,

Una tercera razén se refiere a los enormes costes econémicos
derivados del estrés. Los expertos estiman que las enfermedades
relacionadas con el estrés representan para las empresas
estadounidenses un coste aproximado de 68.000 millones de
délares al aio.



La cuarta razén gira en torno a casos presentados recientemente
ante los tribunales por empleados que se querellaron contra sus
patronos por compensaciones no percibidas por problemas
derivados del estrés.

1.6.5 Martinez, Selvas José Luis

Fuentes del estrés laboral.

"En general, puede decirse que el estrés laboral surge de un
desajuste entre el individuo y su trabajo, esto es entre sus
capacidades y las exigencias del empleo (Sloan y Cooper, 1987).
El lugar de trabajo es un complejo sistema social en el que tanto
para el estrés como para la satisfaccion laboral cuentan las
relaciones entre una serie de factores que consideramos, como
fuentes de estrés laboral”®.

Las seis fuentes tipicas de estrés laboral son:

1.6.5.1 Las condiciones fisicas del trabajo

Son uno de los aspectos mas evidentes a la hora de evaluar las
fuentes de estrés. Las medidas preventivas y las inspecciones
disponen de indicadores que permiten conocer el grado de
salubridad del empleo, el grado de penosidad o peligrosidad que
pueden encerrar y sus posibles repercusiones. Sin embargo esta
situacion no esta tan clara cuando pasamos a hablar de otros
agentes que pueden causar estrés.

1.6.5.2 La distribucion temporal del trabajo

La velocidad a la que se completa son factores muy importantes.
La exigencia continua de completar tareas en un tiempo limitado
0 escaso es un importante factor de estrés. Dependiendo del
empleo, el trabajador tiene mas o menos flexibilidad para ordenar
temporalmente los procesos o las tareas que puede hacer y
administrar las pausas, por lo que puede aprovechar estas
circunstancias y distribuir y ordenar sus tareas de la manera que

'® IMartinez. Selva José Maria. "Estrés laboral" Editorial. \Prentice Hall. Madrid. 2004. p.p.12



le sea mas ventajosa o mas facil realizarlas. Sin embargo, muchas
personas no aprovechan esta oportunidad cuando la tienen, y
tienden a sobrecargarse de trabajo ya plantearse exigencias
maximas de manera continuada que no pueden asumir o sacar
adelante

1.6.5.3 La demanda o carga de trabajo

La sobrecarga es una de las fuentes mas frecuentes de estrés.
Puede tratarse de una demanda excesiva, hablando en términos
de cantidad de trabajo o de una demanda relacionada con la
calidad del mismo, cuando éste es muy dificii o de mucha
responsabilidad. La carga cuantitativa es equiparable al estrés
cotidiano del que se quejan muchas personas y equivale a estar
fatigado o a estar "hasta el cuello"” de trabajo. La sobrecarga
cualitativa es mas subjetiva de evaluar y si no esta reglamentada,
implica juicios de valor acerca de lo que alguien esta capacitado
0 no para asumir. La sobrecarga cualitativa esta relacionada con
las necesidades de formacién y habilidades para ejecutar la tarea,
su dificultad y complejidad, con la selecciéon y manejo de la
informacion adecuada, que sera mas o menos compleja, con la
atencion a diferentes tipos de senales y su dificultad y
complejidad y con el tipo de decisiones y sus consecuencias.

1.6.5.4 Nivel ocupacional y de las tareas

Actividades que desempena el trabajador, relacionados con las
demandas o exigencias de rol, de cual es su papel en la empresa,
de lo que tienen o de lo que no tienen que hacer, o de dénde
termina el ambito de su responsabilidad. Estan relacionados
estos aspectos con caracteristicas intrinsecas a las relaciones
interpersonales como son la ambiguedad y el conflicto de roles.
La falta de definicion de las tareas a realizar lleva a la ambigliedad
de rol, de forma que el empleado no sabe qué tiene que hacer o
qué se espera de él, porque tiene informacién insuficiente. Otro
ejemplo es la inadecuacién del puesto de trabajo. Muchas
personas trabajan durante anos en el puesto inadecuado. La
inadecuacion puede deberse a la no utilizacion de las habilidades
y conocimientos que se poseen en el desempeno del puesto de



trabajo. Cuanto mayor es el nivel ocupacional, mayor es el uso de
la formacién y de la experiencia (Peird, 2000).

1.6.5.5 Las relaciones sociales en el trabajo

Son otro factor de estrés laboral. Las relaciones personales son
muy importantes, y dentro de ellas destacan los conflictos
personales como factor de estrés. Por el contrario, el apoyo
social y las relaciones sociales proporcionan recursos para
adaptarse a las situaciones estresantes, generan lazos
emocionales y fomentan las habilidades para afrontar el estrés.
La cohesién grupal contrarresta los efectos negativos de la
ambigliedad y del conflicto de rol, comentados anteriormente.

El factor social mas importante es la falta de comunicacion o el
apoyo del superior o supervisor, que cuando no existe o se
deteriora puede ser una fuente principal de estrés. A veces se
manifiesta en la falta de reconocimiento y de valoracion de las
tareas hechas cuando éstas exigen un esfuerzo especial. En otros
casos la fuente de estrés laboral es un excesivo entrometimiento
o critica de la labor del trabajador.

La falta de relaciones personales en el trabajo, el aislamiento
social y la falta de apoyo que conlleva es un estresor importante
que las propias habilidades sociales pueden atenuar. Unas
habilidades dependen de la persona, ya que hay quien es mas
extravertido o tiene "don de gentes”, y otras pueden aprenderse
en el puesto de trabajo o fuera de él. La formacién en habilidades
de comunicacion, liderazgo, soluciéon de conflictos y negociacién
tienen su lugar en las actividades de desarrollo profesional y
deben incluirse en los planes de formacién de las empresas.

1.6.5.6 Clima laboral,

Clima organizacional o psicolégico de la empresa es un factor,
muchas veces subjetivo, que influye en el estrés laboral.
Frecuentemente depende de como le va a cada cual en la
organizacion. Determina procesos internos de trabajo y de
funcionamiento. Esta muy afectado por el estilo de gestion de los
directivos y por lo tanto es uno de los ambitos de actuacion de la
empresa que puede influir, hasta cierto punto, en la satisfaccion



laboral y en prevenir o aliviar el nivel de estrés de los
trabajadores. Algunos factores que influyen en el clima
organizacional son:

» Tamaio de la organizacion.

» Tipo de negocio, actividad.

= Estrategia general.

= Cultura corporativa.

» Historia y antecedentes corporativos de trato al empleado.

1.6.6 Muchinsky, M. Paul. (Modelo elegido)

Los trastornos psicolégicos en el lugar de trabajo han sido
identificados como una de las diez principales enfermedades y
lesiones relacionadas con el trabajo en Estados Unidos (Instituto
Nacional de Seguridad y Salud Laboral, 1988). ligen (1990) afirma:
"La salud de los trabajadores es uno de los temas mas
importantes de nuestro tiempo”. El reconocimiento del riesgo
psicosocial del trabajo ha impulsado los estudios sobre el estrés
médico, psicolégico y conductual. Pelletier (1977) expone que el
estrés y los factores psicolégicos desempeinan un papel mucho
mas importante en los trastornos crénicos que en las
enfermedades graves e infecciones. Como consecuencia, los
empleados y las organizaciones son cada vez mas conscientes
de los efectos negativos del estrés relacionado con el trabajo.
Una encuesta nacional de una compaiia aseguradora (1991)
mostré6 que alrededor del 46% de los trabajadores
estadounidenses pensaban que sus trabajos eran algo o muy
estresantes, mientras que alrededor del 27% afirmaban que sus
trabajos eran la mayor fuente de estrés en su vida diaria.
Practicamente el 72% de los encuestados experimentaba
frecuentes problemas fisicos y mentales relacionados con el
estrés.

El modelo presenta el concepto del estrés en las organizaciones
bajo siete categorias. Debe observarse que existen muchos
vinculos entre las categorias. Se plantea como hipdétesis la
existencia de una secuencia causal entre estas categorias.

1.6.6.1 Antecedentes organizacionales del estrés.




Las investigaciones sobre los antecedentes organizacionales del
estrés se dirigen, por lo general hacia la comprensién de coémo
induce el estrés los factores de amplia base y los abstractos.
inducen el estrés. Brenner y Mooney (1983), por ejemplo,
examinaron la relacion entre las condiciones econémicas (como
el crecimiento econdémico, la inestabilidad y los niveles de
desempleo) y los indicadores sociales de salud (como las
enfermedades y muertes). Las variables se examinaron en lo que
se referian a "relaciones retardadas"™; es decir, cambios en las
condiciones econdmicas que producen cambios en la salud
varios anos después. Los autores examinaron la relacion entre
los cambios econémicos y la mortalidad en nueve paises:
Australia, Canada, Inglaterra, Dinamarca, Finlandia, Francia,
Alemania, Suecia y Estados Unidos. El desempleo y las quiebras
de empresas predijeron la muerte de ataque al corazén en ocho
de los nueve paises, en un lapso de uno a cuatro aifos, con
controles para variables como el consumo de alcohol.

Cobb y Kasl (1977) llevaron a cabo un estudio longitudinal sobre
los cierres de fabrica en Estados Unidos con el fin de comprender
la relacion entre la amenaza de la pérdida de trabajo y la salud.
Los trabajadores de las fabricas que no cerraron se compararon
con aquellos de las fabricas que estaban por cerrar. Se
recogieron cinco paquetes de datos durante un periodo de dos
anos, abarcando desde el rumor a la pérdida del trabajo y, en
muchos casos, a la recolocacion.

1.6.6.2 Agentes estresantes en la vida de las organizaciones.

El término agentes estresantes designa los estimulos que se
generan en el trabajo y que tienen consecuencias negativas,
fisicas o psicolégicas para un numero importante de personas
que estan expuestos a ellas. Kahn y Byosiere (1992) reducen los
agentes estresantes a dos grandes tipos. El primero, el contenido
de la tarea, incluye dimensiones como simplicidad-complejidad y
monotonia-variedad. El segundo, propiedades del rol, se refiere a



los aspectos sociales del trabajo e incluye las relaciones con el
supervisor y los conflictos de roles.

Los resultados de las investigaciones han demostrado las
relaciones entre la mala salud (las enfermedades de corazén) y
los trabajos que se caracterizan por un trabajo altamente
repetitivo y monétono, y con supervisidon estrecha. El trabajo por
estimulos y los agentes estresantes fisicos, como el frio, el calor
y el ruido, también producen estrés.

1.6.6.3 Percepcioén y cognicion:

El proceso de evaluacion busca explicar por qué las personas
reaccionan de forma diferente a los agentes estresantes que son
objetivamente los mismos. Mas aun, los agentes estresantes
encontrados en las organizaciones estan con frecuencia
implicados en complejas situaciones. Competir con éxito requiere
que se analicen las caracteristicas positivas y negativas y que se
tome una decision. Los investigadores han examinado las fases
de percepcion y evaluacion de las situaciones, por parte de los
individuos, cuando valoran el estrés. Lazarus y Folkman (1984)
propusieron procesos de evaluacion primarios y secundarios
basados en una secuencia temporal. La evaluacion primaria
consiste en la determinacién inicial de que un estimulo (persona,
suceso, situacion) es positivo (benigno), negativo (estresante) o
ninguno de los dos (irrelevante) en sus implicaciones para el
bienestar. La evaluacién secundaria es un juicio sobre lo que
puede hacerse para disminuir el daino al minimo o aumentar la
ganancia al maximo. El proceso de evaluacion puede ser ciclico,
ya que el individuo considera el uso de una estrategia previa de
competencia o de nueva informacién.

1.6.6.4 Respuesta al estrés.

Los investigadores han identificado tres grandes categorias de
posibles respuestas al estrés: fisiolégicas, psicoloégicas vy
conductuales. Las respuestas fisiolégicas incluyen los sintomas
cardiovasculares, como el aumento de la presion sanguinea y el
nivel de colesterol; medidas bioquimicas, como' Ilas
catecolaminas y el acido urico, y los sintomas gastrointestinales,



como las ulceras pépticas. Se han observado frecuencias
cardiacas mas elevadas bajo condiciones de conflicto de roles,
ambiguedad en relaci9n con futuros acontecimientos en el trabajo
y estrés genera[en el trabajo. Los niveles de catecolaminas
cambian de manera muy rapida y responden a una variedad de
estimulos. La dificultad de prediccién en el trabajo, la pérdida de
control sobre el ritmo y el método y; los ruidos perturbadores han
sido asociados con el aumento en los niveles de catecolaminas.

Las respuestas psicologicas al estrés laboral. incluyen en la
mayoria de las ocasiones variables afectivas, siendo Ila
insatisfaccién laboral la mas comun. También se ha encontrado
que el estrés influye en estados afectivos mas intensos y activos,
como la ira, la frustracién, la hostilidad y la irritacién. Respuestas
mas pasivas, pero no por ello menos negativas, incluyen el
aburrimiento, el agotamiento, la fatiga y la depresiéon. Se ha
descubierto que los efectos psicolégicos del estrés relacionado
con el trabajo producen una disminucioén en la autoconfianza y la
autoestima.

Las respuestas conductuales al estrés laboral no se han
estudiado tanto como las respuestas psicolégicas. Sin embargo,
se han examinado cinco amplias categorias de respuesta
conductual: el rol del trabajo (desempefio en el puesto,
accidentes, consumo de drogas en el trabajo), conducta opresiva
en el trabajo (robo, dano intencionado), huida del trabajo
(ausentismo, rotacién), degradacion de otros roles de la vida
(malos tratos a la esposa y los hijos) y conductas
autodestructivas (consumo de alcohol y drogas). Algunos de
estos, resultados no se han estudiado mucho, como el consumo
de drogas en el trabajo, y pueden aparecer con menos frecuencia
por razones de aceptabilidad social o elusion del castigo.

1.6.6.5 Consecuencias del estrés.

Las consecuencias del estrés, por lo general, afectan al
desempeiio del individuo en el trabajo y en otros roles de la vida.
Otras ramificaciones involucran a la salud del individuo, como



cuando se ve afectada por una exposicién prolongada a agentes
estresantes fisicos y por la respuesta a estresores psicolégicos
recurrentes. Por ejemplo, los investigadores suecos (Alfredsson y
Theorell, 1983) desarrollaron medidas estandarizadas de las
caracteristicas del puesto para 118 grupos profesionales a escala
nacional. El riesgo de ataques al corazon era el doble en los
hombres con puestos que se caracterizaban por altas exigencias
y bajo control (baja autonomia), comparados con los hombres del
mismo grupo de edad (40-54) trabajando en otras funciones. Los
autores concluyeron que el siguiente paso era llevar a cabo
experimentos de campo e intervenciones para descubrir las
formas de reducir esas fuentes de estrés.

1.6.6.6 Propiedades de las personas como mediadoras del estrés.

Hace tiempo que se han reconocido las diferencias individuales
en resistencia al estrés. Se han identificado dos caracteristicas de
personalidad que median los efectos del estrés. La primera es el
tipo de personalidad. El tipo A es un tipo de personalidad que
intensifica los efectos de diversos agentes estresantes del
trabajo. Las personas de tipo A andan, comen y hablan muy
rapido. Son agresivas y competitivas y se sienten, a menudo, bajo
la presidn del tiempo. Las personas de tipo B estan menos
preocupadas por el tiempo; juegan por diversion, no para ganar, y
pueden relajarse sin sentimientos de culpa. Las personas de tipo
A, tienen una mayor frecuencia cardiaca en reposo que las
personas de tipo B y tienen el doble de probabilidades de
desarrollar una enfermedad de corazén. Barling y Boswell (1995)
identifican una dimension de irritabilidad en la conducta de tipo A
que afecta de manera negativa a la salud ya la concentracion.
Wright (1988) concluye que las personas de tipo A tienen una alta,
y posiblemente insaciable, necesidad de logro. Experimentan el
éxito muy jovenes (no posteriores a la adolescencia), que parecen
producir una sensacién de esperanza mayor de lo acostumbrado
de que sus grandes esfuerzos daran resultado en algin momento.
Los individuos de tipo A no se pueden controlar cuando estan
expuestos a estimulos relacionados con el trabajo. Al evaluar la
inclinacion de los individuos de tipo A al sentir estrés por el
trabajo, Wright dice: "Lo que se necesitan son maneras de
entrenarlos y formar a otros para mantener la diligencia a un



ritmo; es decir, para hacer la carrera de la vida como una maratén
y no como series de 100 metros" .

La segunda caracteristica de personalidad que modifica el estrés
es el locus de control. El locus de control diferencia a las
personas que creen que, son ellas mismas las principales
responsables de lo que les ocurre de aquellas que creen que los
principales acontecimientos de sus vidas estan determinados,
principalmente, por otras personas o fuerzas ajenas a ellos. Las
personas cuyo locus de control es interno responden al estrés de
forma diferente a aquellos cuyo locus de control es externo.
Aquellos que estan orientados internamente tienen mas
probabilidades de hacer algo contra la propia fuente de estrés o
de mitigar sus efectos de otra manera, y los que estan orientados
de manera externa tienen mas probabilidades de sentir que las
acciones eficientes estan fuera de su alcance y tienden a
aguantar, en lugar de actuar.

1.6.6.7 Propiedades de las situaciones como mediadoras de
estrés.

Ademas de ciertas caracteristicas de los individuos, algunas
propiedades de las situaciones pueden mediar o amortiguar los
efectos de un agente estresante., El efecto amortiguador reduce
la tendencia de las organizaciones a generar agentes estresantes
especificos, a alterar la percepcion Y. cognicién inducidas por
éstos, a modificar las respuestas que siguen a los procesos de
evaluaciéon o a reducir las consecuencias perjudiciales para la
salud de dichas respuestas. Se cree que la principal variable que
produce, este efecto amortiguador es el apoyo social. El apoyo
social reduce la relacion entre los diferentes agentes estresantes
y los indicadores de salud mental y fisica (ansiedad, depresion e
irritacion). El apoyo social no reduce la relacién entre los agentes
estresantes y el aburrimiento o insatisfacciéon con el trabajo.
Sutton y Kahn (1987) propusieron otras tres variables
situacionales como posibles amortiguadores del estrés: 1) la
capacidad de prediccion del ataque de un agente estresante, 2) la
capacidad de su comprension y 3) la capacidad de control de los
aspectos del agente estresante por parte de la persona que debe
experimentarlos. De las tres relaciones propuestas, la posibilidad
de prediccion del agente estresante ha recibido el mayor apoyo.



Si se puede predecir un suceso estresante, también se podra
predecir su ausencia. Por tanto, el individuo sabe cuando se
puede relajar y no necesita mantener un estado constante de
vigilancia o ansiedad.



Capitulo Il
Marco contextual
2.1 Antecedentes.

Empresa ALFA inicié sus operaciones en el afo 1980 en la zona
industrial de Tultitlan, Estado de México, es una compaiia que se
dedica a la produccion de bolsas de polietileno.

Derivado de los acontecimientos econdmicos contemporaneos, la
empresa se vio en la necesidad de actualizarse de manera
inmediata con el propdsito de ser competitivo tanto en el mercado
nacional como internacional. Para ello, fue necesario que los
directivos comprendieran la nueva filosofia empresarial, ya que
de ello dependia el éxito o el fracaso de tal medida.

De ese modo, a partir de 2000 se inicid6 un proceso de
reestructuracion integral que incluyé:

1. Capacitacion y adiestramiento como un instrumento
necesario para la actualizacion,

2. Se estableci6 un proceso de sustitucion gradual de
maquinaria y equipo para el ahorro de tiempo laboral, se
modificaron los métodos y procedimientos de trabajo en
linea,

3. Con el propésito de adecuarse a las nuevas normas
internacionales de empresa socialmente responsable, se
incorporan materiales ecoldégicos para satisfacer este
ordenamiento mundial.

Durante el ano 2003 se realizaron una serie de reuniones
gerenciales donde se estudiaron las tendencias del mercado;
producto de estas reuniones se detecté de manera preocupante
una baja en la productividad, la cual podria tener varias causas:
Primera. Los planes de reestructuracion, Segunda. Falta de
expectativas de los trabajadores, Tercera. Agotamiento del
trabajo. Cuarta. Niveles de estrés laboral.



A la pregunta "; Qué se debe hacer para fortalecer el negocio? .

Tabla 7. Lineas de accion

1. Bajar los precios. 2. Reducir costos.
3. Lograr una mayor eficiencia 4. Contar con personal proactivo
5. Conocer el clima laboral 6. Evaluacion del estrés.

Pero, ;Como lograr esto? Asi surge la frase clave que detoné la
transformacion de la empresa:

"Queremos ser una "Empresa Alto Rendimiento” (EAR).
El equipo gerencial opté por las siguientes acciones:

1. Visita a empresas exitosas

2. Asistencia de su personal directivo a congresos nacionales
e internacionales,

3. Analisis de técnicas japonesas y

4. Aplicacion de una cultura organizacional sustentada en
valores empresariales.

Esta fue la plataforma con la que se dio inicio a los trabajos
estructurados que permiten dejar de ser una organizacion
convencional para convertirse en una (EAR).

2.2 Programa de Educacién y Desarrollo Humano

En junio de 2003 el plan para convertir a ALFA en una (EAR)
estaba listo. Su operacioén inicié con la capacitaciéon de todos los
empleados en el Programa de Educaciéon y Desarrollo Humano.
La clave para el éxito del programa fue la forma en que se
impartio: se formé un grupo con los funcionarios de la empresa,
los empleados -entre ellos el lider sindical-. Los miembros del
equipo fueron capacitados por un consultor.



Posteriormente se formaron parejas de instructores con un
gerente y un miembro empleado; éstos impartieron los cursos a
todo el personal.

La metodologia generé resultados muy satisfactorios: los
instructores internos recibieron un moédulo del programa en
sesiones mensuales de ocho horas para posteriormente
impartirlo al personal en dos o tres sesiones cortas, una por
semana. Después de cada sesion los participantes debian
preparar una tarea, y al final del programa cada uno debia
compartir, por escrito, los cambios o0 experiencias mas
significativas.

El programa, impartido a todo el personal por lideres de la
empresa durante siete meses, sirviéo de preparacion y plataforma
para el lanzamiento de la (EAR) y la formaciéon de los equipos
naturales: Unidad Gerencial Basica (UGB), que son la esencia en
este tipo de organizacion.

2.3 Estructura (EAR)

Paralelo al Programa de Educacion y Desarrollo Humano. EI
equipo gerencial continué trabajando en las estrategias de (EAR).
Las acciones que se ejecutaron durante el ano 2003 fueron:

1. Revision de la estructura organizacional.

a) El personal administrativo redujo su niumero de 150 a 108
empleados. Esto fue posible gracias al logro de una mayor
autonomia y debido a la responsabilidad del personal de
linea. Es importante mencionar que algunas de las personas
que fueron removidas de sus puestos por la nueva
organizacion se les reubicé dentro de otras empresas del
grupo o fueron despedidas.

b) Las categorias de la estructura sindical se redujeron. .

c) Se eliminé el nivel de supervision, se volvié innecesario
gracias al autocontrol y la autonomia con que funcionan los
equipos naturales.

2. Fortalecimiento de la salud e integracion.



a) Se organizaron eventos fuera de la ciudad para promover la
integracion.

b) Se fomenté el cuidado de la salud a través de visitas a
domicilio del personal médico de la empresa y se puso una
mayor atencion en la alimentaciéon de los empleados a
través de personal especializado en nutricion.

3. Revisién y reestructuraciéon de cada puesto.

a) Se hicieron ajustes, en algunos casos significativamente, a
los salarios de acuerdo con las nuevas funciones y
responsabilidades.

b) Se agregaron nuevas funciones que antes no desempeinaba
el personal operativo, complementarias a las actividades
propias del puesto, desempenando nuevos roles que se
rotan dentro del equipo natural cada seis meses.

4. Lider de proyecto

Tabla 8. Funciones y responsabilidades.

Convencimiento integral Responsable de 5'Ss.

Aplicacion de métodos Solucién de problemas.

Responsable de la administracion. |Control del proceso.

La (EAR) tiene como base a los equipos naturales; sin embargo,
existen otros equipos que hacen que el sistema funcione, como el
equipo gerencial y el equipo de soporte. La totalidad del personal
labora en equipos de trabajo.

a) 10 equipos naturales de personal sindicalizado distribuidos
de acuerdo al proceso.

b) Tres equipos naturales de empleados de acuerdo con las
areas de trabajo.

c) Un equipo de soporte formado por personal de nivel medio y
en el que cada persona, ademas de las funciones propias de
su puesto, juega roles muy importantes para el
funcionamiento de la (EAR).

d) Facilitador del proceso de maduraciéon de alguno(s) de los
equipos naturales.




e) Especialista de las técnicas de optimizacion que forman el
sistema de mejora de la empresa.

Tabla 9. Funciones estratégicas

TPM. 5'Ss.

Solucién de problemas. Administracion visual.

Sistema de innovacién y creatividad.

5. Equipo Gerencial.

Se establecieron algunos elementos que han sido clave para el
buen funcionamiento del sistema y de la estructura (EAR):

a) Definicion clara de los roles de los equipos, sindicato y
comisiones mixtas.

b) Creacién de una estructura de comunicacién formal entre
los miembros de los equipos y entre los propios equipos,
establecida a través de reuniones relampago, reuniones
semanales con el facilitador, correo electréonico, tableros
visuales, workshop. Estos son algunos ejemplos de las
herramientas utilizadas en la estructura de comunicacion.

c) Establecimiento de un grado de autonomia segun el nivel
de madurez de los equipos, clasificAandolos como equipo en
transicion, maduro y de soporte.

La evolucién de la empresa, apoyada por el esfuerzo que se
realizé con el Programa de Educacién y Desarrollo Humano,
provoco la liberacion del potencial de la gente, el cual se canaliz6
a través de la nueva forma de trabajo.

2.4 Sistema de innovacion y creatividad

A principios de 2004 se diseid e implementé un sistema de
innovacion y creatividad como una forma complementaria a los
equipos naturales y con el objetivo de canalizar la participaciéon
creativa de los empleados; Los resultados fueron sorprendentes:
se pusieron a funcionar 150 ideas en los primeros cinco meses y
se termind el aino con un promedio mayor a las dos sugerencias



implantadas por persona. Ademas, se logré incluir este sistema
como parte del contrato colectivo de los trabajadores.

Con la (EAR) estructurada y con la planeacion estratégica de la
empresa se inicid la implantacion del sistema de mejora que
seguiria la organizacién como eje principal para el logro de sus
objetivos en los siguientes anos, el Mantenimiento Totalmente
Productivo (TPM).

2.5 Mantenimiento Totalmente Productivo (TPM)

En agosto de 2004 se inici6 la implementacién del TPM,
seleccionando como proyecto piloto a uno de los equipos criticos
de la empresa: la impresora de la linea dos de produccién. Se
selecciono esta maquina por considerarla la mas sucia del area,
presentar falta de integracion en los responsables, tener nula
medicion del desempeio y, ser el cuello de botella de la linea de
produccion.

Se formé un equipo con cuatro mecanicos de la maquina
considerando la estructura de los equipos naturales: mecanico de
apoyo, ingeniero de proceso responsable de la linea y un
coordinador del TPM. Se elaboré un plan de tres meses en donde
se programaron doce sesiones de ocho horas para capacitacion,
limpieza y elaboracién de documentos para la sistematizaciéon de
la técnica.

Por el tipo de proceso intensivo en maquinaria y equipo y por los
resultados del equipo piloto, se decidi6 continuar con Ila
implantacién del TPM.

Actualmente (mediados de 2004) se tienen seis proyectos de
equipos criticos y una capacitacion del 70% de los equipos
naturales, que desarrollan proyectos especificos en su area de
trabajo para aplicar los conocimientos adquiridos.

2.6 Resultados

Consideramos conveniente mostrar algunos resultados
relevantes que muestran que en ALFA Planta Tultitlan se vivid



una verdadera reestructuracion en la cultura empresarial, que
compromiso de toda su

como caracteristica principal tiene el
gente.

Tabla 10. indices laborales

Indicador Durante Después
(EAR) (EAR)
Dias de ausentismo 1.13 0.44
IPorcentaje de rotacion 0.25 o}
Porcentaje de capacitacion 4.39
Accidentes 9
Dias perdidos por accidente 45

2.7 Resultados del proyecto piloto del TPM

El establecimiento de un sistema de medicion del desempeiio del
(o equipo IEE permiti6 que se pasara del 78% al 85%, lo que
representa un 7% de mejora a lo largo de los primeros tres
meses. El indice de efectividad de utilizacion del equipo
considera todas las fallas y paros por los que un equipo se ve
afectado en su disponibilidad, eficiencia y calidad de los
productos que fabrica. Por ser parte de una linea de proceso
continuo, cada punto que se libera forma parte importante del
resultado final, por lo que la mejora alcanzada es un logro
significativo. Se lograron otros intangibles: la generacion de
habitos de limpieza, el mejoramiento del ambiente de trabajo, el
compromiso y la preocupacion constante por alcanzar las metas,
la deteccidn 'y solucion de problemas de manera mas agil con la
participaciéon de todos; en suma, un personal satisfecho al
tomarse en cuenta sus opiniones.

Conclusiones

Lo aqui expuesto se realizé en 20 meses de intensa actividad
desde que se implementé el Programa de Educacion y Desarrollo
Humano. Los planes continian teniendo como actividad
inmediata el mantenimiento del sistema de trabajo de (EAR) y la
implementacion del TPM en toda la organizacion.



En esta empresa cobra vida el eslogan: "Calidad humana en
primer lugar” ya que, aunque el TPM es la técnica eje de su
sistema de mejoramiento, la plataforma para la implementacién
es el desarrollo humano. Esto se hace patente a través de las
actividades y esfuerzos constantes para que cada miembro de la
organizacion viva de manera mas plena sus valores:

Tabla 11. Principios y valores de la empresa "ALFA™

1. Pasion por el servicio y enfoque en el cliente consumidor.

2. Innovacion y creatividad.

3. Calidad y productividad.

4. Respeto, desarrollo integral y excelencia de personal.

5. Honestidad, integridad y austeridad.




Capitulo Ill
Diseio metodolégico
3.1 Importancia de la investigacion

El tema del estrés en el trabajo es de enorme interés para los
administradores y otros profesionales debido a Ilas
consecuencias legales y humanas que tiene en la productividad.

El estrés en el trabajo "Es el término genérico que se aplica a las
presiones que la gente experimenta en la vida. La presencia del
estrés en el trabajo es practicamente inevitable en muchas
labores. Sin embargo, las diferencias individuales muestran la
existencia de una amplia variedad de reacciones al problema; una
tarea considera interesante por una persona puede producir en
otra altos niveles de angustia. Cuando la presién se acumula,
puede causar estresamiento adverso en las emociones, procesos
mentales y condicion fisica de una persona.

Cuando el estrés se vuelve excesivo, los empleados desarrollan
varios sintomas que pueden danar su desempeino laboral y su
salud, e incluso poner en riesgo su capacidad de enfrentarse al
entorno. Las personas que estan bajo los efectos del estrés,
pueden ponerse nerviosas y generar una preocupacion cronica.
Son vulnerables a la ira e incapaces de relajarse. cooperan poco y
suelen recurrir excesivamente al alcohol u otras drogas. Aunque
estas condiciones también pueden ser producto de otras causas,
son sintomas comunes del estrés.

El impacto del estrés en las organizaciones. "Un grupo de
especialistas en higiene industrial advirti6 que los trabajadores
estadounidenses estan trabajando mas tiempo y con mas
intensidad que en los pasados dos decenios simplemente para
mantener su nivel de vida. El resultado es una fuerza de trabajo
que estda mas en riesgo que antes de sufrir problemas
psicolégicos, fisicos y de salud conductual. La Organizacién
Internacional del Trabajo estima que el costo anual del estrés en
el trabajo en Estados Unidos y Canada es de alrededor de 230000
millones de délares. El costo surge de las reclamaciones de



compensaciéon de los trabajadores, la disminucion en Ila
productividad, el ausentismo y el aumento en los costos de
seguros de salud

3.2 Justificacion de la investigacion

"Muchas investigaciones de diferentes paises indican que los
cambios en las estructuras laborales en los ultimos aios, estan
produciendo aumento en la insatisfaccién laboral y sentimientos
de estrés. El estrés laboral se puede definir en general como un
estado de tensién personal o displacer. Puede distinguirse de las
causas o antecedentes del estrés que se denominan estresores.
Un estresor general, por ejemplo, es la ausencia objetiva o
subjetiva de adecuacion entre los recursos personales y la
demanda laboral”'. Uno de los principales recursos personales
que cuentan los trabajadores en sus empleos es su capacidad, y
una mala adecuacion entre capacidades y demandas laborales
puede aparecer cuando son infrautilizadas sus capacidades o
cuando ellos son infrautilizados en sus trabajos. El estrés laboral,
como estado subjetivo, podria también distinguirse de sus
potenciales consecuencias, tales como una pobre salud mental y
fisica o un rendimiento Ilaboral bajo. Desde muchas
investigaciones se ha mostrado que un estrés laboral prolongado
tiene un gran numero de determinantes y consecuentes.

La mayoria de las investigaciones sobre los determinantes y
consecuentes del estrés laboral han sido correlacidénales. Aunque
existen pruebas relativamente débiles para hablar de relaciones
causales. No obstante, la asociacién entre estrés laboral y
diferentes factores antecedentes y consecuentes proporciona
una base para el desarrollo de teorias sobre el estrés laboral que
pueden ser probadas en rigurosos estudios experimentales y
longitudinales. Las causas y resultados del estrés laboral
suponen un problema de investigaciéon que es un area singular
para la cooperacién entre los psicélogos organizacionales y los
de la salud. Los psicologos organizacionales tienen experiencia
en identificar y medir los factores organizacionales y de trabajo

' Buendia, José. "Estrés laboral y salud” Editaria!. Biblioteca Nueva. Madrid 1998. p.p.22



que determinan el estrés y el rendimiento mientras que los
psicélogos de la salud estan mejor preparados para medir los
resultados personales del estrés laboral tales como el mal ajuste
y funcionamiento personal.

Razones para el aumento del estrés laboral

Existen al menos cuatro razones para el progresivo aumento del
estrés laboral.

Primero. Los cambios tecnoldégicos tienden a incapacitar a los
trabajadores. Aunque ha habido algun aumento en el numero de
trabajos con mejores condiciones, particularmente en las
industrias de ordenadores, el uso de los sistemas de trabajo
automatizados o dirigidos por ordenador, con frecuencia ha
conducido a muchos trabajos que han requerido niveles de
capacitacion relativamente bajos. Estos trabajos de baja
capacitacion a menudo no requieren mucho uso de las
capacidades de los trabajadores, capacidades que se han
adquirido por medio del entrenamiento y la educacion, de ahi que
los trabajadores muestran signos de devaluacion, insatisfaccion
y finalmente estrés.

Sequndo. En los ultimos veinte ailos aproximadamente, ha habido
un gran aumento mundial de la participacion educacional de los
trabajadores en las naciones industrial izadas. Los trabajadores
nunca habian tenido un mejor nivel educativo aunque
desafortunadamente no se han cumplido las expectativas
asociadas de que la educacidén supondria el acceso a trabajos de
alta capacitacion.

Tercero. Los gobiernos que han estimulado la participacion
educativa, raramente han alentado o exigido que Ilas
organizaciones de trabajo se estructuren de manera que los
trabajos proporcionen el uso de las capacidades y supongan un
reto para un grupo de trabajadores inicialmente motivados y
capacitados.

Cuarto. La persistencia de niveles de estrés laboral relativamente
altos se debe al reducido numero de intervenciones que tienen



como objetivo reducir los niveles de estrés laboral. A pesar de su
experiencia, raramente se utilizan psicélogos organizacionales y
de la salud para mitigar el estrés laboral a través de un nuevo
diseno del trabajo o del asesoramiento a los trabajadores
estresados.

3.3 Planteamiento de la investigacion

Dentro de los cambios mas significativos que se han producido
en la empresa en los ultimos anos podemos sefalar cinco
factores:

Primero. La globalizacién es una situacién que vino a modificar la
filosofia empresarial en todos los terrenos, derivado de ello,
podemos citar a la competitividad, variable que obliga a las
empresas a conducirse con margenes de eficiencia, es decir,
producir mas con menos. Ademas, se vuelve de imperiosa
necesidad el someterse a una nueva cultura sustentada en
normas de calidad (NOM, NQN, ISO), programas de reingenieria,

Sequndo. En lo que se refiere a la administracién de los recursos,
la compaiiia se ubica en una etapa de desarrollo y crecimiento
que los obliga a conocer de manera integral herramientas como:
la Planeacién Estratégica (actividad que nos auxilia para definir la
misién, la visién, los objetivos estratégicos. Ademas, con el uso
de las matrices podemos analizar y pronosticar la tendencia de
los productos ofertados, el FODA, nos permute identificar nuestra
situacién y. por ultimo, el portafolios de inversion nos indica si
debemos permanecer o retirarnos de una actividad econdémica, el
Downsizinq (técnica que implica la reduccién de estructuras
organizacionales cuya finalidad es eliminar o reestructurar areas
o departamentos para agilizar la toma de decisiones),
Outsourcinq (sub-contrataciéon de servicios no prioritarios,
Desarrollo Orqanizacional (técnica que implica la modificacién de
estructuras, la normatividad vigente y el cambio educacional.
Empowerment (Dotar al empleado de decision). Reingenieria.
(modificacién de métodos y procedimientos).



Tercero. Podemos afirmar que todas las técnicas anteriormente
sefaladas han sido aplicadas de cinco afos atras a la fecha de
manera continua y sistematica.

Cuarto, Los cursos programados han cumplido la condicién de
estar relacionados con los planes de vida y de carrera que diseio
la empresa.

Quinto. Una vez mencionados los lineamientos operativos del
proceso de interaccion que establece la organizaciéon y los
empleados, citamos los acontecimientos que se reflejaron en el
nivel de estrés.

a)

El clima laboral es bueno y el trato que dispensan los
directivos es adecuado. Sin embargo, a ultimas fechas se
han incrementado los agentes estresantes.

b) A inicio de cada afio se les remite un informe sobre planes

d)

de reestructuracién laboral (que implican reubicaciéon o
despido) circunstancia que provoca incertidumbre.

Las consecuencias se han reflejado en: ausentismo,
impuntualidad, hostilidad, tensién, fatiga, desobediencia,
distraccion y agresiones.

De acuerdo a datos proporcionados por el Departamento de
Recursos Humanos, podemos observar que el mayor
numero de errores operativos se cometen en el primer
trimestre del ano, por lo que, inferimos que obedece al
estado de animo, que redunda en la curva de productividad
y rendimiento. Lo que indica que existe una relacion entre la
necesidad de seguridad (término utilizado por Maslow en su
piramide de Necesidades) y los niveles de estrés laboral
que actualmente se perciben en la empresa.

En tiempos recientes se ha incrementado el numero de
retardos y ausencias del personal, habito que tiene una
relacion con la falta de motivacion.



f) Quiza la consecuencia mas preocupante, es el incremento
del consumo tanto de bebidas alcohdlicas como de
sustancias enervantes que se refleja en la distraccidon
laboral.

Con la finalidad de orientar nuestro estudio de una manera
pertinente, se establecen las siguientes preguntas de
investigacion.

1. ¢ Las decisiones adoptadas por las autoridades influyeron en el
incremento del estrés?

2. ;Cual es la relacion que existe entre la reestructuracion
administrativa y la reaccion de los empleados ante el incremento
del estrés?

3.4 Objetivos.

3.4.1 General.
Conocer los factores estresantes mas comunes de los empleados
para disefar un programa que permita disminuir esta patologia.

3.4.2 Especifico

Conocer los factores estresantes a nivel fisico, psicolégico y
psicosomatico que provocaron las decisiones de los directivos
en los empleados,

3.5 Variables

El modelo que se presenta consta de siete variables. Debe
observarse que existen muchos vinculos entre ellas.

1. Antecedentes organizacionales del estrés. Las investigaciones
sobre los antecedentes organizacionales del estrés se dirigen,
por lo general hacia la comprensién de como induce el estrés los
factores de amplia base y los abstractos. inducen el estrés.
Brenner y Mooney (1983), por ejemplo, examinaron la relacion
entre las condiciones econdémicas (como el crecimiento
econdémico, la inestabilidad y los niveles de desempleo) y los
indicadores sociales de salud (como las enfermedades vy




muertes). Las variables se examinaron en lo que se referian a
"relaciones retardadas"; es decir, cambios en las condiciones
econdmicas que producen cambios en la salud varios anos
después.

2. Agentes estresantes en la vida de las organizaciones. El
término agentes estresantes designa los estimulos que se
generan en el trabajo y que tienen consecuencias negativas,
fisicas o psicolégicas para un numero importante de personas
que estan expuestos a ellas. Kahn y Byosiere (1992) reducen los
agentes estresantes a dos grandes tipos. El primero, el contenido
de la tarea, incluye dimensiones como simplicidad complejidad y
monotonia-variedad. El segundo, propiedades del rol, se refiere a
los aspectos sociales del trabajo e incluye las relaciones con el
supervisor y los conflictos de roles.

3. Percepcion y cognicién: el proceso de evaluacion. El proceso
de evaluacién busca explicar por qué las personas reaccionan de
forma diferente a los antes estresantes que son objetivamente los
mismos. Mas aun, los agentes estresantes encontrados en las
organizaciones estan con frecuencia implicados en complejas
situaciones. Competir con éxito requiere que se analicen las
caracteristicas positivas y negativas y que se tome una decision.
Los investigadores han examinado las fases de percepcién y
evaluacion de las situaciones, por parte de los individuos, cuando
valoran el estrés. Lazarus y Folkman (1984) propusieron procesos
de evaluacién primarios y secundarios basados en una secuencia
temporal. La evaluacion primaria consiste en la determinacién
inicial de que un estimulo (persona, suceso, situacién) es positivo
(benigno), negativo (estresante) o ninguno de los dos (irrelevante)
en sus implicaciones para el bienestar. La evaluacion secundaria
es un juicio sobre lo que puede hacerse para disminuir el daifo al
minimo o aumentar la ganancia al maximo. El proceso de
evaluacioén puede ser ciclico, ya que el individuo considera el uso
de una estrategia previa de competencia o de nueva informacion.

4. Respuesta al estrés. Las respuestas fisiolégicas incluyen los
sintomas cardiovasculares, como el aumento de la presion
sanguinea y el nivel de colesterol; medidas bioquimicas, como
las catecolaminas y el acido durico, y los sintomas




gastrointestinales, como las Ulceras pépticas. Se han observado
frecuencias cardiacas mas elevadas bajo condiciones de
conflicto de roles, ambigiiedad en relaci9n con futuros
acontecimientos en el trabajo y estrés genera[en el trabajo.

Las respuestas psicoldégicas al estrés laboral incluyen en la
mayoria de las ocasiones variables afectivas, siendo Ia
insatisfacciéon laboral la mas comun. También se ha encontrado
que el estrés influye en estados afectivos mas intensos y activos,
como la ira, la frustracién, la hostilidad y la irritacién. Respuestas
mas pasivas, pero no por ello menos negativas, incluyen el
aburrimiento, el agotamiento, la fatiga y la depresién. Se ha
descubierto que los efectos psicolégicos del estrés relacionado
con el trabajo producen una disminucion en la auto confianza y la
autoestima.

Las respuestas conductuales al estrés laboral no se han
estudiado tanto como las respuestas psicolégicas. Sin embargo,
se han examinado cinco amplias categorias de respuesta
conductual: el rol del trabajo (desempeifio en el puesto,
accidentes, consumo de drogas en el trabajo), conducta opresiva
en el trabajo (robo, daino intencionado), huida del trabajo
(ausentismo, rotacién), degradacion de otros roles de la vida
(malos tratos a la esposa y los hijos) y conductas
autodestructivas (consumo de alcohol y drogas).

5. Consecuencias del estrés. Las consecuencias del estrés, por lo
general, afectan al desempeio del individuo en el trabajo y en
otros roles de la vida. Otras ramificaciones involucran a la salud
del individuo, como cuando se ve afectada por una exposicion
prolongada a agentes estresantes fisicos y por la respuesta a
estresores psicolégicos recurrentes.

6. Propiedades de las personas como mediadoras del estrés.
Hace tiempo que se han reconocido las diferencias individuales
en resistencia al estrés. Se han identificado dos caracteristicas de
personalidad que median los efectos del estrés. La primera es el
tipo de personalidad. El tipo A es un tipo de personalidad que
intensifica los efectos de diversos agentes estresantes del
trabajo. Las personas de tipo A andan, comen y hablan muy




rapido. Son agresivas y competitivas y se sienten, a menudo, bajo
la presidon del tiempo. Las personas de tipo B estan menos
preocupadas por el tiempo; juegan por diversion, no para ganar, y
pueden relajarse sin sentimientos de culpa. Las personas de tipo
A, tienen una mayor frecuencia cardiaca en reposo que las
personas de tipo B y tienen el doble de probabilidades de
desarrollar una enfermedad de corazén. Barling y Boswell (1995)
identifican una dimension de irritabilidad en la conducta de tipo A
que afecta .de manera negativa a la salud ya la concentracion.
Wright (1988) concluye que las personas de tipo A tienen una alta,
y posiblemente insaciable, necesidad de logro.

La segunda caracteristica de personalidad que modifica el estrés
es el locus de control. El locus de control diferencia a las
personas que creen que, son ellas mismas las principales
responsables de lo que les ocurre de aquellas que creen que los
principales acontecimientos de sus vidas estan determinados,
principalmente, por otras personas o fuerzas ajenas a ellos. Las
personas cuyo locus de control es interno responden al estrés de
forma diferente a aquellos cuyo locus de control es externo.
Aquellos que estan orientados internamente tienen mas
probabilidades de hacer algo contra la propia fuente de estrés o
de mitigar sus efectos de otra manera, y los que estan orientados
de manera externa tienen mas probabilidades de sentir que las
acciones eficientes estan fuera de su alcance y tienden a
aguantar, en lugar de actuar.

7. Propiedades de las situaciones como mediadoras de estrés.
Ademas de ciertas caracteristicas de los individuos, algunas
propiedades de las situaciones pueden mediar o amortiguar los
efectos de un agente estresante., El efecto amortiguador reduce
la tendencia de las organizaciones a generar agentes estresantes
especificos, a alterar la percepcion Y. cognicién inducidas por
éstos, a modificar las respuestas que siguen a los procesos de
evaluaciéon o a reducir las consecuencias perjudiciales para la
salud de dichas respuestas. Se cree que la principal variable que
produce, este efecto amortiguador es el apoyo social. El apoyo
social reduce la relacion entre los diferentes agentes estresantes
y los indicadores de salud mental y fisica (ansiedad, depresién e
irritacion).




3.6 Hipotesis de investigacion.

Hipotesis .1 La patologia del estrés no tiene una relacién
significativa con el modelo interactivo del estrés sugerido por
Muchinsky. (Antecedentes organizacionales, agentes estresantes,
percepcion y cognicidn, respuesta al estrés, consecuencias del
estrés, propiedades de las personas, propiedades de las
situaciones) aplicadas en un ambiente labora

Hipotesis 2. La programaciéon de cursos de capacitacién y
desarrollo no tiene una relacién significativa con la disminucién
de los indices del estrés.

3.7 Tipo de investigacion

"La investigacion requiere la aplicacion de estudios transversales
(frente a los longitudinales) con una sola evaluacién, de multiples
variables independientes y una dependientes.

Sin embargo, mucha de la investigacion que ha intentado
demostrar una relacion causal entre estrés y salud es longitudinal
mas que transversal. Ademas, entre los estudios longitudinales,
pocos se han disenado adecuadamente para salvar los
obstaculos que se plantean para poder realizar inferencias

causales”?.

Por un lado, el establecimiento de inferencias de causalidad se ve
potenciado en diseiios en los que se toman medidas del cambio
en la variable dependiente. En humerosos estudios, las variables
de salud se miden tipicamente como algo estable (sintomas
cronicos y condiciones de salud}; y en general, las medidas de
salud se toman en un muy limitado niumero de ocasiones. Ello
trae consigo dos inconvenientes, a saber: por un lado, siendo que
el andlisis de la causalidad se ve potenciado cuando se analiza el
cambio que se produce en la variable dependiente (en este caso,
salud), cuando ésta es medida como algo estable, el factor crucial

2 Buendia, José. “Estrés laboral y salud” Editorial. Biblioteca Nueva. Madrid 1998. p.p. 22



para examinar los procesos causales, es decir, el cambio, es
eliminado del analisis (DeLongis, Folkman y Lazarus, 1988); por
otro,b y dado que en muchos casos desconocemos el
comportamiento de una variable de salud determinada, y siendo
que dicho comportamiento puede variar en el tiempo (por
ejemplo, en su intensidad, en sus manifestaciones, etc.) en
funcion de factores como Ila naturaleza del estresor, la
adaptabilidad del individuo, la respuesta de salud que se
considere, o de las tres cosas, el que podamos detectar o no el
impacto del estrés dependera de coémo sincronicemos las
medidas de salud a lo largo del continuo temporal. Quiza las
bajas correlaciones entre estrés y salud (a menudo inferiores a
0.30) sean parcialmente atribuibles a las medidas de salud en un
intervalo de tiempo inapropiado (Cooper, 1988).



3.8 Instrumento de medicion (cuestionario)

El propdsito del presente cuestionario es identificar el nivel de
tension y estrés que percibe actualmente; Para ello, se les solicita
contestar de manera franca y honesta cada una de las preguntas
que se le presentan, recordandole que las respuestas que

proporcione seran de uso confidencial.

Es importante mencionarle que en cada pregunta sélo debera
responder una opcion, en caso contrario el instructor procedera a

regresara para su llenado adecuado.

Para cualquier duda o aclaracion favor de dirigirse a la Area de

Personal.

Preguntas

1.

Antecedentes

. . La Organizacién posee una cultura empresarial?

1. Si 2. No

2. ;Cémo cataloga la posicién econémica de la Organizacién?

1. Buena 2. Regular 3. Mala

3. ¢La Organizacion le garantiza seguridad?

1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca

4. ;Cual es la imagen de la Organizacién?

1. Buena 2. Regular 3. Mala

5. ¢Se les informa sobre los planes de reestructuraciéon? (cierre

de areas despidos)

1.

Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca

6. ¢ Cual ha sido la reaccion de los empleados?

1.

Incertidumbre |2. Tensién 3. Frustracion |4. Ninguna

Il. Agentes estresantes en la vida de las Organizaciones




7. ¢ Se siente insatisfecho?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

8. ¢ Su actitud hacia el trabajo es negativo?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

9. ¢La carga de trabajo afecta se calidad?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

10. . Desperdicia su tiempo en reuniones improductivas?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

11. ¢ Su trabajo representa algun desafio?
1. Si 2. No |

12. ; Su tiempo lo invierte en actividades de rutina?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

lll. Percepcion y Cognicion

13. ¢ La autoridades consideran sus propuestas?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

14. ;Existe un programa de estimulos acorde con Ila
productividad?
1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca |

15. ¢Se disefian planes de capacitacion y de desarrollo
integrales?
1. Si 2. No |

16. ; Se promocionan y fomentan las actividades extralaborales?
1. Si 2. No |

17. ¢ Considera estar sub-calificado?
1. Si 2. No |

18. ¢, Sus supervisores son severos en sus juicios?
1. Si 2. No |




19. ¢ La calidad de su trabajo pasa inadvertida?

1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca

IV. Respuesta al Estrés

20. ;Coémo cataloga su estado de salud?

1. Bueno 2. Regular 3. Malo |
21. ; Principal enfermedad?

1. 2. 3. 4. 5.
Cardiovasculares |Gastrointestinales |Fiebre |Nerviosa |Otras

22. ;Ha padecido alguna enfermedad en el ultimo aino?

1. Si 2. No |
23. ¢ Coémo es el clima laboral?

1. Buena 2. Regular 3. Mala |
24. ;Cémo lo cataloga el clima laboral?

1. Ameno 2. Respetuoso 3. Normal |

25. ;Utiliza bebidas alcohdlicas u otras sustancias para sentirse

mejor?

1. Si 2. No

26. ; Se siente triste o frustrado?

1. Frecuentemente 2. Rara vez

3. Nunca

V. Consecuencia del Estrés

27. ¢ Su desempenio es el deseable?

1. Si 2. No

28. ;Se puede concentrar en su trabajo?

1. Si 2. No




29. ¢ Sus prioridades han sido modificadas?

1. Si 2. No

30. ¢ Es conflictivo?

1. Si 2. No

31. ¢Esta en desacuerdo con sus compaiieros y jefes
inmediatos?

1. Si 2. No

VI. Propiedades de las personas como mediadoras

32. ;Como cataloga su caracter?

1. Fuerte 2. Normal | 3. Débil

33. ¢ Trabaja bajo presién?

1. Si 2. No

34. ¢ Nivel de honestidad?

1. Bueno 2. Regular 3. Malo

35. ¢ Se considera lider?

1. Si 2. No

36. ¢ Tiene firmeza en sus decisiones?

1. Siempre 2. Casi siempre 3. Nunca

VII. Propiedades de las situaciones como mediadoras

37. (La empresa posee un plan de vida y de carrera?

1. Si 2. No

38. ¢La empresa cuenta con un sistema de retiro?

1. Si 2. No

39. ¢La empresa cuenta con un sistema de meritos vy
reconocimientos?



1. Si 2. No

40. ; Los directivos mantienen relacién con los empleados?

1. Si 2. No

41. ;La capacitacién es continua y sistematica?

1. Si 2. No




VIIl. Datos generales

42.; Edad?

1. 18 a 25|2. 25 a 30|3. 31 a 35/4. 36 a 40|5.41 o mas
anos anos anos anos

43. ; Género?

1. Masculino |2. Femenino |
44. ; Escolaridad?

|1.Primaria |2. Secundaria |3. Bachillerato |4. Profesional |

45. ; Antigliedad laboral?

1.1ad4afos [2.5a8afos [3.9a12afos |4.13 o mas

46. ; Tipo de nombramiento?

1. Base 2. Confianza

IX. Medicion del estrés

47. ; COmo cataloga su nivel de estrés (Durante proceso)?

1. Preocupante 2. Regular 3. Normal

48. ; Como cataloga su nivel de estrés (6 meses después)?

1. Preocupante 2. Regular 3. Normal




3.9 Poblacién objetivo
3.9.1 Pertinencia y definicion de censo.

En un principio se referia al recuento oficial y periédico de la
poblacién total o de una porcion de un pais. Designa también el
registro impreso de dicho recuento.

En nuestros dias se llama asi a la informacion numeérica sobre
demografia, viviendas y actividades econdmicas de una
demarcacion.

Una acepcion de censo contempla recuentos de grupos diversos,
como los censos de especies, censos automotrices, censos
forestales, etc.

El Censo pretende levantar informacion inventariada que permite
obtener resultados mediante procesos estadisticos, a partir de
informacioén directa o inferida de otra informacién ya obtenida.

En nuestro caso el censo esta conformado por los empleados de
confianza y de base.

Tabla 12. Categoria de empleados

Nombramiento

Base Confianza Total

86 22 108

3.10 Criterios de discriminacion.

3.10.1 Inclusién. Unicamente se consideran empleados que se
encuentran laborando en la empresa de manera regular.

3.10.2 Exclusién. Queda fuera del analisis el personal directivo y
los empleados que pertenecen a empresas subcontratadas,

3.11 Prueba piloto



La prueba piloto tiene como finalidad verificar que el instrumento
de medicién (cuestionario) y los procedimientos sean los
adecuados.

Esta prueba nos permiten corroborar la coherencia y Ila
estructuracion de los items de nuestro cuestionario.
Resultados de la prueba piloto.

1. Se redujo el numero de preguntas de 70 a 48

2. Se modificaron 10 preguntas en cuanto a su estructura
y redaccion.

3. Se modificaron opciones de respuesta de 5a 3

3.12 Prueba de campo

Por las caracteristicas de las operaciones de campo (aplicacion
del cuestionario), se requirié contar con la asistencia de un
estadistico experimentado con amplios conocimientos en disefio
metodologico y analisis estadistico.

Una vez que se aplico el cuestionario, los directivos lo revisaron y
supervisaron con el propodsito de que estuvieran en orden, en
caso contrario se solicitaba al encuestado que lo completara.

3.13 Validez y confiabilidad

La investigaciéon de la validez del instrumento permite saber si
éste es util para medir una conducta en especial. Se debe tener
presente que lo que se valida no es el instrumento sino la
interpretacion de los datos obtenidos por medio de un
procedimiento especifico. Por otro lado, Kerlinger (1975) sostiene
que la definicibn mas generalizada de validez es la que se
expresa en la siguiente pregunta; ;medimos en realidad lo que
nos proponemos medir?

Dicho de otra forma, ¢;los datos proporcionados por el
instrumento de medicién son los que realmente se esperan o
constituyen algun otro aspecto que no se ha considerado? Si se
contempla este concepto desde el punto de vista de su utilidad
practica, se advierte que los procedimientos de evaluacion



conductual, como la observacion, la entrevista, los cuestionarios,
la evaluacién, etcétera, permite que el investigador formule
hipétesis acerca de la conducta de los sujetos en el medio
ambiente natural. La validez de dichas hipétesis sera una funcién
de la validez de los procedimientos de evaluacion.

Para efectos practicos y tener la certeza de que el instrumento
conté con validez y confiabilidad se recurri6 a tres formas
generalmente aceptadas:

Primera. Se utilizaron los 10 primeros cuestionarios de la
poblaciéon objetivo al azar, los cuales sirvieron como base para
disefar y capturar a través del paquete estadistico SPSS versién
12 que opera en ambiente Windows. Posteriormente se programo
una rutina de estadistica descriptiva que permitié obtener la
varianza. Una vez que se obtuvieron los primeros resultados se
compararon con otros 10 cuestionarios diferentes con el
propoésito de conocer si las respuestas habian variados respecto
a los primeros resultados.

Procedimiento.

La forma en que operd la validez y confiabilidad a través de la
comprobacién estadistica se sustentdé en la contrastacion de la
varianza, que medimos de cero (O) a uno (1) Y establecen indices
de aceptacion y de rechazo.

De una manera grafica senalamos los indices que se obtuvieron
en las dos corridas.

Modelo grafico.
| | Zona de aceptacicl'm
0| 0.50 |1
Zona de rechazo

Se evalué el indice de la varianza de nuestras preguntas 5, 6, 7,
11, 21, 26 Y 30 (medidas dos veces) cuyo resultado se ubicé entre
los rangos de .65 a .90 respecto al referente que es 1.0.



Por otro lado, una regla generalmente aceptada es que si el item
se ubica en el rango de igual o mayor de 0.50 debe ser aceptado.
Por lo que, y de acuerdo a los resultados obtenidos nos permiten
aceptar el instrumento de medicion.

Tabla 13. Rangos de aprobacién

1.1 A 20% muy malo

2. 21 a 40% malo

3. 41 a 60% regular

4. 61 a 80% bueno

5. 81 a 100% muy bueno

Sequnda. Los indices obtenidos fueron resultado de un proceso
de prueba y contraprueba lo que provocé que se aceptara manera
automatica debido a los porcentajes alcanzados.

Tercera. La prueba mas utilizada es la valoracion del instrumento
de medicion de manera manual, la cual consiste en aplicar el
método del ensayo y error, donde fue indispensable Ila
participacion de:

a) Expertos en la materia
b) Poblacion objetivo.

Su labor consistié en detectar las anomalias y deficiencias que
presentan las preguntas, senalando los errores.

3.14 Analisis estadistico.
3.14.1 (Prueba de la Ji Cuadrada) X*

La prueba de Ji-cuadrada es una prueba alternativa para
demostrar, estadisticamente hablando, que los numeros que
produce un generador de aleatorios tienen (o no) una distribucién
uniforme.

Para aplicar la prueba se necesita un conjunto minimo de 50
datos generados que se organizaran en un histograma que
cumpla lo siguiente:



La cantidad de aleatorios esperados en cada una de las clases del
histograma sera de cinco datos como minimo.

Para aplicar esta prueba se necesita un conjunto de (N) aleatorios
que sean calculados con el generador que se desea probar, y
ejecutar los siguientes pasos: (N >= 50)

1. Organizar los datos en un histograma (con n clases).

2. Calcular el numero de datos esperados en cada clase del
histograma suponiendo aleatorios idealmente uniformes.

3. Calcular el estadistico ji-cero cuadrado con las diferencias
entre las cantidades de aleatorios esperados (Ei) y los
observados realmente (Oi) en cada una de las (n) clases del
histograma, segin la muestra que se inspecciona, como se
muestra a continuacion.

» & (0i—Ei)
XO = E

i=1 !

4. Se establece el nivel maximo de variacion del estadistico que
se calcula Ji-cero) cuando los grados de libertad son iguales al
numero de clases menos uno; y la significancia de la prueba es
alfa. Estos valores se encuentran tabulados para la prueba Ji-
cuadrada.

5. Se compara el estadistico calculado con el maximo permitido
que ley6 de tablas; si es menor entonces se concluye que no hay
evidencia estadistica para afirmar que los aleatorios de la
muestra no tienen una distribucién uniforme. Si es mayor no se
acepta la hipétesis de uniformidad en los aleatorios generados.



Capitulo IV
Interpretacién y analisis
4.1 Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva resume, mediante el empleo de
medidas sumarias, la informacién amorfa y desordenada de los
conjuntos y para ello tiene que determinar la ausencia o
presencia de las caracteristicas en estudio, o, en su caso, medir
su magnitud en todos los elementos que componen al conjunto.
En la estadistica descriptiva el analisis so6lo corresponde al
conjunto total de elementos donde se ha practicado el conteo o
medicion; tal es el caso de los censos por los cuales se estudian
diversas caracteristicas de toda la poblaciéon de un pais, o entidad
(edad, sexo, estado civil, vivienda, nivel de instruccioén, etcétera).

Cuando se hace una encuesta de opinion en un conjunto de
empleados, el analisis estadistico revelara las opiniones de estas
personas sin que de ninguna manera sea factible ampliar la
interpretacién de los resultados obtenidos a un grupo mayor o a
otros conjuntos, si no se ha llevado a cabo una seleccién
apropiada de. los casos a estudiar.

Una vez sefaladas las propiedades y los propdsitos que persigue
esta rama de la estadistica, procederemos a citar las
caracteristicas genéricas de la poblacién objetivo.

. Antecedentes

Respuesta 1: El 85.2% de los empleados considera que los
directivos y accionistas de la empresa han aplicado una cultura
empresarial sustentada en principios y valores éticos mientras
que un 14.0% considera lo contrario
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Grafica 1

Respuesta 2: Respecto a la posicion econdmica de la empresa, el
47.2% de los trabajadores considera que a través del tiempo la
organizacion ha mantenido una buena posicién financiera, en
segundo lugar el 32.4% de los mismos piensa que ha sido regular
y el 20.4% manifiesta que es mala.
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Respuesta 3: Uno de los rubros mas importantes que buscan los
trabajadores es la seguridad en el empleo, a lo que el 61.1% de
los empleados manifestaron que la empresa casi siempre se las
brinda, en segundo lugar el 32.4% manifesté que siempre y el
6.5% aseguré que nunca.
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Respuesta 4: Una de las principales facetas que busca una
empresa es la imagen que refleja ante sus clientes (internos y
externos) rubro en el cual el 64.8% de los empleados cree que es

buena, seguido del 28.0% que piensa que es regular y un 7.4%
que considera que es mala
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Respuesta 5: Respecto a si a los empleados se les ha informado
sobre cambios estructurales o despidos, el 48.1 % manifiesta que



siempre los han enterado con anticipacion, mientras que el
43.5.% opina que casi siempre y el 8.3% manifiesta que nunca.
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Respuesta 6: Sobre las reacciones que generaron los planes de
reestructuracion, el 27.8% manifesté sentir tension, en segundo
lugar el 25.9% lo percibié como frustracién, en tercer lugar el 25%
sintié incertidumbre y el 21.3% dijo no sentir ninguna emocion
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Il. Agentes estresantes en la vida de las Organizaciones

Respuesta 7: En lo referente al nivel de insatisfaccién el 50.9%
manifesté no sentirse afectado por ese estado de animo mientras
que el 49.1 % considera que las actuales condiciones laborales si
propician esa condicién.
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Grafica 7

Respuesta 8: Respecto a la actitudes que asumen los empleados
en los diferentes roles que desempeian en su vida cotidiana el
59.3% manifiesta que nunca se comporta con actitudes negativas,
el 26.6% opina que casi siempre utiliza actitudes negativas y por
ultimo el 13.9% considera que siempre.
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Respuesta 9: Una de las principales formas de ser equitativo, la
representa la distribucidén de las cargas de actividades, debido a
que esto redunda en la calidad de los productos y servicios
generados, donde el 53.7% manifiesta que las cargas e trabajo
casi siempre afectan la calidad, mientras que el 26.9% cree que
nunca afectan, y en tercer lugar el 19.4% opina que siempre.
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Grafica 9
Respuesta 10: A ultimas fechas, se ha convertido una practica

comun el citar a reuniones de trabajo sistematicas e
intrascendentes, lo que se ha traducido en rutina y perdida de



tiempo; la opinion que tienen los empleados es que el 61.1%
manifiesta que casi nunca desperdician su tiempo en este tipo de
reuniones, el 25.0% opina que acude casi siempre y el 13.9%
asiste siempre, ya que es su obligacion
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Respuesta 11: Uno de los principales aspectos que deben cuidar
los directivos es el referente al desafio laboral debido a que es el
antecedente del agotamiento del trabajo, donde el 75.0% de los
trabajadores consideran que sus actividades cotidianas si
representan algun desafié mientras que el 25.0% cree que no

Empresa Alfa

Agentes estresantes
80 1

60

20 1

Percent

Si No

Representa ningun desafio

Grafica 11



Respuesta 12: En la administraciéon del tiempo, es importante
mantener un estado de iniciativa para evitar la proliferacion de las
actitudes de rutina; los empleados consideran que las actividades
que actualmente desempeinan siempre son rutinarias representan
el 52.5%, seguido del 29.6% manifiestan que casi siempre, y el
17.6% piensa que nunca.

Empresa Alfa

Agentes estresantes
60

50 -
40
30 41

20

10 A

Percent

Siempre Casi siempre Nunca

Su tiempo lo invierte en actividades de rutina

Grafica 12

lll. Percepcion y cognicion

Respuesta 13: Dentro de una mediana empresa es indispensable
considerar las sugerencias y las propuestas de los empleados de
todos los niveles de la organizacion, ya que asi lo manifiesta el
52.8% que cree que siempre son tomados en cuenta, el 38.0% que
cree que casi siempre y el 9.3% que opina que nunca.
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Respuesta 14: Uno de los grandes desafios de la administracion
actual es otorgar estimulos materiales con sustento en la
productividad, ya que es el criterio mas racional, el 52.8% de los
trabajadores piensa que siempre ha existido una concordancia,
seguido del 36.1% que estima que casi siempre y el 11.1 % opina
que nunca.
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Respuesta 15: La capacitacion y el desarrollo, se han convertido
en una inversion a futuro y en un instrumento que persigue la
competitividad, la manera en que los empleados se han
manifestado nos dice que el 85.2% considera que si responden a
este tipo de objetivo mientras que el 14.8% cree que no.
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Respuesta 16: Una de las diversas formas en que los directivos
mantienen la cohesion de una organizacion es promoviendo y
fomentando las relaciones fuera de las instalaciones, el 67.6% de

los trabajadores piensa que si la llevan a cabo contra un 32.4%
que no
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Respuesta 17: Unos de los aspectos relevantes de los empleados
en su vida laboral es el estar bien calificados en la escala de
valuacion debido a que representa un reconocimiento y un



estimulo econémico, el 76.9% considera estar sub-calificado
contra el 26.1% que opina que no.

Percent

Percent

70

60

50

40

30

20

Empresa Alfa

Percepcion y Cognicidon

Esta sub-calificado

Grafica 17

Respuesta 18: Cuando se les solicito la opinién a los empleados
sobre si los juicios que emiten las autoridades eran severas, el
63.0% manifesté que no contra el 37.0% que si
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Respuesta 19: El 54.6% de los trabajadores considera que la
calidad del trabajo que desempeia nunca ha pasado inadvertida,
seguida del 31.5% que considera que casi siempre y el 13.9% que
opina que siempre
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IV. Respuesta al Estrés

Respuesta 20: En el estrés la enfermedad constituye uno de los
principales riesgos de la salud, el 55.6% de los trabajadores
manifestdé gozar de buena salud, el 36.1% considera tener un nivel
regular mientras que el 8.3% lo catalogo como malo.
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Respuesta 21: Las principales enfermedades que han sufrido los
empleados han sido: En primer lugar, el 33.3% fue psicosomatica
(nervios, urticaria, depresiones y tensiones), en segundo los
padecimientos gastrointestinales con el 23.1%, en tercero con el
20.4% cardiovasculares, el cuarto con el 13.9% los de gripes y
resfriados y por ultimo el 9.3% con otras
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Respuesta 22: El 100% de los trabajadores manifiesta que en el
ultimo ano ha padecido por lo menos una enfermedad



Respuesta 23: El clima laboral constituye uno de los indicadores
mas significativos en la relacion que guardan los accionistas,
directivos y empleados, el 59.3% de los trabajadores catalogan
como bueno al clima laboral, seguido del 32.4% que creen que es
regular y el 8.3% que lo consideran malo
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Respuesta 24: Una vez ubicada la clasificacién del clima laboral
se procedié a indagar su percepcion, el 34.3% lo catalogo como
normal, el 28.7% lo ubica como respetuoso, el 24.1% cree que es
ameno, el 10.2% considera que es conflictivo y el 2.8% restante
opina que es degradante

Empresa Alfa

Respuesta al Estrés
40

Percent

Ameno Respetuoso Normal Conflictivo Denigrante

Como lo cataloga

Grafica 24



Respuesta 25: Una de las salidas mas frecuentes para evitar la
realidad cotidiana lo representa el consumo de bebidas
alcohdlicas y enervantes en el caso de la empresa, el 71.3%

manifestd que si recurre a este tipo de productos contra el 28.7%
que no.
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Respuesta 26: Sobre la frustracion laboral, el 56.0% manifesté

que rara vez la siente, el 31.5% considera que nunca y el 13.9%
manifiesta que frecuentemente
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V. Consecuencia del Estrés

Respuesta 27: El 92.6% de los trabajadores considera que su
desempenio laboral es el deseable contra el 7.4% que no
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Respuesta 28: La concentracion constituye una manera de
brindar atencion a las actividades encomendadas: el 87.0%
manifiesta que si lo esta contra el 13.0% que no
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Respuesta 29: El 58.3% de los trabajadores manifiesta que las
prioridades que han manifestado a sus jefes inmediatos no son
modificadas contra el 41.7% que estima que si.
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Respuesta 30: Si analizamos la conducta del ser humano una de
las principales preocupaciones es el nivel de conflicto que cada
integrante de la organizacion posee debido a ello, es importante
senalar que el 93.5%. considera no poseer una personalidad con
estas caracteristicas contra el 6.5% que si.
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Respuesta 31: La socializacion constituye una condicion
necesaria para compartir objetivos individuales y generales, el
78.7% de los empleados manifiestan no estan en desacuerdo con
sus compaieros contra el 21.3% que si
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VI. Propiedades de las personas como mediadoras

Respuesta 32: El caracter constituye uno de los principios de la
personalidad de cada trabajador y de acuerdo las respuestas
obtenidas el 59.3% considera poseer un caracter fuerte, el 28.7%
normal y el 12.0% lo considera débil
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Respuesta 33: Respecto a que si el trabajo que desempeiia es
bajo presidn, el 71.3% considera que no contra el 28.7% que si
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Respuesta 34: Uno de los valores pretendidos por el ser humano
es la honestidad, concepto que el 88.9% lo cataloga como bueno,

seguido del 7.4% que piensa cree es regular mientras que el 3.7%
lo ubica como malo.
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Respuesta 35: Uno de los anhelos de la mayoria de los
trabajadores es que sus compaineros lo consideren lider
(carismatico autoritario, democratico, circunstancial, etc)
circunstancia que el 62.0% cree que asi lo perciben sus
compaiieros contra el 38.0% que no
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Respuesta 36: La firmeza en las decisiones constituye un
principio administrativo basico donde mas vale tomar una mala
decisibn que ninguna, el 48.1% manifiesta que sus
determinaciones siempre son irreversibles, seguido del 40.7%
que casi siempre mientras que el 11.1 % considera que nunca
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VII. Propiedades de las situaciones como mediadoras

Respuesta 37: De acuerdo a las nueva tendencia de Ila
competitividad es necesario disenar planes de vida y de carrera
que permitan a los trabajadores percibir que la organizacion se
preocupa por su bienestar a futuro donde el 71.3% piensan que si
existe tal intencion contra el 28.7% que no
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Respuesta 38: En lo referente a si los trabajadores piensan que
poseen un sistema de pensiones y jubilaciones adecuado, el
83.3% considera que si contra el 16.7% que no

100

80

60

40

20

Percent

Empresa Alfa

Propiedades situaciones

Si

Sistema de retiro adecuado

Grafica 38

Respuesta 39: Uno de los principales agentes motivadores de los
empleados lo constituye un sistema de meritos (empleado del
mes) y reconocimientos que representan una medida objetiva del
trabajo, el 92.6% considera que si existe contra un 7.4% que no
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Respuesta 40: El 81.5% de los empleados manifiesta que los

directivos si tienen una relacion social importante contra un
18.5% que no
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Respuesta 41: En referencia a la capacitacion, el 85.2% de los
empleados manifiesta que ésta se difunde de una manera
continua y sistematica contra un 14.8% que no
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VIIl. Datos Generales

Respuesta 42: Respecto a la distribucion de edad por rangos de
los empleados, el 35.2% se encuentra de los 36 a 40 anos, en
segundo lugar los de 25 a 30 anos que son el 27.8%, en tercer
lugar los de 41 ainos o mas con el 14.8%, en cuarto los de 18 a 25
con el 13.9% y por ultimo los de 31 a 35 afos con un 8.3%
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Respuesta 43: Respecto al género, el 83.3% de los empleaos
pertenecen al genero masculino contra el 16.7% que es femenino
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Respuesta 44: En lo referente a la escolaridad el 47.2% posee la
secundaria, el 38.0% tiene bachillerato, el 10.2% manifiesta estar

cursando o haber concluido sus estudios a nivel profesional y el
4.6% manifiesta tener instruccién primaria
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Respuesta 45: Sobre la antiguedad, el 63.0% dice poseer una
antiguedad entre los 11 y 15 afos, en segundo lugar el 21.3% dice
que ubica entre 1 a 5 ainos y por ultimo el 15. 7% tiene 15 o mas
anos al servicio de le empresa
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Respuesta 46: El 79.6% lo constituye empleados de base contra
un 20.4% que son de confianza
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IX. Medicion de estrés

Las siguientes dos preguntas se midieron de acuerdo a la
sugerencia del método evaluacion de Lazarus, y colaboradores la
cual esta sustentada en el modelo interactivo que quita como
sustento que nos sugiere medir el nivel de estrés en dos
momentos diferentes uno durante y otro después (6 meses) para
conocer si disminuyd, se mantuvo o se incrementé el nivel de
estrés.

Respuesta 47: En una primera instancia el 37.0% de la poblacién
manifesté que su nivel de estrés lo catalogaba como regular, en
un segundo termino el 32.4% lo catalogaba como preocupante y
el 30.8% lo consideraba normal
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Respuesta 48: En un segundo momento y 6 meses despues los
mismos trabajadores manifestaron lo siguiente, el 53.7% lo
considero como normal contra el 46.3% que lo catalogo como
preocupante. Es de senalar que desaparecié el rubro de regular
no comprendiendo tal desaparicion o identificando los motivos de
esta opinion.
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4.2 Estadistica Inferencial

La estadistica inferencial tiene por objeto describir las
caracteristicas de un conjunto, pero sin que se registren los
datos correspondientes a todos los elementos del conjunto, sino
s6lo de una parte de los componentes. Cuando la seleccion de las
unidades de un conjunto se hace de acuerdo a los
procedimientos. recomendados por las técnicas del muestreo,



entonces se puede inferir -inducir-, a partir de la parte estudiada,
cual es o cuales son las medidas estadisticas de todo el conjunto,
con mayor o menor aproximacion.

La inferencia constituye la base teérica del muestreo, permite
conocer el todo con cierta aproximacion a partir del estudio de
una parte. Responde a una necesidad econémica -de esfuerzo, de
tiempo y dinero. Para comprenderla debidamente son necesarios
conocimientos de calculo de probabilidades.

Es conveniente adelantar que la descripciéon de un conjunto con
base en los principios de la estadistica inferencial no da una
certeza completa en sus medidas sumarias, sino que estan
sujetas a una probabilidad de error, segun que las unidades
seleccionadas. sean mas o menos numerosas y hayan sido
seleccionadas de acuerdo a ciertos procedimientos y que la
variabilidad de las caracteristicas sea mas o menos grande.

Una muestra muy pequeia trae aparejado un riesgo mayor de
error que una muestra mas grande; a medida que la muestra
aumenta, la probabilidad de error es menor, y viceversa. Una
incorrecta seleccion de las unidades muestrales puede acarrear
en ocasiones la imposibilidad de inferir apropiadamente las
caracteristicas de la poblacion.

Erroneamente muchas personas consideran que la estadistica
inferencial ha desplazado a la estadistica descriptiva e incluso
llegan a afirmar que la descriptiva no puede considerarse
estadistica. Nosotros afirmamos que es conveniente estudiar
primero la estadistica descriptiva para comprender mejor, con
mayor facilidad, con mayor rigor, a la estadistica inferencial.

No es posible inferir cual es la media aritmética, los porcentajes,
las desviaciones estandar, las cuantilas, los coeficientes de
correlacién, etcétera, si no se ha entendido previamente qué
significan estas medidas estadisticas, cuales son sus alcances y
limitaciones.

La comprension de las distribuciones estadisticas: normal,
poisson, student, etcétera, es un conocimiento indispensable,



puesto que la teoria que sustenta a la estadistica inferencial se
fundamenta en buena parte en estas y otras distribuciones, que
son objeto de estudio de la estadistica decriptiva.

En la estadistica descriptiva las medidas sumarias obtenidas no
involucran probabilidad de error; en todo caso el error sera
imputable a la recoleccién de los datos, a su procesamiento o al
calculo erréneo de las medidas estadisticas. Cuando afirmamos:
el 60% de todas las personas electoras de una comunidad
indicaron que votarian por el candidato X, el porcentaje pudiera
ser .diferente del verdadero en virtud de errores de recoleccion,
procesamiento y calculo. En cambio: si con base en una muestra
bien seleccionada de miembros de la comunidad obtenemos este
mismo porcentaje, la interpretacion tendria que hacerse de
manera un tanto diferente.

Lo que debe quedar bien claro es que todos los conocimientos de
la llamada estadistica descriptiva tienen aplicaciéon en la
estadistica inferencial.

4.3 Mecanismo de aceptacién o rechazo de hipétesis

1. Si la significancia resultante es menor de 0.05% se rechaza Ho.
2. Si la significancia es mayor de 0.05% se acepta Ho.

3. El coeficiente de contingencia y la V de Cramer nos indican que

tanta, asociacion existe entre las variables, siendo sus valores en
un margen de O y 1.

0 Nos indica asociacion que no hay|1 Nos indica que existe fuerte asociacion
asociacion




4.4 Contrastacion de variables

P(5) Se informa sobre reestructuracion vs (P6) Reacciéon de
empleados

H%: La informacién de los planes de reestructuracién no tiene una
relacién significativa con la reacciéon de los empleados

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacion significativa con la reaccién de los empleados

Tabla de resultados

X? cuadrada: 119.44 Grados de libertad: 6

Significancia: .00 V. de Cramer: .74

R de Pearson: .85

Comentarios

Como la significancia de 0.00% es menor que 0.05% se rechaza
HO, y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacién
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracidon con la reaccion de los empleados.

Los empleados que manifiestan que casi siempre estan
informados de los planes de reestructuracidbn y que se
encuentran en un estado de animo de frustracion representan el
25.9% seguidos del los que manifiestan estar siempre informados
y su estado de animo es de incertidumbre

Por otro lado, la relacidon entre las variables nos indica que son
muy fuertes, ya que el valor del coeficiente de contingencia es de
0.85%.



P(5) Se informa sobre reestructuraciéon vs (P7) Grado de
insatisfacciéon

H%: La informacién de los planes de reestructuracién no tiene una
relacién significativa con el grado de insatisfaccion

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacion significativa con el grado de insatisfaccion

Tabla de resultados

X? cuadrada: 104.08 Grados de libertad: 2

Significancia: .00 V. de Cramer: .98

R de Pearson: .89

Comentarios

Como la significancia de 0.00% es menor que 0.05% se rechaza
H® y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacion
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracioén con el nivel de insatisfaccion

Los empleados que manifiestan que casi siempre estan
informados y que si se sienten insatisfechos representan el 48.1%
seguidos de los casi siempre estar informados y que no se
encuentran insatisfechos representan el 42.6%

Por otro lado la relacion entre las variables nos indica que son
muy fuertes, ya que el valor de coeficiente es de contingencia de
0.89%.



P(5) Se informa sobre reestructuracion vs (P11) Trabajo
desafiante

H%: La informacién de los planes de reestructuracién no tiene una
relacién significativa con el trabajo desafiante

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacion significativa con el trabajo desafiante

Tabla de resultados

X? cuadrada: 48.76 Grados de libertad: 2

Significancia: .00 V. de Cramer: .67

R de Pearson: .66

Comentarios

Como la significancia de 0.00% es menor que 0.05% se rechaza
H®, y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacion
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracién con la reaccién del trabajo

Los empleados que manifiestan que siempre estan informados de
los planes de reestructuracion y que catalogan a su trabajo como
desafiante representan el 48.1% seguidos de aquellos que casi
siempre y que su trabajo también representan algun desafioé se
ubican con el 26.9%

Por otro lado la relacién entre las variables nos indica que es
regular, ya que el valor de coeficiente es de contingencia de
0.66%.



P(5) Se informa sobre reestructuracion vs (P21) Principal
enfermedad

H%: La informacién de los planes de reestructuracién no tiene una
relacién significativa con la enfermedad

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacion significativa con la enfermedad

Tabla de resultados

X? cuadrada: 188.54 Grados de libertad: 8

Significancia: .00 V. de Cramer: .93

R de Pearson: .90

Comentarios

Como la significancia de 0.00% es menor que 0.05% se rechaza
H®, y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacion
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracién con la enfermedad

Los empleados que manifiestan que siempre estan informados de
los planes de reestructuracion y que han padecido enfermedades
psicosomaticas representan el 33.3% seguido de los que siempre
han mantenido informados y que padecen enfermedades
gastrointestinales representan el 23.1%

Por otro lado la relacién entre las variables nos indica que es
regular, ya que el valor de coeficiente es de contingencia de
0.90%.



P(5) Se informa sobre reestructuracion vs (P26) Sentimiento de
tristeza o frustracién

H%: La informacién de los planes de reestructuracién no tiene una
relacion significativa con Sentimiento de tristeza o frustracion

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacién significativa con el Sentimiento de tristeza o frustracion

Tabla de resultados

X? cuadrada: 61.2 Grados de libertad: 4

Significancia: .00 V. de Cramer: .53

R de Pearson: .70

Comentarios

Como la significancia de 0.00% es menor que 0.05% se rechaza
HO, y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacién
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracidn con el Sentimiento de tristeza o
frustracion

Los empleados que manifiestan que siempre estan informados de
los planes de reestructuracion y que rara vez tienen el
sentimiento de tristeza o frustracion representan el 34.3%
seguido de los que casi siempre se les informa y que nunca han
sentido tristeza o frustracion representan el 23.1%

Por otro lado la relacién entre las variables nos indica que es
regular, ya que el valor de coeficiente es de contingencia de
0.70%.



P(5) Se informa sobre reestructuracion vs (P30) Nivel conflictivo

H’ La informacién de los planes de reestructuraciéon no tiene una
relacion significativa con el nivel conflictivo de los empleados

H': La informacion de los planes de reestructuracion si tiene una
relacién significativa con el nivel conflictivo de los empleados

Tabla de resultados

X? cuadrada: 8.06 Grados de libertad: 2

Significancia: .00 V. de Cramer: .27

R de Pearson: .24

Comentarios

Como la significancia de 0.01% es menor que 0.05% se rechaza
H® y se acepta H'; Lo cual nos indica que si existe una relacion
significativa entre mantenerse siempre informado sobre los
planes de reestructuracion con el Nivel conflictivo de los
empleados

Los empleados que manifiestan que casi siempre estan
informados de los planes de reestructuracién y que no son
conflictivos representan el 43.5% seguido de los que manifiestan
siempre estan informados y que no son conflictivos representan
el 47.5%

Por otro lado la relaciéon entre las variables nos indica que son
muy débil, ya que el valor de coeficiente es de contingencia de
0.24%.



Capitulo V
Conclusiones
5.1 Cuantitativas

De acuerdo a los resultados obtenidos en las corridas
estadisticas, nos permitimos afirmar categéricamente que:

a) El uso de la herramienta X* (Ji cuadrada) fue el adecuado
debido a que las variables contrastadas (P5) vs (P6-P7-P11-
P21-P26-P30) nos proporcionaron indices porcentuales que
se ubicaron entre los rangos de .00% (5 contrastaciones) a
.01% (1 contrastacién), lo que nos indica que la pregunta
elegida si tiene una relacion significativa con sus pares.

b) De acuerdo a la hipétesis de investigacion planteada que
dice "La patologia del estrés no tiene una relacion
significativa con el modelo interactivo del estrés sugerido
por Muchinsky. aplicadas en un ambiente laboral” y de
acuerdo a los resultados obtenidos, nos permitié aprobar
estadisticamente tal supuesto.

Para corroborar tal aseveracion se presenta la tabla resumen

Tabla 14. Resumen (Ji cuadrada)

Pregunta Ind"fe
obtenido
X2 Grado V. R
Analizada Ji de de Significancia de Resultado
cuadrada | libertad | Cramer Pearson

P5 - P6 119.44 6 .74 .00 .85 A. H.l
P5 - P7 104.08 2 .98 .00 .89 A. H.l
P5 - P11 48.76 2 .67 .00 .66 A. H.l
P5 - P21 188.54 8 93 .00 90 A. H.l
P5 - P26 61.02 4 .53 .00 .70 A. H.|
P5-P30 8.06 2 27 .01 .24 A.H.l




Por otro lado, también se utilizo la prueba de Wilcoxon la que
tiene como propdsito evaluar la misma variable en dos tiempos
(durante y después) donde los indices nos demuestran que los
programas de capacitacidon y desarrollo no tuvieron ninguna
relacion significativa respecto a la disminucion de los niveles de
estrés, segun podemos apreciar en la tabla que se presenta a
continuacién

Tabla 15. Resumen (Prueba de Wilcoxon

Interpretacién test statistics (b)

Coémo cataloga su nivel de estrés (ll) —
Coémo cataloga su nivel de estrés ()

y4 -1,581 (a)
Asymp. Sig. (2- A1%
tailed)

a Based on negative ranks.

b Wilcoxon Signed Ranks Test

De acuerdo a nuestros margenes de confianza y error
anteriormente establecidos, podemos concluir que los programas
de capacitacion no modificaron los niveles de estrés. Ademas, se
puede inferir que se debe al temor de ser reubicado o despedido. .

Por otra parte, y guiandonos por los' resultados nos encontramos
ante la aceptacion de la hipétesis nula debido a que Ha < 0.05% Y
los indices obtenidos son del .11 %.

5.2 Cualitativas

Con la intencion de presentar este apartado de una forma sencilla
y practica, se eligieron las tres preguntas que presentaron los
porcentajes mas altos, cabe mencionar que se consideraron los
porcentajes tanto negativos como positivos.

Una vez hecha esta aclaracién procederemos a analizar los ocho
parametros

. Antecedentes.




Lo relevante de este apartado es el hecho de que el 85.2% de los
empleados consideran que la empresa posee una cultura
empresarial, ademas resulta significativo que el 64.1 % opine que
se tiene una buena imagen ante los clientes; por ultimo, el 61.1 %
piensa que la organizacién, casi siempre ha presentado
seguridad econoémica.

Il. Agentes estresantes.

El 75.0% de los empleados considera que dia tras dia su labor es
un desafio, lo que se interpreta como una forma de manifestar
iniciativa y creatividad. En segunda instancia el 61.1% manifiesta
que cuando se trata de reuniones improductivas no asiste debido
a que su trabajo individual es prioritario y por ultimo, el 59.3%
cree que su actitud nunca ha sido negativa.

lll. Percepcion y Cognicion

En lo que se refiere al presente parametro, resulta interesante que
el 85.3% de los empleados consideran que los planes de
capacitacion y desarrollo estan acordes con las nuevas
exigencias que establece la competitividad a nivel internacional,
lo que parece contradictorio es que el 76.1% piensa que se
encuentras sub-calificado, la Unica explicacion que se nos ocurre
es que una evaluacidon objetiva deberia otorgar mejores salarios.
Por ultimo, es loable que los directivos fomenten las actividades
extra-laborales, ya que este tipo de eventos (sociales y
deportivos) crean una cultura de salud que aleja a los
trabajadores de factores de riesgo como son el consumo de
bebidas alcohdlicas o estimulantes. Como muestra de ello, el
67.6% opina que son adecuadas estas actividades.

IV. Respuesta del estrés.

El organismo a través del tiempo sufre de una disminucién de
defensas, lo que le causa alguna enfermedad natural que
regularmente son padecimientos comunes. Lo que se confirmé
con el 100% de los empleados que manifestaron que por lo



menos tuvieron una enfermedad en ultimo ano. Por otro lado, el
71.3% manifest6 haber consumido bebidas alcohdlicas o
enervantes para disminuir el estrés o los problemas que lo
agobiaban; por ultimo, el 59.3% considera que el clima laboral es
bueno, lo que permite trabajar en condiciones adecuadas

V. Consecuencias del estrés

Actualmente resulta atractivo que los empleados manifiesten
fidelidad a la empresa esto se corrobora cuando el 93.5%
manifiesta no ser conflictivo, por el contrario esta convencido que
si a la empresa la va bien a ellos también, esta postura se
corrobora en el siguiente rubro donde el 92.6% de los empleados
considera que si tienen un desempeno adecuado; por ultimo, un
dato que debe ser considerado es que el 87% de los trabajadores
manifiesta que existen agentes que evitan su concentracion.

VI. Propiedades de las personas

El 88.9% de los empleados manifestaron que su principal virtud
es la honestidad, valor que esta asociado a aspectos como la
puntualidad la responsabilidad y la honradez etc, actitudes que
nos llevan a considerar a la organizacién con un sistema de
principios y valores; en otro orden de ideas el 71.3% manifest6
que no labora bajo presidén circunstancia que esta acorde a la
evaluacion del clima laboral y por ultimo, el 62.6% dice poseer la
personalidad de lider posicion que es atractiva debido a que se
requieren personas con espiritu emprendedor para iniciar nuevos
proyectos.

VII. Propiedades de la situacion

Este parametro quiza sea uno de los dos mas importantes para
evaluar el estrés debido a que junto con el apartado de
antecedentes constituyan el sustento del modelo interactivo,
donde destaca la importancia que tienen la personalidad de los
empleados En relacion a esta aseveracion, el 92.5% manifiesta
que la organizacién si tiene un sistema de meritos vy
reconocimientos adecuado de la misma forma aparece la
consideracion de los planes de retiro donde un 83.3% considera



que es justo. Para finalizar, el 85.2% manifiesta que Ila
capacitacion es importante para superarse y ser competitivo.

VIIl. Datos generales

Si pudiésemos clasificar a la organizaciones deberiamos ubicar a
esta organizacion en el terreno de tradicional, ya que, el 83.3% de
los empleados que conforman la empresa pertenece al género
masculino, otra de las caracteristicas es que el 63.0% tiene una
antigiuedad laboral comprendida entre los 11 y 15 aifios de
servicio y el 79.5% es empleado que es de base.



Capitulo VI
Propuestas
Fase 1. ¢ ldentifique y evalue el agotamiento laboral?

Se habla de agotamiento laboral cuando la motivacién para
trabajar practicamente no existe; éste se incrementa de manera
comun en el complejo mundo de hoy. Comienza con ligeras
sefales: sentimientos de frustracion, crisis emocionales,
retraimientos, problemas de salud, alienacién, desempeno
deficiente y consumo de drogas y alcohol.

Si se desatienden, estos sintomas pueden progresar hasta que la
persona sienta aversion por ir a trabajar. Algo mas grave es que
el estrés y el agotamiento tienden a extenderse a los demas
aspectos de la vida personal. Es un caso extraiio que una
persona agotada y estresada a causa del trabajo se mantenga
dinamica y entusiasta en el hogar.

Sintomas de agotamiento

A continuacion se describen los sintomas mas comunes de
agotamiento laboral:

Emociones negativas. Los sentimientos ocasionales de
frustracion, ira, depresion, insatisfaccion y ansiedad son parte de
la vida y del trabajo. Pero cuando las personas quedan atrapadas
en el ciclo de agotamiento por lo general experimentan estas
emociones negativas de manera recurrente, hasta que se
convierten en un problema crénico. Eventualmente, el individuo
se queja de fatiga emocional.

Problemas interpersonales. Sentirse emocional mente exhausto
vuelve las relaciones sociales mas dificiles en el trabajo y en el
hogar. Cuando inevitablemente surgen conflictos, la victima del
estrés y el agotamiento tiende a reaccionar con crisis
emocionales y hostilidad intensa. Esto hace que la comunicacién
con los compaiieros de trabajo, amigos y familiares se convierta
en un problema. La victima se vuelve un ser insociable. La




tendencia a retraerse es mas pronunciada en tos profesionales
que prestan ayuda a otros, quienes a menudo se vuelven
inaccesibles para las personas que se supone deben ayudar.

Problemas de salud. Mientras menguan las reservas emocionales
de la persona y se deteriora la calidad de las relaciones, la salud
de la victima del agotamiento declina. Se vuelven mas frecuentes
padecimientos menores como resfriados, dolores de cabeza,
insomnio y dolores en la espalda. Existe también una sensacion
general de cansancio y de inmovilidad.

Disminucion del rendimiento. Durante el proceso de agotamiento,
la persona puede sentirse aburrida e incapaz de emocionarse con
los proyectos. En otros casos, la victima del agotamiento puede
descubrir que cada vez le cuesta mas trabajo concentrarse en los
proyectos. La eficiencia se ve afectada y se reduce la calidad de
respuesta.

Abuso en ciertas sustancias. Generalmente, para superar el
estrés provocado por conflictos en el trabajo y por la disminucién
del rendimiento, el individuo consume mas bebidas alcohdlicas,
come de mas o de menos, fuma en mayor cantidad y bebe mas
café. A la larga, este abuso le acarreara otros problemas.

Sentimientos de vacio. Aumenta el predominio de las ideas de "y
qué” y "por qué preocuparse". Esto es muy comun entre quienes
sufren de agotamiento y que alguna vez fueron entusiastas y
decididos. El cinismo reemplaza al entusiasmo. El trabajo parece
no tener sentido.

¢ Esta usted agotado?

Revise como fue su vida durante los seis meses anteriores, tanto
en su trabajo como fuera de él. Después lea cada uno de los
aspectos siguientes y evaliue la medida en que los sintomas se
manifiestan en usted.

Instrumento de evaluacion




Numeral Pregunta
1. Me siento cansado aun cuando duermo el tiempo necesario.
2. En ocasiones me siento insatisfecho.
3. Me siento triste sin ninguna razén aparente.
4. Soy olvidadizo.
5. Soy irritable y cortante con los demas.
6. Soy reservado.
7. Tengo problemas al dormir.
8. Me enfermo.
9. Mi actitud hacia el trabajo es de indiferencia.
10. Tengo conflictos con otras personas.
11. Mi desempeno en el trabajo no es el deseable.
12. Utilizo alcohol y drogas para sentirme mejor.
13. La comunicacioén con los demas es un problema.
14. No me puedo concentrar como lo hacia antes.
15. Me aburro facilmente.
16. Trabajo duro, pero mis logros dejan que desear.
17. Me siento frustrado.
18. No me gusta ir a trabajar.
19. Las actividades sociales son una molestia.
20. El sexo no vale el esfuerzo que exige.
Respuestas
1. Rara vez 3. A menudo
2. Ocasionalmente 4. Frecuentemente
5. Siempre
Puntuacién

Acumulada Interpretacion

20- 40. Usted esta bien

41- 60. [Esta bien pero debe tomar medidas preventivas
61- 80. |Usted es un candidato al agotamiento.

81-100. Usted esta definitivamente agotado

Fase Il. Manejo del estrés




Manejo de las reacciones corporales

Gran parte del malestar inmediato del estrés proviene de las
respuestas emocionales de luchar o escapar. El cuerpo esta listo
para entrar en accién, con musculos tensos y corazén palpitante.
Si se le impide entrar en acciéon, nos quedamos "tensos': Un
remedio eficaz consiste en aprender un medio confiable de
relajarse sin recurrir a drogas.

Ejercicio La activacidn proveniente del estrés puede disiparse
usando el cuerpo. Cualquier ejercicio que incluya todo el cuerpo
sera adecuado. Nadar, bailar, saltar la cuerda, el yoga, casi todos
los deportes y especialmente caminar son un buen desahogo
(Anshel, 1995b). El ejercicio regular altera las hormonas, la
circulacion, el tono muscular y otros aspectos del funcionamiento
fisico. En conjunto, pueden aminorar la ansiedad y los riesgos de
enfermedad (Baum y Posluszny, 1999; Salmon, 2001).

Le aconsejamos escoger actividades lo bastante vigorosas para
aliviar la tensién y, al mismo tiempo, lo bastante agradables para
practicarlas repetidamente. El ejercicio diario es la mejor forma
de controlar el estrés. Bastan 30 minutos de ejercicio total diario,
incluso en sesiones de 10 a 20 minutos, para mejorar el estado de
animo y la energia (Hansen, Stevens y Coast,2001).

Meditacién

Muchos expertos en estrés recomiendan la meditacidon para
calmar el cuerpo y favorecer la relajacién. Hablaremos de las
técnicas de meditacion.

La meditaciéon es uno de los medios mas eficaces para relajarse
(Eppley, Abrams y Shear, 1989). No olvide que también se medita
al escuchar o tocar musica, al pasear por parques y jardines, al
disfrutar los pasatiempos y al realizar actividades afines.
Cualquier cosa que interrumpa los pensamientos molestos o .que
propicie la relajacion sera de utilidad.

Relajacion progresiva
Es posible relajarse en forma sistematica, completa y por
decision: La idea central de la relajacion progresiva consiste en



tensar los musculos de una region del cuerpo (digamos los
brazos) y luego relajarlos voluntariamente. Al tensar y relajar
cada region del cuerpo se descubre qué es la tensién muscular.
Después, al relajar cada region, el cambio es mas perceptible y
controlable. De ese modo, con Ila practica se atenua
considerablemente la tension.

Imagenes guiadas

En esta técnica se visualizan imagenes guiadas tranquilizadoras,
relajantes o benéficas. La relajacion, por ejemplo, puede
facilitarse visualizando escenas pacificas. Escoja varios lugares
donde se sienta seguro, sereno y calmado: una playa, un lago, un
bosque, un colchdén de aire en una alberca templada, un sitio bajo
el sol en un parque tranquilo. Para relajarse imaginese en uno de
esos .lugares. En la escena visualizada, usted debera estar solo y
en postura relajada. Es importante visualizar del modo mas
realista posible. Procure tocar, gustar, oler, oir y ver lo que
experimentaria en la escena. Ejercitese formando esas imagenes
varias veces al dia durante unos 5 minutos a la vez. Cuando se
familiarice con las escenas detalladas, podra usarlas para atenuar
la ansiedad y facilitar la relajacién (Rosenthal, 1993).

Coémo modificar una conducta inadecuada
A menudo el estrés empeora con las respuestas equivocadas.
Las siguientes recomendaciones le ayudaran a manejarlo mejor.

Tranquilicese

Recuerde que el estrés puede generarse sin causa externa.
procure hacer todo mas despacio, sobre todo si su ritmo se ha
acelerado con los anos. Digase: "Lo mas importante no es llegar
primero, sino llegar" o "Mi meta es la distancia, no la velocidad

Organicese

La desorganizacion provoca estrés. Reconsidere su situacion y
organicese. Una de las maneras mas eficaces de combatir el
estrés consiste en fijar prioridades. Preguntese qué le importa
mas y concéntrese en eso. Aprenda a no darle importancia a los
enfados insignificantes, pero molestos. Y, sobre todo, cuando se
sienta estresado, recuerde que todo tiene soluciéon y no exagere
las cosas.



Mantenga el equilibrio

Trabajo, escuela, familia, amigos, intereses, pasatiempos,
recreacién, comunidad, iglesia son algunos de los elementos
centrales de una vida satisfactoria. A veces se produce estrés
nocivo cuando dejamos que un elemento especialmente el trabajo
o la escuela cobre excesiva importancia. La meta deberia ser la
calidad de vida, no la cantidad. Procure lograr equilibrio entre un
"buen estrés" interesante y la relajacion {Wheeler y Frank, 1988).
Recuerde que, cuando "no hace nada", esta en realidad haciendo
algo muy importante: reserve tiempo para usted mismo, ya sea
para holgazanear, curiosear, perder el tiempo, jugar o dormir.

Reconozca y acepte sus limites

Muchos nos fijamos metas irrealistas y perfeccionistas. Como
nadie puede ser perfecto, es una actitud que hace a muchos
sentirse inadecuados, por bien que hagan las cosas. Establezca
metas graduales y mensurables para usted. También fije limites
realistas a lo que se propone hacer en un dia determinado.
Aprenda a decir no a mas exigencias y responsabilidades.

Busque apoyo social

El apoyo social (relaciones estrechas y positivas con la gente)
favorece la salud y la moral (Greenglass, Burke y Konarski, 1998).
Las personas con relaciones estrechas y de apoyo tienen mejor
salud y respuesta inmunitaria (Kiecolt-Glaser et al., 2002). Esto se
debe a que la familia y los amigos suavizan el impacto de los
sucesos estresantes (Taylor, 1990). Es muy util hablar de los
problemas y manifestar las tensiones. Si se siente muy mal,
acuda a un terapeuta, un consejero o clérigo (fijese que el
cantinero no esté en la lista).

Escriba sobre lo que siente

Si no tiene con quien hablar de los hechos estresantes, podria
comunicar sus ideas y sentimientos por escrito. Varios
experimentos han revelado lo siguiente: los estudiantes que
escriben sobre sus experiencias, pensamientos y sentimientos
negativos sortean mejor el estrés. Ademas sufren menos



enfermedades y consiguen calificaciones mas altas (Esterling et
al., 1999; Pennebaker y Francis, 1996). Al escribir sobre nuestros
sentimientos se aclara la mente y, entonces, es mas facil
concentrarse en los desafios de la vida y disenhar estrategias
eficaces para superarlos (Klein y Boals, 2001 a, 2001 b). Asi, una
vez que haya escrito sobre sus sentimientos, conviene hacer
planes para sortear las experiencias negativas (Cameron y
Nicholls, 1998).

¢, Como evitar los pensamientos negativos?

Suponga que va a realizar un examen. De repente se da cuenta de
que se le acaba el tiempo. Si se dice: "jPero qué terrible. Ya
reprobé!”, la reaccidon organica probablemente sea sudar, sentir
tensién y un nudo en el estbmago. En cambio, si se dice: "Debi
haberme fijado en la hora, pero de nada sirve que me ponga
nervioso. Voy a contestar simplemente una pregunta a la vez", su
nivel de estrés sera mucho mas bajo.

Como se seinaldé antes, la interpretacién que damos a los hechos
incide mucho en el estrés. Los sintomas fisicos y la tendencia a
tomar decisiones incorrectas aumentan con pensamientos
negativos o con mondlogos interiores. Muchas veces, lo que uno
se dice a si mismo marca la diferencia entre sortear un problema
o dejarse agobiar por él (Matheny et al., 1996).

Afirmaciones de enfrentamiento EI psicélogo Donald
Meichenbaum difundié una técnica llamada inoculacién contra el
estrés en la que los pacientes aprenden a luchar contra el miedo
y la ansiedad mediante un mondélogo interior de afirmaciones
positivas. Primero, aprenden a identificar y vigilar las
autoafirmaciones negativas (pensamiento de auto critica que
intensifica la ansiedad). Este tipo de pensamientos son un
problema porque tienden a aumentar la excitacion fisica. Para
contrarrestar ese efecto, los pacientes aprenden a reemplazarlos
por afirmaciones de enfrentamiento de una lista dada. Con el
tiempo, se les anima para que confeccionen su propia lista
(Saunders et al., 1996).



¢Como se aplican esas afirmaciones? Las afirmaciones de
enfrentamiento tranquilizan y aumentan la seguridad en uno
mismo. Sirven para bloquear o contrarrestar las situaciones
estresantes de mondlogo interior. Por ejemplo, antes de
pronunciar un discurso, deberia sustituir "Tengo miedo"”, "No
puedo hacerlo”, "Mi mente esta en blanco y me ganara el panico"
o "Me juzgaran estupido y aburrido" por "Hablaré de algo que me
gusta"”, "Respiraré profundo antes de iniciar el discurso™ o "El
latido de mi corazén significa que estoy motivado para dar mi
mejor esfuerzo"”. He aqui otros ejemplos de afirmaciones de
enfrentamiento.

Prepararse para una situacion estresante

Voy a hacer las cosas una a la vez.

Si me pongo nervioso, me detendré unos momentos.

Manana todo habra terminado.

Ya he logrado hacerlo antes.

¢ Qué es exactamente lo que debo hacer?

Enfrentar una situacion estresante

Ahora me relajo, pues esto no puede danarme.

Mantendré la organizacién y me concentraré en la tarea.

INo hay prisa; voy a hacerlo paso a paso.

Nadie es perfecto.

Voy a poner todo mi empeno.

Todo terminara pronto y me tranquilizaré.

Meichenbaum advierte que decirse uno las cosas "correctas"
quiza no sea suficiente para aumentar la tolerancia al estrés. Es
necesario practicar esta técnica en situaciones de estrés. Es
importante que cada persona prepare su lista personal de
afirmaciones de enfrentamiento después de averiguar qué es lo
que le da buenos resultados. En definitiva, la utilidad de aprender
ésta y otras habilidades se relaciona con la idea de que gran parte
del estrés se genera en si mismo. Un gran antidoto del estrés es
saber que es posible manejar una situacién dificil. En un
experimento reciente, un grupo de estudiantes universitarios que



aprendieron a inocularse contra el estrés no sélo sufrieron menos
ansiedad y depresioén, sino que tenian mejor autoestima (Schiraldi
y Brown, 2001).

Sonria

Vale la pena cultivar el humor para atenuar el estrés. El buen
sentido del humor puede reducir la reacciéon ante situaciones
dificiles (Lefcourt y Thomas, 1998). Ademas, saber reirse de los
azares de la vida se acompana de mayor inmunidad a las
enfermedades (McCleland y Cheriff, 1997). No tenga miedo de
reirse de usted y de las muchas formas en que nos ponemos en
aprietos. El humorismo es uno de los mejores antidotos contra la
ansiedad y los problemas emocionales (Cann, Holt y Calhoun,
1999; Henman, 2001).

¢, Como enfrentar la frustracién y el conflicto?

En un experimento clasico, un psicoélogo que estudiaba la
frustracion colocé algunas ratas en una plataforma pequena
sobre un poste alto. Después las obligé a saltar hacia dos puertas
elevadas, una cerrada y la otra abierta. Si la rata escogia la puerta
correcta, ésta se abria yel animal aterrizaba en la otra plataforma
sin lastimarse. Las que escogian la puerta cerrada chocaban
contra ella y caian en una red situada a poca distancia del suelo.

El problema de escoger la puerta abierta era irresoluble y
frustrante en extremo, pues se alternaba al azar la puerta que
permaneceria cerrada. Al cabo de un tiempo, las ratas adoptaron
una respuesta estereotipada: escogian la misma todas las veces.
Después, esta permanecia cerrada todo el tiempo. Lo unico que
deberian hacer era saltar a la otra para no caer, pero una y otra
vez chocaban contra la puerta cerrada (Maier, 1949).

.Se trata acaso de un ejemplo de persistencia? No. Una
persistencia inflexible puede convertirse en una conducta "tonta"
y estereotipada como la de una rata sobre una plataforma de
salto. Al sufrir una frustracion, es preciso saber cuando desistir y
buscar otra direccion. A continuacion se ofrecen algunas
recomendaciones para evitar las frustraciones innecesarias.



1. Identifique la causa de la frustracion. ;Es externa o
personal?

2. ;La causa es algo que puede cambiarse? ¢Cuanto
esfuerzo habra de hacer para cambiarla? ;Esta o no
bajo control?

3. Si la causa puede cambiarse o eliminarse, ¢vale la
pena intentarlo?

Las respuestas a las preguntas anteriores ayudan a determinar si
la persistencia sera inutil. Hay que saber aceptar las cosas que no
es posible cambiar.

1. No se apresure cuando vaya a tomar una decisidon
importante. Tomese el tiempo suficiente para recabar
informacion y analizar los pros y contras. A menudo uno se
arrepiente de precipitarse al tomar una decisién. Aun
cuando se equivoque al decidir, se sentira menos mal si
sabe que hizo lo posible por evitar un error.

2. En lo posible, pruebe parcialmente Ilas decisiones
importantes. Si piensa mudarse a otra ciudad, antes pase
alli algunos dias. Si va a escoger una universidad, haga lo
mismo. Asista a algunas clases una vez que inician los
cursos.

3. Busque compromisos factibles. Una vez mas es importante
obtener toda la informacién disponible. Si piensa que cuenta
con una o dos alternativas solamente y que son indeseables
o insostenibles, acuda a un profesor, asesor, ministro o
agencia de servicios sociales. Quiza haya otras opciones y
esas personas las conozcan.

4. Cuando todo lo demas falla, tome una decision sin
arrepentirse después. La indecision y el conflicto tienen un
alto precio. En ocasiones, es preferible seleccionar una
medida y mantenerla, a menos que resulte evidentemente
errénea.



En la clase seguramente querra describir algunas de las
frustraciones y conflictos que ha experimentando y la manera en
que los manej6. Preparese para explicar los que resolvié con
extraordinaria eficacia o que pudo haber resuelto mejor. ;Hay
algunas sugerencias que le gustaria compartir con otros
estudiantes?

La meditacion: unas vacaciones de 20 minutos Tema: ;sirve la
meditacion para enfrentar el estrés?

La meditacidn es una serie de ejercicios mentales por medio de
los cuales se altera la conciencia. En general, se centran en la
atencion e interrumpen el flujo natural de pensamientos,
inquietudes y analisis (Druckman y Bjork, 1994). Durante la
meditacion, el encefalograma (ondas cerebrales) adopta patrones
especiales, los cuales indican un estado especial de conciencia
(Dunn, Hartigan y Mikulas, 1999). Quienes recurren a ella para
atenuar el estrés sienten menor ansiedad y excitacidn fisica
(Andresen, 2000).

Tipos de meditacion

La meditacion adopta dos formas principales. En la meditacién
concentradora la atenciéon se centra en un solo punto focal: un
objeto, una idea o la propia respiracién. Por el contrario, la
meditacion receptiva es "abierta" o expansiva: la atencién se
amplia para abarcar una conciencia total, no evaluativo, de la
experiencia del mundo (Walsh, 1984). Un ejemplo es perder
enteramente la conciencia de si mismo, mientras uno camina por
el desierto, Con mente serena y receptiva. Le recomendamos el
siguiente ejercicio para que se haga una idea de esta clase de
meditacion:

Mientras camina, complete en silencio cuatro veces el siguiente
enunciado: En este momento veo... luego complete cuatro veces
los siguientes y pase al préoximo: En este momento oigo... En este
momento huelo... En este momento siento... En cada enunciado
perciba lo que ve, oye, huele o siente. Enseguida repita el
proceso cuantas veces lo desee.
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Frequencies

Statistics
Cultura Posicion Garantizado

empresarial economica seguridad Imagen
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,1481 1,7315 1,7407 1,4259
Std. Error of Mean 3,434E-02 7,512E-02 5,483E-02 | 6,058E-02
Median 1,0000 2,0000 2,0000 1,0000
Mode 1,00 1,00 2,00 1,00
Std. Deviation ,3569 , 7807 ,5698 ,6295
Variance 1274 ,6095 ,3247 ,3963
Skewness 2,009 ,513 ,046 1,201
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis 2,074 -1,177 -,419 ,355
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 1,00 2,00 2,00 2,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 2,00 3,00 3,00 3,00
Sum 124,00 187,00 188,00 154,00

Statistics
Respuesta
Sele ha ante estos Se siente Actitud
informado planes insatisfecho negativa

N Valid 108 108 108 108

Missing 0 0 0 0

Mean 1,6019 2,4352 1,5093 2,4537

Std. Error of Mean 6,162E-02 ,1046 4,833E-02 | 7,009E-02

Median 2,0000 2,0000 2,0000 3,0000

Mode 1,00 2,00 2,00 3,00

Std. Deviation ,6404 1,0875 ,5022 , 7284

Variance ,4101 1,1827 ,2522 ,5305

Skewness ,588 ,081 -,038 -,945

Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233

Kurtosis -,594 -1,274 -2,037 -,490

Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461

Range 2,00 3,00 1,00 2,00

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00

Maximum 3,00 4,00 2,00 3,00

Sum 173,00 263,00 163,00 265,00




Statistics

Su tiempo lo
Carga de Representa invierte en
trabajo afecta En reuniones ningun actividades
su calidad de trabajo desafio de rutina
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 2,0741 2,4722 1,2500 1,6481
Std. Error of Mean 6,539E-02 7,018E-02 4,186E-02 7,362E-02
Median 2,0000 3,0000 1,0000 1,0000
Mode 2,00 3,00 1,00 1,00
Std. Deviation ,6795 , 7293 ,4350 , 7651
Variance ,4618 ,5319 ,1893 ,5853
Skewness -,092 -1,006 1,171 ,698
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis -,802 -,398 -,641 -,951
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 2,00 2,00 1,00 2,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 3,00 3,00 2,00 3,00
Sum 224,00 267,00 135,00 178,00
Statistics
Consideran Planes de
sus Estimulos capacitacion y
propuestas y acorde con la de desarrollo
sugerencias productividad acordes
N Valid 108 108 108
Missing 0 0 0
Mean 1,5648 1,5833 1,1481
Std. Error of Mean 6,347E-02 6,594E-02 3,434E-02
Median 1,0000 1,0000 1,0000
Mode 1,00 1,00 1,00
Std. Deviation ,6596 ,6853 ,3569
Variance ,4350 , 4696 1274
Skewness , 752 ,758 2,009
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233
Kurtosis -,490 -,571 2,074
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461
Range 2,00 2,00 1,00
Minimum 1,00 1,00 1,00
Maximum 3,00 3,00 2,00
Sum 169,00 171,00 124,00

Page 2



Statistics

La calidad de
Fomentan su trabajo
actividades Esta Su supervisor pasa
extralaborales sub-calificado €S muy severo inadvertida
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,3241 1,2315 1,6296 2,4074
Std. Error of Mean 4,525E-02 4,077E-02 4,668E-02 6,966E-02
Median 1,0000 1,0000 2,0000 3,0000
Mode 1,00 1,00 2,00 3,00
Std. Deviation ,4702 4237 4852 , 7239
Variance 2211 ,(1796 ,2354 ,5241
Skewness 762 1,291 -,544 -, 799
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis -1,446 -,339 -1,736 -,672
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 1,00 1,00 1,00 2,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 2,00 2,00 2,00 3,00
Sum 143,00 133,00 176,00 260,00
Statistics
Ha padecido
Estado de Principal alguna
salud enfermedad enfermedad Clima laboral
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,5278 2,8796 1,0000 1,4907
Std. Error of Mean 6,234E-02 1274 ,0000 6,240E-02
Median 1,0000 3,0000 1,0000 1,0000
Mode 1,00 4,00 1,00 1,00
Std. Deviation ,6479 1,3235 ,0000 ,6484
Variance ,4198 1,7517 ,0000 ,4205
Skewness ,840 -,070 ,978
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis -,344 -1,319 -,136
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 2,00 4,00 ,00 2,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 3,00 5,00 1,00 3,00
Sum 165,00 311,00 108,00 161,00
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Statistics

Su
Cbémo lo Utilizo alcohol Se siente | desempefio es
cataloga y drogas frustado el deseable

N Valid 108 108 108 108

Missing 0 0 0 0

Mean 2,3889 1,2870 2,1759 1,0741

Std. Error of Mean ,1009 4,373E-02 | 6,286E-02 2,532E-02

Median 2,0000 1,0000 2,0000 1,0000

Mode 3,00 1,00 2,00 1,00

Std. Deviation 1,0487 4545 ,6532 ,2631

Variance 1,0997 , 2066 4267 6,923E-02

Skewness ,300 ,955 -,194 3,299

Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233

Kurtosis -,502 -1,109 -,675 9,049

Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461

Range 4,00 1,00 2,00 1,00

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00

Maximum 5,00 2,00 3,00 2,00

Sum 258,00 139,00 235,00 116,00

Statistics
Sus
prioridades Desacuerdo
No se puede son con sus
concentrar cambiadas Es conflictivo compaferos

N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,1296 1,5833 1,9352 1,7870
Std. Error of Mean 3,247E-02 4,766E-02 2,380E-02 3,958E-02
Median 1,0000 2,0000 2,0000 2,0000
Mode 1,00 2,00 2,00 2,00
Std. Deviation 3375 4953 2473 4113
Variance ,1139 ,2453 6,118E-02 ,1692
Skewness 2,236 -,343 -3,585 -1,422
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis 3,058 -1,918 11,058 ,022
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 1,00 1,00 1,00 1,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 2,00 2,00 2,00 2,00
Sum 122,00 171,00 209,00 193,00
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Statistics

Trabaja bajo Nivel de Se considera
Caracter presion honestidad lider
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,5278 1,7130 1,1481 1,3796
Std. Error of Mean 6,767E-02 4,373E-02 4,326E-02 4,692E-02
Median 1,0000 2,0000 1,0000 1,0000
Mode 1,00 2,00 1,00 1,00
Std. Deviation , 7032 4545 4496 4876
Variance ,4945 , 2066 ,2021 2377
Skewness ,968 -,955 3,147 ,503
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis -,355 -1,109 9,324 -1,780
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 2,00 1,00 2,00 1,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 3,00 2,00 3,00 2,00
Sum 165,00 185,00 124,00 149,00
Statistics
Sistema de
Firmeza en Sistema de meritos y
sus Plan de vida retiro reconocimie
desiciones y de carrera adecuado ntos

N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0

Mean 1,6296 1,2870 1,1667 1,0741
Std. Error of Mean 6,524E-02 4,373E-02 3,603E-02 2,532E-02

Median 2,0000 1,0000 1,0000 1,0000
Mode 1,00 1,00 1,00 1,00

Std. Deviation ,6780 4545 3744 ,2631

Variance ,4597 , 2066 ,1402 6,923E-02

Skewness ,615 ,955 1,814 3,299
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233

Kurtosis -,685 -1,109 1,315 9,049

Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 2,00 1,00 1,00 1,00

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00

Maximum 3,00 2,00 2,00 2,00

Sum 176,00 139,00 126,00 116,00
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Statistics

Los directivos La
mantienen capacitacion
relacion es continua y
empleados sistematica Edad Género
N Valid 108 108 108 108
Missing 0 0 0 0
Mean 1,1852 1,1481 3,0926 1,1667
Std. Error of Mean 3,755E-02 3,434E-02 ,1286 | 3,603E-02
Median 1,0000 1,0000 3,5000 1,0000
Mode 1,00 1,00 4,00 1,00
Std. Deviation ,3903 ,3569 1,3363 3744
Variance ,1523 1274 1,7857 ,1402
Skewness 1,644 2,009 -,148 1,814
Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233 ,233
Kurtosis , 715 2,074 -1,326 1,315
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461 ,461
Range 1,00 1,00 4,00 1,00
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 2,00 2,00 5,00 2,00
Sum 128,00 124,00 334,00 126,00
Statistics
Tipo de
Antigledad nombrami
Escolaridad laboral ento

N Valid 108 108 108

Missing 0 0 0

Mean 2,5370 2,7315 1,2037

Std. Error of Mean 7,136E-02 9,359E-02 | 3,894E-02

Median 2,0000 3,0000 1,0000

Mode 2,00 3,00 1,00

Std. Deviation , 7416 ,9726 ,4046

Variance ,5500 ,9459 ,1637

Skewness ,291 -,863 1,492

Std. Error of Skewness ,233 ,233 ,233

Kurtosis -,328 -,312 ,230

Std. Error of Kurtosis ,461 ,461 ,461

Range 3,00 3,00 1,00

Minimum 1,00 1,00 1,00

Maximum 4,00 4,00 2,00

Sum 274,00 295,00 130,00




Statistics

Como Como
cataloga su cataloga su
nivel de nivel de
estrés (1) estrés (I1)
N Valid 108 108
Missing 0 0
Mean 1,9815 2,0741
Std. Error of Mean 7,669E-02 9,641E-02
Median 2,0000 3,0000
Mode 2,00 3,00
Std. Deviation , 7970 1,0019
Variance ,6352 1,0038
Skewness ,033 -,151
Std. Error of Skewness ,233 ,233
Kurtosis -1,420 -2,015
Std. Error of Kurtosis ,461 ,461
Range 2,00 2,00
Minimum 1,00 1,00
Maximum 3,00 3,00
Sum 214,00 224,00
Frequency Table
Cultura empresarial
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 92 85,2 85,2 85,2
No 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0
Posicion econémica
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Buena 51 47,2 47,2 47,2
Regular 35 32,4 32,4 79,6
Mala 22 20,4 20,4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Garantizado seguridad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 35 32,4 32,4 32,4
Casi siempre 66 61,1 61,1 93,5
Nunca 7 6,5 6,5 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Imagen

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Buena 70 64,8 64,8 64,8
Regular 30 27,8 27,8 92,6
Mala 8 7,4 7.4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Se le ha informado
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 52 48,1 48,1 48,1
Casi siempre 47 43,5 43,5 91,7
Nunca 9 8,3 8,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Respuesta ante estos planes
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Incertidumbre 27 25,0 25,0 25,0
Tension 30 27,8 27,8 52,8
Frustacion 28 25,9 25,9 78,7
Ninguna 23 21,3 21,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Se siente insatisfecho
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 53 49,1 49,1 49,1
No 55 50,9 50,9 100,0
Total 108 100,0 100,0
Actitud negativa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 15 13,9 13,9 13,9
Casi siempre 29 26,9 26,9 40,7
Nunca 64 59,3 59,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Carga de trabajo afecta su calidad

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 21 19,4 19,4 19,4
Casi siempre 58 53,7 53,7 731
Nunca 29 26,9 26,9 100,0
Total 108 100,0 100,0
En reuniones de trabajo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 15 13,9 13,9 13,9
Casi siempre 27 25,0 25,0 38,9
Nunca 66 61,1 61,1 100,0
Total 108 100,0 100,0
Representa ningun desafio
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 81 75,0 75,0 75,0
No 27 25,0 25,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
Su tiempo lo invierte en actividades de rutina
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 57 52,8 52,8 52,8
Casi siempre 32 29,6 29,6 82,4
Nunca 19 17,6 17,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
Consideran sus propuestas y sugerencias
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 57 52,8 52,8 52,8
Casi siempre 41 38,0 38,0 90,7
Nunca 10 9,3 9,3 100,0
Total 108 100,0 100,0




Estimulos acorde con la productividad

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 57 52,8 52,8 52,8
Casi siempre 39 36,1 36,1 88,9
Nunca 12 1.1 1.1 100,0
Total 108 100,0 100,0
Planes de capacitacion y de desarrollo acordes
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 92 85,2 85,2 85,2
No 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0
Fomentan actividades extralaborales
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 73 67,6 67,6 67,6
No 35 32,4 32,4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Esta sub-calificado
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 83 76,9 76,9 76,9
No 25 23,1 23,1 100,0
Total 108 100,0 100,0
Su supervisor es muy severo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 40 37,0 37,0 37,0
No 68 63,0 63,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
La calidad de su trabajo pasa inadvertida
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 15 13,9 13,9 13,9
Casi siempre 34 31,5 31,5 454
Nunca 59 54,6 54,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Estado de salud

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Buena 60 55,6 55,6 55,6
Regular 39 36,1 36,1 91,7
Mala 9 8,3 8,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Principal enfermedad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cardiovascular 22 20,4 20,4 20,4
Gastrointestinales 25 23,1 23,1 43,5
Resfriados 15 13,9 13,9 574
Psicosomaticas 36 33,3 33,3 90,7
Otras 10 9,3 9,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Ha padecido alguna enfermedad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 108 100,0 100,0 100,0
Clima laboral
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Buena 64 59,3 59,3 59,3
Regular 35 32,4 32,4 91,7
Mala 9 8,3 8,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Como lo cataloga
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Ameno 26 241 241 241
Respetuoso 31 28,7 28,7 52,8
Normal 37 34,3 34,3 87,0
Conflictivo 11 10,2 10,2 97,2
Denigrante 3 2,8 2,8 100,0
Total 108 100,0 100,0




Utilizo alcohol y drogas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 77 71,3 71,3 71,3
No 31 28,7 28,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Se siente frustado
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Frecuentemente 15 13,9 13,9 13,9
Rara vez 59 54,6 54,6 68,5
Nunca 34 31,5 31,5 100,0
Total 108 100,0 100,0
Su desempeiio es el deseable
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 100 92,6 92,6 92,6
No 8 7,4 7.4 100,0
Total 108 100,0 100,0
No se puede concentrar
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 94 87,0 87,0 87,0
No 14 13,0 13,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
Sus prioridades son cambiadas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 45 41,7 41,7 41,7
No 63 58,3 58,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Es conflictivo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 7 6,5 6,5 6,5
No 101 93,5 93,5 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Desacuerdo con sus compaiieros

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 23 21,3 21,3 21,3
No 85 78,7 78,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Caracter
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Fuerte 64 59,3 59,3 59,3
Normal 31 28,7 28,7 88,0
Débil 13 12,0 12,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
Trabaja bajo presion
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 31 28,7 28,7 28,7
No 77 71,3 71,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Nivel de honestidad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Bueno 96 88,9 88,9 88,9
Regular 8 7,4 7.4 96,3
Malo 4 3,7 3,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Se considera lider
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 67 62,0 62,0 62,0
No 41 38,0 38,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
Firmeza en sus desiciones
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Siempre 52 48,1 48,1 48,1
Casi siempre 44 40,7 40,7 88,9
Nunca 12 1.1 1.1 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Plan de vida y de carrera

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 77 71,3 71,3 71,3
No 31 28,7 28,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Sistema de retiro adecuado
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 90 83,3 83,3 83,3
No 18 16,7 16,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Sistema de meritos y reconocimientos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Si 100 92,6 92,6 92,6
No 8 7.4 7,4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Los directivos mantienen relacion empleados
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 88 81,5 81,5 81,5
No 20 18,5 18,5 100,0
Total 108 100,0 100,0
La capacitacion es continua y sistematica
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 92 85,2 85,2 85,2
No 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0
Edad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18 a 25 Afios 15 13,9 13,9 13,9
26 a 30 anos 30 27,8 27,8 41,7
31 a 35 aios 9 8,3 8,3 50,0
36 a 40 anos 38 35,2 35,2 85,2
41 afos o mas 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Género

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Masculino 90 83,3 83,3 83,3
Femenino 18 16,7 16,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Escolaridad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Primaria 5 4.6 4.6 4,6
Secundaria 51 47,2 47,2 51,9
Bachillerato 41 38,0 38,0 89,8
Profesional 11 10,2 10,2 100,0
Total 108 100,0 100,0
Antigiiedad laboral
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 a5 afos 23 21,3 21,3 21,3
11 a 15 afios 68 63,0 63,0 84,3
15 o mas 17 15,7 15,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Tipo de nombramiento
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Base 86 79,6 79,6 79,6
Confianza 22 20,4 20,4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Como cataloga su nivel de estrés (1)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Preocupante 35 32,4 32,4 32,4
Regular 40 37,0 37,0 69,4
Normal 33 30,6 30,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
Como cataloga su nivel de estrés (ll)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Preocupante 50 46,3 46,3 46,3
Normal 58 53,7 53,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
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