<RSI NACONAL AUTONOIE WS

~\ l--..
= >

Universidad Nacional Autonoma de México

Facultad de Estudios Superiores Iztacala

UNAM IZTACALA

Factores Emocionales del Estrés que repercuten el
Clima Laboral de las Empresas

TESIS TEORICA
QUE PARA OBTENER EL TiTULO DE
LICENCIADA EN PSICOLOGIA
P R E S E N T A
Karen Belem Cuadros Carbajal

Directora: Mtra. Araceli Silverio Cortés

Dictaminadores: Lic. Aurora Alejo Herrera

Lic. Juana Avila Aguilar

L) ﬁgg{j\lTOCOm Los Reyes lIztacala, Edo. de México, 2012



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



AGRADECIMIENTOS

El presente trabajo estd dedicado especialmente a mi familia, pareja, amigos, y
maestros, gracias a los cuales hoy logro concluir una de las principales metas de
mi vida, tal y como lo es mi Titulacion en la Carrera de Psicologia.

El camino recorrido no ha sido facil, sin embargo agradezco a mi padre el Sr.
Ramén Cuadros, mi tia la Sra. Martha Cuadros, mi abuela la Sra. Esperanza
Toledo y a mi novio Daniel Lopez, por ser los pilares que dia a dia me impulsan a

continuar esforzandome.

Papa Ramoén, sé que desde donde quiera que estés, te sientes orgulloso de mi,
porque soy “una mujer importante” tal y como te lo prometi; Martis y abuelita
Esperanza, gracias por cuidar de mi 23 largos anos, por ensefiarme a diferenciar
entre lo bueno y lo malo de esta vida, por fungir como “una verdaderas madres”, a
pesar de que biolégicamente no lo sean; y tu Dany, gracias por ser mi
complemento, por amarme y apoyarme incondicionalmente, por hacer que mis

suenos, sean los tuyos.

Tia Ana, gracias por ser mi “profesora particular”, por sentarte todas las tardes a
revisar mis tareas y estar al pendiente de mis calificaciones. Jilly, Memo y Luld,
gracias por ser mis primos-hermanos, por jugar conmigo, hacerme reir vy

escucharme.

Berenice y Miguel, gracias por ser los mejores amigos que pude tener, por darme
un consejo siempre que lo requeri, por acompafnarme a mis asesorias y por creer

en mi.

Maestra Aracely Silverio, gracias por aceptar ser la directora general de éste
proyecto, por tenerme paciencia y contestar tantas interrogantes cada vez que lo
requeri, y sobre todo, agradezco que no sélo fuera mi profesora de clases y

asesora de tesis, sino también mi amiga.



Maestra Aurora y Juanita, gracias por contestar mis llamadas y resolver mis dudas
a altas horas de la noche, por hacerme ver a la psicologia no s6lo como una
disciplina que estudia el comportamiento del hombre en la interaccion con su

medio, sino por ensefiarme a percibirla como una forma de vida.

Gracias a mis jefes y companeros de trabajo Erika, Eduardo y Luz, por darme la
oportunidad de insertarme en la practica profesional, por explicarme tantas cosas
de Recursos Humanos, por los permisos y tiempo implicado para poder concluir

esta meta.

Sin todas y cada una de las personas de las cuales hago mencién, dicho trabajo
no hubiera podido realizarse, y estoy consciente que mi labor como psicéloga
apenas comienza, lo cual hace que dia a dia me esfuerce por ser una mejor

profesional de las ciencias sociales y de la salud.

Karen Belem Cuadros Carbajal.



iINDICE

Resumen.
Introduccion.
Capitulo 1. Psicologia organizacional.

1.1 Concepto y campos de aplicacion de la psicologia.
1.2 Psicologia industrial y psicologia organizacional.
1.3 Antecedentes histéricos.

1.3.1 Antigua Grecia y Europa.

1.3.2 En México.

1.4 Estructura de las organizaciones laborales.

1.5 Areas de la psicologia organizacional.

1.6 Relacion hombre-maquina.

1.7 Papel del psicélogo en las empresas.
Capitulo 2. Estrés.

2.1 Antecedentes histéricos.

2.2 Definicion.

2.3 Modelos del estrés.

16

16

19

21

21

27

29

33

35

37

43

43

46

49



2.3.1 Modelo biolégico de Hans Seyle: estrés como respuesta. 50

2.3.2 Modelo biopsicosocial: estrés como estimulo. 52

2.3.3 Modelo transaccional de Lazarus y Folkman: estrés- interaccion

entre ambiente e individuo. 53

2.4 Ambitos de manifestacion del estrés. 56
Capitulo 3. Estrés en el trabajo. 59
3.1 Concepto y principales caracteristicas. 59

3.2 Estresores extraorganizacionales. 61

3.3 Estresores intraorganizacionales. 62

3.4 Consecuencias. 67

3.4.1 Repercusiones para los empleados. 67

3.4.2 Repercusiones para la organizacion laboral. 72

Capitulo 4. Factores emocionales del estrés laboral. 75
4.1 Definicion y principales caracteristicas. 76

4.2 Tipos de emociones. 79

4.3 ;Como se relacionan las emociones y el estrés en el trabajo? 86

4.4 Impacto del estrés laboral en las emociones: Burnout y moobing. 89



4.5 Importancia del clima laboral en las empresas.

4.6 Condiciones que facilitan el desempeno de una organizacion.

Capitulo 5. Evaluacion y manejo del estrés en las empresas.

5.1 Modelo cognitivo-conductual de Lazarus y Folkman.

5.2 El proceso de afrontamiento.

5.3 Estrategias de intervencion y afrontamiento.

5.4 Instrumentos de evaluacién y medicion.

5.5 Investigaciones aplicadas.

5.6 Estadisticas de estrés en México y el mundo.

Capitulo 6. Propuesta de intervencién para el manejo del estrés
en las empresas.

Conclusiones.

Bibliografia.

Anexos.

Anexo 1. Cuestionario sobre estrés laboral de la OIT-OMS.

Anexo 2. Fuentes de estrés en el trabajo.

91

93

100

101

104

107

114

117

122

127

149

156

175

176

179



Anexo 3. Estrategias de afrontamiento implementadas ante una
situacion de estrés laboral. 180

Anexo 4. Relajacion con imagineria “Activacion de los 5 sentidos”. 181

Anexo 5. Cuestionario de autoevaluacion de la técnica “Silla Caliente”. 183

Anexo 6. Hoja de trabajo n° 1 de la dinamica “Frustraciones y tensiones”. 185

Anexo 7. Hoja de trabajo n° 2 de la dinamica “Frustraciones y tensiones”. 186

Anexo 8. Hoja de trabajo n° 3 de la dinamica “Frustraciones y tensiones”. 187

Anexo 9. Cuestionario de autoevaluacion del Programa de Sensibilizacion.188|



RESUMEN

La presente investigacion parte del andlisis tedrico de la psicologia como ciencia,
hasta el desarrollo de la misma como una disciplina cientifica aplicada al escenario
laboral, en el cual pueden surgir una serie de problematicas como el estrés, a
consecuencia de los diferentes estresores extrinsecos e intrinsecos con los cuales
se relaciona, tal y como son la falta de crecimiento profesional, liderazgo
inadecuado, comunicacion y trabajo en equipo deficientes, asi como la rotacion,
ausentismo, estructura y organizacion de la empresa, cargas de trabajo excesivas,
salarios bajos, entre otros; los cuales con el tiempo merman el bienestar fisico,
emocional, conductual y laboral de los empleados, y a su vez reducen la
productividad del centro de trabajo.

De modo que el objetivo propuesto, es conocer las caracteristicas, causas y
consecuencias que contribuyen a la aparicién del estrés en el trabajo, para
posteriormente entender el papel de las emociones en dicho fendmeno;
disenando con ello una propuesta de intervencién para su manejo, a partir de las
consideraciones del modelo transaccional de Lazarus y Folkman (1986), en donde
el estrés “es resultado de la relacién entre el individuo y el entorno, evaluado por
aquél como amenazante, que desborda sus recursos y pone en peligro su
bienestar” (p.54).

Por lo tanto se llevd a cabo una revisidon de las estrategias de afrontamiento,
estudios, instrumentos de evaluacién y estadisticas encontradas en torno al estrés
laboral, para asi analizar como los factores emocionales del estrés se hacen
presentes en los empleados, ya que cuando se rompe el equilibrio que existia
entre la mente (ideas, pensamientos, motivaciones) y cuerpo, se desencadena en

el organismo el proceso de salud-enfermedad.

Ya que la clave para el manejo del estrés, radica en la percepciéon e importancia
que los trabajadores otorguen a los acontecimientos que consideran como
estresantes, los cuales no sélo afectan su desempeno y bienestar personal, sino

también reducen la eficacia de la empresa.



INTRODUCCION

Hoy en dia los empleados de las empresas tanto publicas como privadas, se
enfrentan a diversas problematicas que deterioran sus actividades y desempeno;
siendo una de las principales el estrés laboral, el cual tiene su origen en eventos
como la presion que viven los individuos dentro de su jornada laboral, asi como en

la mala ergonomia de las organizaciones.

Por tales consideraciones, la salud y bienestar de los individuos se ha visto
afectada de manera considerable, incrementando asi el nUmero de personas que
presentan repercusiones fisicas, psicoldgicas y conductuales a consecuencia del
estrés. Tal y como lo sefala Guadalupe Aguilar Madrid, directora de la Unidad de
Investigacion en Salud del IMSS, quien comenta que hasta el 2006 se tenian
identificados 2500 padecimientos ocasionados por el trabajo; sin embargo con el
avance de las investigaciones, a partir del 2009 al estrés laboral se le cataloga
como una de las siete enfermedades mas comunes que pueden presentarse en

los empleados (CNN Expansion, 2009).

El fendmeno del estrés laboral que actualmente se vive en las empresas, no sélo
hace referencia a un ambiente fisico o psicosocial en especifico, y mucho menos
se puede generalizar su aparicion a consecuencia del exceso de trabajo, o
acontecimientos estresantes que viven las personas. Mas bien el estrés laboral es
un conjunto de respuestas fisicas, emocionales y conductuales, ante la
importancia y asignacion de significados que los trabajadores brindan a las
diferentes demandas laborales, familiares, politicas, econémicas o culturales que
existen en el entorno; siendo importante tomar en cuenta las caracteristicas de la
persona tales como edad, maduracidén, experiencias de vida, percepcion de
vulnerabilidad ante el medio, asi como el tipo de recursos con los que cuenta el

sujeto para hacer frente al evento que considera como estresante.
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Es por ello que en la actualidad, el estrés laboral es una de las problematicas a las
gue mayormente las personas se encuentran sometidas; dicho fenédmeno se ha
hecho presente desde la época de la prehistoria, sin embargo, actualmente sus
manifestaciones siguen siendo las mismas, ya que con el aumento de las
exigencias laborales, condiciones frustrantes de trabajo, excesiva exigencia o
competitividad, asi como la monotonia y normas incongruentes que existen en las

empresas, propician la presencia de estrés en los trabajadores.
Por tales consideraciones, la presente investigacion tiene por objetivos:

e Conocer y analizar las principales caracteristicas, consecuencias y factores que
contribuyen a la aparicion del estrés en el trabajo.

e |dentificar la importancia y vinculo que tienen los factores emocionales del
estrés, ambiente de trabajo, desempefio y productividad de los empleados, para
asi llevar a cabo una propuesta de intervencién para el manejo del estrés, a
través de la implementacion de algunas técnicas psicolégicas tal y como son la
escucha activa, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, solucién de problemas
y relajaciéon con imagineria. Con el propésito de concientizar a los individuos, y

facilitar los procesos de comunicacion entre jefes y subordinados.

Ante dicho fenédmeno, la Organizacién Internacional del Trabajo (1983), considera
que existen una serie de factores intrinsecos y extrinsecos que pueden repercutir
el buen funcionamiento y productividad de cualquier empresa, tal y como los

siguientes:

e Desempeno profesional: hace referencia al trabajo de alto grado de
dificultad, actividades de gran responsabilidad, funciones contradictorias,

creatividad e iniciativa restringidas.

e Direccion: refleja la falta de liderazgo que existe por parte del jefe,
manipulacion o coaccién del empleado, asi como motivacién deficiente,

falta de capacitacion y desarrollo del personal.
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e Organizacion y funcion: dentro de éste rubro se pueden encontrar las
practicas administrativas inapropiadas, desinformacién y rumores, conflicto

de autoridad, trabajo burocratico y planeacién deficiente.

e Tareas y actividades: se refiere a la carga de trabajo excesiva, ritmo de
trabajo apresurado, actividades laborales multiples, competencia desleal o
destructiva; asi como el desarrollo del trabajo monétono o rutinario y la
poca satisfaccion laboral que se obtiene de ello.

e Medio ambiente de la empresa: representa las condiciones fisicas laborales
gue sean inadecuadas, tal y como falta de iluminacion, ventilacién, espacio

fisico restringido, o clima laboral conflictivo.

e Horas de trabajo: ejemplo de ello son las jornadas de trabajo excesivas,
duracién indefinida de la jornada y gran actividad corporal.

e Empresa y entorno social: es decir, las politicas inestables de la empresa,
falta de soporte juridico, salario insuficiente, carencia de seguridad en el
empleo, entre otros factores, pueden influir en la presencia de estrés
laboral.

Asimismo es importante tomar en cuenta las habilidades, expectativas, formas de
pensar y necesidades de desarrollo de cada persona, ya que éstas se relacionan
directa e indirectamente con el surgimiento de estrés en el trabajo. Coincidiendo
en lo propuesto por Herzberg (citado en Manso, 2002), en su “teoria de los dos
factores”, ya que si se promueven las aptitudes y destrezas que tiene cada
empleado, éstos realizaran de forma mas satisfactoria las diversas actividades y
necesidades que la empresa requiera.

Sin embargo, a consecuencia del estrés laboral, las cifras han ido en aumento, tal
y como lo reportan en el 2009 expertos de la Universidad Nacional Auténoma de
México (citado en Flores, 2009), quienes aseguraron que al menos 30% de sus
empleados presentaban estrés.
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Y en ese mismo ano, en Espana segun el Instituto Nacional de Estadistica (citado
en Libertad Digital, 2009), se considerd el estrés afecta a mas del 40% de los
trabajadores asalariados, y a cerca del 50% de los empresarios, ocasionando
ademas 7% de las bajas laborales en 2008, altas tasas de rotacién y el 50%

ausentismo no justificado.

Mas tarde en el 2011, se encontr6 que 60% de los individuos se sienten
permanentemente estresados por miedo a perder su empleo, con lo cual el pais se
ubica en el segundo lugar del ranking de estrés laboral, elaborado por la
consultora alemana GFK Group en 29 paises; repitiéndose dicho patréon con
mayor frecuencia en jovenes de entre 18 y 29 afnos de edad (México laboral,
2011).

A su vez la Direccion General de Salud Ambiental (2005), refiere que las pérdidas
econdémicas por enfermedades y lesiones ocupacionales, dentro de ellas el estrés,
representan en Ameérica Latina, del 9 al 12% del Producto Interno Bruto (PIB),

segun un célculo de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Ante tales estadisticas encontradas, asi como algunas de las observaciones
efectuadas en mi corta experiencia profesional, han llevado a darme cuenta de
como el estrés laboral ha ido avanzando a consecuencia de los diversos
estresores extra e intraorganizacionales que lo propician, ya que hasta el 2006, el
estrés no estaba catalogado como una enfermedad, sin embargo, para el 2009,
dicha problematica ya se encontraba clasificada dentro de los siete padecimientos
mas comunes que pueden estar presentes en el trabajo, principalmente por la falta
de estabilidad laboral que existe en las empresas, despidos injustificados,
diferentes presiones familiares, econémicas y/o laborales que cada persona tiene,
asi como el aumento de la rotacion y ausentismo, comunicacion deficiente,
liderazgo inadecuado, bajos salarios, entre otros factores; viendose mermada la
salud y bienestar de los empleados.



13

Y para la presente investigacion, el concepto de estrés esta basado en el modelo
propuesto por Lazarus y Folkman (citado en Marulanda, 2011), quienes lo
visualizan como un proceso sostenido en el tiempo, en donde de manera regular
un individuo percibe un desequilibrio entre las exigencias de una situacion, y los

recursos con los que cuenta para hacer frente a la misma.

Dicho modelo se constituye por tres elementos: la situacién, los recursos de la
persona y la percepcion que ésta tenga sobre el evento, sin embargo, la clave
para manejar el estrés se encuentra en el acuerdo que exista entre las variables
ambientales, individuales y los antecedentes de dicha relacion. Asi, la valoracién
que el individuo haga de los elementos involucrados, las emociones que surgen en
la relacion y la manera de afrontar la situacion, definen el proceso de estrés.

De ahi que las emociones de cada individuo jueguen un papel fundamental en la
comprensién de problematicas de salud como el estrés laboral, pues segun el
Diccionario de la Real Academia Espafiola (2011), las emociones son alteraciones
del animo intensas y pasajeras, que aparecen junto a cierta conmocion somatica;
asimismo son fenédmenos psico-fisiolégicos, que representan modos eficaces de

adaptacién a diversos cambios de las demandas ambientales.

En el aspecto afectivo, las emociones alteran la atencion y elevan el rango de
ciertas conductas en la jerarquia de respuestas del trabajador; en cuanto al
fisioldgico, organizan las respuestas de distintos sistemas biolégicos, incluyendo
las expresiones faciales, musculos, voz y sistema endocrino, con el objetivo de
establecer un medio interno 6ptimo para la obtencion de comportamientos mas

eficaces ante el estrés.

De modo que hoy en dia para los individuos, es dificil encontrar un balance entre
su trabajo y vida personal, en dicha relacion los factores emocionales del estrés se
vinculan en gran medida con el estado animico, salud y desempefo de los
empleados, puesto que no siempre el organismo es capaz de actuar o responder
en forma significativa ante las exigencias ambientales; presentando a

consecuencia de ello dolores de cabeza, cansancio, fatiga, dificultades para
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dormir, irritabilidad, diarrea, ardor en el estobmago, agobio, ansiedad, apatia y

tristeza, entre otros sintomas.

Por ello en el primer capitulo se realiza una recapitulacion de los antecedentes de
la psicologia desde la antigua Grecia y Europa, hasta las investigaciones llevadas
a cabo en México, asi como la revision de algunas de las definiciones que han
sido otorgadas para ésta, y cdmo gracias a ello, la psicologia organizacional ha
logrado consolidarse como wuna verdadera disciplina que estudia el

comportamiento de los individuos en el escenario laboral.

Sin olvidar mencionar, que el fenémeno del estrés se remonta desde los tiempos
de la prehistoria, hasta ser estudiado por Hipocrates en el siglo X1V, Hooke en el
XVII, Claude Bernard a mediados del siglo XIX, asi como por Cannon en 1920, y
Hans Seyle en 1930, definiéndolo como una reaccion de lucha o huida ante
situaciones amenazantes, es decir, se presenta en los individuos el “Sindrome de
estar enfermo”; de modo que las exigencias y amenazas del entorno requieren
capacidad de adaptaciéon por parte de las personas, de lo contrario presentaran

estrés.

Por tales razones, en el capitulo dos y tres se dan a conocer los principales
antecedentes histéricos, modelos, fases, caracteristicas, causas y consecuencias,
gue enmarcan al estrés en la vida del hombre, y por consiguiente en su jornada de

trabajo,

El enfoque cognitivo-conductual de la psicologia se ha hecho presente en el
manejo del estrés, a través de la aplicacién de los principios psicolégicos, con la
finalidad de mejorar la calidad de vida de los empleados, proteger y promover su
seguridad, y a su vez, cuidar el bienestar de la organizacion laboral (Landy, 2005).

El estrés laboral incluye conductas como ansiedad, mala alimentacion, fobias,
dependencia a ciertas sustancias, trastornos sexuales, depresion, emociones de
ira, enojo, asco, miedo, alegria o tristeza repentina; produciendo a su vez,
alteraciones en otros procesos como la percepcién, memoria, aumento de la

presion arterial, diarrea, dolor de estdmago, gastritis, colitis, dificultades para
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respirar y dormir, problemas endocrinos, dermatoldgicos, musculares, cefaleas,

virus de la gripe o herpes, por mencionar algunos.

De modo que algunas de las estrategias de afrontamiento que permiten tener un
adecuado manejo del estrés en las empresas, consisten en que el jefe inmediato
brinde apoyo emocional a sus empleados, manteniendo abiertos los canales de
comunicacioén, al proporcionarle ayuda mediante estimulos verbales, o dandole un
tiempo fuera del lugar de trabajo; asimismo evitar difundir informacion que

produzca tensiones.

Sin embargo, si la estructura de la organizacién es dificil de modificar, de forma
personal el trabajador puede implementar el ejercicio fisico, relajacién,
biofeedback, psicoterapia, dieta, solucién de problemas, o asertividad; pero sobre
todo la clave esta en la percepcion y asignacién de significados que el individuo

otorgue a los acontecimientos que considera como estresantes.

Ya que a largo plazo si el estrés laboral no es controlado, puede traer consigo otro
tipo de problematicas tal y como el sindrome de Burnout, que es una variante de
estrés, cuya traduccion significa desgastado, exhausto, pérdida de ilusién por
trabajar, “estar quemado” en términos coloquiales (Ayuso, 2011). Otro de ellos es
el acoso psicolégico o mobbing, el cual representa una condicién intensa vy
destructiva, que consiste en gestos, palabras, comportamientos y actitudes, que
pueden atentar en contra de la dignidad, integridad psiquica o fisica de una
persona, poniendo en peligro su empleo y degradando el clima de trabajo

(Rodriguez, Osona, Dominguez y Comeche, 2009).

De modo que los factores emocionales del estrés laboral, estrategias de
intervencién y afrontamiento primaria, secundaria y terciaria que existen, asi como
algunos instrumentos de evaluacién con los cuales el estrés puede ser medido,

estudios y estadisticas encontradas, se abordaran en los capitulos cinco y seis.

Para finalmente con toda la informacién encontrada en el capitulo seis, llevar a
cabo un programa de sensibilizacion para la concientizacion, reduccién y manejo

del estrés en las empresas.



CAPITULO 1

PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

Hoy en dia, se considera que tanto la conducta del hombre como la de los
animales, son un conjunto de respuestas frente a estimulos externos e internos,

siendo su principal objetivo lograr la supervivencia de los seres vivos.

Para las ciencias sociales dentro de las cuales se halla la psicologia, el
comportamiento de los seres vivos incluye ademas de aspectos psicolégicos,

variantes genéticas, culturales y econdmicas.

Es por ello, que en el presente capitulo se dan a conocer los aspectos mas
relevantes que enmarcan a la psicologia como ciencia, y posteriormente cémo
gracias a éstos avances, la psicologia organizacional ha logrado consolidarse
como una de las areas de estudio mas demandantes en la investigacion de la

conducta.
1.1 Concepto y campos de aplicacion de la psicologia

Historicamente, la psicologia procede de muy distintas fuentes, pero sus origenes

como ciencia se remontan a la filosofia, en la antigua Grecia.

La psicologia proviene del griego “psico” (alma o actividad mental) y “logia”
(tratado o estudio); siendo percibida como una disciplina que estudia los procesos
psiquicos, dentro de los cuales se incluyen los cognitivos (pensamientos, ideas,
emociones, memoria, razonamientos), asi como los socioculturales que se

producen en el entorno (Departamento de Psicologia de la Salud, 2007).

De modo, que si se tomara en forma literal el significado etimolégico para la
psicologia, éste se traduciria como la ciencia del alma, sin embargo, poco a poco
con sus hallazgos, la psicologia ha logrado conceptualizarse como parte de las
ciencias humanas y/o sociales, centrando su interés en el estudio del
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comportamiento de los organismos individuales en interaccion con su ambiente,
sus procesos mentales, asi como las formas de comunicacion que existen desde
lo individual hasta lo microsocial. Por tales consideraciones, la psicologia trata de
describir y explicar todos los aspectos del pensamiento, sentimientos,
percepciones y acciones humanas (Vale, 2011).

Por otro lado Muchinsky (2007), menciona que debido a que la psicologia cubre
una amplia gama de contenidos, es muy dificil tener una imagen clara de lo que
hace el psicologo, ya que en la actualidad, se dedica al estudio del

comportamiento humano en diversos contextos, como pueden ser:

e Psicologia clinica: los psicélogos de ésta area trabajan en hospitales,
clinicas, consultas privadas, entrevistando y aplicando diferentes tipos de
terapia a personas que necesiten apoyo psicoldgico. Por medio de la
terapia de conducta, se pretende poner en practica los principios del
aprendizaje y condicionamiento, con los cuales los terapeutas intentan

modificar la conducta al paciente, al eliminar los sintomas negativos.

e Psicologia educativa: trabaja en lo referente a los problemas derivados del
aprendizaje y la ensefianza, investigando nuevos métodos para instruir a
los alumnos en la lectura, resolver problemas matematicos, etcétera; con el
fin de hacer el aprendizaje escolar mas efectivo. El psicoélogo educativo, es
el profesional que esta en condiciones de optimizar la relacion ensefianza-
aprendizaje en sus diversos ambitos, evaluando las condiciones que
permiten el cumplimiento de los objetivos (metas y valores educacionales)
que pueden provenir del maestro, el alumno, o bien, de la escuela.

e Psicologia social: trabaja en conjunto con los pobladores de una comunidad
urbana o rural para el estudio de sus recursos humanos y materiales,
tratando de satisfacer sus necesidades tales como salud, educacién,

vivienda, alimentacién, trabajo, deporte, recreacién, entre otras.
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e Psicologia del deporte: es el estudio del comportamiento de los individuos
en espacios deportivos o de acondicionamiento fisico, por medio de la
satisfaccion de sus necesidades fisicas, cognitivas, motoras, sociales y

emocionales.

e Psicologia forense: comprende un amplio rango de practicas que involucran
principalmente evaluaciones de capacidad de los acusados, informes a
jueces, abogados y testimonio en juzgados sobre temas determinados.

e Neuropsicologia: aqui se combinan dos disciplinas, la neurologia y la
psicologia, siendo su objeto de estudio las lesiones, dafos o el inadecuado
funcionamiento en las estructuras del sistema nervioso central, que tienen
consecuencias en los procesos cognitivos, emocionales y del

comportamiento individual.

e Psicologia de la salud: comprende el conjunto de contribuciones cientificas,
educativas y profesionales que las diferentes disciplinas psicolégicas hacen
a la promocién y mantenimiento de la salud, prevencion y tratamiento en la
especialidad, asi como la identificacion de los diagnésticos de salud-
enfermedad y los trastornos relacionados.

e Psicologia laboral: se ocupa de todos los aspectos psicolégicos del trabajo
humano, tales como la ergonomia, el analisis de puestos de trabajo, o la
seleccion de personal; pero poniendo énfasis en el comportamiento
individual, es decir, en la manera en que cada persona actla en su relacién

con la organizacién empresarial en la que labora.

Por lo cual hoy en dia, la psicologia es una de las ciencias mas importantes en la
vida del hombre, ya que estudia su comportamiento en distintos contextos en los
cuales éste se desenvuelve e interactia con otros individuos, desarrollando

gracias a ello diversas teorias, métodos y técnicas para su comprensién
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1.2. Psicologia industrial y organizacional

En la actualidad la psicologia como ciencia, se considera tanto una disciplina
social como natural, que se ocupa de los aspectos biolégicos, emocionales, y
culturales del comportamiento humano a nivel social e individual; asi como
también del funcionamiento y desarrollo de la mente (Civera, Tortosa y Vera,
2011).

Por ende, el término psicologia organizacional y psicologia industrial se
encuentran sumamente relacionados, ya que en general se les define como la
aplicacién de los principios psicolégicos, de la teoria e investigacion en el

escenario laboral, sin embargo, ambas tienen diferencias significativas.

En los afios 70’s, la psicologia recibié el nombre de psicologia industrial, para
hacer referencia al trabajo en fabricas grandes, principalmente manufactureras,
manteniendo una perspectiva mas gerencial, al apoyarse en el método cientifico
para la toma de sus decisiones. Siendo asi su principal objetivo, el aumento de la

produccién y ganancias en los centros de trabajo (Dunnette, 1979).

Es asi como los aspectos antes mencionados, permitieron el surgimiento de la
psicologia organizacional, puesto que tal y como lo sefiala Arias (1999), ésta se
desarrollé a partir del movimiento de las relaciones humanas en las empresas,
definiéndola como el estudio de la organizacion, su proceso y relaciones con la
gente que pertenece a ésta, enfocandose en areas como son el conflicto potencial
entre las personalidades de los empleados y las demandas de la organizacién

sobre éstos.

De modo que la psicologia organizacional, logr6 su expansion gracias a la
problematica del manejo de los recursos humanos que existia en los centros de
trabajo. En principio, los psicélogos industriales eran los que a pesar de tener
pocos conocimientos sobre el area, se encargaban de la seleccién y reclutamiento

del personal en las organizaciones laborales.



20

Posteriormente, para entender mas a fondo el ordenamiento que debia haber en el
trabajo, los psicélogos industriales recurrieron a los ingenieros, quienes realizaron
su aportacién reordenando las funciones que debia cubrir la persona que estuviera

a cargo del manejo de la empresa.

Por lo cual tal y como lo sefala a diferencia del psicélogo industrial, el psicélogo
organizacional, no s6lo se ocupa de problemas tales como el reclutamiento,
evaluacioén, seleccién, entrenamiento, analisis de cargos, incentivos, condiciones
de trabajo, etcétera; sino también del comportamiento que tengan los grupos y
subsistemas de trabajo, es decir, la respuesta de la organizacion laboral en
conjunto con sus empleados ante estimulos internos y externos (organigrama de

la empresa, tipos de relaciones interpersonales, entre otros) (Spector, 2002),

Ya que el campo de estudio de la psicologia organizacional, va mas alla de los
limites fisicos del lugar de trabajo, puesto que muchos de los factores que influyen
en la conducta laboral no siempre se encuentran en dicho escenario. Dichos
factores incluyen también las responsabilidades familiares, las influencias
culturales, los aspectos legales relacionados con el empleo (politicas de la
empresa, tipo de supervision, posibilidades de crecimiento, reconocimiento,
etcétera) y otros eventos, tal y como lo es la influencia de la personalidad en la
conducta laboral, asi como algunos otros acontecimientos que ocurrieron antes de
tener empleo (desempleo, enfermedades, problemas familiares o de pareja,
bodas, muertes, etcétera). La psicologia organizacional se centra en el impacto del

trabajo en la vida del individuo y viceversa (Gomez, 2004).

Sin olvidar mencionar, que el desarrollo de la psicologia como ciencia y en
especifico el de la psicologia organizacional, no hubiera sido posible sin las
investigaciones y aportaciones de diversos personajes que se remontan desde la
antigua Grecia hasta el presente siglo XXI, consolidando con el paso de los afos
la historia y bases de la psicologia que se describen a continuacion.



21

1.3 Antecedentes historicos

Desde que el ser humano apareci6 ha interactuado con su entorno,
transformandose ambos elementos con el tiempo. De modo que el origen y
explicacion de las ciencias, estda intimamente a ligado a la evolucion que los
individuos han ido teniendo, ya que poco a poco fueron especializandose en sus
actividades, hasta establecer un objeto de estudio, teoria y procedimientos, para
ciencias como la fisica, la quimica, biologia, matematicas y psicologia, con el
propdsito de comprender la conducta del hombre en los diferentes contextos en
los cuales éste se desenvuelve (Vargas, 2006).

1.3.1 Antigua Grecia y Europa

Los origenes de la psicologia se hallan en la antigua Grecia, en la que filésofos
como Platon y Aristoteles, indagaron en cuestiones tales como ¢Las personas
nacen con ciertas aptitudes y habilidades, y con una determinada personalidad, o
se forman como consecuencia de la experiencia? ;Cémo llega el individuo a
conocer el mundo que le rodea? ;Ciertos pensamientos son innatos o todos son
adquiridos? (Bermudez, 2008).

Tales cuestiones fueron debatidas durante siglos, pero el desarrollo de la
psicologia cientifica como tal, se inicia hasta el siglo XVII con la postura dualista
mente-cuerpo del filosofo francés René Descartes, quien en su obra Meditationes,
plantea que existen dos tipos de sustancias que fueron creadas de diferente
forma, éstas son: el cuerpo y el alma (a la que también denomina mente). Para él
“la esencia del cuerpo es la extensién, mientras que el alma o mente es el
pensamiento; el cuerpo es espacial, el alma no tiene extensién. El cuerpo es un
mecanismo que puede ejecutar muchas acciones sobre si mismo sin la
intervencién del alma; el alma es pura sustancia pensante que puede, pero no
siempre, regular el cuerpo” (Descartes, citado en Del Rosal, 2011, p. 2).
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Es decir, para Descartes el cuerpo humano era como una maquinaria de relojeria,
en el que cada mente (o0 alma) era independiente y Unica, eligiendo a la glandula
pineal como el unico érgano del cerebro que no estaba duplicado bilateralmente y
que conectaba al cuerpo con el alma, o que la contenia, considerando

errobneamente que éste era exclusivo de los seres humanos.

En cambio, para los empiristas britanicos Thomas Hobbes y John Locke, el papel
de la experiencia en la conducta del hombre es fundamental, ya que toda la
informacion de los seres humanos se transmite a través de los sentidos (vista,

tacto, gusto, oido y olfato).

Por lo cual, el surgimiento de la psicologia organizacional es muy cercano al inicio
de la psicologia como ciencia, Wilhem Wundt fundé uno de los primeros
laboratorios de psicologia en Leipzing, Alemania, en 1876. En diez afios ya habia
establecido un programa de entrenamiento e investigacion, con el cual pretendia
poner a la psicologia cientifica al nivel de las ciencias exactas como la quimica,

biologia y fisica (Chiavennato, 2000).

A mediados de 1880, Wundt entren6 a dos psicélogos que tendrian gran influencia
en la psicologia organizacional: Hugo Munsterberg y James McKeen Cattell.

Munsterberg fue uno de los primeros en medir las capacidades de los trabajadores
y vincularas con su desempefo, destinando sus esfuerzos para convencer a los
lideres del gobierno y la industria de Estados Unidos, de que la psicologia
organizacional, representaba una contribucién clave para el desarrollo econdémico

de la nacion.

En ese tiempo la psicologia organizacional realmente solo era industrial, puesto

que su meta sélo era incrementar la productividad de las empresas.

Mas tarde Aguilar y Vargas (2011), refieren que algunos otros acontecimientos de

utilidad para el desarrollo de la psicologia organizacional, fueron:



23

1881-1883: se funda en 1881 la primera escuela Management (Escuela
Profesional de Gerencia) en la Universidad de Pennsylvania,
posteriormente en 1883, Frederik W. Taylor, inicia sus experimentos en la
Planta Midvale and Bethlehem Steel, a partir de los cuales desarrolla el
concepto “scientific management” (administracion o gestién cientifica),
puesto que antes de las propuestas de Taylor, los obreros de las empresas
eran los responsables de planear y ejecutar sus labores, otorgandoles la
libertad de realizar sus tareas de la forma en que ellos lo prefirieran.

Taylor (citado en Hernandez, 2010), comenta que los encargados y jefes de
area, son consientes de que sus propios conocimientos y destreza
personal, estdn por debajo de los conocimientos de los empleados que
estan a su cargo, ya que incluso los gerentes con mayor experiencia,
encomiendan a los obreros la tarea de hallar la forma mas econémica de

realizar el trabajo,

1888- 1890: en 1888, Cattell mide las diferencias individuales y en 1890,
desarrolla el primer test mental. El objetivo de los test de Cattell, segun
Ferndndez (citado en Gonzalez, 2007), se caracterizaron por su
determinacién del rango, exactitud y naturaleza de las facultades
psicoldgicas, asi como por la posibilidad de hallar los factores que regulan
el desenvolvimiento de éstas facultades, sus conexiones y perturbaciones.

1892- 1904: Munsterberg llega a Harvard en 1892 y funda la Asociacion
Americana de Psicologia (APA). Ya para 1904, aparece por primera vez el
término “Psicologia industrial” en un articulo presentado por W.L. Bryan
presidente de la APA, en el que sugeria realizar mayores esfuerzos para el
desarrollo de la psicologia industrial; sin embargo, existi6 una confusion
tipografica y el término del texto fue sustituido por “Psicologia individual”.
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e 1903-1911: Walter Dill Scott publicd varios libros en los que sugeria el uso
de la psicologia en la publicidad, motivacion y productividad de los
empleados.

e 1913: en dicho ano aproximadamente, se utilizd6 el término psicologia
industrial en la publicaciéon “Psicologia y eficiencia industrial” de Hugo
Munsterberg, en el cual se considera a la eficiencia, rendimiento o
productividad, como una funcién de la contribucion o esfuerzo de los

empleados.

Por otro lado Chiavennato (2000), sefiala que cuando Estados Unidos entré en la
primera Guerra Mundial en 1917, Scoty y Bingham, contemporaneos de
Munsterberg, ayudaron a aprobar y ubicar a mas de un millén de reclutas. Para lo
cual en cooperaciéon de otros investigadores, realizaron un test que aplicarian de
forma masiva e individual a los soldados, denominado con el nombre de Army

Alpha para personas que sabian leer.

Ya para la década de 1920 y 1930, en la Universidad de Harvard, se llevé a nivel
académico el estudio de la conducta humana en el trabajo, en los cuales Elton
Mayo, un psicélogo australiano, averigud el efecto que el trabajo ocasionaba a los

empleados.

Poco antes de 1923, Mayo realizé una investigacidbn en una fabrica textil en
Filadelfia que presentaba problemas de produccién y una rotacion anual de
personal del 25%, a la cual introdujo un periodo de descanso, dejando a decisién
de los empleados cuando deberian parar las maquinas, contratdndoles para ello
una enfermera. Al poco tiempo, surgié solidaridad por parte de todo el grupo de
trabajadores, aumentando asi la produccién de la fabrica y disminuyendo su

rotacion.
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Posteriormente en 1927, Mayo estudié el efecto Hawthorne, en el cual el Consejo
de Investigaciones inicié un experimento en una fabrica de la Western Electric

Company, en el barrio de Hawthorne de Chicago.

Sin olvidar mencionar que antes de las pruebas de montaje y relevo, conocidas
como RATR, que constituyeron la base de los experimentos Hawthorne, se
llevaron a cabo los estudios de la iluminacion industrial, cuyo interés provino
principalmente de la industria eléctrica que estaba llevando a cabo una campana
para instalar la iluminacién artificial en las empresas en lugar de la luz natural, ya
que algunos empresarios de la industria eléctrica, afirmaban que la iluminacién
artificial reduciria los accidentes, mejoraria la vision de los trabajadores vy

aumentaria la produccion en un 25% (Garcia, 2000).

Por otro lado, la Western Electric Company (fabricacion de equipos y
componentes telefénicos), desarrollaba una politica de personal dirigida hacia el
bienestar de los obreros, pagaba salarios satisfactorios y brindaba buenas

condiciones de trabajo.

Por lo cual en Hawthorne, en su departamento de montaje de redes telefénicas,
trabajaban jovenes empleados que realizaban tareas simples y repetitivas que
exigian gran rapidez. Aqui la empresa no estaba interesada en aumentar la

produccién, si no en conocer mejor a sus empleados.

Los investigadores de dicho estudio, verificaron que los resultados fueron
afectados por las variables psicolégicas de los empleados (emociones, ideas,
pensamientos, actitudes), intentando que éstas no se presentaran mas, lo cual
obligéb a prolongar el experimento hasta 1932, siendo suspendido por la crisis

econdmica de 1929.

Esta investigacién permitié6 delinear los principios basicos de la psicologia
organizacional, argumentando Elton Mayo que ya que a los trabajadores no se les
requeria usar el intelecto, sino sélo el esfuerzo fisico, su mente inevitablemente

vagaria y surgirian pensamientos paranoides.
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Por lo cual el rendimiento y satisfaccién de los empleados variaba mas en funcién
de las relaciones interpersonales entre ellos y los gerentes, que en lugar de las
variables fisicas de la empresa.

Con dicho estudio se llegd a la conclusion de que las organizaciones laborales son
sistema sociales, y los trabajadores indudablemente son el elemento mas

importante de estos sistemas.

Se reconoce a Elton Mayo como el padre de las Relaciones Humanas,
antecedente de lo que mas tarde se denomin6é Comportamiento Organizacional
(Garcia, 2000).

Posteriormente en 1932, Viteles publica el primer texto moderno de psicologia
organizacional. Ya para 1941 durante la Segunda Guerra Mundial, la ingenieria
humana se aplicd para evitar accidentes aéreos, puesto que las evaluaciones de
las capacidades de los reclutas fueron mas estrictas, lo cual permitié que la moral
de los empleados de las fabricas fuera un elemento importante, asi como los

efectos de la fatiga en su desempefio (Chiavennato, 2000).

En 1945, la psicologia organizacional logré ubicarse en la Divisién 14 de la APA,
con lo cual ya para 1950, se desarrollaron diversos tipos de pruebas psicoldgicas
tales como los test de personalidad y seleccion, que miden cuestiones afectivas
tales como la adaptacion emocional, relaciones sociales, motivacion, intereses y

actitudes de los empleados, entre otros aspectos.

Finalmente para 1964, la APA decreta el Acta de Derechos Civiles titulo VII para
los trabajadores y en 1982, se funda la Sociedad para Psicélogos Industriales y
Organizacionales (SIOP), que no es mas que un grupo internacional de mas de
6,000 psicologos industriales-organizacionales, tal y como lo comenta Gallardo
(2011), en la que sus miembros investigan y aplican la comprensién de la
conducta humana en el lugar de trabajo, ademas de reforzar el bienestar humano
y la actuacion organizacional por medio de la promocidén de la ciencia, la practica y

la ensefianza de la psicologia industrial-organizacional.
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Sin olvidar mencionar, que los referentes histéricos que enmarcan a la psicologia
a nivel mundial, fueron y siguen siendo uno de los principales motores para el
auge y desarrollo de la psicologia en México, los cuales se abordan en el siguiente

apartado.

1.3.2 En México

Ramirez (citado en Pérez, 2011), plantea que los inicios de la psicologia en
México se remontan a las décadas de 1940 y 1950, en las cuales dicha disciplina
era fundamentalmente una mezcla de psicoanalisis, psiquiatria y psicometria,
puesto que las escasas investigaciones que existian en torno a la psicologia,
hacian referencia a adaptaciones psicométricas de test extranjeros y ensayos
psicoanaliticos. Dicha situaciéon fue uno de los detonadores de la primera

revolucién de la psicologia mexicana moderna.

Posteriormente en 1959, la carrera de psicologia se funda en la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM), aunque ésta ya se ensefiaba en México
desde 1896, y con ello, se da un paso mas hacia su reconocimiento como
profesion, por lo cual tal y como lo refiere Aguilar y Vargas (2011), la década de
los 50’s, marca el periodo de formacién de la psicologia en México, dando paso al

denominado periodo de expansién.

Por tales consideraciones Guerrero y Pichardo (1992), afirman que el periodo de
expansién de la psicologia en México, surgi6 en la década de los 70’s,
caracterizandose principalmente por una esparcimiento de la disciplina por todo el
pais, es por ello que a ésta etapa se le conoce como el boom, ya que las escuelas
de psicologia se multiplicaron rapidamente en las distintas universidades publicas

y privadas.

La UNAM jugé un papel fundamental en el esparcimiento de la psicologia, puesto
que en ese tiempo la matricula de su plan de estudios para la carrera se
encontraba en términos de formacion, admitiendo en sus aulas a aquellos

estudiantes que provinieran de lugares en donde dicha carrera no estuviera siendo
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impartida. Sin embargo, hay que reconocer que la mayoria de las escuelas y
facultades de psicologia de nueva creacion, surgieron con una curricula muy

parecida a la de la UNAM.

Por otro lado, gran parte de los estudiantes de las primeras generaciones de
psicologia, pertenecian al movimiento estudiantii de 1968, ademas de verse
influenciados por el sindicalismo de profesores universitarios y administrativos,
factores que pusieron a la carrera de psicologia en un proceso de “reforma
universitaria” (Morales, citado en Guerrero y Pichardo, 1992).

Una de las principales preocupaciones que se tenian en los espacios en los cuales
se formaba al psicélogo, era la busqueda de una identidad como profesionistas, la
cual mantuviera su propia esencia, alejada de los paradigmas médicos,
psiquiatricos o filosoficos particularmente de origen norteamericano, argentino o
chileno; y de ésta manera definir el campo de actuacién del psicélogo en la

realidad.

Ya para la década de los 80 ‘s y 90’s, la matricula de estudiantes en psicologia
aumentd, por lo cual los mercados de trabajo y aplicacion para egresados vy
titulados comenz6 a ser muy reducido, de modo que la atencion se centré hacia el
interior de la profesién, es decir, hacia la formacién del psicélogo en un tipo de
“autoreflexiéon”, que por ende dio origen a realizar una reevaluacion curricular del

plan de estudios que se tenia en las escuelas.

Con todo ello, la psicologia organizacional no dejé de verse afectada por todos los
acontecimientos descritos anteriormente, sin embargo, los ha vivido de una
manera mas considerable en comparaciéon con otras areas como la psicologia

social y experimental.

La psicologia del trabajo hasta cierto punto ha logrado mantenerse alejada de
muchos de los cambios sociales que se han ido suscitando. Durante la década de
los 70’s y 80’s, los intereses de las organizaciones laborales eran Unicamente
productivistas, sin importarles los dafos ocasionados a la integridad de los

trabajadores, puesto que para ellos no habia otra cosa que se pudiera hacer.
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Sin embargo, ya para finales del siglo XX e inicios del XXI, gracias a la influencia
de las investigaciones europeas, asi como del avance en los estudios de
personalidad, pruebas psicométricas, analisis de puestos, seleccidn de personal y
el aumento de diversas problematicas que comenzaron a presentarse
frecuentemente en los empleados de las empresas mexicanas, tales como
rotacion, ausentismo, incapacidades y todo tipo padecimientos fisicos,
psicolégicos y/o conductuales, lograron propiciar un cambio en la psicologia

organizacional,

Hoy en dia Garcia se considera que la psicologia como ciencia, y entre ellas la
psicologia organizacional, es el estudio cientifico del comportamiento dentro del
ambito de los negocios, la cual pretende reconocer y solventar los problemas
conductuales, emocionales y cognitivos que se presentan en los individuos,
teniendo como fin mejorar su calidad de vida; puesto que dicha disciplina pretende
ser una herramienta que acomparne al a la persona, al intentar que sea capaz de
solucionar sus problemas por si misma, con el apoyo de técnicas especificas

(Aguilar y Vargas, 2011).

De esta forma, puede decirse que los antecedentes histéricos de la psicologia
organizacional tanto a nivel mundial como en México, han jugado un papel muy
importante en la estructura y desarrollo de las organizaciones laborales, surgiendo
principalmente de las necesidades requeridas por los empleados de éstas,
ademas de que anteriormente, se daba por hecho que la unidad de analisis era el
individuo en vez del grupo de trabajo, la organizacion e incluso la cultura; dando
dichas aportaciones, apertura a las areas de estudio de la psicologia

organizacional.

1.4. Estructura de las organizaciones laborales

Martinez (2011), plantea que con la evolucion de la psicologia organizacional, las
empresas han logrado consolidarse, siendo Lawrence, Lorsch, Woordward, Burns,
Stalker y Chandler los principales precursores de la Teoria de las Organizaciones,
teniendo su origen en los afos 60’s y 70’s.
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Dicha teoria no es independiente, sino una derivacion de la Teoria de Sistemas,
considerando que el entorno social influye en la actividad y en la estructura de las

organizaciones.

Por lo cual las organizaciones laborales son sistemas sociales disefiados para
lograr metas y objetivos a través de los recursos fisicos, econémicos y
tecnoldgicos tanto de la empresa como de sus empleados.

A su vez, se definen como un convenio sistematico entre personas para lograr

algun propésito especifico (Vasquez, 2003).

El funcionamiento interno de las organizaciones laborales debe ser coherente con
el poder (exigencias de trabajo), la tecnologia y el entorno social en el cual se

desenvuelve la empresa.
De modo que existen dos tipos de organizaciones laborales, éstas son:

e Organizaciones formales: este tipo de agrupaciones definen la estructura de
la organizacion, mediante ciertas asignaciones de trabajo en las que los
jefes establecen actividades especificas a sus empleados.

Las organizaciones formales son creadas por los gerentes y tienen la
responsabilidad de ejecutar determinadas tareas para ayudar a la
organizacion a conseguir sus metas (Camacho, 2010).

El tipo mas prevalente de grupo formal en la organizacién es el grupo de
mando, el cual incluye al gerente y a sus subordinados. La estructura formal
de las organizaciones consta de una serie de grupos de mando que se
entremezclan; los gerentes pertenecen a los grupos de mando constituidos
por ellos y sus subordinados, y simultaneamente pertenecen a grupos de
mando compuestos de sus colegas y de ejecutivos de nivel superior.
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Organizaciones informales: Amasifuen (2011), sefala que éstas
organizaciones emergen espontanea y naturalmente de entre las personas
que ocupan posiciones en la organizacion formal, y a partir de las

relaciones que se establecen entre si como ocupantes de cargos.

Se forman en base a las relaciones de amistad, antagonismo, o del
surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama, o

bien, en cualquier otro documento formal.

Las organizaciones informales comprenden todos aquellos aspectos del
sistema que no han sido planeados, pero que surgen espontaneamente en
las actividades de los participantes, es decir, fueron creadas para funciones

innovadoras no previstas por la organizaciéon formal.

Por otro lado, en una empresa se pueden distinguir cuatro funciones principales:

Funciones de direccién: son las actividades que contribuyen al avance de la
empresa, tanto en la eleccién de sus objetivos, politicas, asi como en la
toma de medidas operativas para su buen funcionamiento. Los
componentes basicos de esta funcion son el de informacion y el de
decisién, es decir, el dirigente de la empresa ha de estar informado acerca
de su propia asociacién, asi como de las organizaciones que hay en su
entorno, y a su vez, debera llevar a cabo acciones que asuman la

responsabilidad que su puesto demanda.

Funciones ligadas a la produccion: aqui el jefe ha de ocuparse de la
seleccion y determinacion de métodos del sistema de gestion de la
produccién, control de calidad, etcétera.

Funciones de distribucion: hacen referencia a la disposicion de la clientela,
los bienes y servicios producidos por la empresa. Antes de sacar el

producto a la venta convendra realizar estudios comerciales, y una vez a la
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venta, debera de apoyarse la comercializaciéon del producto por medio de

su publicidad y promocion.

Funciones de apoyo logistico: se pone a disposicion de la empresa los
medios necesarios para un buen funcionamiento interno. Estas funciones

son: de orden técnico-comercial, financiero, administrativo y social.

Asimismo la Revista Produccién y Seguridad Industrial (2011), sugiere que

existen cuatro tipos de estructura que una organizacién laboral puede tener:

Estructura jerarquica: aqui el jefe tiene autoridad sobre los subordinados;
esto garantiza la eficacia de la empresa, ya que asegura la autoridad de
mando y evita la confusién de responsabilidades entre los miembros de la

empresa.

Estructura funcional: en este tipo de estructura, la unidad de mando no
existe, por lo cual cada persona que interviene, puede recibir mandos de
distintas autoridades; cada una de las cuales asume una funcién diferente
con base a las necesidades que la empresa vaya teniendo. De modo que
dichas consideraciones, dan lugar a problemas de coordinacién entre sus

miembros, principalmente en la especializacidn de tareas.

Estructura staff and line: aqui a los responsables de funciones operativas
qgue tienen autoridad sobre sus subordinados, se les otorga el nombre de
staff. Dichas personas al mando estan compuestas por expertos que
podran proponer y sugerir, pero no deciden ni conducen ninguna operacion.
Dicho tipo de estructura trata de combinar las ventajas de la autoridad

jerarquica, asi como el de la competencia funcional.

Estructura por objetivo: es una estructura constituida por departamentos
autonomos, por lo cual los jefes de éstos departamentos, negocian los
objetivos y asumen la responsabilidad por los resultados que obtenga la

empresa.



33

Es asi como el funcionamiento de una empresa depende tanto de la estructura
interna como externa con la que cuente, asi como de las politicas y fines para los

cuales cada organizacion laboral ha sido creada.

Siendo de suma importancia la labor del departamento de Recursos Humanos,
puesto que éste se vincula con el reclutamiento y seleccién de personal, asi como
con el fomento de la comunicacién, motivacion y mantenimiento de relaciones
interpersonales favorables entre los empleados, jefes y compareros de trabajo en
general.

Por tales consideraciones, la psicologia organizacional ha sido dividida en
diferentes areas de estudio para lograr asi un mejor entendimiento y control de la
conducta del hombre en el escenario laboral.

1.5 Areas de la psicologia organizacional

Vasquez (2003), considera que hoy en dia la psicologia organizacional busca
aportar respuestas a la comprensién, explicacion e intervencion de la realidad del
trabajo en las organizaciones, ya que se ha visto necesariamente afectada por los
fenémenos de globalizacion y desarrollos tecnoldgicos, los cuales han obligado a
la psicologia organizacional, a investigar e intervenir sobre problematicas y
fenémenos psicosociales ligados a la supervivencia, la calidad de vida y la
generacion de empleos en un mundo que claramente muestra un nuevo modelo

social.

A su vez Chiavennato (2002), senala que tradicionalmente la psicologia

organizacional ha sido dividida en tres areas principales:

e Psicologia de personal: es vista con frecuencia como parte de Recursos
Humanos (RH), se refiere a aspectos tales como reclutamiento, seleccion,
capacitacién, evaluacion del desemperio, promocién, transferencia y

terminacién de la relacién laboral.



34

Supone que las personas son totalmente diferentes en sus aptitudes y
comportamientos laborales; y que la informacién obtenida de éstas
diferencias, puede ser utilizada para predecir, mantener y mejorar el
desempeno y satisfacciones laborales.

e Psicologia organizacional: combina la investigaciéon y las ideas de la
psicologia social con la conducta organizacional, se dirige al lado emocional
y motivacional de trabajo; incluye temas tales como actitudes, equidad,
motivacion, estrés, liderazgo, equipos y amplios aspectos del disefio del
trabajo y de la organizacién. Se centra en las reacciones de las personas
hacia el trabajo y los planes que se tienen como resultado de tales

acciones.

¢ Ingenieria humana: también llamada psicologia de los factores humanos, es
el estudio de las capacidades y limitaciones de los seres humanos respecto

a un ambiente en particular.

La tarea es desarrollar un ambiente que sea compatible con las
caracteristicas del trabajador; los aspectos “ambientales” que se pueden
incluir son diversos, entre éstos se encuentran las herramientas, los
espacios de trabajo, los dispositivos de informacién, los turnos, el ritmo, los
controles mecanicos, € incluso el grado en que la seguridad se valora en la

organizacién o en el grupo de trabajo.

Con dichos rubros, la psicologia organizacional pretende analizar y entender la
manera en que se desarrollan las ideas, sentimientos, intereses y aspiraciones de
los individuos dentro del escenario laboral, asi como en el contexto social, puesto

que existe una importante interdependencia entre ambos sistemas.
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1.6 Relaciéon hombre-maquina

Gracias a los avances e investigaciones que han existido en torno a la psicologia
desde la antigua Grecia como parte de la filosofia y posteriormente en 1876 con el
paso de ésta a una ciencia mas exacta, asi como de todos los estudios realizados
en la década de los 70’s y 80’s, hasta el presente siglo XXI tanto en Europa como
en México; se ha llegado a la conclusion de que el tipo de interacciones vy
condiciones ambientales que los empleados tengan con sus jefes directos, van a

determinar la direccion y funcionamiento de las organizaciones laborales.

Sin embargo, puede decirse que aun en la actualidad, la visibn de “Hombre-
maquina” sigue vigente, ya que algunas organizaciones laborales todavia adoptan
una postura mercantilista, al considerar que los resultados de una empresa
aumentaran si centran su atencién en la obtencién de dinero. Y la mejor prueba de
ello es que la estructura, funciones, reglamentos y condiciones fisicas e
interpersonales en los centros de trabajo se siguen alterando continuamente, lo
cual ha dado lugar a diversos padecimientos fisioldégicos, cognitivos y
conductuales en los trabajadores por un lado, y por el otro, a diferentes pérdidas
politicas, econdmicas, socio-culturales y afectivas de la organizacién laboral, asi

como de los grupos sociales que interrelacionan en conjunto con ésta.

Por lo cual, es importante sefalar que la problematica del efecto que el trabajo
llega a ocasionar en los empleados asi como en las empresas, no sélo es una
cuestion de mantener o no adecuadas condiciones ambientales e interpersonales,

sino también una cuestién de la educacién y cultura que cada individuo tenga.

Es decir, ;de qué sirve que en una empresa existan aparatos y herramientas de
ultima tecnologia, si el jefe o responsable del area o centro de trabajo en general
en pleno siglo XXI, sigue manteniendo la idea err6nea de que “sus deseos y
ordenes” deben ser cumplidos a diestra y siniestra por los empleados que estan a

su cargo.
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Es aqui cuando el trabajador llega a desequilibrarse fisica y emocionalmente ante
las reacciones de su jefe inmediato, sin saber cual es el modo mas correcto de
actuar, ya que por un lado, sino cumple con las érdenes de su jefe, éste podria
tomar represalias contra él, al reportarlo al area de Recursos Humanos por
incumplimiento de sus obligaciones dentro de la empresa, desacato de autoridad,

por alterar el orden laboral, etcétera.

En muchos otros de los casos, el responsable del area de trabajo es una persona
accesible, comprometida con su puesto y personas que tiene a su cargo; pero
existe uno o varios trabajadores a los cuales su jefe directo no les simpatiza,
realizan las cosas de mala gana, o bien, reaccionan de forma agresiva ante una
peticion que éste les haga, se involucran en chismes y malentendidos, entre otras

cuestiones que se pueden dar.

Asimismo, en ocasiones la empresa u organizacion laboral solo esta preocupada
por cumplir con ciertos fines politicos y econémicos para beneficio de los mandos
mas altos de la empresa o bien de sus “aliados”, cubriendo las apariencias de que
sSoOn una organizacién que se preocupa por el bienestar de sus empleados, cuando
en realidad lo Unico que les importa es enriquecer sus bolsillos a costa del trabajo
de funcionarios operativos que tienen a su cargo, y que mal que bien mantienen
tranquilos con un minimo aumento de sueldo, o algun otro tipo de prestacién que
ya la mayoria de las empresas, sobre todo las denominadas “outsourcing” hoy en
dia dificilmente otorgan, y si lo hacen, es porque antes ya han obtenido grandes

beneficios del empleado.

Por ende, con todo este tipo de acciones, lo Unico que se sigue generando en el
pais es una barrera materialista-competitiva y circulo vicioso, que contindan
fomentando que a los empleados de las empresas se les siga percibiendo como
“maquinas de produccidn”, que solo sirven para crear, disefar, elaborar u otorgar
grandes resultados a los estatus mas altos de la empresa, puesto que sélo son
“artefactos”, que cuando dejen de producir y otorgar beneficios, se pueden
desechar y reponer facilmente por otros individuos que vayan iniciando en su
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actividad laboral o bien, por algunos otros que se vean en la necesidad de
aguantar todo tipo de condiciones y malos tratos por parte de su jefe u otros
miembros de la organizacion, con tal de no ser despedidos, ya que tienen una

familia a la cual mantener y un sin numero de gastos personales por cubrir.

Con todo lo anterior no se pretende generalizar y crear una mala imagen hacia las
organizaciones laborales, sino todo lo contrario, hacer conciencia del problema
que se vive hoy en dia, es decir, que al hombre se le sigue percibiendo como un
“objeto” y no como una “persona”’ que siente, piensa y es capaz de lograr grandes
cosas en conjunto con la empresa, valiéndose de todas las herramientas que la
psicologia organizacional ha ido otorgando a lo largo del tiempo, y que mejor que
empezar a cambiar dicha situacién por nosotros mismos en nuestros centros de

trabajo.

De ahi la importancia y papel del psicélogo en las empresas, puesto que éste
como investigador del comportamiento del hombre en el escenario laboral, debe
fomentar y fortalecer el vinculo que existe entre la organizacién y sus empleados,

independientemente del tipo de organizacion laboral del cual se trate.

1.7 Papel del psicologo en las empresas

Hoy en dia el campo de trabajo y papel del psicdlogo en las empresas es muy
extenso, puesto que tal y como lo menciona Furnham (2001), algunas de sus
actividades se centran en la seleccién de personal por medio de la entrevista,
aplicacién de diferentes pruebas psicométricas a los candidatos, elaboracion de
cursos de formacién y mantenimiento de un Optimo ambiente laboral. Otros
brindan asesorias al departamento de Recursos Humanos para la contratacién,
asi como a los departamentos de marketing (mercadotecnia) y publicidad de las
empresas. También se dedican a investigar la organizacion del trabajo y a
acondicionar el equipo o espacios laborales, adaptandolos a las necesidades y

potencialidades de los empleados.
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Por otro lado, llevan a cabo la aplicacién de diversas técnicas psicolégicas para la
evaluacion, seleccion y adiestramiento de los trabajadores de las organizaciones
laborales, asi como la promocién de técnicas y condiciones eficientes para que los

empleados cuenten con una mejor satisfaccién de su area de trabajo

A su vez Bautista y Santos (2004), sefalan que la importancia del psicélogo en las
empresas, comprende el reconocimiento de la interdependencia entre individuos,
organizaciones y sociedad, asi como el impacto de factores tales como las
influencias gubernamentales, la conciencia de los consumidores, la escasez de

habilidades y la naturaleza cambiante de la fuerza laboral.

De modo que los psicologos organizacionales facilitan las respuestas a aspectos y
problemas que tienen que ver con las personas en el trabajo, sirviendo como
consultores y catalizadores en las organizaciones de negocios industriales,
sociales, publicos, académicos, juridicos, comunitarios y de salud.

Sin embargo Gutiérrez y Quintanilla (1993), hoy en dia en base a las
consideraciones antes mencionadas se plantean ;Cual es la imagen e importancia
que proyecta el psicélogo del trabajo? ;Como se le percibe socialmente? ;Existe
una imagen clara y delimitada de lo que es y hace el psic6logo laboral? Dentro del
propio colectivo de psicélogos organizacionales, ¢ existird una identidad definida?

Tales autores sugieren que abordar la situacién actual, puede analizarse, tomando

en cuenta los siguientes elementos:

a) A nivel de imagen interna o identificacion propia: dentro del propio grupo
de profesionales dedicados a ésta rama de la psicologia, existen varios

acontecimientos relacionados, tales como:

e |dentidad profesional: ;Tenemos una identidad clara y definida?
¢, Sabemos quiénes somos? La psicologia es una ciencia relativamente
joven, en comparacion con aquellas disciplinas previamente

conformadas, de modo que necesita definir con precision su campo de
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actuacion, concretar en qué consiste la profesion, quiénes somos, qué

hacemos, cémo actuamos, entre otros aspectos.

Cuando se hace referencia a la identidad de la psicologia, una primera
dificultad es el abordar el propio nombre con el que se designa algo, es
decir, el «etiquetado», tiene efectos importantes en el modo de
considerarlo (momentos de utilizacion, valor, areas de aplicacion,

etcétera).

Escasa participacion activa: es muy bajo el nivel de participaciéon de los
psicélogos organizacionales en asociaciones, ya que 41% de los
profesionales no pertenece a ninguna agrupacion. Este es un factor que

debilita laboralmente, y su vez, favorece la intrusion de otras ciencias.

Falta de reconocimiento de las empresas: hoy en dia se tiene una
imagen falsa de la labor desarrollada por el psicélogo del trabajo, ya que
en muchas ocasiones se atribuye al psicélogo un cierto poder
imaginario, es decir, una “varita magica”, con la cual se piensa que
milagrosamente los problemas existentes en las empresas se

solucionaran.

Dado que no se comprende ni reconoce la importancia de la funcién del
psicélogo, y a su vez se carece de ideas claras sobre la profesion,
muchas veces este desconocimiento o falsa imagen del trabajo
desarrollado por el psicélogo, y de las técnicas y modos de actuacién
utilizados, suscita una prevencién por parte de esas mismas empresas y

de la sociedad en general.

Percepcion fragmentada, e incompleta del rol del psicélogo laboral: se
enmarca al psicologo solamente en rubros tales como la seleccién de

personal, valoracién de puestos, entre otros; lo cual propicia que al
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psicologo no se le reconozca su utilidad, y con ello no se promueva y

aumente su campo de actividad.

Por otra parte, el propio psicélogo no sabe difundir o no difunde su labor,
existe cierto abandono por parte de los colegas, en lo que se refiere a la
difusion y aclaracién de la labor profesional. Elemento que se asocia con
la falta de creacion de nuevas técnicas y metodologias.

Multiprofesionalidad del campo de actuacién y falta de exclusividad
legal: es la empresa un mundo lo suficientemente complejo como para
que muchos tipos de abordaje sean posibles en el momento de
enfrentar una problematica. Asimismo la falta de exclusividad legal en
todos los campos, permite que pueda haber una mezcla de funciones,

tareas y cometidos hacia otros profesionales.

llusién de exclusividad de los campos de aplicacién por parte del
psicélogo organizacional “ombliguismo”: se propicia como resultado de
la complejidad de la organizacién, en conjunto con una gran variedad
de profesionales, que dia a dia intentan resolver por si mismos las

diversas problematicas que pueden surgir en el trabajo.

Falta de profesionalidad que deteriora el reconocimiento social: esto se
origina a consecuencia de la propia juventud de la psicologia, la falta de
entrenamiento y preparacion en las universidades, para que los
estudiantes se inicien su formaciéon en el campo laboral, asi como la
carencia de investigaciones que existen en torno a dicha area de la

psicologia, entre otros factores.

Incidencia del ambito socio-econémico en el que el profesional
desarrolla su trabajo: es decir, el ambiente socio-econémico (tipo de

economia de la zona, giro y tamafio de empresa de la cual se trate,
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entre otros factores), marcan el modo de trabajo y quehacer de la
profesion. A su vez, el lugar que ocupa el psicélogo organizacional en
una empresa, viene marcado muchas veces por su propia trayectoria

laboral y estudios obtenidos.

De modo que después de hacer una recapitulacion de los origenes de la
psicologia desde la antigua Grecia y Europa, hasta las investigaciones llevadas a
cabo en México, asi como la revisién de algunas de las definiciones que han sido
otorgadas para ésta; puede decirse que tales consideraciones fueron los pilares
para la formacion de la psicologia como una verdadera disciplina que parte de la
filosofia, humanidades y areas sociales, para consolidarse posteriormente, como
una ciencia encargada de estudiar los diversos procesos comportamentales
(pensamientos, ideas, emociones, memoria, razonamientos), asi como los

acontecimientos socioculturales que tienen lugar en el entorno del individuo.

Puesto que con el paso de los afos, dichos fundamentos fueron extrapolados y
aplicados a los escenarios clinicos, educativos, juridicos, neuropsicolégicos,
deportivos y laborales, en los cuales la psicologia pudo desarrollarse.

Por lo cual el presente capitulo centra su atencién en el ambito laboral, en el que
primeramente la psicologia recibié el nombre de psicologia industrial para hacer
referencia al trabajo en industrias de tipo manufacturero, considerando que el
desempefio de un centro de trabajo aumentaria, si el objetivo del mismo se

centraba en el incremento de su produccién solamente.

Sin embargo, gracias a las investigaciones realizadas tanto en la Primera vy
Segunda Guerra Mundial, la fundacion de la APA, los estudios de Elton Mayo del
efecto Hawthorne en la Western Electric Company, la formacion de la SIOP, entre
otras aportaciones, permitieron que la psicologia industrial se convirtiera en
organizacional, preocupandose ésta Ultima por el reclutamiento, evaluacién,
aplicacién de diferentes pruebas psicométricas, seleccion, entrenamiento, analisis

de cargos, incentivos, condiciones ambientales (internas y externas a la



42

organizacion), comportamientos y relaciones interpersonales que tengan los

empleados en conjunto con la organizacioén laboral.

Llegando a la conclusién de que los trabajadores y el tipo de relaciones
interpersonales que mantengan con sus jefes y compareros, son el elemento

fundamental para que una empresa funcione en éptimas condiciones.

Es por ello que en la actualidad, se considera que dichos aspectos antes
mencionados, fungen como herramientas para el desarrollo del psicélogo en las
empresas, y de éste modo, reducir el estigma “hombre-maquina” que a lo largo del
tiempo se ha ido formando a consecuencia de una estructura y condiciones
laborales inadecuadas, tal y como lo es el fendmeno del estrés, el cual se aborda
en los siguientes dos capitulos.



CAPITULO 2
ESTRES

Hoy en dia diversas investigaciones se plantean si ;el estrés es un fenémeno
social nuevo?, en realidad éste ha existido siempre. De modo que una vida
completamente libre de estrés no existe, por lo cual una cantidad moderada,
estimula el crecimiento y creatividad humana (Caceres, 2011).

Tal y como lo refiere Fontana (1992), no es facil encontrar una definicion
aceptable de estrés, ya que dicho concepto ha sido utilizado por médicos,
ingenieros, psicologos, consultores administrativos y linguistas, todos lo emplean

de una manera distinta.

Los médicos hablan de estrés en términos de mecanismos fisiolégicos; los
ingenieros en términos de soporte de carga; los psicologos basandose en el
cambio conductual; los consultores administrativos se refieren a las necesidades
de la organizacion, y por ultimo los linglistas, lo consideran como una

acentuacion silabica.

Sin embargo, al no saber manejar adecuadamente las reacciones fisicas y
emocionales que éste desencadena, se vuelve negativo tanto para el individuo
como para la sociedad; por lo cual algunos autores lo catalogan como el mal del
siglo XXI.

2.1 Antecedentes historicos

Al igual que la psicologia, el fendbmeno del estrés se remonta a la antigua Grecia,
tal y como lo sefiala Pellini (2011), quien afirma que el concepto de estrés fue
reconocido por Hipdcrates a partir del siglo XIV, para referirse a experiencias
negativas, adversidades, dificultades, sufrimiento o afliccion.
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Posteriormente a finales del siglo XVIII, el bidlogo y fisico Robert Hooke, utiliz6
dicho concepto en el contexto de la fisica (citado en Lazarus y Folkman, 1986),
definiendo a la palabra load como una fuerza externa, por lo tanto el término
estrés, hace referencia a la fuerza generada en el interior del cuerpo como
consecuencia de la accion de una fuerza externa (load), que tiende a
distorsionarlo: y strain, era la deformacion sufrida por el objeto. Los conceptos de
“stress” y “strain” persistieron y, en la medicina del siglo XIX, fueron concebidos

como antecedentes de la pérdida de la salud.

A su vez, los estudios del fisidlogo francés Claude Bernard en la segunda parte del
siglo XIX, tuvieron un impacto significativo en la evolucion del estrés. Bernard en
1927 (citado en Montero, 2010), consideré que la autorregulacion es una
caracteristica innata de todo ser vivo, debido a su habilidad para mantener un nivel
de estabilidad en su medio ambiente interno, a pesar de los constantes cambios

externos a los cuales se encuentra expuesto.

Méas tarde en 1932, Walter Cannon habla del estrés como un conjunto de
reacciones de lucha o huida, es decir, respuestas automaticas que emiten los
seres vivos como defensa a estimulos amenazantes, tanto externos como
internos, tales como perturbacién homeostatica ante situaciones de frio, falta de
oxigeno, descenso de la glucosa, etcétera; considerando que los sujetos se
hallaban “bajo estrés” al enfrentarse ante este tipo acontecimientos. Dichas
respuestas implican la activacién del sistema nervioso simpatico, que forma parte
del sistema nervioso auténomo y estd compuesto por los tubos laterovertebrales a
ambos lados de la columna vertebral, asi como la liberacién de catecolaminas,
que son un grupo de sustancias que incluyen la adrenalina y noradrenalina

producidas por la médula suprarrenal (Slipak, 2003).

En 1936, Hans Seyle utiliz6 el término estrés, definiéendolo como un conjunto de
reacciones fisioldgicas ante cualquier forma de estimulo nocivo (incluidas las
amenazas psicolégicas), al cual denomindé como Sindrome General de

Adaptacion.
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De modo que el estrés no era una demanda ambiental (estresor), sino un grupo
universal de reacciones organicas y de procesos originados en respuesta a las

exigencias del entorno.

Ya para la década de 1940 y 1950 Harold Wolf (citado en Lazarus y Folkman,
1986), escribid en este tiempo sobre el estrés y la enfermedad, considerando al
estrés como un estado dinamico que supone la adaptacién de los seres vivos a las
demandas del entorno.

Posteriormente en los afios 60’s, algunos socidlogos contemporaneos prefirieron
emplear el término “strain” en lugar de “stress”, utilizandolo para describir formas
de distorsiébn o desorganizacién, ya que para ellos los tumultos, panicos y otros
trastornos sociales en el hombre tales como suicidios, crimenes y enfermedades
mentales, se originan a consecuencia del estrés (strain) que se da a nivel social.
Haciendo referencia mas bien, a fenémenos de grupo que a acontecimientos

psicolégicos de nivel individual.

Por otro lado Dalton, Hayle y Wats (2007), consideran que el estrés tuvo sus
mayores manifestaciones en los campos de batalla de la Guerra Civil Europea
(1917-1945), en el que las reacciones nerviosas y de ansiedad percibidas como
palpitaciones del corazén, eran tan frecuentes entre los soldados temerosos,
llamandolas “choque de granada” durante la Primera Guerra Mundial, y “fatiga de

guerra” durante la Segunda Guerra Mundial.

La Segunda Guerra Mundial tuvo un gran efecto sobre las teorias e
investigaciones que existian en torno al estrés, siendo Men Under Strees de
Gringer y Spiegel en 1945, una de las primeras publicaciones referentes a dicho
tema. En este tiempo el interés se centraba en conocer el efecto del estrés sobre
el rendimiento de los militares al momento de combatir, puesto que éste podia
aumentar la vulnerabilidad de los soldados a las lesiones, o bien, propiciarles la
muerte al debilitar su potencial de accion dentro del grupo.



46

Sin embargo, ya para mediados del siglo XX, las investigaciones fueron tomando
en cuenta las “diferencias individuales” en el momento de responder frente al
estrés; para lo cual Lazarus y Eriksen (citado en Lazarus y Folkman, 1986),
estudiaron la efectividad en la realizacién de tareas, encontrando diferencias
significativas entre los sujetos, ya que algunos individuos rendian mejor o peor

ante situaciones de estrés.

Este y otros estudios desarrollados a mitad del siglo XX e inicios del XXI, pusieron
de manifiesto que no se podia predecir el rendimiento de las personas solamente
por la presencia de los estimulos estresantes, y que para obtener mejores
resultados, era necesario tomar en cuenta los procesos psicologicos propios de
cada individuo.

Dichos antecedentes histéricos han dado lugar a la formulacién de diversas
definiciones para el fenomeno del estrés, tal y como las que se abordan en el
siguiente apartado.

2.2 Definicion

A lo largo del tiempo se han ido otorgando diferentes conceptualizaciones para el
estrés, sin embargo, Melgosa (citado en Vasquez, 2011), comenta que el término
estrés, es una adaptacién al castellano de “distress". Esta palabra apareci6 en el
inglés medieval entre los siglos Xll y XV en la forma de distress, que a su vez,
provenia del francés antiguo “desstrese” (estar sometido).

El estrés es la respuesta de los individuos a las diferentes situaciones que se le
presentan, la cual conlleva a una serie de cambios fisicos, biolégicos y
hormonales, y al mismo tiempo, le permite al individuo responder adecuadamente

0 no a las demandas externas (Peir6, 1992).
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Landy (2006), refiere que a nivel fisiolégico, el estrés se manifiesta como una
reaccion del organismo en el que entran en juego diversos mecanismos de
defensa, ya sea para afrontar una situacion que se percibe como amenazante, o
bien, de demanda incrementada; siendo una respuesta natural y necesaria para la
supervivencia. Cuando ésta respuesta natural se da en exceso, se produce una
sobrecarga de tension, que se ve reflejada en el organismo con la apariciéon de
enfermedades y anormalidades patolégicas que impiden el adecuado desarrollo y

funcionamiento del cuerpo humano.

Por otro lado Gil, Nufiez y Santoyo (2006), mencionan que el estrés es un conjunto
de reacciones fisicas y emocionales, que se originan ya sea por excesos en el
desarrollo de las actividades cotidianas, desérdenes afectivos o cuadros de
ansiedad. El estrés es una relacion particular entre el individuo y su entorno,
corresponde a una respuesta adaptativa y defensiva frente a la amenaza o peligro;
por lo cual algunas personas son mas sensibles que otras, ya que le otorgan

mayores significados.

El fendmeno del estrés se evalla en base a los recursos del individuo, cuanto mas
aumenta la tension y la ansiedad en una persona, mas dominante se vuelve
provocar una descarga somatica, pues esa tension tiene que salir por alguna parte
y, curiosamente, se elige sacar todas esas emociones contra el propio cuerpo.

Con tales consideraciones, puede decirse que el estrés no solamente afecta al
hombre a nivel fisico sino también a nivel psicoldgico y conductual, por lo cual
Dalton, Hayle y Wats, (2007), sefialan que el estrés es una reaccion ante las
presiones del ambiente; en esencia cualquier estimulo fisico o psicoldgico lo
desencadena. El organismo reacciona del mismo modo ante ambos tipos de
estimulo, ya que la mente prepara al organismo para alguna actividad en

respuesta a los acontecimientos externos.

El estrés es un efecto necesario de la vida, no se podria vivir sin él, sin embargo,
en exceso pueden devenir diversos tipos de perturbaciones corporales, afectivas

y/o conductuales.
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Asimismo Guizar (2005), define al estrés como un estado de sobreexcitacion al
gue se someten las emociones, los procesos mentales y la condicién fisica de las

personas.

Para Dubrin (2003), el estrés se encuentra estrictamente relacionado con el
conflicto, puesto que éste es un factor que lo desencadena, por lo cual puede
delimitarsele como la condiciéon fisica y mental que resulta de percibir una
amenaza que no se puede manejar con facilidad; es una respuesta interna a un

estado de activacion.

Por ultimo para Lazarus y Folkman (1986), el estrés “es el resultado de la relacion
entre el individuo y el entorno, evaluado por aquél como amenazante que

desborda sus recursos y pone en peligro su bienestar” (p. 54).

De modo que después de revisar algunas de las definiciones que se han otorgado
al fenémeno del estrés, de manera personal se considera que hoy en dia, el estrés
es una problematica biopsicosocial en la que es importante tomar en cuenta las
caracteristicas de la persona (edad, maduracion, experiencias de vida, percepcién
de vulnerabilidad ante el medio, tipo de recursos con los que cuenta, ya sea
personales, familiares, politicos, econémicos, sociales, y/o culturales), asi como
las diferentes demandas que existan por parte del medio; dado que ante tales
eventos, el individuo puede reaccionar de una manera fisica, mental y conductual

mas 0 menos valorativa.

Por ende existen dos tipos de estrés: el primero denominado estrés negativo o
“distress”, es un tipo de un estrés que ocasiona un exceso de esfuerzo fisico,
psicolégico y conductual, en relacién a las acciones del individuo por resolver de
la mejor forma posible la situacion que se percibe como amenazante; y el estrés
positivo 0 “eutress”, en el que las impresiones del mundo externo y del interior del
individuo, no producen en éste un desequilibrio organico, ya que el cuerpo es
capaz de enfrentarse a las situaciones e incluso obtener sensaciones placenteras

con ello (Barrios, 2001).
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Barrios (2001), sugiere que el distress es un tipo de estrés que ocasiona un
excesivo esfuerzo del organismo en relacion con la carga, el cual se acompana
siempre de un desorden fisioldgico, las catecolaminas (neurotransmisores
llamados neurohormonas o aminohormonas), producen una aceleracién de las
funciones del cuerpo y éstas actian alejadas del punto de equilibrio,
hiperactividad, acortamiento muscular, somatizaciones, en pocas palabras, el

hombre llega a sufrir a consecuencia del estrés un envejecimiento prematuro.

Asimismo para éste autor, el eutress es un estado de conciencia, en el cual los
pensamientos, emociones y sensaciones del individuo parecen organizarse para

proporcionar un efecto general de alegria, satisfaccidén y energia vital.

Por tales razones, es importante conocer los principales modelos que enmarcan al
fenémeno del estrés como una problematica biopsicosocial, que afecta a gran
parte de la poblacién en diversos contextos sociales en los cuales éste se

desarrolla e interactiia con otros individuos.
2.3 Modelos del estrés

Ya que se han llevado a cabo numerosas investigaciones centradas en la
probleméatica del estrés, gracias a ello se han encontrado diversos enfoques que
abordan dicho fenémeno desde una perspectiva psicopatolégica, humanista,

psicoanalitica o cognitiva.

Sin embargo, hoy en dia uno de los enfoques en psicologia que mayores
aportaciones ha brindado al estudio del estrés es el enfoque cognitivo- conductual,
el cual ha encontrado una fuerte relacion entre la patologia psicosomatica que
afecta en gran medida la calidad de vida de las personas, con las distintas areas
de funcionamiento social, familiar, académica y laboral en las cuales los individuos

pueden experimentar estrés.

A pesar de ello, se hara una revisién de los principales modelos teoricos que

existen en torno al estrés.
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2.3.1 Modelo bioldgico de Hans Seyle: estrés como respuesta

En la década de 1930 Hans Seyle, un joven austriaco de 20 anos de edad,
estudiante de la carrera de medicina en la Universidad de Praga, observd que
todos los enfermos a quienes estudiaba, independientemente de la enfermedad
que padecieran, presentaban sintomas comunes tales como: cansancio, pérdida

del apetito, baja de peso, entre otros (Oblitas, 2009).

Selye se gradué como médico y realiz6 un doctorado en quimica organica en su
Universidad, y posteriormente a través de una beca otorgada por la Fundacion
Rockefeller, se trasladd a la Universidad John Hopkins en Baltimore E.U. para
realizar un posdoctorado en Montreal Canada, en la Escuela de Medicina de la
Universidad McGill, en donde desarrollé6 experimentos con ratas de laboratorio,
exponiéndolas a estimulos aversivos como frio, calor, hemorragias, e incluso,
inyectandoles veneno en dosis capaces de producir el 6bito. Gracias a esto
comprobd, la elevacién de las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y
noradrenalina), la atrofia del sistema linfatico y la presencia de Ulceras géastricas.

De este modo, Selye llegé a la conclusién de que varias enfermedades como las
cardiacas, la hipertension arterial y los trastornos emocionales, no eran sino
resultado de cambios que se presentan en el organismo de los seres vivos, a
consecuencia de un estrés prolongado y, que algunos otros de los factores que
pueden propiciar el fenémeno del estrés tanto en los animales como en el hombre,
son las demandas de caracter social, denominando a éstas respuestas como el
“Sindrome de Adaptacion Genera! (SGA)”.

Por lo cual una persona que sufre estrés muestra ciertos sintomas que indican que
esta tratando de luchar contra un tensor, es decir, cualquier fuerza que origine la

sensacion de estrés (Dubrin, 2003).

Quinceno y Alpi (2007), plantean que existen cinco caracteristicas que definen a
los estresores, éstas son las siguientes:
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a) El estresor debe implicar amenaza o demanda.

b) El estresor constituye una fuerza o capacidad de alterar la integridad del

organismo si sobrepasa el limite de “elasticidad” de dicho organismo.

c) El estresor requiere enfrentarse de manera afectiva, ya que de mantenerse

indefinidamente produciria dafo al individuo.

d) Un estresor puede ser danino para la salud tanto porque induzca una

demanda excesiva para el organismo, asi como también por lo contrario.

El SGA descrito por Seyle (citado en Ortega, 1999), sugiere que
independientemente del estimulo que lo provoque, éste se encuentra definido en
tres fases:

1) Reaccién de alarma: el organismo amenazado por las circunstancias, se
altera fisiol6gicamente por la activacibn de una serie de glandulas,
especialmente en el hipotalamo y la hipéfisis, ubicadas en la parte inferior
del cerebro, y por las glandulas suprarrenales, localizadas sobre los rifiones
en la zona posterior de la cavidad abdominal.

El cerebro, al detectar la amenaza o riesgo, estimula al hipotalamo quien
produce "factores liberadores”, que constituyen sustancias especificas que
actlan como mensajeros para zonas corporales también especificas. Una
de estas sustancias es la hormona denominada A.C.T.H. (hormona
adrenocorticotropa), que funciona como un mensajero fisioldégico que viaja
por el torrente sanguineo hasta la corteza de la glandula suprarrenal, quien
bajo la influencia de tal mensaje produce la cortisona u otras hormonas
llamadas corticoides. A su vez, otro mensaje que viaja por la via nerviosa
desde el hipotdlamo hasta la médula suprarrenal, activa la secrecion de
adrenalina; éstas hormonas son las responsables de las reacciones en el

organismo.
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2) Estado de resistencia: cuando un individuo es sometido en forma
prolongada a la amenaza de agentes fisicos, quimicos, psicolégicos o
sociales para el organismo, continua su adaptacién a dichas demandas de
manera progresiva, o por el contrario, puede que disminuyan sus
capacidades de respuesta debido a la fatiga que se produce en las
glandulas del estrés.

Durante esta fase, suele ocurrir un equilibrio dinamico u homeostasis entre
el medio ambiente interno y externo del individuo. Asi, si el organismo tiene
la capacidad para resistir mucho tiempo, no hay problema alguno, en el

caso contrario, sin duda avanzara a la fase siguiente.

3) Fase de agotamiento: la disminucién progresiva del organismo frente a una
situacién de estrés prolongado, conduce a un estado de gran deterioro con
pérdida importante de las capacidades fisiologicas y con ello, sobreviene la
fase de agotamiento, en la cual el sujeto suele perecer ante las demandas
del entorno, puesto que se reducen al minimo sus capacidades de

adaptacion e interrelacién ante éste.

Con dicho modelo, Seyle logré establecer una teoria general de las respuestas del
organismo ante una amplia variedad de estresores, comprender la interaccién
entre los factores ambientales y fisiol6gicos, asi como explicar la relacién entre el
estrés y la enfermedad. Sin embargo las investigaciones posteriores, demostraron
que también era necesario tomar en cuenta los procesos psicolégicos, ya que

algunos estresores provocan una respuesta emocional mas fuerte que otros.

2.3.2 Modelo biopsicosocial: estrés como estimulo

Guerrero (2011), sefala que en contraste con los modelos centrados en las
respuestas, el estrés desde ésta perspectiva se explica aludiendo a los estimulos
ambientales externos al individuo, es decir a los estresores, considerando que

éstos perturban o alteran el adecuado funcionamiento del organismo.
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Everly en 1978 (citado en Guerrero, 2011) distingue dos tipos principales de

estresores:

e Psicosociales: son situaciones que no causan directamente la respuesta de
estrés, sino que se convierten en estresores a través de la interpretacion

cognitiva o del significado que la persona les asigna.

e Biolbégicos: son estimulos que se convierten en estresores, por su
capacidad para producir cambios bioquimicos o eléctricos en el organismo
que originan por si mismos la respuesta de estrés, por ejemplo, la

exposicion a ruidos intensos, tomar una taza de café, entre otros.

Por otro lado Wertz (citado en Guerrero, 2011) revisé y traté de clasificar los
distintos tipos de situaciones estresantes que se han considerado hasta ahora en
las investigaciones y sefiald varias categorias entre ellas, procesar la informacion
velozmente, la existencia de estimulos ambientales daninos, la presion grupal, el

aislamiento y encierro.

Las limitaciones que dicho modelo presenta son el establecimiento de las
situaciones que pueden ser consideradas estresantes, ya que una determinada
situacion puede ser muy estresante para una persona, pero muy poco o nada para

otra.

2.3.3 Modelo transaccional de Lazarus y Folkman: estrés- interacciéon entre
ambiente e individuo

Segun Lazarus y Folkman (citado en Ocana, 2011), el estrés se origina en la
interaccién entre el individuo y el entorno, es decir, no hay situaciones que sean
en si estresantes, sino que la reaccion de estrés aparecera en funcion de como la

persona valore la situacién.
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Dichos psicologos son algunos de los autores que mayores aportaciones han
realizado en torno al estrés, desde una perspectiva cognitivo-conductural,
mantienen como idea central de su teoria a la denominada “aproximacioén
mediacional cognitiva”, que se define como el proceso mediante el cual el sujeto
valora la magnitud de lo que esta ocurriendo a su alrededor, y es asi como busca
herramientas que le ayuden a cuidar por su bienestar personal.

Existen dos conceptos que son fundamentales en éste modelo: el primero de ellos
es la evaluacion, que se define como el mediador cognitivo de las reacciones de
estrés, de las respuestas personales a los estimulos relevantes y es un proceso
por medio del cual los individuos valoran la situacion y lo que esta ocurriendo, todo
ello con el objetivo de velar por su bienestar personal. Y el segundo de ellos es el
afrontamiento (Guerrero, 2011).

Por lo cual se distinguen tres tipos de evaluacion:

e Evaluacion primaria: surge en cada interaccion del individuo con algun tipo
de estresor (externo o interno), centrandose en las exigencias del entorno, y
consiste en analizar si el evento ante el cual se enfrenta la persona es
positivo 0 no, si es relevante, asi como en las posibles consecuencias que
puede acarrear.

e Evaluacion secundaria: es la valoracién y analisis de los propios recursos
con los cuales cuenta el individuo, es decir, si se siente asustado,

desafiando u optimista, asi como del apoyo social que el entorno le brinde.

e Reevaluacién: es el proceso de afrontamiento o estrategias de coping que
surgen a medida que se desarrolla la interaccidn con otras personas; dentro

de éste se permite tener correcciones.

Lo que diferencia al modelo cognitivo-conductual de Lazarus y Folkman de otras
aproximaciones, es la gran importancia que otorga a la evaluacion cognitiva, ya

que la percibe como un factor determinante en el manejo del estrés, al considerar
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al ser humano como un elemento activo que va interactuando con su medio

ambiente.

Por lo cual a partir de las aportaciones de Lazarus y Folkman (citado en Ocana,
2010), sugiere que las situaciones estresantes son aquellas en las que se

produce:

e Un dano o una pérdida: por ejemplo, a una persona le acaban de de robar
el bolso donde llevaba las llaves del coche, ademas de su monedero.

e Una amenaza: por ejemplo, si un individuo piensa “Ese sefor de ahi, que

pinta tiene... ;sera capaz de robar mi bolso?

e Un reto: es decir, este seria el caso del ladrén: “A ver si alcanzo a quitarle

su bolso a la sefnora”.

En principio en éste tipo de situaciones, el organismo responderia con una
reaccion de estrés, ahora bien, de manera interactiva, el organismo realiza otro
tipo de valoracion que consiste en hacer uso de los recursos de los cuales dispone
para hacer frente a una problematica (evaluacion secundaria); esto tiene lugar
gracias a las experiencias similares con las cuales la persona ha vivido
previamente. También importa la opinién que se tiene sobre las habilidades del
individuo (si se siente con fuerzas para defenderse) y por ultimo, los recursos que
en ese momento estan disponibles en el ambiente, por ejemplo, tener espacio

para huir o un objeto con que defenderse.

Sin embargo, dicho modelo se abordara a detalle mas adelante, sin olvidar
mencionar, que el estrés por si solo no es una variable simple, sino un conjunto de
variables interdependientes, dentro de las cuales se incluye la evaluacion y
afrontamiento que el individuo tenga; puesto que ambas regulan la frecuencia,
intensidad, duracién y tipo de respuestas psicolégicas y somaticas que pueden

tenerse ante el estrés.
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Por ello, se ha tendido a ubicar al estrés segun el tipo de cambios que producen

en las condiciones de vida del hombre, tal y como se describe a continuacion.

2.4 Ambitos de manifestacion del estrés

Sin importar la intensidad y tipo experiencia psicosocial del cual se trate, tal y

como lo plantea Dalton, Hayle y Wats (2003), todas las personas tienen un limite

denominado umbral, es decir, una determinada magnitud que el individuo puede

tolerar fisica, mental y/o emocionalmente.

De esta forma se considera que los principales ambitos de manifestacion del

estrés en la vida del hombre son:

En la infancia: son un conjunto de reacciones tanto a nivel biolégico como
psicolégico que se producen por ciertas situaciones que el nino no puede
controlar, alterando su equilibrio en general. Puede deberse a causa del
divorcio o separacién de los padres, duelo de uno 0 ambos padres, maltrato
fisico, abusos sexuales en el hogar, asi como el nacimiento de un nuevo
integrante en la familia, un examen en el colegio, hablar en publico u olvidar
hacer una tarea o trabajo, ser molestado por nifios mayores, terminar sus
responsabilidades mas tarde que los demas, ser ridiculizado en clase,
cambiarse de salén o escuela, llegar tarde al colegio.

O en el ultimo de los casos, el ritmo de vida tan acelerado y cambiante, por
ejemplo, ir al dentista o al hospital, romper o perder cosas, ser diferente (en

algun aspecto), etcétera.

En la escuela: es una alteracién provocada por la presion que ejerce el
profesor sobre el alumno, ya que bajo presion ninguna persona es capaz de
llevar a cabo un buen aprendizaje, y si se habla de generar fobia por una
negligencia escolar, es importante mencionar que a un alumno hay que

hablarle a su nivel, sin presionarlo ni criticarlo, y mucho menos etiquetarlo.
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Este tipo de estrés lo padecen los alumnos por diversas situaciones, por lo

cual es muy comun que sus emociones y situacion psicoldgica cambie.

e En la familia: la familia en su desarrollo va transitando por diferentes etapas
en la que pueden presentarse diversos momentos de desequilibrio o
reajuste interno a los cuales se les denomina “crisis normativas”. En el
transito por éste ciclo vital, la familia oscila entre periodos de estabilidad y
periodos de cambio, caracterizados éstos ultimos por contradicciones

internas que son necesarias para propiciar su desarrollo.

Dichas contradicciones surgen a partir de eventos familiares que
constituyen hechos significativos para el individuo y la familia, y que
provocan cambios en el ritmo cotidiano de la vida familiar, originando
momentos de estrés al tener la familia que enfrentarlos, reestructurando asi

sus actividades habituales.

e En el trabajo: representa la asignacion excesiva de actividades a un
trabajador, malas relaciones interpersonales de un empleado con los
miembros de un grupo de trabajo, ya sea de un mismo departamento o
empresa. A su vez, intervienen algunos conflictos de roles que ocurren
cuando una persona de su medio ambiente de trabajo le comunica al
empleado ciertas expectativas de como él deberia comportarse, y éstas

expectativas dificultan o imposibilitan cumplir con otras, entre otros factores.

De modo que una vez que se han descrito los antecedentes histéricos que
enmarcan al estrés, definiciones, modelos teéricos en los que éste se basa, asi
como sus principales caracteristicas y ambitos de manifestacién; puede decirse
que el fenbmeno del estrés es una problematica biopsicosocial que ha existido
siempre, ya que una cantidad moderada estimula el razonamiento y creatividad de

las personas.
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A pesar de que se han otorgado diversas definiciones para él estrés desde el
punto de vista médico, filosofico, administrativo, tecnolégico o psicoldgico, y bien,
de éste ultimo se han desprendido diferentes enfoques tedricos para su estudio,
entre ellos el cognitivo-conductual; el presente trabajo considera que no se podria
hablar de una determinada conceptualizacion para cada una de las ciencias o
modelos que han decidido analizarlo, por el contrario, se mantiene la postura de
que el estrés es un conjunto de reacciones fisicas, emocionales y conductuales,
como resultado de la percepciéon e importancia que en el individuo asigne a las
diversas amenazas o demandas personales, familiares, escolares, laborales y/o

sociales a las que se enfrenta dia a dia.

Por lo cual es importante, tomar en cuenta las caracteristicas de la persona, tales
como edad, maduracion, experiencias previas de aprendizaje, vulnerabilidad ante
el medio, tipo de recursos con los que cuenta (personales, familiares, politicos,
econémicos, sociales y/o culturales), asi como las diferentes exigencias que
existan por parte del medio, ya que ante tales situaciones, el hombre puede
reaccionar de una manera fisica y mental mas (eutress) o menos adaptativa

(distress).

Sin importar la intensidad y tipo de experiencia psicosocial de la cual se trate,
todos y cada uno de los seres humanos tienen determinado limite (umbral), que
pueden tolerar fisica, psicologica y conductualmente. De ahi que el estrés se haga
presente en los diversos espacios en los cuales el hombre se desenvuelve e

interactua dia a dia con otros individuos.

Por tales consideraciones, en el siguiente capitulo se analiza la variante de estrés
laboral, que en los ultimos afios ha ido incrementando en los empleados de las

organizaciones tanto publicas como privadas, que existen en México y el mundo.



CAPITULO 3

ESTRES EN EL TRABAJO

Sauter y cols. (1999), refieren que la naturaleza del trabajo estd cambiando con la
rapidez de un torbellino. Tal vez ahora mas que nunca, el estrés causado por el
trabajo representa una amenaza para la salud de los empleados, asi como

también una consecuencia para la salud de las organizaciones laborales.

El estrés laboral constituye un conjunto de reacciones fisicas, emocionales y
conductuales que ocurren cuando las exigencias del trabajo no igualan las
capacidades, recursos, 0 necesidades del empleado, sin embargo, muchas veces

se confunde con el desafio, aunque en realidad dichos conceptos no son iguales.

El desafio fortalece fisica y psicolégicamente a los empleados, motivandolos a
aprender habilidades nuevas y a dominar sus trabajos. Cuando las personas se
encuentran realizando un desafio, se sienten relajadas y satisfechas, por lo cual el
desafio es un ingrediente importante para el desarrollo de un trabajo sano vy

productivo.

Es asi como en torno al fendmeno del estrés laboral, se han otorgado algunas
definiciones y caracteristicas del mismo desde una perspectiva psicofisiolégica, tal
y como se sefnala en el siguiente apartado.

3.1 Concepto y principales caracteristicas
El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan
la capacidad de las personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo control

(Agencia Europea para la Salud y Seguridad en el Trabajo, 2011).

Cano (2002), refiere que el estrés se produce cuando existe una discrepancia

entre las demandas del ambiente, y los recursos del individuo para afrontarlas.
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Siendo una respuesta valorativa de las personas, que ayuda a responder mas

rapida y eficazmente a situaciones que lo requieran.

Por su parte Castellanos (2010), plantea que el estrés en el trabajo podria
definirse como las reacciones dafinas o nocivas (fisicas, emocionales y
conductuales), que se producen cuando el trabajo es sumamente demandante, y
que a pesar de los esfuerzos del ser humano, los resultados obtenidos son

pobres.

Asimismo en la actualidad, el estrés laboral ha sido identificado como uno de los
principales riesgos y retos de salud y seguridad al que se enfrentan las
organizaciones de trabajo. “El estrés laboral, es un conjunto de reacciones
emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento, ante situaciones
nocivas del contenido, organizacion o entorno de trabajo; caracterizado por altos
niveles de excitacion y angustia, con la sensacion de no poder hacer frente a la
situacion (Rivera, 2007, p.6).

Por otro lado, la Organizacién Internacional del Trabajo OIT (citado en Zaldivar,
2004), refiere al estrés laboral como una enfermedad peligrosa para las
economias industrializadoras y en vias de desarrollo; perjudicando asi su

produccién, al afectar la salud fisica y mental de los trabajadores.

Es asi como después de mencionar algunas de las definiciones que han sido
otorgadas a éste fendmeno, puede decirse que el estrés laboral se caracteriza por
la presencia de diversos estresores ambientales, que originan en el empleado
diferentes tipos de respuestas que son utilizadas como elementos de defensa ante
éste, tales como agotamiento fisico y mental, falta de energia, distanciamiento,
cinismo hacia los demas, sentimientos de incompetencia, deterioro personal y
profesional, actitudes de rechazo hacia el trabajo y algunos sintomas psicolégicos
como ansiedad, tristeza y baja autoestima.
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Ante esto Garcete (2008), afirma que el estrés se convierte en una variable central
a la hora de entender ciertos acontecimientos como la insatisfaccion laboral, los
altos niveles de ausentismo y abandono de trabajo. Ya que el estrés laboral se
considera un proceso en el que algunas caracteristicas del contexto, producen
resultados o consecuencias tanto positivas como negativas para el bienestar y/o

salud de los empleados.

El estrés laboral esta integrado por actitudes y sentimientos negativos para las
personas con las que se trabaja, asi como por la sensacién de encontrarse fisica y
emocionalmente agotado. Dichos aspectos ocurren con frecuencia en los
profesionales de las organizaciones de servicios tales como médicos, enfermeras,
maestros, funcionarios de prisiones, policias, trabajadores sociales, entre otros,
que se encuentran en contacto directo con los usuarios de estos sitios de trabajo;
ademas de hacerse presente en entrenadores y deportistas.

De modo que los profesionales que presenten estrés laboral, pueden llegar a
manifestar falta de consideracién, irritabilidad, respuestas frias o impersonales y
adoptar actitudes rutinarias con falta de implicacion en el trabajo, poco positivas,
de desinterés, cinicas, conflictivas y/o deshumanizadas con los supervisores,

companeros y subordinados (Canto, 2007).

Por lo cual es importante revisar los principales factores extra e

intraorganizacionales que pueden desencadenarlo.

3.2 Estresores extraorganizacionales

Fainstein (2005), comenta que algunos de los factores externos al lugar de trabajo
que guardan una estrecha relacion con las preocupaciones y presencia de estrés
en los empleados, se derivan de circunstancias tales como las siguientes:
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e Acontecimientos familiares o de la vida privada del empleado: dentro de
éstos se incluye el surgimiento de situaciones tales como bodas, bautizos,
confirmaciones, despedidas de soltero (a), cumpleanos, fallecimiento de

uno o varios seres queridos, divorcios, nacimiento del primer hijo (a).

Asi como el inicio de la propia independencia econdémica y familiar, verse
en la necesidad de tener que trabajar y estudiar al mismo tiempo, abandono
de los estudios por ayudar a la solvencia familiar; presencia de
probleméaticas como preparacién para un examen, depresién, alcoholismo,

tabaquismo, uso o abuso de otras drogas, ansiedad, etcétera.

e Elementos culturales: hacen referencia a todas las costumbres, practicas,
cédigos, normas y reglas de comportamiento, vestimenta, religién, rituales y

sistema de creencias que existen fuera de la organizacion laboral.

e Elementos biopsicosociales: dentro de éstos se encuentran el tipo de
alimentacion, facilidades de transporte, vivienda, asi como las condiciones
politico-econdmicas del entorno social que rodea a la empresa, tales como
subempleo o desempleo en la comunidad, seguridad e inseguridad de la
zona, preferencias por algun partido politico en especial, entre otros.

Los cuales se relacionan directa o indirectamente con el tipo de estresores que
existan dentro de la organizacién laboral, tal y como los que se revisan a

continuacién.

3.3 Estresores intraorganizacionales

Ya que el estrés laboral puede hacerse presente en cualquier individuo, Fontana
(1992), considera que dicha problematica es causada por distintos factores
intraorganizacionales, que a largo plazo pueden causar un sin nimero de danos,

algunos de dichos estresores son:
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e Problemas organizativos: una organizacion laboral deficiente puede
significar demoras frustrantes, antes de que los jefes 0 encargados de area
puedan tomar decisiones en asuntos cruciales. En ocasiones, los
procedimientos de organizacidon generalmente pueden ser ineficaces y
consumir mucho tiempo, es decir, si la empresa se encuentra escasa de
fondos econdmicos, por ende carecera de equipo e instalaciones
adecuadas que permitan a los empleados realizar satisfactoriamente sus

funciones.

e Respaldo insuficiente: la escasez de personal tales como asistentes o
empleados en puestos clave (aunque aparentemente no esenciales), puede
significar que otros trabajadores de la empresa tengan que realizar tareas
que estan por debajo del nivel de su entrenamiento y competencia, las
cuales restan tiempo a las funciones que verdaderamente tendrian que
estar desempefiando. Dentro de dicha categoria se hallan personal de
secretariado, recepcion, transporte e instalacion de equipos.

A su vez Dalton, Hayle y Wats (2007), sefialan que de acuerdo con el modelo de
demandas puesto-control-trabajo, los empleados experimentan mayor estrés
cuando su actividad laboral les impone grandes exigencias y los individuos tienen
poco control sobre las actividades que el mismo requiere.

Por lo cual Ortega (1999), refiere que algunos otros de los estresores que

repercuten en los resultados de una organizacién laboral son:
a) Desemperio profesional:

» Trabajo con alto grado de dificultad.

« Trabajo con gran demanda de atencion.
» Actividades de gran responsabilidad.

e Funciones contradictorias.

» Creatividad e iniciativa restringidas.



» Exigencia de decisiones complejas.
» Cambios tecnoldgicos intempestivos.
e Ausencia de plan de vida laboral.

e Amenaza de demandas laborales.
b) Direccion:

» Liderazgo inadecuado.

» Mala utilizacién de las habilidades del trabajador.
» Inadecuada delegacion de responsabilidades.

» Relaciones laborales ambivalentes.

» Manipulacién del empleado.

e Motivacion deficiente.

» Falta de capacitacion y desarrollo del personal.

« Carencia de reconocimiento.

e Ausencia de incentivos.

e Remuneracién no equitativa.

e Promociones laborales aleatorias.
c¢) Organizacion y funcion:

» Préacticas administrativas inapropiadas.
» Atribuciones ambiguas.

o Desinformacién y rumores.

» Conflicto de autoridad.

» Trabajo burocrético.

« Planeacion deficiente.

e Supervision punitiva.
d) Tareas y actividades:

» Cargas de trabajo y desemperio excesivas.
« Autonomia laboral deficiente.



» Ritmo de trabajo apresurado.

» Asignacion de multiples actividades laborales.
« Rutinas de trabajo obsesivo.

» Competencia excesiva, desleal o destructiva.
» Trabajo mond6tono o rutinario.

» Poca satisfaccién laboral.
e) Medio ambiente de trabajo:

» Condiciones fisicas laborales inadecuadas.
» Espacio fisico restringido.

» Exposicidn a riesgos fisicos constante.

e Ambiente laboral conflictivo.

» Trabajo no solidario.

e Menosprecio o desprecio al trabajador.
f) Jornada laboral:

» Rotacién de turnos.

e Jornadas de trabajo excesivas.

e Duracion indefinida de la jornada.
» Actividad fisica corporal excesiva.

g) Empresa y entorno social:

» Politicas inestables de la empresa.

e Ausencia de corporativismo.

« Falta de soporte juridico por la empresa.

« Intervencion y accion sindical inadecuada.
« Salario insuficiente.

» Carencia de seguridad en el empleo.
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Por otro lado, es importante considerar el conflicto de roles, que se presenta
cuando los trabajadores tienen que escoger entre las exigencias que su puesto
demanda, y las expectativas esperadas, es decir, la imagen que el jefe o
supervisor inmediato se crea del empleado; compitiendo por ende, ambos
elementos entre si (Dalton, Hayle y Wats, 2007).

Este se divide en cuatro tipos:

1. Conflicto con el emisor: ocurre cuando se le pide a un empleado que logre
dos objetivos que al parecer estan en conflicto.
2. Conflicto entre emisores: dos 0 mas emisores le dan a un trabajador

instrucciones incompatibles.

3. Conflicto entre roles: un empleado desempena dos roles diferentes y éstos
al parecer son incompatibles.

4. Conflicto persona rol: un jefe espera que un trabajador desempefie un rol

gue se contrapone con sus valores basicos.

Por dltimo hay que considerar la ambigliedad de roles, condicion en la que el
ocupante del puesto recibe instrucciones confusas o mal definidas acerca de su
actividad laboral. A su vez la ambigledad de roles se relaciona con el esfuerzo
emocional, es decir, la carga que exige modificar o disimular las emociones y
expresiones faciales del empleado en el trato con los clientes, o bien, con el resto

de los comparieros de trabajo.

De manera que en una organizacion laboral es necesario explicar a los
trabajadores lo que se conoce como relacion tension-desempeno. Ya que cuando
el nivel de tensién para un empleado es muy bajo, no existe motivacion alguna

para llevar a cabo ninguna funcién; en cambio, cuando la tensién es excesiva, se
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produce en el organismo un desajuste fisico, psicolégico y conductual, que con el
tiempo deteriora la vida del individuo, asi el resultado de sus actividades laborales.
Por ello, es importante que los trabajadores de las empresas aprendan a manejar
el estrés, a través de la presencia de conductas que se orienten a controlar sus
impulsos, deseos 0 necesidades insatisfechas.

Es decir, cuando una conducta adquiere direccién e intencionalidad, en este
momento, se esta propiciando que la persona afronte la situacién que considera
como aversiva, y asi llegue al cumplimiento de sus metas. Ya que de lo contrario,
pueden desencadenarse diversas consecuencias tanto en los individuos como en

la organizacién laboral, tal y como se revisa en el siguiente apartado.

3.4 Consecuencias

El fendmeno del estrés laboral como problematica biopsicosocial en éste siglo XXI,
tal y como refiere Chiavennato (2002), afecta de manera negativa tanto a los
empleados como a la organizacion laboral, al inferir en la cantidad y calidad del
trabajo, aumentar el ausentismo, predisponer quejas, reclamos y huelgas.

El estrés no necesariamente siempre es disfuncional, algunos sujetos trabajan
bien bajo presion y son mas productivos en un esquema de consecucion de
metas. Un nivel de estrés moderado, conduce a una mayor creatividad, cuando

una situacion competitiva da lugar a nuevas ideas y soluciones.

3.4.1 Repercusiones para los empleados

Hurrel, Murphy, Sauter y Levi (2011), plantea que los sintomas fisicos,
psicolégicos y conductuales que desencadenan al estrés laboral, se presentan en
el organismo de cada persona como un conjunto multifactorial, es decir, las
emociones siempre estan acomparnadas de reacciones somaticas (corporales), de

tipo circulatorio, respiratorio o glandular principalmente.
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Sin olvidar mencionar, que dichas reacciones tienen lugar en el sistema nervioso
del cuerpo, que es el encargado de regular los aspectos fisiolégicos de las
emociones, al acelerar o desacelerar los 6rganos a través del sistema simpatico y
parasimpatico, los cuales mandan impulsos nerviosos a las visceras, glandulas y
musculo liso; y a su vez, normaliza el proceso homeostatico, asegurandose de que
la persona se encuentre en éptimas condiciones para poder responder a las

exigencias de la vida cotidiana de la mejor forma posible.

Por ello el Manual de Diagndéstico y Tratamiento de Especialidades Clinicas
(2002), sefiala que cuando un trabajador es expuesto a situaciones sobre las
cuales tiene poco control, en automatico su organismo, experimentara una

sobrecarga de estrés que origina padecimientos como los siguientes:

« Trastornos gastrointestinales: Ulceras pépticas, dispepsia funcional,
intestino irritable, colitis ulcerosas, aerofagia, digestiones lentas, diarrea o

estrefimiento.

o Trastornos cardiovasculares: hipertensién arterial, enfermedades

coronarias.

» Trastornos respiratorios: asma bronquial, hiperventilacién, sensacion de

opresion en la caja toraxica (pecho).

« Trastornos endécrinos: anorexia, hipoglucemia, descompensacion de la

diabetes, trastornos tiroideos (hipertiroidismo, hipotiroidismo).

o Trastornos dermatologicos: prurito, dermatitis, sudoracién excesiva,

alopecia, tricotilomania.

« Trastornos musculares: tics, calambres y contracturas, rigidez, dolores
musculares, alteraciones en los reflejos musculares (hiperreflexia,

hiporreflexia).
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« Otros: cefaleas, dolor crénico, sequedad en la boca, temblor corporal,
manos y pies frios, mareos, deseo frecuente de orinar, trastornos

inmunolbgicos como gripe o herpes, artritis reumatoide, fatiga, etcétera.

Que a su vez tal y como lo sugiere Fontana (1992), dichas repercusiones fisicas
se acompanan de diversos efectos psicolégicos y conductuales, los cuales con el
paso del tiempo, deterioran el estado animico, salud y rendimiento de los

empleados. Reflejo de ello son consecuencias como las siguientes:

e Decremento del periodo de la concentracibn y atenciéon: es decir,
dificultades para mantener la concentracién, asi como disminucion de la
capacidad de observacion.

e Aumento de la distractibilidad: frecuentemente el empleado pierde el hilo de
lo que esta pensando o diciendo, incluso a mitad de la frase.

e Deterioro de la memoria a corto y largo plazo: aqui el periodo de la memoria
se reduce, a su vez, disminuyen el recuerdo y reconocimiento de eventos

importantes.

e La velocidad de respuesta se vuelve impredecible: es decir, la rapidez con
que se emiten las respuestas del individuo se ve reducida, ademas los
intentos de compensarla pueden conducir a que la persona tome decisiones
precipitadas.

e Aumento de la frecuencia de errores: como resultado de lo anterior, se
incrementan los errores en las tareas cognoscitivas y de manipulacién; las

decisiones se vuelven inciertas.

e Deterioro de la capacidad de organizacién y de planeacion a largo plazo: el
empleado no puede evaluar con precision las condiciones existentes ni ver

Sus consecuencias.
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Aumento de los delirios y de los trastornos del pensamiento: aqui la prueba
de realidad es menos eficaz, se pierde objetividad y capacidad de critica,

los patrones de pensamiento se vuelven confusos e irracionales.

Incremento de la tension fisica y psicolégica: disminuye la capacidad para
relajar el tono muscular, sentirse bien y detener las preocupaciones vy
ansiedad.

Aumento de la hipocondria: las enfermedades imaginadas se agregan a los
malestares reales causados por el estrés, a su vez, desaparece la
sensacién de salud y bienestar.

Aparicion de cambios en los rangos de personalidad: puede presentarse en
empleados pulcros y cuidadosos con su persona, los cuales a
consecuencia del estrés pueden volverse descuidados y desalineados.
También aquellos individuos ocupados, indiferentes, pesimistas vy

autoritarios, presentan cambios en su personalidad.

Aumento de los problemas de personalidad existentes: incrementa la
ansiedad, sobresensibilidad, defensividad y hostilidad existentes.

Debilitamiento de las restricciones morales y emocionales: se inhiben los
cédigos de conducta y control de impulsos sexuales (o a la inversa, pueden

volverse exageradamente rigidos).

Aparicion de depresion e impotencia: el animo del trabajador decrementa,
surgiendo asi la sensacion de impotencia, la cual influye en los propios
acontecimientos o sentimientos de la persona hacia los demas o hacia si

mismo.

Pérdida repentina de la autoestima: aparecen sentimientos de
incompetencia y autodevaluacion de su desempefio en el trabajo.
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Aumento de los problemas del habla: incrementa en el individuo la
tartamudez, farfulleo y vascilacién existentes, pudiendo aparecer en
personas que antes no estaban afectadas.

Disminucion de los intereses y entusiasmo: los objetivos y metas vitales se
olvidan, dejando de lado los pasatiempos. Es probable que el empleado se

deshaga de pertenencias estimadas para él.

Aumento del ausentismo: lo cual se presenta a través de enfermedades
reales o imaginarias, excusas inventadas, retardos, faltas al trabajo, se

vuelven un problema para el trabajador.

Incremento del consumo de drogas: es mas evidente el consumo del

alcohol, cafeina, nicotina y otras drogas prescritas o ilegales.

Descenso en los niveles de energia: los niveles de energia caen o pueden
fluctuar de manera considerable de un dia para otro, sin ninguna razén

evidente.

Alteracion de los patrones de sueno: la persona tiene dificultades para
dormir o para permanecer dormido por mas de cuatro horas seguidas.

Aumento del cinismo acerca de los clientes o comparneros de trabajo:
aparece la tendencia a culpar a los demas, con expresiones tales como
“¢ Qué puedes hacer con personas como éstas? “Ellos estaran de nuevo
con los mismos problemas tan sélo dentro de seis meses” “Aparte de mi
nadie se preocupa”.

Falta de interés por la nueva informacién: el empleado rechaza los nuevos
reglamentos o cambios de la empresa, aunque potencialmente sean muy
sutiles “Estoy demasiado ocupado como para preocuparme por cosas como
estas”.
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e Las responsabilidades se depositan en los demas: aumenta la tendencia a
trazar nuevos limites, excluyendo a las obligaciones desagradables de la
propia esfera de actividades del trabajador.

e Resolucién de los problemas a un nivel cada vez mas superficial: se
adoptan soluciones provisionales y a corto plazo, abandonando los intentos
de comprender o hacer un seguimiento a la problematica que se presenta,
desistiendo asi de algunas obligaciones.

e Aparicion de patrones de conducta excéntricos: surgen en el individuo
manerismos extrafos, conductas impredecibles y nada caracteristicos de

7

él.

e Presencia de amenazas de suicidio: el empleado manifiesta frases como

“es inatil continuar”.

Es asi como los factores y consecuencias fisicas, psicolégicas y conductuales,
propias de cada empleado, se interrelacionan de acuerdo a la historia de vida y al
ambiente sociocultural en que cada uno se ha ido desarrollando, influyendo de
manera decisiva tanto en el proceso de enfermarse y llegar a padecer estrés

laboral, como en la prevencion de éste y el mantenimiento de su salud.

Sin embargo, las repercusiones que el estrés laboral trae consigo no se limitan
solamente a los empleados, sino también pueden producir un deterioro para la
organizacion laboral en conjunto, influyendo negativamente tanto en sus

relaciones interpersonales, asi como en el rendimiento de la misma.

3.4.2 Repercusiones para la organizacion laboral

Mansilla (2011), afirma que dentro de las principales consecuencias del estrés

laboral a nivel organizacidén se encuentran:
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e Disminucién de la produccién (calidad, cantidad o ambas).
e Falta de cooperacion entre comparieros.

e Aumento de peticiones de los empleados de cambios en los puestos de
trabajo.

¢ Necesidad de una mayor supervision del personal.

e Incremento de quejas por parte de los clientes

e Conflictos de relaciones interpersonales en el trabajo.
e Falta de orden y limpieza.

e Aumento de quejas al servicio médico.

e Pérdida de los fines econémicos, culturales y sociales para los cuales la
organizacion laboral fue creada.

Lo cual genera para la empresa problemas considerables de planificacion,
logistica y control de personal. De manera que es evidente los enormes costos

humanos y econémicos que el estrés genera en el mundo laboral.

Por lo tanto, después de hacer una revision en el capitulo dos de los antecedentes
histéricos que enmarcan al estrés, definiciones, modelos tedricos en los que éste
se basa, asi como de sus principales caracteristicas y ambitos de aplicacion; el
presente capitulo se enfoc6 a describir una de las variantes del estrés de mayor

incremento en los ultimos tiempos, tal y como lo es el estrés laboral.

Dicho fenémeno hoy en dia representa tanto un riesgo como un reto para la salud
y seguridad de las empresas, percibiéndolo como un conjunto de reacciones
fisicas, emocionales, cognitivas y del comportamiento, que surgen en los
empleados como resultado de una discordancia entre las demandas del ambiente,

y los recursos del individuo para enfrentarlas.
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Por ello se considera que el estrés laboral es una respuesta perceptiva de las
personas al entorno, la cual funge como herramienta para responder de manera

mas efectiva a situaciones que lo requieran.

El estrés laboral se caracteriza por actitudes y sentimientos nocivos hacia los
companeros con los cuales el empleado trabaja en la empresa, tales como la
impresion del individuo de sentirse agotado fisica y emocionalmente, falta de
consideracion, irritabilidad, respuestas frias o impersonales, actitudes rutinarias
con falta de implicacion en el trabajo, poco positivas, de desinterés, cinicas y

conflictivas para con los jefes de area, colegas y subordinados.

Presentandose dichas consideraciones en profesionales tales como médicos,
enfermeras, maestros, funcionarios de prisiones, policias, trabajadores sociales,
entrenadores y deportistas. De ahi la causa de que existan diversas repercusiones
en la salud, estados afectivos, comportamiento, calidad y cantidad de rendimiento,

tanto de los empleados como de la organizacién laboral en conjunto.

Por lo cual en el siguiente capitulo, se abordan a profundidad los principales
factores emocionales del estrés, que pueden repercutir el clima e infraestructura
de los centros de trabajo, ya que tal y como lo refiere Stem (2008), el clima laboral
es el “tiempo del lugar de trabajo”, puesto que éste influye en gran medida en el
tipo de resultados que la empresa otorgue; si dicho clima es positivo, motivara a
los empleados a mejorar su desemperio al ir mas alla de las expectativas que su
puesto demanda. De lo contrario si es negativo, propiciara que el individuo perciba
su actividad laboral como rutinaria, y aburrida, su salud y relaciones
interpersonales comiencen a verse afectadas, hasta llevarlo a que falte o deserte

de su puesto.



CAPITULO 4

FACTORES EMOCIONALES DEL ESTRES LABORAL

Abdelnour (2004), considera que los factores psicoldgicos (cognitivos,
emocionales y motivacionales) propios de cada individuo, de acuerdo a su historia
de vida y ambiente sociocultural, influyen tanto en el proceso de enfermarse, como
en la prevencion y mantenimiento de problematicas tales como el estrés laboral.
Dichas variables antes mencionadas inciden, directa o indirectamente, de forma

positiva o negativa, en todos los padecimientos de salud.

La salud no debe ser entendida Unicamente como ausencia de enfermedad, sino
como algo positivo en cada persona; es un estado de bienestar fisico, afectivo y
social, el cual debe promocionarse mediante conductas adecuadas.

Los empleados que son muy negativos y pesimistas, tienden a desarrollar
facilmente sintomas somaticos, lo cual ocasiona que se enfermen con mayor

facilidad, en comparacion con los trabajadores que no lo son.

El estrés y los factores emocionales de cada persona poseen una estrecha
relacion, ya que por un lado la enfermedad (en especial la enfermedad crénica) y
su tratamiento médico por si mismos, producen estrés y diversos problemas
psicolégicos asociados (trastornos emocionales, intolerancia a los tratamientos); y
por el otro, el estrés laboral puede producir efectos directos aumentando la
vulnerabilidad del organismo a enfermarse, ya sea precipitando la aparicion de un
padecimiento o bien, agravandola.

Es por ello que en el presente capitulo, se daran a conocer los principales factores
emocionales del estrés en el trabajo, que pueden llegar a repercutir el desempenio,
metas a corto y largo plazo tanto de la empresa como de los empleados que

laboran en ésta.
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4.1 Definicion y principales caracteristicas

Chdliz (2011), sefiala que habitualmente se entiende por emocion una experiencia
multidimensional con al menos tres sistemas de respuesta: cognitivo/subjetivo;

conductual/expresivo y fisiol6gico/adaptativo.

Este planteamiento coincide con el modelo tridimensional de la ansiedad
propuesto por Lang en 1968 (citado en Chdliz, 2011), ya que para dicho autor la
emocion y la ansiedad atienden a los mismos sistemas de respuesta antes
mencionados, al manifestar desincronia en alguno de ellos. Es decir, cada uno de
éstos niveles (cognitivo/subjetivo, conductual/expresivo o fisiol6gico/adaptativo),
pueden adquirir especial relevancia en una emocidén en concreto, una persona en
particular, o ante una situacion determinada; por lo cual, cualquier proceso
psicolégico conlleva una experiencia emocional de mayor o menor intensidad y de

diferente cualidad para cada individuo.

Desde el surgimiento de la psicologia cientifica han existido diversos intentos por
analizar el concepto de emocion, sus caracteristicas y tipos principales, siendo la
teoria tridimensional del sentimiento propuesta por Wundt en 1896 (citado en
Chéliz, 2011), uno de los principales supuestos que consideran que la emocion se
puede analizar en funcién a tres rubros: agrado-desagrado; tension-relajacion y
excitacion-calma. Cada una de las emociones puede entenderse como una

combinacién especifica de las dimensiones sefaladas.

Sin embargo, las Unicas investigaciones de la literatura que son aceptadas
practicamente por la mayoria de los autores tal y como lo sugiere Zajonc (citado
en Palmero, 2011), son “ortogonales”, es decir, se hallan dentro del rubro agrado-
desagrado e intensidad de la reaccién emocional. Ya que si Unicamente se toma
en cuenta dicha propuesta, no puede establecerse una clasificacion exhaustiva y
excluyente de todas las reacciones afectivas que existen en los seres humanos,
en donde emociones como la ira o el odio pueden ser desagradables e intensas y

no se trata del mismo tipo de emocion.
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Por lo cual se puede decir que lo que realmente distingue a las emociones es su
disposicion para la accién, asi como su "cualidad fenomenoldgica". Es decir, una
emocion podria definirse como “una experiencia afectiva en cierta medida
agradable o desagradable, que supone una cualidad fenomenoldgica
caracteristica y que se compone por tres sistemas de respuesta: cognitivo-
subjetivo, conductual-expresivo y fisiol6gico-adaptativo” (Oatley, 1992, citado en
Chdliz, 2011, p.4).

En cambio para otros autores, la emocién es un estado afectivo que el individuo
experimenta; es una reaccion subjetiva al ambiente que viene acompanada de
cambios organicos (fisiologicos y enddcrinos) de origen innato, influidos por la
experiencia (Seminario CEFIRE, 2009).

Las emociones tienen una funcién adaptativa, es decir, el organismo de cada
persona se ajusta a las condiciones biopsicosociales que lo rodean. Siendo seis

las emociones béasicas o primarias: ira, alegria, asco, tristeza, sorpresa y miedo.

En general, las emociones primarias son procesos adaptativos que aparecen en
los seres humanos con apenas tener unos meses de vida, por ejemplo el miedo,
enfado o alegria. Asimismo, algunos animales comparten con el hombre dichas
emociones tan basicas, que en las personas se van haciendo mas complejas
gracias al uso de signos (significados convencionales que se otorgan a las cosas u
objetos,) y simbolos (sintesis de signos ordenados de manera particular, que
expresan una creencia socialmente aceptable), los cuales se utilizan para poder

comunicarse con otros individuos.

Cada sujeto experimenta una emocion de forma particular, dependiendo de sus
experiencias previas, aprendizajes, caracter y situacién actual a la cual se
enfrente. Algunas de las reacciones fisiolégicas y del comportamiento que
desencadenan las emociones son innatas, mientras que otras pueden adquirirse

con el paso del tiempo.
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Segun Reeve (citado en Chdéliz, 2011), la emociodn tiene tres funciones principales:

e Funciones adaptativas: es decir, la emocién prepara al organismo para que
ejecute eficazmente la conducta exigida por las condiciones ambientales,
movilizando la energia necesaria para ello, asi como dirigiendo la conducta

(acercando o alejando) hacia un determinado fin.

e Funciones sociales: aqui la emocién facilita la aparicién de las conductas
socialmente apropiadas, es decir, permite al resto de las personas que
rodean al individuo, predecir el comportamiento que el sujeto tendra en
base a las demandas sociales; lo cual tiene un valor indudable en los

procesos de relacion interpersonal.

e Funciones motivacionales: la relacion entre emocién y motivacion es
estrecha, ya que se trata de una experiencia presente en cualquier tipo de
actividad que posee las dos principales caracteristicas de la conducta

motivada: direccién e intensidad.

La emocion brinda energia a la conducta motivada, de modo que una
conducta "cargada" emocionalmente se realiza de forma mas vigorosa. Por
otro lado, dirige el comportamiento, es decir, facilita el acercamiento o la
evitacion del individuo hacia la situacién u objeto hacia el cual se tenga que

enfrentar.

Gracias a todas éstas aportaciones, la psicologia ha logrado establecer cuéles son
los principales tipos de emociones que pueden existir en la vida del hombre dia a

dia, tal y como se aborda en el siguiente apartado.
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4.2 Tipos de emociones

Las emociones en la vida del ser humano pueden ser de dos tipos:

1) Emociones auténticas o genuinas: hacen referencia a cuando una emocién
es adecuada en calidad, intensidad y duracion frente al acontecimiento que
la produce.

2) Emociones rebusques o sustitutas: se manifiestan como algo falso o fingido

en la vida del ser humano.

Por lo cual las emociones mas comunes en los individuos son: alegria, ira, miedo,

tristeza, sorpresa y asco.

Chdliz (2011), describe a cada una de éstas emociones de la siguiente manera:

1. Alegria: favorece la recepcion e interpretacion positiva de los diversos
estimulos ambientales. No es fugaz como el placer, sino que pretende

otorgar a la persona una estabilidad emocional duradera.

Algunas de las situaciones que pueden desencadenarla son la consecucion
exitosa de metas u objetivos que el individuo pretenda cumplir; ademas del
mantenimiento de una congruencia entre lo que se desea y lo que se
posee, es decir, entre las expectativas y condiciones actuales, asi como en

la comparacién con los demas.

Manifestandose en la vida del ser humano a través de diversos procesos
fisicos, cognitivos y afectivos, tales como: aumento en la actividad del
hipotadlamo, septum y nudcleo amigdalino, incremento de la frecuencia
respiratoria y cardiaca, desarrollo de la empatia, soluciéon de problemas y
creatividad. Asi como por la presencia de estados placenteros de bienestar

y autoconfianza.
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No obstante dicha relacion es paraddjica, ya que periodos muy intensos de
alegria pueden enlentecer la ejecuciéon e incluso pasar por alto algun
elemento importante en la solucion de problemas, interfiriendo en el

pensamiento creativo.

Por ultimo dentro de las principales funciones que caracterizan a la alegria
se encuentran: aumento en la capacidad para disfrutar de diferentes
aspectos de la vida, generacion de actitudes positivas hacia uno mismo y
los demas, favorecimiento de procesos como la curiosidad, flexibilidad
mental y altruismo, establecimiento de nexos y relaciones interpersonales.
Ademas de sensaciones de vigorosidad, competencia, trascendencia y
libertad.

Ira: es el componente emocional del complejo AHI (agresividad-hostilidad-
ira); la hostilidad hace referencia al componente cognitivo, y la agresividad
al conductual. De modo que la ira esta relacionada con trastornos
psifisiolégicos, especialmente las alteraciones cardiovasculares.

La ira puede ser causada por acontecimientos que generen frustraciéon o
interrupcion de una conducta motivada, situaciones injustas, o atentados

contra los valores morales de la persona.

Por lo cual dentro de las principales reacciones fisicas, psicolégicas y
conductuales que la ira trae consigo son: el aumento de la actividad
neuronal y muscular, reactividad cardiovascular intensa (elevacion de los
indices de frecuencia cardiaca, presion sistélica y diastélica), focalizacion
de la atencién en los obstaculos externos que impiden la consecucién del
objetivo o son responsables de la frustracion.

Asi como obnubilacion e incapacidad para la ejecucién eficaz de los

procesos cognitivos, presencia de sensaciones de energia, desagrado,
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impulsividad, impaciencia, necesidad de actuar de forma intensa e
inmediata (fisica o verbalmente) para solucionar la situacién probleméatica

de forma activa.

Por ultimo dentro de las funciones primordiales de la emocién de ira se
hallan: la movilizaciéon de energia para las reacciones de autodefensa o de
ataque, eliminacion de las circunstancias que impiden llevar a cabo las
metas propuestas. Si bien la ira no siempre concluye en agresién, sin
embargo, es de utilidad para inhibir las sensaciones indeseables de otros

sujetos, e incluso evitar una situacién de confrontacion.

Miedo: en dicha emocidn, uno de los factores clave para su desarrollo es la

ansiedad.

El componente patolégico de la ansiedad, estd relacionado con una
manifestacion de miedo desmedida e inapropiada, siendo una de las
reacciones que produce mayor cantidad de trastornos mentales,

conductuales, y emocionales.

Por otro lado, la diferencia entre ansiedad y miedo se halla en que la
reaccion de miedo se produce ante un peligro real; mientras que la
ansiedad es desproporcionadamente intensa con la supuesta peligrosidad

del estimulo.

Dentro de las principales condiciones ambientales que pueden
desencadenar al miedo se encuentran: situaciones potencialmente
peligrosas o estimulos condicionados (EC's) que producen respuestas
condicionadas (RC) de temor, dado que los EC’s ante una reaccion de
miedo pueden ser de lo mas variado y, carecer en realidad de peligro.
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A su vez, la presencia de reacciones de miedo en el individuo, se asocian a
los contextos novedosos y misteriosos, los procesos de valoracion
secundaria que interpretan una situacion como peligrosa, la presencia

anticipacién al dolor y en general, el cambio repentino de estimulacién.

Es asi como ante dichos acontecimientos sociales se producen en el
organismo de las persona diversos efectos fisicos, psicologicos y
conductuales tales como: aceleracion de la frecuencia cardiaca, incremento
de la conducta, sensaciones de amenaza en un inicio, ausencia de
estrategias de afrontamiento apropiadas, reduccién de la eficacia de los
procesos cognitivos, obnubilacién y focalizacion de la percepcion;
prestando mayor atencién al estimulo temido. Ademas de la manifestacion
de sensaciones de aprension, desasosiego, malestar, pérdida del control,
preocupacion, recelo por la propia seguridad o incluso por la salud.

El miedo es una de las emociones que facilita la presencia de respuestas
de escape o evitacion ante un evento que se considera como aversivo. Por
lo cual cuando el individuo presta atencién casi exclusiva al estimulo
temido, permite que su organismo reaccione rapidamente ante el mismo,
movilizando gran cantidad de energia; sin embargo, cuando el miedo es

excesivo, el rendimiento y activacion del organismo disminuye.

Tristeza: aunque se considera tradicionalmente como una de las emociones
displacenteras, no siempre es negativa. Ciertas culturas no poseen
palabras para definirla.

Algunos de los acontecimientos que pueden originarla son la pérdida o
fracaso de un objeto o meta en particular, decepcién, especialmente si se
han desvanecido las esperanzas puestas en algo o alguien; situaciones de

indefensién, ausencia de prediccion y control.
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La tristeza aparece después de una experiencia en la que se genera miedo,
debido a que la tristeza es el proceso oponente al panico. En dicha emocién
las actividades reforzadas y conductas adaptativas desaparecen.

Ante tales circunstancias se producen en el organismo diferentes
manifestaciones fisicas, psicolégicas y conductuales tales como aumento
de la actividad neurologica, frecuencia cardiaca, presion sanguinea vy
resistencia eléctrica de la piel; focalizacion de la atencibn en las
consecuencias a nivel interno de la situacion. Ademas de sensaciones de
desanimo, melancolia, desaliento, pérdida de energia, y en casos extremos,
el individuo puede presentar depresién (triada cognitiva: esquemas
depresivos y errores en el procesamiento de la informacidn), que son segun

Beck, los factores principales en el desarrollo de dicho trastorno emocional.

Finalmente las principales funciones que la tristeza tiene se caracterizan
por el favorecimiento de la cohesién con otras personas, especialmente con
aquellas que se encuentran en la misma situacion, disminucion en el
desarrollo de las actividades cotidianas, valoracién de aspectos de la vida a
los cuales antes de la pérdida no se les prestaba atencién. Asi como
inhibicién de las reacciones de agresion por parte de los demas, empatia, o

comportamientos altruistas.

Sorpresa: se trata de una reaccion emocional neutra, que se produce de
forma inmediata ante una situacién extrafa y que se desvanece
rapidamente; dejando paso a las emociones congruentes con dicha

estimulacion.

Algunos de las circunstancias que la originan son los estimulos novedosos,
débiles 0 moderadamente intensos, acontecimientos inesperados; asi como
el aumento repentino de la estimulacion, o interrupcién de la actividad que

se esta realizando en ese momento.
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Dando lugar dichas situaciones a diversas reacciones fisicas, psicoldgicas y
conductuales en el organismo, tales como la pérdida del sentido de
orientacién, disminucion de la frecuencia cardiaca, incremento momentaneo

de la actividad neuronal.

Ademas de que la atencibn y memoria de trabajo se dedican al
procesamiento de informaciéon novedosa, existiendo asi un aumento de la

actividad cognitiva.

Por otro lado, la emocién de sorpresa se caracteriza por estados
transitorios que aparecen rapidamente, con una duraciébn momentanea,
dando paso a una reaccion emocional posterior. De modo que surgen en el
individuo sensaciones tales como “tener la mente en blanco” por
determinado lapso de tiempo, reacciones afectivas indefinidas, aunque

agradables e incertidumbre por lo que va a acontecer.

Por dltimo, dentro de las principales funciones que dicha emocién trae
consigo se encuentran, la aparicion de reacciones emocionales vy
conductuales que sean apropiadas a situaciones extranas, eliminacion de
actividad residual en el sistema nervioso central, que pueda interferir con la
reaccion adecuada ante las nuevas exigencias del evento. Facilitacién de
los procesos de atencion, conductas de exploracién e interés por la
situacion novedosa, asi como direccion de los procesos cognitivos

necesarios para el acontecimiento que se esta presenciando.

. Asco: es una de las reacciones emocionales en el que las sensaciones
fisiolégicas son mas evidentes. Esta relacionada con trastornos del
comportamiento, tales como anorexia y bulimia; sin embargo, puede ser el
componente terapéutico primordial en tratamientos que se basan en el

condicionamiento aversivo.
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Dentro de las principales condiciones ambientales que pueden propiciarlo
se encuentran los estimulos desagradables, por ejemplo quimicos
potencialmente peligrosos o molestos; EC’s aversivos, o bien, estimulos
incondicionados (El's), los cuales suelen ser olfativos o gustativos.

Trayendo consigo un conjunto de procesos fisicos, psicologicos vy
conductuales tales como el aumento en la reactividad gastrointestinal,
tension muscular, necesidad de evitacion o alejamiento de la situaciéon. De
modo que si el estimulo es oloroso o gustativo, aparecen sensaciones

gastrointestinales desagradables, tales como nauseas.

Es asi como el asco permite la generacién de respuestas de escape o
evitacidbn a situaciones desagradables o peligrosas para la salud del
individuo, de forma que la cualidad fundamental de los estimulos es olfativa.
Por lo cual los EC's pueden asociarse a cualquier otra modalidad perceptiva

(escenas visuales, sonidos, etcétera).

Sin embargo, a pesar de que algunos autores restringen la emocién de
asco a estimulos relacionados con alimentos en mal estado o peligrosos
para la salud, lo cierto es que ésta reaccién emocional también se produce
ante cualquier otro tipo de estimulacibn que no tenga por qué estar
relacionada con problemas gastrointestinales. Incluso puede producirse
reaccion de asco ante alimentos nutritivos y en buen estado. El asco es

capaz de fomentar habitos saludables, higiénicos y adaptativos.

Es por ello que después de conocer los principales tipos de emociones que
existen en la vida del hombre, ahora es importante resaltar el papel que juegan las
emociones en fenbmenos como el estrés laboral, dado que si el clima de una
empresa es desfavorable, es ahi cuando se hacen presentes los factores
emocionales que repercuten el desempeno y salud tanto de los empleados como

de la organizacion laboral en conjunto; lo cual trae consigo otra serie de
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probleméaticas como las que se revisan mas adelante.

4.3. {Como se relacionan las emociones y el estrés en el trabajo?

Dethlefsen y Dahlke (2006), plantean que en el actual siglo XXI tanto en la medicina
como en el lenguaje popular, se habla de las diversas enfermedades que pueden
existir en las personas, sin embargo, dicho autor sugiere una nueva propuesta en el

proceso de salud-enfermedad.

Para él el concepto de enfermedad es una palabra que sélo deberia tener un
singular, es decir, enfermedades en plural, es algo absurdo, como decir personas
saludables. Enfermedad y salud son conceptos parecidos, ya que ambos hacen

referencia a un estado del ser humano y no a determinadas partes del organismo.

Desde dicha perspectiva, el organismo de cada individuo no esta enfermo ni sano,
puesto que sblo en éste se manifiestan diferentes procesos fisicos, cognitivos y
conductuales. El individuo no lleva a cabo ninguna actividad por si solo, mas bien
debe su funcionamiento a dos instancias que son: la actividad mental (ideas,

pensamientos, emociones, motivaciones) y el cuerpo.

La actividad mental en principio emite la informacion que se manifiesta y hace
visible en el cuerpo a través de las diversas emociones alegria, ira, miedo, tristeza,
sorpresa 0 asco, revisados en el apartado anterior. Puesto que la actividad mental
en cada persona, representa una cualidad que no es producto del cuerpo y mucho
menos depende de la existencia de éste.

En cambio, lo que verdaderamente ocurre en el cuerpo de cada individuo es la
expresion de algun tipo de informacion o imagenes correspondientes (ideas,
emociones, pensamientos, motivaciones), producidas en base a la situacién que la

persona se encuentre atravesando, ejemplo de ello es el estrés laboral.
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Por tales consideraciones, el estrés laboral y el papel que juegan las emociones en
el proceso de salud-enfermedad de cada empleado, se establece a través de los
recursos de afrontamiento que el organismo utilice al encontrarse ante un evento

que considere como aversivo.

Es decir, cuando el pulso y el corazdn siguen un determinado ritmo, la temperatura
corporal mantiene un nivel constante, las glandulas segregan hormonas y en el
organismo se forman anticuerpos. Dichas funciones no pueden explicarse desde
una perspectiva materialista, puesto que dependen y provienen de cierta
informacién concreta emitida por la actividad mental; gracias a esto las funciones
corporales se conjugan de un modo determinado, dando lugar a un proceso

armonioso que se denomina salud.

Sin embargo, si una de las funciones del organismo es perturbada, el equilibrio
existente entre la actividad mental y el cuerpo se rompe, propiciando lo que en hoy
en dia se conoce como estrés laboral (enfermedad) (Dethlefsen y Dahlke, 2006).

El estrés laboral hasta el 2006 no estaba catalogado como una enfermedad, sin
embargo, ya para el 2009, dicha problematica comenzé a clasificarse como uno de
los siete padecimientos laborales mas comunes que pueden estar presentes en el
trabajo, tal y como lo senala Guadalupe Aguilar Madrid, directora de la Unidad de
Investigacion en Salud del IMSS (citado en CNN, 2009).

Por otro lado Mahoney (citado en Hans y Torrente, 1993), sugiere que los seres
humanos son los propios constructores de su realidad, por lo cual no existe una

sola, sino diversas "realidades personales”.

A partir de tales supuestos, la presente investigacién coincide con el punto de vista
propuesto por Dethlefsen y Dahlke (2006), en torno al proceso de salud-
enfermedad; considerando que el estrés laboral en el actual siglo XXI, es solamente
una disolucién entre la armonia del cuerpo y la actividad mental que existia en cada
empleado antes de llegar a presentar distress (estrés negativo); dado que la ruptura
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entre ambas instancias, trae como consecuencia que los estados afectivos del

individuo se vean alterados.

De ahi la importancia de la actividad mental en la vida del hombre, dado que funge
como el motor principal para que las emociones construyan y otorguen significados

a las personas, acontecimientos u objetos del entorno.

Gracias a ello las funciones de asignacion de significados se expresan como
patrones de conducta en los trabajadores, ya que son aprendidos a través de sus
experiencias anteriores. Siendo dichos esquemas, las formas personales de
solucionar una situacién que se considere como aversiva o bien, que ponga en
peligro el bienestar del empleado y en automatico, los resultados u objetivos de la

empresa.

En dicho proceso los factores emocionales del estrés laboral, se hacen presentes a
consecuencia de un “circulo vicioso” que primeramente merma la objetividad y
recursos de afrontamiento de la persona, llevandolo a sentirse “estresado”, al
quebrantarse el equilibrio que existia entre la actividad mental y su cuerpo; en
pocas palabras, es aqui cuando el empleado comienza a “somatizar”. Es decir, el
trabajador considera que a pesar de todos los esfuerzos que realice, no podra
resolver de manera satisfactoria la situaciobn que esta poniendo en peligro su

bienestar.

Tal circulo vicioso es propiciado por las diversas condiciones extra e
intraorganizacionales que rodean a la empresa, tales como acontecimientos
familiares, personales, culturales, politicos o econémicos, asi como el autoritarismo
del jefe, conflicto de roles, toma de decisiones inapropiadas por parte de los
directivos, falta de crecimiento y reconocimiento profesional, infraestructura
(maquinas y equipos de trabajo inadecuados), etcétera; pero principalmente, por la
asignacién de significados de las emociones hacia los objetos, eventos o
personajes representativos, los cuales en un inicio, tienden a resistirse al cambio
para protegerse del caos e incertidumbre, pero con el paso del tiempo van haciendo
que el empleado se muestre “emocionalmente agotado”, y canalice todas las
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presiones y problematicas que tiene hacia su cuerpo, presentando patrones de
conducta poco saludables como fumar, abuso de alcohol u otras drogas, insomnio,
anorexia, estados de displacer (ira, enojo, tristeza, asco), sensaciones de agrado
(alegria, sorpresa), aumento de la tasa cardiaca y respiratoria, o bien,
hipercompetencia en el terreno individual y empresarial, presion del reloj en el
desarrollo de tareas o exigencia de un constante perfeccionamiento profesional, que
pueden ser duraderos o repentinos en el lapso de la jornada laboral, y que poco a

poco, se vuelven en una “estilo de vida” para el individuo.

De ahi la importancia de contar con un clima laboral acorde con el desarrollo de las
actividades y funciones que demanden los puestos de una empresa para sus
trabajadores por un lado, y por el otro, de toda la organizacion laboral en conjunto.
Ya que el desgaste fisico, psicolégico y conductual puede desencadenar en el
cuerpo del empleado el proceso de salud-enfermedad.

Esto al mismo tiempo puede traer consigo, la presencia de otro tipo de fenémenos
que se relacionan con el estrés en las empresas, tal y como lo son el Burnout
(sindrome de estar quemado en el trabajo), asi como el acoso psicoldgico

(moobing), que se revisan en el siguiente apartado.

4.4 Impacto del estrés laboral en las emociones: Burnout y moobing

Hoy en dia el estrés dentro de las organizaciones laborales se ha convertido en
una de las principales problematicas biopsicosociales, Lyness (2010), plantea que
el estrés laboral es una sensacién que los empleados crean al reaccionar a ciertos
eventos, es decir, es la manera en la que el cuerpo se enfrenta a un reto y se
prepara para actuar ante una situacion dificil con enfoque, fortaleza, vigor y
agudeza mental.

Siendo el Burnout y moobing algunos de los acontecimientos que pueden

desencadenarse a raiz de la presencia del estrés en las empresas.
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Iruretagoyena (2011), comenta que el Burnout es una variante del estrés laboral
que hace referencia a un tipo de sindrome clinico, éste fue descrito en 1974 por
Freudemberg, un psiquiatra que trabajaba en una estancia para toxicbmanos en
Nueva York. Freudemberg observé que al ano de trabajar, la mayoria de los
voluntarios sufria una progresiva pérdida de energia, hasta llegar al agotamiento
fisico y emocional, con sintomas de ansiedad, depresion, asi como desmotivacién

en su trabajo y agresividad con los pacientes.

En fechas similares la psicéloga social Cristina Maslach, después de estudiar las
respuestas emocionales de profesionales tales como médicos, o enfermeras, llegd
a la conclusién de que la sobrecarga emocional de éstos individuos, no era otra
cosa que el sindrome de Burnout (sindrome de estar quemado en el trabajo), que

se caracteriza por:

Agotamiento emocional: hace referencia a la disminucién y pérdida de

recursos emocionales.

e Despersonalizacion o deshumanizacién: se centra en el desarrollo de
actitudes negativas, insensibilidad y cinismo por parte del personal que

presta algun tipo de servicio a la empresa y comunidad en general.

e Falta de realizacién personal: conlleva al empleado a ciertas tendencias
devaluativas del propio trabajo, con vivencias de insuficiencia profesional y
baja autoestima personal.

e Presencia de sintomas como cansancio y malestar general (lruretagoyena,
2011).

Por otro lado, en muchas ocasiones ademas de la presencia del Burnout, también
puede aparecer en las empresas fendmenos como el “mobbing”, mejor conocido

como acoso laboral.
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Dicha problematica es reflejo del deliberado y continuo estrés, maltrato moral y
verbal que recibe un empleado a pesar del excelente desempefio que tenga en la
realizacion de las tareas encomendadas por su jefe. El objetivo del mobbing es

minar emocionalmente al trabajador para que éste renuncie (Cuellar, 2011).

Segun algunas investigaciones realizadas, se ha podido observar que muchos
empleados no son conscientes del mobbing ni de las consecuencias que pudiera

tener en los planos emocionales.

Desencadenando asi el proceso de salud-enfermedad que a largo plazo se
acompana de depresiones, sentimientos de culpabilidad, ansiedad, pérdida de la
autoestima, irritabilidad, dificultad para concentrarse, entre otros efectos.

Por tales consideraciones, es importante que en los centros de trabajo se
desarrollen condiciones fisicas, psicoldgicas y sociales, que faciliten el desempeno
de una organizacion laboral y a su vez, reduzcan o prevengan el impacto que el
estrés laboral tiene en los estados afectivos de las personas.

4.5 Importancia del clima laboral en las empresas

Rubio (2011), considera que el "clima laboral", es el medio ambiente humano y
fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, el cual influye en la satisfaccién y
por lo tanto, en la productividad de la empresa. Esta relacionado con el "saber y
hacer" de los altos mandos que dirigen a la agrupacién, el tipo de
comportamientos de los empleados, su manera de trabajar y relacionarse con el
resto de sus companeros, asi como por el modo en que se utilizan las maquinas

para el desarrollo de las actividades, entre otros aspectos.

El clima laboral depende del tipo de estructura, direccién, cultura y sistemas de
gestién que cada sitio de trabajo tenga. Las empresas que fomenten el desarrollo
de un oéptimo clima laboral, estardn tomando conciencia de que éste es un

elemento crucial para la prevencion de los factores emocionales que
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desencadenan al estrés, ademas de las politicas de personal y de recursos

humanos que cada organizacién laboral puede tener.

Mientras un clima laboral se oriente hacia la mejora de los objetivos generales de
la empresa, por el contrario un "ambiente de trabajo tenso y monétono”, destruira
el ritmo de trabajo de los empleados, ocasionando diversas situaciones tales como
deterioro fisico, fatiga mental y emocional, cambios repentinos de humor (alegria,
ira, enojo, tristeza, asco, sorpresa), asi como resultados insatisfactorios y pérdidas

econdmicas para la misma organizacion.

Ya que tal y como lo comenta Valda (2011), en la actualidad las organizaciones
laborales mas exitosas, reconocen que las companias son grupos de personas

con un objetivo comun y que los empleados son el factor clave para triunfar.

El clima laboral a pesar de ser un ingrediente dificil de cuantificar, es determinante
para el éxito de las empresas. Una manera de descubrir el clima actual que
prevalece en el centro de trabajo, es realizando un diagnéstico por medio de la
aplicacion de una serie de encuestas, entrevistas y dinamicas de grupo dirigidas al
personal; con la finalidad de obtener la percepcion real que tienen los empleados

hacia la organizacién laboral.

Por lo cual es necesario que los jefes de cada empresa, sean los primeros en
generar un clima de tranquilidad y cordialidad, en donde se puedan crear las
relaciones adecuadas entre el personal. De modo que no hay que confundir el
respeto y la empatia con “el exceso de confianza”; pues esta claro que un centro
de trabajo no es (regularmente) un lugar de fiesta. Sin embargo, es importante que
el personal se sienta relajado y comodo al realizar las actividades que cada uno de

los puestos demanda.

Es asi como existen alternativas relacionadas con la higiene laboral de la
empresa, las cuales permiten que el rendimiento de los empleados y de la

organizacion laboral en conjunto, sea mas eficaz, y de ésta forma prevenir, o bien,
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reducir el desarrollo de problematicas tales como lo es el fenémeno del estrés en
la actualidad.

4.6 Condiciones que facilitan el desempeno de una organizacion

Chiavenato (2002), considera que el area de Recursos Humanos (RH), tiene la
responsabilidad de velar por el bienestar de las organizaciones laborales al cubrir
la funcién de staff, puesto que los gerentes de linea y especialistas en RH estan
involucrados en la gestién de personas.

Ademas, son responsables de asegurar un sitio de trabajo libre de riesgos
innecesarios y condiciones ambientales que puedan provocar dafos a la salud
fisica y mental de los trabajadores, lo cual implica una serie de compromisos

legales y morales.

El proceso de salud-enfermedad provoca enormes prejuicios a las personas y a
los centros de trabajo en términos de costos humanos, emocionales, sociales y

financieros.

Por lo cual la higiene laboral, esta relacionada con las condiciones ambientales
propias de cada empresa, puesto que ésta debe garantizar que la salud fisica y
mental del empleado, asi como su sitio de trabajo, sean los adecuados para el

desarrollo de sus diferentes actividades.

Centrando asi su atencion en factores como la exposicion del organismo humano
a agentes externos como ruido, aire, temperatura, humedad, iluminacién y equipos
de trabajo. En consecuencia un ambiente saludable de trabajo, suele brindar
condiciones fisicas que actuen de manera positiva sobre los 6rganos de los
sentidos humanos (vista, olfato, tacto gusto y oido).

Desde el punto de vista de la salud mental, el ambiente de trabajo debe establecer
condiciones psicolégicas y sociolégicas que actien de modo positivo sobre el

comportamiento de los empleados, para evitar fenédmenos como el estrés laboral.
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Los principales elementos del programa de higiene laboral estan relacionados con:

1. Ambiente fisico de trabajo que implica:

lluminacién: luz adecuada para el desarrollo de cada tipo de
actividad.

Ventilacién: procura la remocion de gases, humo y olores
desagradables, asi como la eliminacién de posibles generadores de
humo, o empleo de mascaras.

Temperatura: trata de mantener niveles adecuados de temperatura.

Ruido: se centra en la eliminacion de ruidos, o utilizaciéon de

protectores auriculares.

2. Ambiente psicolégico de trabajo que incluye:

Relaciones humanas agradables.
Tipo de actividades motivadoras.
Estilo de gerencia democratica y participativa.

Eliminacién de posibles fuentes de estrés.

3. Aplicacién de los principios de ergonomia que incluye:

Maquinas y equipos acorde con las caracteristicas de los empleados.

Mesas e instalaciones ajustadas al tamafo de las personas.

Herramientas que reduzcan la necesidad de esfuerzo fisico humano.
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4. Salud ocupacional: la cual esté relacionada con la ausencia de condiciones
ambientales, o bien, riesgos fisicos, biologicos, tdxicos y quimicos, que
puedan mermar la integridad fisica, psicolégica y conductual de los
empleados. Esta definicién hace énfasis en la relacién entre cuerpo, mente
y normas sociales, ya que la salud y bienestar de un trabajador puede verse
afectada por el estrés laboral, que se acompafa de un conjunto de

reacciones fisicas, emocionales y conductuales.

De modo que la salud ocupacional se relaciona con la asistencia médica
preventiva, que incluye examenes médicos exigidos por la ley, realizacién de
programas encaminados a la proteccion y mantenimiento de la salud fisica y
afectiva de los empleados, conferencias sobre medicina preventiva. Ademas de la
elaboracién del mapa de riesgos ambientales, informe anual y archivo de
examenes médicos, con evaluacién clinica y examenes complementarios, que
busquen la calidad de vida de los trabajadores y un mejor rendimiento de la

organizacioén laboral.

Por otro lado, la implementacién de programas inadecuados en una empresa, trae
consigo el aumento de pagos por indemnizaciones, incapacidad laboral por
problemas de salud, ausentismo, rotacion de personal, asi como baja

productividad, calidad y presiones sindicales.
Un programa de salud ocupacional consta de las siguientes etapas:
e Establecimiento de un sistema de indicadores que abarque estadisticas de
incapacidades y seguimientos de enfermedades.

e Desarrollo de sistemas que brinden informes médicos.

e Mejora de las normas y procedimientos que se siguen en caso de que un
empleado presente estrés laboral.
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e Recompensas de los gerentes y supervisores por la administracion eficaz

de la funcion de salud ocupacional.

Finalmente algunas de las sugerencias para contar con un Optimo clima de
trabajo, y de este modo preservar la salud fisica, emocional y conductual de los
empleados ante fendGmenos como el estrés, ademas del rendimiento y calidad de

una empresa se encuentran:

e Asegurarse de que las personas respiran el aire fresco.

e Evitar materiales sospechosos que emitan olores o toxinas.
e Proporcionar un ambiente libre de humo.

e Instalar conductos limpios y secos.

e Prestar atencién a las quejas de los empleados.

e Proporcionar equipos de trabajo adecuados.

La psicologia organizacional va encaminada a explicar los complejos procesos
humanos que tienen lugar en el contexto laboral, para hacer posible el
cumplimiento de los propdsitos de la organizacién, y de esta forma reducir la
presencia de los factores emocionales que repercuten el ambiente y objetivos de

los centros de trabajo (Aguilar y Vargas, 2010).

Por lo cual después hacer una revision de la conceptualizacién que se ha otorgado
a las emociones desde el punto de vista psicolégico, principales caracteristicas y
tipos; se considera que éstas son estados afectivos que los individuos
experimentan ante las presiones del ambiente. Dichas reacciones en principio son
innatas, sin embargo, con el paso del tiempo se ven alteradas por las condiciones

biopsicosociales que las rodean.

Las emociones suelen ser sensaciones de agradado o desagrado en el
organismo, constituidas por tres sistemas de respuesta: cognitivo-subjetivo,
conductual-expresivo y fisiolégico-adaptativo. Fungiendo asi como catalizadores
en el surgimiento de patrones de conducta, los cuales se aproximan o alejan de la
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situacién a la cual el individuo tenga que enfrentarse; pero que finalmente, se
ajustan a las condiciones que socialmente son aceptables.

Llegando a considerar que seis son las emociones basicas que rigen la vida del
ser humano, tal y como se sefala a continuacién: alegria, dicha emocién favorece
la recepcion e interpretacion positiva de los diversos estimulos ambientales,
tratando de mantener por un largo periodo de tiempo la estabilidad afectiva de la
persona; ira, se compone del AHI (agresividad-hostilidad-ira), la hostilidad es su
elemento cognitivo, y la agresividad el conductual, por lo que la ira se vincula
principalmente con las alteraciones cardiovasculares; miedo, es un estado afectivo
que se constituye por una situacion de peligro real ante la cual el individuo se
halle; tristeza, hace referencia a la pérdida o desaparicion de las metas que se
tenian sobre un objeto o persona en particular; sorpresa, es una reaccion
inmediata ante un evento desconocido, ya que su duracion es momentanea,
permite la generacion de nuevas sensaciones en el organismo; y asco, se
relaciona principalmente con la presencia de estimulos olorosos o gustativos en el

ambiente.

Sin embargo, los factores emocionales del estrés se hacen presentes en los
empleados de las empresas, cuando se rompe el equilibrio que existia entre la
actividad mental (ideas, pensamientos, motivaciones, valoraciones, atribuciones o
expectativas) y el cuerpo de cada uno; desencadenando en el individuo lo que hoy
en dia se conoce como el proceso de salud-enfermedad. Ya que las emociones
son los estados afectivos que surgen como resultado de la experiencia, los cuales
con el paso del tiempo asignan significados e importancia a los objetos,
acontecimientos y personajes del entorno que rodean al empleado y a la

organizacioén laboral.

A partir de tales supuestos, se considera que el trabajador no esta enfermo ni
sano, mas bien a consecuencia de la desarmonia existente entre la mente y el

cuerpo, la persona comienza a sentirse “estresada”, es decir, “emocionalmente
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agotada”, canalizando todas sus problematicas y frustraciones hacia su organismo
(somatizacion). Y sobre todo, de la importancia que la persona le otorgue a las
situaciones que considera como estresantes, ya que las emociones tienen la
posibilidad de regularse y motivar a la conducta, para que ésta se realice de forma

mas vigorosa y con mejores recursos de afrontamiento.

Esto se refleja en los trabajadores y a su vez en la empresa, mediante la emision
de un conjunto de reacciones fisicas, psicolégicas y conductuales tales como
fumar, abuso de alcohol u otras drogas, dificultades para dormir, anorexia,
presencia de sensaciones agradables (alegria, sorpresa) o desagradables (ira,
enojo, tristeza, asco); incremento de la frecuencia cardiaca y respiratoria, o bien,
competitividad y presién en el desarrollo de actividades que exigen un constante
perfeccionismo. Con el paso del tiempo tales patrones de conducta se vuelven un
“estilo de vida en el empleado”.

Por ello es importante el desarrollo de un ambiente de trabajo libre de riesgos, el
cual vele por el bienestar fisico y mental de las personas, y su vez mantenga las
necesidades y objetivos de la organizaciéon. Puesto que si un clima laboral es
desfavorable, a largo plazo sélo trae consigo otra serie de problematicas tales
como el Burnout (sindrome de estar quemado en el trabajo), 0 moobing (acoso
laboral).

El Burnout en la actualidad es una variante del estrés laboral, que se caracteriza
por la disminucion y pérdida de los recursos emocionales en el individuo,
desarrollando asi actitudes negativas, insensibilidad, cinismo, asi como falta de
realizacion personal; llevando al empleado a desvalorizar la autoestima y

actividades que dia a dia realiza, mermando su autoestima.

Por otro lado el moobing o acoso laboral, también es reflejo del continuo estrés,
maltrato moral y verbal que recibe un trabajador a pesar del excelente desempefio
que tenga en la realizacion de las tareas encomendadas por su jefe.
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Es asi como en la implementacion de un programa que se preocupe por el
cuidado de la higiene y salud laboral de una empresa, debe asegurarse que la
estructura y equipos de trabajo sean los adecuados (aire fresco, eliminacién de
materiales que emitan toxinas u olores desagradables), atencion a las
necesidades de los empleados (brindar oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional), asi como el mejoramiento de las relaciones interpersonales, a través

del fomento de la empatia y comunicacion entre directivos y subordinados,

Por tales consideraciones, en el siguiente capitulo se dan a conocer las
estrategias y técnicas cognitivo-conductuales mas utilizadas, para la prevencién y
reduccion del estrés en los centros de trabajo, en base al modelo transaccional de
Lazarus y Folkman.



CAPITULO 5

EVALUACION Y MANEJO DEL ESTRES EN LAS
EMPRESAS

A lo largo del tiempo muchos autores han utilizado ya el concepto de evaluacion
para el manejo del estrés en las empresas, aunque en realidad la mayoria lo ha
hecho de manera informal y poco sistematica. Sin embargo, algunas de las
principales aportaciones en torno a dicho fenédmeno son las investigaciones de
Grinker y Spiegel en 1945 (citado en Lazarus y Folkman, 1991), quienes comentan
qgue la evaluaciéon de la situacién que se considera como estresante, requiere de
una actividad mental en la que se incluye el proceso de enjuiciamiento,

discriminacion y elecciéon, que se basan en experiencias previas de aprendizaje.

A su vez Arnold en 1970 (citado en Lazarus y Folkman, 1986), planted ¢
evaluacién es el determinante cognitivo de la emocion, describiéndola como un
proceso rapido e intuitivo que ocurre de forma automatica, en comparacion con el

pensamiento reflexivo que es mas lento y abstracto.

Aunque el presente trabajo apoya la idea de que la evaluacion determina la
emocion y que la respuesta emocional puede ser inmediata, sobre todo ante
estimulos auditivos o visuales de gran intensidad, o incluso senales mas sutiles o
abstractas como pueden ser las expresiones del rostro; es importante mencionar
que el enfoque cognitivo-conductual de la psicologia, centra su atencién en la
actividad cognitiva, dado que ésta se encarga de la asignacién de significados

para los diferentes eventos ante los cuales el individuo se enfrenta dia con dia.

El enfoque cognitivo conductual es uno de los vectores que ha brindado mayores
resultados en la prevencién, manejo y reduccion del estrés dentro de las
organizaciones laborales, manteniendo como idea primordial de su teoria, que la

modificacion de los comportamientos y pensamientos disfuncionales de las
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personas puede lograrse, al otorgar a los empleados la oportunidad de expresar

sus ideas, sentimientos, emociones, o situaciones que conflictian su presente.

Una vez identificadas todas y cada una de las acciones motoras, cognitivas y
afectivas que desencadenan la presencia del estrés en los trabajadores, se
procede a desarrollar y/o perfeccionar algunas habilidades, o estrategias de
afrontamiento, las cuales faciliten que la persona se sienta y realice de forma
optima las funciones y obligaciones que su puesto demanda, asi como también en
la interaccién con su pareja, familia, amigos o vecinos, externos al centro de

trabajo.

A partir de tales consideraciones, surge el modelo cognitivo-conductual de Lazarus
y Folkman (1986), el cual considera que para poder entender la presencia de
estrés en los empleados, es necesario tomar en cuenta los procesos cognitivos
gue regulan el encuentro entre el estimulo y la reaccion, asi como los factores que
afectan a la naturaleza de tal mediacion; de lo contrario, nunca podra entenderse
el porqué de dicha relacion.

5.1 Modelo cognitivo-conductual de Lazarus y Folkman

Desde que Hans Selye introdujo el término “estrés” al ambito de las ciencias de la
salud en 1956, dicho concepto generé algunos debates acerca de los aspectos en
los que debia centrarse su definicion. Particularmente, la discusion giraba en torno
ha si lo esencial del estrés se hallaba en la respuesta del organismo o bien, en los

estimulos o eventos evocadores.

Sin embargo, hacia la década del 70's, las aportaciones de Richard Lazarus vy
Susan Folkman terminaron por dominar el campo de la psicologia aplicada,
llamando a sus investigaciones realizadas como “modelo cognitivo-transaccional”
o “modelo interactivo del estrés”, el cual se publico en 1984 en una obra que se
tradujo al castellano como “Estrés y procesos cognitivos” (Dahab, Rivadeneira y
Minici, 2011).
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Gonzéalez, Garcia y Landero (2011), sugieren que hoy en dia el modelo
transaccional del estrés propuesto por Lazarus y Folkman, es uno de los
supuestos que mayormente toma en cuenta los aspectos psicoldgicos, sefialando
que las experiencias estresantes deben considerarse como acuerdos entre la
persona y el entorno; mientras que la percepcién individual del factor estresante,
asi como los recursos sociales y culturales que el sujeto tenga a su disposicion,

van a determinar el nivel de estrés que éste presente.

En pocas palabras, el modelo propone una definicién de estrés centrada en la
interaccién entre el individuo y su medio. Para ello, el organismo del ser humano
lleva a cabo un proceso de evaluacion que se dirige paralelamente en dos
direcciones: una hacia el ambiente y otra hacia los propios recursos personales. El
estrés tendria lugar cuando el sujeto valora sus recursos como escasos e
insuficientes para hacer frente a las demandas del entorno; es decir, el estrés es
un concepto dinamico, resultado de las discrepancias percibidas entre las
exigencias del medio y de los recursos del individuo para afrontarlas. La clave del
modelo radica en la evaluacién cognitiva tanto del estimulo como de la respuesta
(Dahab, Rivadeneira y Minici, 2011).

La propuesta de Lazarus y Folkman consta de un conjunto de elementos que

intervienen en el proceso del estrés, éstos son:

» Los estimulos: acontecimientos externos, eventos cotidianos, fisicos,

psicoldgicos, o sociales.

= Las respuestas: reacciones subjetivas, cognitivas y del comportamiento,

las cuales pueden o no ser adecuadas.

= Los mediadores: se trata de la evaluacién del estimulo como amenazante y
de los recursos de afrontamiento como insuficientes; ambos elementos

resultan ser la clave del modelo.
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= Los moduladores: hacen referencia a los diversos factores que pueden
aumentar o disminuir el proceso de estrés, pero no lo provocan ni lo
impiden. Por ejemplo, un rasgo elevado de ansiedad influye en las

reacciones de estrés, sin embargo, no las provoca por si mismo.

A su vez, otro de los componentes indispensables en el modelo interactivo del
estrés, es el afrontamiento, el cual se caracteriza por la emision de un conjunto de
respuestas para reducir de algun modo las cualidades aversivas de una situacion

estresante, es decir, es un intento del individuo para manejar los estresores.

El proceso de afrontamiento no necesariamente debe ser expresado en conductas
visibles, sino también hace referencia a las cogniciones de las personas, las

cuales intentan valorar la situacién que se percibe como desafiante 0 amenazante.

Sin embargo, Parker y Endler en 1992 (citado en Piemontesi y Heredia, 2009),
comentan que dentro del proceso de afrontamiento, existe una importante
distincion entre estrategias y estilos de afrontamiento. Los estilos de afrontamiento
se entienden como predisposiciones estables de la personalidad, que trascienden
la influencia del contexto situacional y el tiempo, para afrontar de una forma u otra
los acontecimientos de la vida. Por otra parte las estrategias de afrontamiento, se
entienden como pensamientos, emociones y conductas particulares, que son
llevadas a cabo en respuesta a situaciones estresantes y, que pueden cambiar

con el tiempo.

Por tales consideraciones, en el siguiente apartado se describen las principales
caracteristicas y estrategias que constituyen al afrontamiento, ya que éste resulta

ser un factor determinante en la prevencién y manejo del estrés en el trabajo.
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5.2 El proceso de afrontamiento

Lazarus y Folkman (1986), definen al afrontamiento como “aquellos esfuerzos
cognitivos, afectivos y conductuales constantemente cambiantes, que se
desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o internas, que son
evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del individuo” (p.
164).

De este modo Brannon en el 2001 (citado en Piemosntesi y Heredia, 2009), sefala
qgue tres son los aspectos a considerar en el proceso de afrontamiento del estrés
laboral, éstos son:

1. Son indispensables las observaciones y valoraciones relacionadas con o
que la persona verdaderamente realiza, siente 0 piensa, en contraposicién
con lo que éste generalmente haria en determinadas condiciones. Se trata
de un proceso que cambia dependiendo si el sujeto ha experimentado

resultados exitosos 0 no cuando se enfrentd a una situacion estresante.

2. El afrontamiento no sélo es una respuesta automatica o fisiolégica, sino
también aprendida por la experiencia. Es decir, lo que el individuo
realmente piensa, siente o hace, es analizado dentro de un contexto
especifico; por lo cual para entender el afrontamiento y evaluarlo, es

necesario conocer aquello que el empleado afronta.

3. Se requiere de un esfuerzo por parte del trabajador para manejar el evento
y restablecer la homeostasis, o0 bien, adaptarse al mismo. Ya que hablar
verdaderamente de un proceso de afrontamiento, significa tener un cambio
en los pensamientos, emociones y actos, a medida que la interaccion del

sujeto con su entorno va desarrollandose.
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Ante tales caracteristicas, existen evidencias de que los individuos pueden
diferir en sus estilos y estrategias de afrontamiento; dado que los estilos de
afrontamiento, no son mas que resultado de las tendencias o patrones de
conducta que cada persona adopta para hacer frente a los diferentes
acontecimientos de su vida. Aqui los factores especificos de cada situacion,
juegan un rol de suma importancia, perdurando tales formas de afrontamiento
con el tiempo, ya que forman parte de la personalidad del empleado (Endler,
Kantor y Parker, 1994, citado en Piemontesi y Heredia, 2009).

Sin embargo, a diferencia de los estilos de afrontamiento, Navarro en el 2000
(citado en Piemontesi y Heredia, 2009), sugiere que las estrategias de
afrontamiento del modelo interactivo del estrés de Lazarus y Folkman,
dependen de las capacidades internas o externas, con las que cuenta el ser
humano para hacer frente a las demandas del acontecimiento potencialmente
estresante; tales elementos son llamados recursos de afrontamiento y se

dividen de la siguiente manera:

e Recursos fisicos y bioldgicos: hacen referencia a los componentes del
ambiente, asi como del organismo de sujeto, por ejemplo el mantener
una nutricion adecuada, clima, estructura de la vivienda, padecimientos

inmunoldgicos, etcétera.

e Recursos psicosociales: comprenden desde la capacidad intelectual del
empleado, nivel de dependencia o autonomia, creencias, valores

emociones, sentimientos y habilidades en la resolucién de problemas.

e Recursos sociales: incluyen desde las habilidades sociales, hasta el
apoyo comunitario, es decir, la red de relaciones que el trabajador
establece y que propician alternativas funcionales para afrontar las
consecuencias del estrés laboral.
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recursos juegan un papel trascendental dentro del proceso de

afrontamiento, ya que pueden influir en la eleccion de las estrategias a ser

utilizadas. Caruano (2011), sefiala que existen dos tipos de afrontamiento:

1.

Afrontamiento centrado en el problema: intenta manejar o solucionar la

situacion causante del estrés.

2. Afrontamiento centrado en la emocién: trata de regular la respuesta

emocional que aparece como consecuencia del estrés.

Es asi como Lazarus y Folkman (1986), proponen la identificacion de dos

procesos mediadores esenciales en la relacion empleado ambiente, éstos son: la

evaluacion o valoracion cognitiva y el afrontamiento, los cuales son descritos como

una secuencia que consiste en tres subprocesos:

Evaluacion primaria: consiste en la evaluacion de la situacion por parte del
empleado, la cual puede ser percibida como una amenaza, desafio, dafo o

beneficio, para la propia persona.

Evaluacion secundaria: implica traer a la mente del individuo una variedad
de respuestas posibles para el evento que se percibe como estresante o
desafiante, de acuerdo a las posibilidades y recursos personales de
afrontamiento. Por ejemplo, la evaluacion secundaria en una situacion
estresante, puede consistir en valoraciones especificas sobre el contexto
tales como: de qué manera se espera que sea la dificultad del suceso, si
algo puede llevarse a cabo para prevenir el fracaso y mejorar las
probabilidades de éxito, cuanto control tiene el trabajador sobre los

resultados, y la manera en cémo realizarlo.

Las evaluaciones primaria y secundaria, tratan de determinar si la transaccion

persona-ambiente es vista como significativa para su bienestar, pudiendo ser
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amenazadora (contiene la posibilidad de dafno o pérdida), desafiante (conlleva la
posibilidad de dominio o beneficio).

Desafio y amenaza son consideradas como valoraciones anticipatorias del
potencial dafno o beneficio a obtener en un evento préximo; o bien, ser vistas como

evaluaciones de posibles resultados producto del afrontamiento de la situacion.

e FEvaluacion terciaria: hace referencia a las respuestas especificas de
afrontamiento, es decir, es la puesta en marcha de las estrategias que se

emplearan para hacer frente al evento estresante.

Por lo cual en torno al proceso de afrontamiento, se han desarrollado una serie de
estrategias cognitivo-conductuales para la intervencién y manejo del estrés en las
empresas, en conjunto con los empleados que laboran en las mismas; para de
este modo, proteger y promover su salud, seguridad y bienestar. Tales estrategias
de afrontamiento se describen en el siguiente apartado.

5.3. Estrategias de intervencion y afrontamiento

Landy (2005), senala que en la actualidad el estrés laboral se ha situado como
una de las problematicas biopsicosociales de mayor frecuencia, dicha
preocupacion ha llevado al desarrollo de diversas estrategias de afrontamiento,

tales como las siguientes:

e [Estrategias de intervencion primaria: se centran en la modificacion o
eliminacién de los estresores en el escenario laboral. Tales herramientas
son proactivas y preventivas para el manejo del estrés, ya que dan a los
empleados mayor control sobre su puesto y ambiente de trabajo, lo que
disminuye directamente los estresores y aumenta la satisfaccion y bienestar
de las personas.
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Incluyen el redisefio de la tarea o clima de trabajo, la motivacion para la
administracion participativa, el desarrollo de descripciones del rol mas

claras y la modificacion o cambio de los patrones de pensamiento tipo A;

otra estrategia involucra proporcionar horarios de trabajo flexibles. Entre

ellas se encuentran:

1.

1.

Disefio del area de trabajo: las funciones y puestos pueden ser
redisefiados para reducir estresores como el ruido, interrupciones,
presion de tiempo, ambigliedad de rol y numero de horas de la jornada
laboral.

Restructuracién cognitiva: consiste en modificar la percepcién y los
procesos que llevan al individuo a presentar estrés laboral, cambiando la
percepcién de las personas sobre el ambiente de trabajo, o en sus
propias capacidades para enfrentar las demandas de ese ambiente. Se
anima a los trabajadores a cambiar los pensamientos negativos por

positivos.

Estrategias de intervencion secundaria: involucran la modificacion de
respuestas o estresores inevitables, por eso estan dirigidas a evaluar la
experiencia del estrés; su papel es comunmente controlar los dafos

ocasionados por dicho fendmeno. Entre ellas se encuentran.

Capacitacion para el manejo del estrés: se efectia mediante el
entrenamiento en habilidades cognitivo-conductuales, que son técnicas
que ayudan a los empleados a modificar los procesos de evaluacion que
determinan los estresores; otro de ellos es la inoculacién del estrés, que
no es mas que un componente que ayuda a la persona a darse cuenta
de como ha respondido a experiencias estresantes pasadas, mediante
habilidades de afrontamiento, asertividad, solucién de problemas, manejo

de tiempo, relajacion y afrontamiento cognoscitivo.
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2. Entrenamiento asertivo: mediante esta técnica se desarrolla la

autoestima y se evita la reaccidn de estrés laboral. Se trata de adiestrar
al individuo para que consiga conducirse de una forma asertiva, que
consiste en lograr una mayor capacidad para expresar las emociones,
sentimientos, deseos y necesidades de manera libre, clara e inequivoca
ante los demas; y que esté dirigida al logro de los objetivos de la
persona, respetando los puntos de vista de los otros comparieros de
trabajo. La ejecucién de ésta técnica se lleva a cabo a través de practicas

de role playing (juego de roles).

Entrenamiento en habilidades sociales: consiste en la ensefianza de
conductas que tienen mayor probabilidad de lograr el éxito a la hora de
conseguir una meta profesional, y al conducirse en el escenario laboral;
éste entrenamiento se realiza a través de las practicas de role playing.
Dichas técnicas constituyen una buena forma de instaurar habilidades
sociales en el empleado mediante la observacion de las conductas, la
posterior escenificacién y dramatizacién de situaciones reales, y por

ultimo, su ejecucién habitual en el trabajo.

Autocontrol: significa guardar los problemas para el propio individuo,
procurando no precipitarse. El objetivo de estas técnicas es buscar que el
trabajador tenga control de la propia conducta a través del adiestramiento
de su capacidad para regular las circunstancias que acompafnan a su
conducta (circunstancias que anteceden a su conducta y acontecimientos

consecuentes a esa conducta).

Ejemplo de ello puede ser la delegaciéon de responsabilidades, que
permita la distribucién de las obligaciones de una tarea entre varios
sujetos, y asi evitar que una misma persona o sélo algunas "lleven" el
peso del trabajo; y la negociacion, la cual facilite al empleado la
flexibilidad y comprension necesarias para atender otros puntos de vista,
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incluir otras variables en su analisis de la realidad, asi como para
adaptarse a las posibilidades reales y fomente el intercambio y dialogo

con los otros.

Aceptacién de la responsabilidad: incluye acciones del trabajador como
disculparse, criticarse a si mismo, reconocerse como el causante del

problema.

Modelamiento encubierto: es una técnica destinada a cambiar
secuencias de conductas que son negativas para el individuo y aprender
conductas satisfactorias.

Consiste en que el sujeto a través de la imaginacién practique las
secuencias de la conducta deseada, de modo que una vez adquirida
cierta seguridad, consiga llevarlo a cabo de forma eficaz, ante

circunstancias reales de trabajo.

Planificacién de solucién de problemas: es el establecimiento de un plan
de accion para posteriormente llevarlo a cabo; tratando de modificar

ciertos focos de atencién, para que las cosas en el trabajo mejoren.

Una situacion laboral se convierte en un problema cuando el empleado
fracasa en varias ocasiones, tratando de dar solucién al mismo. Lo cual
ocasiona que el individuo manifieste un malestar crénico, ansiedad,
sensacién de impotencia, etcétera, lo que dificulta la busqueda de

nuevas soluciones.

Mediante ésta técnica se intenta ayudar a la persona a decidir cuales son
las soluciones mas adecuadas para la situacion estresante. Dicha técnica
consta de cinco pasos:



111

—

Identificacion y descripcién del problema de forma clara, rapida y
precisa: ésta descripcion ha de realizarse en términos que

impliqguen conductas apropiadas para resolver ese problema.

2. Busqueda de diversas posibles soluciones o respuestas que
puede tener el problema: aqui es importante considerarlo desde
distintos puntos de vista, tratando de evitar responder

impulsivamente al problema.

3. Llevar a cabo un procedimiento de analisis y ponderacion de las
distintas alternativas de respuesta, para decidir la solucion mas

idonea al mismo.

4. Eleccion de los pasos que se han de realizar, para posteriormente

ponerlos en practica ante la situacion real.

5. Evaluacién de los resultados obtenidos después de llevar a cabo
la solucion elegida: si los efectos no son positivos, es necesario

volver a los pasos anteriores.

8. Técnicas de relajaciébn y bioretroalimentacién: la relajacion muscular
progresiva implica contraer un grupo de musculos a la vez durante 5 6 7
segundos, empezando por la parte superior del cuerpo, permitiendo que

éstos se relajen, continuando asi progresivamente con el resto del cuerpo.

Por otro lado la bioretroalimentacién, es una técnica que implica ensenar a
las personas a controlar ciertas funciones corporales como el ritmo
cardiaco, presion arterial e incluso temperatura corporal, respondiendo a la

retroalimentacion que otorga un instrumento electrénico.
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9. Técnicas de relajacibn mental (meditacion): la practica de la meditacién
estimula cambios fisiolégicos de gran valor para el organismo. Pretenden
que el empleado sea capaz de desarrollar sistematicamente una serie de
acciones perceptivas que le permitan concentrar su atencién en esas
actividades, y asi desconectar su mente de las obligaciones del trabajo,
principalmente de aquellas condiciones que pueden resultarle una fuente de

estrés.

10.Biofeedback: ésta es una técnica de intervencidén cognitiva para el control
del estrés, permite que el individuo mediante instrumentos electrénicos que
generan sefales auditivas o visuales, tenga conciencia de los cambios
fisiolégicos y biologicos que normalmente no son conscientes (ritmo
cardiaco, presion arterial, frecuencia y regularidad del pulso, ondas
cerebrales, entre otras). Gracias a dicha técnica el trabajador puede
modificar y regular voluntariamente sus propios estados biol6gicos.

11.Apoyo social: incluye la asistencia o informaciéon que un empleado recibe
por medio de contactos formales con otros comparieros de trabajo o
grupos. Dentro éste se encuentran el apoyo instrumental (ayuda directa, por
ejemplo, amigos); apoyo emocional (interés en el entendimiento, cuidado,
simpatia con las dificultades de una persona, todo ello proporcionado por
parte del jefe, familiares, pareja y/o amigos); apoyo formativo (informacion
que ayuda al trabajador a resolver un problema, brindada por el area de
Recursos Humanos de una empresa); y apoyo para la autovaloracion
(retroalimentacién del funcionamiento y capacidades con las que un
individuo cuenta, en base al puesto que desempena).

e [Estrategias de intervencion terciaria: estan dirigidas al sintoma, es decir, a
sanar los efectos negativos de los estresores, incluye programas de
asistencia al empleado brindados por el departamento de Recursos

Humanos de la empresa o consultores expertos, tales como apoyo para
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enfrentar el estrés laboral, consumo de alcohol u otras drogas, asi como
probleméticas ajenas al trabajo, por ejemplo, dificultades familiares,

emocionales y conductuales.

Algunas de éstas estrategias son:

a) Atencion individual del problema: Villalobos en 1999 (citado en
Campos, 2006), afirma que los programas de atencion individual en
los sitios de trabajo, contemplan la psicoterapia, asi como la difusion
de la informacion sobre el estrés, sus causas y la forma de
controlarlo, a través de la educacién para la salud de los
trabajadores.

De modo que es necesario que el departamento de Recursos
Humanos de cada organizacién, cuente con un profesional idéneo
que pueda brindar ayuda a los empleados pero de forma
personalizada en momentos de crisis psicologica, emocional o fisica,

y les oriente al logro de un buen desemperio laboral.

A su vez, es importante mejorar los habitos del trabajador tales
como: alimentacion balanceada, ejercicio fisico gradual y progresivo;
ritmos de suefio adecuados, propiciar las actividades recreativas.

Lo anteriormente descrito es indispensable, ya que la mayoria de las
personas que padecen estrés laboral, no hacen ejercicio fisico ni les
gusta descansar; lo cual los hace caer en un circulo vicioso de dificil
salida. Sin embargo, es necesario hacer conciencia en los
empleados que todo al principio cuesta, pero una vez que se practica
de forma frecuente, las actividades se vuelven agradables.
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b) Medidas organizacionales: Santos (2006), comenta que en la
actualidad una técnica que esta siendo utilizada en muchas
empresas de México, tanto del sector publico como privado, es la
llamada “Retcambio”, que no es mas que un mapa de posibilidades,
en el que se les explica la importancia de contar con una buena
salud fisica y emocional, para el adecuado desempefio de sus
actividades.

Tales estrategias de intervencion y afrontamiento para el estrés, con el paso del
tiempo han ido aplicandose a los diversos centros de trabajo de México y el
mundo. A pesar de ello, el estrés laboral no ha dejado de ser una de las
problematicas de mayor frecuencia para las empresas; por lo cual en el siguiente
apartado, se describen algunos de los instrumentos de evaluacién y medicién que
han sido utilizados para estudiar dicho fenémeno.

5.4 Instrumentos de evaluaciéon y medicion

Para evaluar el estrés laboral, es necesario utilizar diferentes instrumentos que se
refieran a aspectos relacionados tanto con la situacion de trabajo como con el
individuo. Por tales consideraciones Cano (2002), plantea que los instrumentos
utilizados para evaluar el estrés en las organizaciones laborales, se encuentran

englobados en algunas de las siguientes categorias:

e Listados (checklists): son los instrumentos mas Utiles para evaluar aspectos
concretos de una pequefia empresa. La dificultad que presentan estos
instrumentos es la falta de baremacioén, y por lo tanto contrastacién, con

otras muestras de empleados.

e Escalas e inventarlos: permiten obtener informacién sobre la forma en que
son percibidos los estresores, asi como las caracteristicas personales y

estrategias de afrontamiento ante un evento estresante.
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¢ Indicadores bioquimicos y electrofisiolégicos: resultan de gran utilidad para
la medicion de las respuestas fisiolégicas tales como presion arterial,

frecuencia cardiaca, entre otras.

e Cuestionarlos: pueden estar disefados para informar sobre los

padecimientos de salud que pueden ser ocasionados por el estrés.

e Sistemas de registro administrativo: permiten completar la evaluaciéon del
estado de salud de la organizacién laboral o de los individuos que la
conforman. Muchas consecuencias negativas del estrés se pueden recoger
a partir de bajas laborales, ausentismo, falta de puntualidad, quejas

somaticas, indice de rotacion y accidentes, entre otros.

Aqui se deben considerar tales aspectos, para garantizar que los
programas de intervencion implementados dentro de la empresa, reportan

beneficios econdmicos al reducir su tasa de aparicion.

Por tales consideraciones Merin y Tobal (citado en Cano, 2002), consideran que
algunos de los instrumentos que evalluan diferentes aspectos del estrés laboral,

son los siguientes:
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Tabla 1. Instrumentos de evaluacion y medicion del estrés laboral

INSTRUMENTO | DETERMINANTES EFECTOS AFRONTAMIENTO
Scope Desencadenantes Reacciones Es_trateglas
(Brengelmann, . comportamentales y equivocadas y
del estrés - . )
1986) somaticas estrategias positivas
Occupational

Stress Inventory
(Cooper et al,

Fuentes de estrés

Satisfaccién laboral,
salud mental y
respuestas de estrés

Locus de control, e
interpretacion de los
eventos estresantes

1988)
Maslach Burnout eCr?lgii)nnC;?
(:\;.]Zg{:gﬁy despersonalizacion y
A falta de realizacion
Jackson, 1986) barsonal
Work Stress

Inventory Scale
(Moos et al, 1974),

Estructura social del
puesto de trabajo

Ways of Coping
(Lazarus y
Folkman, 1980,
1985).

Estrategias de
afrontamiento

COPE Inventory
(Carver et al,
1989).

Estrategias de
afrontamiento

Inventario de
Valoracién
Afrontamiento
(IVA) (Cano Vindel

Valoraciéon de
situacion laboral
estresante y
estrategias de

y M|g1u9eglé'l)'.obal, afrontamiento
Cuestionario de Supervision,
Satisfaccion ambiente fisico y
Laboral (Melia 'y prestaciones
Peird, 1989) recibidas
Nota: Muestra los diferentes cuestionarios, escalas e

inventarios mas utilizados para la evaluacion del estrés en el

trabajo, asi como las caracteristicas y aspectos que mide cada

uno.
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Sin embargo, debido a la complejidad de factores implicados en la generacion de
estrés laboral, no existe un instrumento Unico con el cual evaluarlo, de modo que
es necesario utilizar diversos cuestionarios, escalas, inventarios o métodos de
evaluacién, para asi poder analizar los estresores, moduladores, respuestas y
efectos de estrés a nivel tanto individual como organizacional; ya que tal y como lo
sugiere Martinez (citado en Mansilla, 2011), la evaluacién de las reacciones de
estrés laboral puede implicar criterios clinicos, biolégicos, electrofisiologicos y

funcionales.

5.5. Investigaciones aplicadas

Hoy en dia, se han llevado a cabo diversas investigaciones en torno el estrés en el
trabajo, una de ellas es la realizada por Lépez y Campos (2002), los cuales
evaluaron la presencia de estrés, a través de la medicién de cuatro variables:
estrés percibido, percepcion de apoyo social, familiar y de amistades, nivel de
sintomatologia y nivel de estrés generado por la preocupacion u ocurrencia de
sucesos de vida.

Para ello, se utiliz6 una muestra no probabilistica de trabajadores de una empresa
minera de Chile, 15 trabajadores del area de Plantas de acidos, 52 de Maestranza
general, y 41 del area de Mantenimiento y reparacién de equipos; que estaban
catalogados dentro de los grupos de riesgo en términos de accidentabilidad por las

labores que desempenaban en sus cargos.

Obteniendo asi que los trabajadores en la escala de estrés percibido junto con la
escala de sintomatologia, constituyen las escalas con mayor numero de
correlaciones. De esta forma, se concluye que existe una gran presencia de
niveles significativos de estrés y sus variables asociadas en la muestra evaluada,
lo cual se vincularia directamente con la accidentabilidad y el estrés laboral.
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Por otro lado, en México Gil, Nufez y Santoyo (2006), llevaron a cabo un estudio
de tipo observacional-correlacional, en una muestra de 109 enfermeras de un

hospital del sector publico en la Ciudad de México.

Para lo cual se aplicé a la muestra un Cuestionario del contenido de trabajo (JCQ),
otro de Sintomas cardiovasculares, y a su vez se utiliz6 un monitor digital para
medir la tensién arterial (TA), mediante un protocolo de puntos estimados en el

puesto de trabajo.

Dentro de los principales resultados que se obtuvieron, se refleja que los niveles
de las variables psicosociales evaluadas en la muestra no son muy altos; incluso
los niveles de TA se ubicaron en una clasificacion Optima de acuerdo a lo
establecido por la Norma Oficial Mexicana (120/80 mm Hg). En cuanto a la
relacion de factores de riesgo cardiovascular con los indicadores cardiovasculares
(TA y sintomas), se encontré que la edad, el incremento de masa corporal (IMC) y

el consumo de alcohol, tuvieron asociaciones significativas.

Llegando a la conclusién de que la relacion ente TA y el modelo de tension laboral
es valido en poblacion mexicana, destacando la asociacion de la inseguridad en el

empleo con los indicadores cardiovasculares.

A su vez Rosas y Ledn (2006), consideran que la exposicion del empleado a los
estresores laborales, puede llevar a los profesionales de enfermeria a sufrir estrés
laboral; de manera que ésta investigacion se plante6 como interrogante ¢ Cual es
el grado de prevalencia e incidencia del fendbmeno de estrés laboral en las
enfermeras del Hospital General de Pachuca? Observando asi a 246 enfermeros
(as) voluntarios de entre 23 y 70 afos, de todos los turnos, perfiles y servicios de
este hospital; utilizando como instrumento el Maslach Burnout Inventory (MBI).

Los principales resultados que dicho estudio arrojo, fue que el 84.93% de
respuestas obtenidas, frente al 15.06% perdidas, perciben diferencias

significativas en funcion al turno, edad, estado de civil, medio de transporte
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utilizado, asi como tiempo en que tardan en llegar, duracion del programa de
estudios de enfermeria y la funcion que desempenan en el hospital.

Concluyendo que el estrés laboral en esta muestra, es utilizado como un recurso
de afrontamiento natural, para poder llevar a cabo su trabajo de manera
satisfactoria, sin embargo, a pesar de ello, dicho recurso a largo plazo repercute la
vida personal, familiar y social del empleado.

También en Venezuela se han implementado diversos trabajos en torno al estrés
laboral, tal y como el efectuado por Pando, Bermudez, Aranda y Pérez (2003),
quienes realizaron un estudio transversal a 78 trabajadores de un total de 420, que
laboraban en el Hospital Ambulatorio de Guayana.

La presencia de estrés laboral en esta muestra fue evaluado con el Maslach
Burnout Inventory (MBI), asimismo se tomd6 en cuenta el Epiestrés, que se ha
definido como una herramienta de autoadministracién Util para el tamizaje de
poblaciones estresadas con capacidad predictiva; éste consta de 30 items que se
relacionan con la presencia de estrés insertado en el trabajo, baja remuneracion,
trabajo doméstico y tareas de casa, ademas de problemas vinculados a la cuota
de consumo basico de alimentacion y vivienda, acceso a servicios y estresores de

transporte diario.

Obteniendo que el 25.6% de los participantes calific6 como estresado, mientras
que el 83.3% no presentd estrés, por lo cual se concluye que el que el estrés
laboral en éste estudio no muestra asociaciones significativas con las variables
sociodemograficas edad, sexo, estado civil, sueldo percibido, cuestiones

personales, familiares y/o econdémicas (alimentacién, vivienda, transporte).

En lo que concierne al continente europeo, autores como Gil, Nunez y Satoyo
(2006), realizaron en Espana una investigacién que analiz6 la incidencia de estrés
laboral, con algunas alteraciones de tipo cardiovascular, trabajando con una
muestra de 312 participantes.
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Los instrumentos que se utilizaron fueron el Maslach Burnout Inventory (MBI) y los
sintomas cardiovasculares percibidos por el individuo, que se evaluaron mediante
cinco items: los tres primeros hacen referencia a las alteraciones psicosomaticas
producidas durante el ejercicio en el trabajo (corazén late mas deprisa, corte de
respiracion y palpitaciones); y los dos restantes miden problemas percibidos por el
individuo en el dltimo mes (pinchazos y dolores en el pecho). Los items se
evaluaron con una escala tipo Likert de cuatro grados, que iba desde nunca hasta

muy frecuentemente.

Dentro de los resultados obtenidos, se encontr6 que existe una relacidn positiva y
significativa entre el estrés laboral y los problemas cardiovasculares, asi como
altos niveles de agotamiento y cinismo; bajos niveles de eficacia profesional, se

relacionan positiva y significativamente con éstas alteraciones.

Concluyendo que el estrés laboral, en especial el deterioro emocional de los
participantes, se caracteriza por un deterioro en su salud. Dicho desgaste se
origina en la zona de trabajo, pero persiste fuera del mismo; de manera que es
importante desarrollar estrategias de prevencion y afrontamiento para el manejo

del estrés laboral.

Por ultimo Flores, Troyo, Valle y Vega (2010), llevaron a cabo un estudio
observacional-descriptivo-transversal, durante los meses de julio a septiembre de
2007, en 214 enfermeras adscritas a los diferentes turnos de los servicios de
pediatria, hospitalizacién para adultos, especialidades y atencion no asistencial;
del Hospital de tercer nivel “Juan |. Menchaca”, de Guadalajara, Jalisco.

Esta investigacion centré su atencién en identificar el impacto del estrés y la
ansiedad, asi como su relacion con la salud y eficiencia laboral, en el personal de
enfermeria; para lo cual los instrumentos aplicados fueron el Inventario de
sintomas de estrés (ISE), Escala de predisposicién a la activacion (EPA),
Inventario de ansiedad cognitiva y somatica (CAS), y un cuestionario para evaluar

su practica profesional.
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Las variables que se consideraron para evaluar la relacion del estrés con la
ansiedad, y a su vez con la practica profesional fueron: el tipo de contrato (ya sea
de base o eventual, la jornada de trabajo (considerando los cuatro turnos,
matutino, vespertino, nocturno y de jornada acumulada); asi como la categoria del
puesto (que va desde enfermeria auxiliar, general, especialista, jefa de piso y
subjefa), hasta la variable antigiiedad.

De modo que la distribucion del personal de enfermeria quedd de la siguiente
manera: del turno matutino 88, vespertino 58 y turno nocturno 64 enfermeras; el
91.6% del personal era del sexo femenino y 8.4% del masculino, con una edad
promedio de 34.9 afnos de edad. Algunas solteras, otras casadas, con un nivel
técnico de escolaridad, y solamente un 19.6% eran auxiliar de enfermeria; de las
cuales se identific6 que 116 contaban con una antigiiedad equivalente de 1 a 5
anos laborales, a su vez, 40 enfermeras tenian trabajando més de 20 afios, y sélo

27 se ubicaban entre 11 a 20 afos de antigliedad.

Los principales resultados que dicho estudio arrojo, reflejan que un porcentaje
considerable del personal de enfermeria de 40 a 49 afios de edad, manifestaban
sintomas de estrés laboral y ansiedad de tipo cognitivo; incrementandose en el
personal de mayor antiglledad laboral, independientemente de la categoria a la

que pertenecieran.

Sin embargo, en ésta poblacién las variables que mas afectaban la préactica
profesional del personal de enfermeria, y su vez provocaban manifestaciones de
ansiedad y estrés fueron: la jornada laboral, el tipo de servicio al cual estuvieran
adscritas, asi como la antigtiedad laboral. Siendo el turno nocturno, el servicio de
pediatria y el personal que contaba con menos de 5 afios y mas de 20 afios de
antigiiedad laboral, los que presentaban un incremento significativo en la
manifestacion de la ansiedad tanto cognitiva como somatica y presencia de estrés;

lo que permite destacar la importancia de la experiencia como una variable que
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incide en la valoracion que el sujeto hace de las condiciones de su entorno como

estresantes.

Por lo cual se considera que hoy en dia casi cualquier actividad produce estrés
laboral, todo ello a consecuencia de la falta de indicaciones y estabilidad, recortes
de personal, presiones financieras del sindicato de los trabajadores y clientes, asi
como la rotacion de turnos, entre otros aspectos que afectan la esfera bioldgica,
psicoldgica y social de los empleados Flores, 2009).

De modo que en el siguiente apartado, se dan a conocer algunas de las cifras que

el estrés laboral trae consigo no sélo en México, sino también en el mundo.

5.6 Estadisticas de estrés en México y el mundo

Segun estudios de la Fundacién Europea (para la mejora de las condiciones de
vida y del trabajo (1999), el 28% de los empleados europeos padecen estrés y el
20% Burnout. Y posteriormente en el 2001 en Espana, si tan sélo se contabilizan
los datos de las recetas médicas oficiales, se consumieron casi 35 millones de
envases de farmacos de tipo ansiolitico, es decir, casi un envase por habitante; lo
cual refleja las innumerables pérdidas econd6micas para las administraciones
publicas y del sector organizacional, que conllevan las bajas por problemas de

estrés laboral.

La revista CNN Expansion (2009), reporta hasta el 2006 se tenian identificados
cuantos padecimientos laborales eran causados por el trabajo, sin embargo ,con el
avance de las investigaciones, tal y como comenta Guadalupe Aguilar Madrid, jefa
de la Unidad de Investigacién de Salud en el Trabajo en el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS), explicé que ya para el 2009 , el estrés laboral se empez6 a
catalogar como una de las 7 enfermedades, mas comunes en el trabajo,
atendiendo el IMSS a casi 12 mil empleados, es decir, casi 28% de la poblacion

econdmicamente activa.
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Por lo cual en éste mismo afo, en un estudio realizado por la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) (citado en Adn Mundo, 2011), se encontraron altos
indices de violencia fisica y psicologica en los sitios de trabajo, lo cual hoy en dia
estd aumentando en todo el mundo con practicas como la intimidacion, el
hostigamiento sistematico o moobing, las amenazas por parte de companeros
psicolégicamente inestables, el acoso sexual y los homicidios. Tal investigacién
arroj6 que el estrés laboral podria generar costos de entre 0.5% y 3.5% del
producto interno bruto (PIB) de los paises, al manifestarse en ausentismo,
incapacidades y menor productividad de las empresas.

Por otro lado en Espana en el 2009, segun el Instituto Nacional de Estadistica
(citado en Libertad Digital, 2009), considerd que el estrés afecta a mas del 40% de
los trabajadores asalariados, y a cerca del 50% de los empresarios, ocasionando
ademas 7% de las bajas laborales en 2008, altas tasas de rotacién y el 50%

ausentismo no justificado.

Aunque no de dispone de cifras exactas, parece que el nimero de personas con
problemas de estrés, derivados de la crisis econémica (desempleo, incertidumbre
laboral, aumento de carga de trabajo, entre otros) ha incrementado
considerablemente. Todo ello supone importantes repercusiones no sélo para el
empleado que lo padece en todas sus areas de funcionamiento (individual,
familiar, social, laboral), sino también a nivel socioeconémico (incremento del

gasto sociosanitario, del ausentismo laboral, de las bajas laborales, entre otras).

Asimismo en el 2009, algunos expertos de la Universidad Nacional Autonoma de
México (UNAM) (citado en Flores, 2009), aseguraron que al menos 30% de sus
empleados presentan estrés laboral, lo cual consideran que se debe a la falta de
indicadores y de estabilidad, los recortes de personal, las presiones financieras o
laborales, que pueden ser factores que desarrollen estrés en los trabajadores,

repercutiendo dicha problematica principalmente en su salud.
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Mas tarde en Europa se encontré que de cada diez empleados, seis sufren estrés
laboral. A su vez en Estados Unidos, uno de cada tres trabajadores, se sienten
sobrecargados de trabajo todo el tiempo. Y en Canad4, de cada tres individuos, a
mas de dos les resulta dificil mantener un equilibrio entre sus obligaciones
laborales y familia. Lo cual refleja que mas de 600 millones de trabajadores, es
decir, 22% de la fuerza laboral del mundo, pasan mas de 48 horas semanales en
el trabajo (Revista Medikus, 2011).

Tales estadisticas se vinculan con los horarios de trabajo prolongados e
irregulares, que traen consigo desequilibrios fisicos, psicolégicos y conductuales,
en la salud de los empleados; relaciones interpersonales frustrantes, deficiencia
en la crianza de los hijos, separaciones y divorcios, entre otros factores que se

relacionan con el aumento del estrés en las empresas.

Finalmente en el 2011, Maria Eloisa Dickinson del Departamento de Medicina
Familiar, de la Facultad de Medicina de la UNAM (citado en Boletin UNAM-DGCS-
040, 2011), senald que desde 1994, dicho departamento comenzé a estudiar el
estrés en sus empleados. Descubriendo que éste fendmeno se presentaba

mayormente en personal de las areas de terapia intensiva, quiréfanos y urgencias.

Llegando a la conclusiéon de que el estrés al perdurar con el tiempo, se convierte
en Burnout en el personal de salud, caracterizandose por la presencia de cefaleas,
agotamiento fisico, insomnio, trastornos gastrointestinales que no tienen una
causa organica explicable, asi como por una baja autoestima, pensamientos
suicidas, negacién de las emociones y distanciamiento afectivo; que a su vez,
pueden traer como consecuencia ausentismo laboral, abuso de drogas, conducta
violenta, irritabilidad, incapacidad para concentrarse, atencién selectiva de

pacientes y desplazamiento de afectos.
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Ya que en la actualidad, “el estrés laboral incrementa por culpa de la violencia, la
inseguridad y la erratica economia, de modo que debe trabajarse para dominarlo,
sino con el tiempo se forman circulos viciosos: un médico estresado empieza a
tratar mal a sus pacientes, éstos se quejan del servicio, y una vez estresados, se
agreden...” (Dickinson, citado en Boletin UNAM-DGCS-040, 2011, p. 4).

Por lo cual se considera que en el presente capitulo se dieron a conocer los
principales determinantes para la evaluacién del estrés laboral, tomando como
referencia el modelo transaccional de Lazarus y Folkman, los cuales en 1984
(citado en Guerrero, 2011), definieron al estrés como un conjunto de relaciones
dinamicas entre el individuo y el entorno; siendo éste ultimo valorado como algo
que agrava o excede los propios recursos personales, y a su vez, pone en peligro

su bienestar.

En base a éste modelo, la evaluacion y el afrontamiento, son conceptos clave para
el manejo del estrés. Por un lado, la evaluacion es el mediador cognitivo de las
respuestas de estrés a los estimulos significativos, convirtiéndose en un proceso a
través del cual los sujetos valoran la situacién, asi como lo que esta ocurriendo. Y
por otro, el afrontamiento no es un estilo de personalidad constante sino que, por
el contrario, esta formado por ciertas cogniciones y conductas que se ejecutan en
respuesta a acontecimientos estresantes especificos (Lazarus y Folkman, 1986,
citado en Valdizan, 2006).

Por ello se han desarrollado una serie de estrategias de afrontamiento cognitivo-
conductuales, que se derivan de la evaluacion primaria (percepcion del evento,
como amenaza, desafio, dano o beneficio para la propia persona); secundaria
(analisis de las posibles respuestas a utilizar ante la situacion que causa estrés, en
base a las habilidades y recursos personales de afrontamiento); y terciaria (se

centra en las respuestas especificas de afrontamiento a implementar).
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Algunas de las estrategias de afrontamiento méas utilizadas son la restructuracion
cognitiva, modelamiento encubierto, autocontrol, solucion de problemas,
entrenamiento asertivo, asi como la inoculacion del estrés, biofeedback, role

playing, técnicas de relajacién y meditacion, entre otras.

Sin olvidar mencionar, que el manejo y prevencidn del estrés en las empresas,
también puede efectuarse si los centros de trabajo tanto del sector publico
como privado, fomentan en sus empleados el cuidado de su salud, por medio
de platicas en las cuales se les explique la importancia de contar con una buena
salud fisica y emocional, para asi lograr el 6ptimo desemperfio de sus funciones.

Finalmente puede decirse que a pesar de las diversas estrategias de
afrontamiento, instrumentos de evaluacién y medicion, asi como estudios
llevados a cabo tanto en México como en el mundo; el estrés en la actualidad
sigue siendo uno de los mayores detonantes que rompen con el equilibrio fisico,
emocional y conductual del hombre en el trabajo.

Ante tales consideraciones, la presente investigacion en el siguiente capitulo,
disend una propuesta de intervencion para el manejo del estrés en las

empresas.



CAPITULO 6

PROPUESTA DE INTERVENCION PARA EL MANEJO DEL
ESTRES EN LAS EMPRESAS

Antes de dar conocer la propuesta de intervencién para el manejo del estrés en el
trabajo, es importante sefalar que ésta se basa en las consideraciones teéricas y
empiricas del modelo cognitivo conductual de Lazarus y Folkman (1986), que se

reviso en los capitulos anteriores.

De modo que dicha propuesta, sera solamente un supuesto general, que ofrezca
alternativas para un éptimo manejo del estrés en cualquier organizacion laboral;
todo ello, con el proposito de mejorar el desemperio y bienestar fisico, emocional,
conductual, familiar, econémico y social, tanto de los empleados, como de la

empresa.

Objetivo general

A través del programa de sensibilizacion, los participantes lograran adquirir
conciencia del impacto que el estrés laboral trae consigo en los planos fisico,
afectivo, conductual, familiar, econémico y social, tanto de los individuos, como del
centro de trabajo en si mismo. Para que de este modo, se faciliten los procesos de
comunicacién, liderazgo, trabajo en equipo, asertividad y solucién de problemas,

en el manejo del estrés laboral.
Objetivos especificos
e Promover en los colaboradores una integracion laboral de calidad, por

medio de la escucha activa, comunicacion asertiva, solucién de problemas

y trabajo en equipo.
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e Concientizar a la poblacién sobre la importancia de contar con un clima
laboral 6ptimo, asi como estrategias de afrontamiento adecuadas, para la

prevencion y manejo de fenédmenos como el estrés laboral.

Escenario

Se utilizara un aula de cualquier empresa u organizacion laboral, con dimensiones
de 25 metros cuadrados aproximadamente, que cuente con equipo audiovisual,

buena iluminacion, ventilacién y sin posibles distractores.

Duracion

Dicha propuesta de intervencion constard de nueve sesiones consecutivas, las
cuales se agrupan en tres fases diferentes. La primera fase sera solamente de tipo
observacional, para establecer la linea base en la que se encuentra la poblacion;
posteriormente durante la segunda fase, se pondra en marcha el programa de
sensibilizacion que ha sido disefiado para los empleados. Finalmente durante la
tercera fase, se evaluaran los resultados obtenidos a nivel individual y grupal de la
empresa, después de la implementacién de dicho programa. Sin olvidar

mencionar, que cada sesidn tendra una duracion diferente.

Diseino

El diseno a utilizar en el presente trabajo sera de tipo pretest-postest de un solo
grupo, éste consta de una sola muestra (Y, empleados), sobre la cual se ha
realizado una observacion previa (Y1, pretest), y otra después (Y2, postest) de la
intervencién o tratamiento aplicado (X, programa de sensibilizacion). Debido a que
solo existe un grupo de sujetos, no hay asignacion aleatoria (NE).



129

Tipo de muestra

El tipo de muestra con el cual se trabajara dentro del programa de sensibilizacion,
sera de tipo intencional, ya que los empleados que decidan participar tendran que

hacerlo de manera voluntaria.

Poblacion

El programa de sensibilizacion estard diseflado para 20 personas
aproximadamente, entre ellos directivos, gerentes, jefes de area, supervisores y
trabajadores en general de la empresa, los cuales quieran participar

voluntariamente durante la implementacién del programa.

FASE I: Pretest

Sesidén 1: Observacion de los empleados en un dia de trabajo

Objetivo: Que el psicélogo (a), conozca las condiciones fisicas, psicologicas y
conductuales, tanto de la empresa, como de los empleados que laboran en ésta,
para asi posteriormente identificar las principales fuentes que causan estrés.

Duracion: 120 minutos.

Materiales: 100 formatos del “Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-
OMS”, (Nova, 2010), (ver anexo 1); el cual consta de veinticinco items

relacionados con los estresores laborales, agrupados en siete areas diferentes.

Procedimiento: El psicélogo (a) visitara y observara las instalaciones (ventilacion,
iluminacién, ruidos, materiales necesarios para el trabajo) en las diferentes areas
de la empresa; asi como los tipos de comportamientos, emociones, sentimientos y
expresiones (faciales, corporales y de lenguaje) emitidas entre los jefes,
subordinados y resto de los empleados en un dia cotidiano de trabajo.
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Después de observar los diversos espacios, actividades, funciones, y
comportamientos de los individuos en la jornada laboral, se procedera a solicitar la
participacion voluntaria de 100 trabajadores, para que contesten un Cuestionario
sobre estrés laboral, elaborado por la OIT y OMS (ver anexo 1), con el cual se

medira el nivel de estrés que existe en la empresa.

Explicandoles a los participantes que para cada item se debe indicar en una
escala que va del 1 (NUNCA es fuente de estrés), hasta el 7 (SIEMPRE es fuente
de estrés), con qué frecuencia la condicién descrita es indicador actual de estrés,

anotando el numero que mejor la describa

Para de éste modo establecer la linea base en la que se encuentra la poblacién,
después de la observacién y aplicacién del instrumento de evaluacién a los
empleados en un dia de trabajo. Todo ello con el propdsito de detectar cuales son
los principales estresores que desencadenan el fendmeno del estrés laboral, asi

como el nivel de estrés que existe dentro de la organizacion.

Para finalizar, el psicélogo (a) explicard a la empresa en general, que los
resultados obtenidos tanto del cuestionario que fue aplicado, asi como de las
observaciones realizadas por el psicoélogo, se daran a conocer durante la proxima

sesion, agradeciéndoles por todo el apoyo brindado.

Sesion 2: Presentacion de los resultados

Objetivo: Concientizar a los empleados acerca de los principales estresores vy
necesidades que tiene la empresa, exhortandolos a modificarlos, a través de su
participacion en el programa de sensibilizacion.

Duracion: 90 minutos

Materiales: Computadora, videoproyector y memoria USB, para la presentacion

de los resultados.
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Procedimiento: En ésta sesién primeramente el psicélogo (a) expondra a los
oyentes, las necesidades percibidas por él, después de la observacion de las
instalaciones, comportamientos, emociones, sentimientos y expresiones emitidas

por los jefes y subordinados en la sesién anterior.

Posteriormente mediante una presentacion en power point, se daran a conocer los
resultados obtenidos del cuestionario sobre estrés laboral que fue aplicado a 100
trabajadores de la empresa, explicandoles que la informacién recolectada sera

estrictamente confidencial y con fines de evaluacion.

Sin olvidar mencionar que el instrumento utilizado, midié los siguientes aspectos:
e (Clima organizacional \
e Estructura organizacional
e Territorio organizacional
e Tecnologia > = Nivel de estrés
e Influencia del lider

¢ Falta de cohesion

Respaldo del grupo J

Después de exponer los resultados encontrados, el psicélogo (a) preguntara a los
participantes si los principales estresores y necesidades halladas por él (ella),
efectivamente reflejan las necesidades reales que tiene la empresa; con el
propésito de correlacionar los comentarios que sean expuestos por los oyentes y
lo encontrado en la sesién anterior. Para que de manera conjunta se identifiquen
las primordiales condiciones que desencadenan el fenémeno del estrés en los
empleados, actitudes, comportamientos y emociones que presentan a

consecuencia de ello, asi como el grado de estrés que vive la organizacion laboral.
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Para finalizar ésta sesion, el psicélogo (a) solicitara que de los 100 trabajadores
que contestaron el cuestionario de estrés, 20 de ellos participen voluntariamente
dentro del programa de sensibilizaciéon que sera implementado, todo ello con el fin
de mejorar y reducir las consecuencias que el fendmeno del estrés ha ido

ocasionando tanto en los individuos como en la empresa.
FASE II: Programa de sensibilizacion
Sesion 3: Presentacion del programa

Objetivo: Los participantes conocerdn de manera general, los rubros del
programa de sensibilizacién que se llevara a cabo en las siguientes sesiones, con

el propdsito de reducir la presencia del estrés en la empresa.
Duracidén: 90 minutos.

Materiales: Computadora, videoproyector y memoria USB, para la exposicién del
video "México, segundo lugar en estrés laboral”, (Alcocer, 2011, Azteca Noticias),

asi como la presentacion de los contenidos del programa de sensibilizacién.

Procedimiento: Se dara inicio a esta sesién con una dinamica de presentacion
llamada “Partes del cuerpo” (Manual de juegos y dinamicas de grupo, 2009), entre
el psicélogo (a), directivos, gerentes, jefes de area, supervisores y trabajadores en
general; en la cual el psicologo (a) invitara a los integrantes a formar dos circulos
(uno dentro del otro), con igual nimero de personas y pedira que se miren frente a

frente.

Una vez formados ambos circulos, el psicologo (a) solicitara a los miembros que
se presenten primero con la mano y digan su nombre, ;qué hacen?, ;qué les
gusta y qué no? Inmediatamente se dara la senal para que se rueden los circulos
cada uno en sentido contrario, de tal forma que una persona quede enfrente de
otra.

Posteriormente se pedira a los empleados que se saluden dandose un abrazo, y
pregunten a la otra persona las mismas preguntas que se hicieron antes. Después
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se volveran a girar ambos circulos, s6lo que ésta vez se saludaran con los pies, a

continuacién con los codos, hombros y cabeza.

Al término de dicha actividad, se proyectara al grupo un video llamado “México,
segundo lugar en laboral”, para después mediante una presentacion en power
point, dar a conocer los objetivos y contenidos del programa de sensibilizacion.

Para finalizar dicha sesion, se preguntara a los integrantes su opiniéon acerca de
los aspectos abordados durante ese dia, si estdn de acuerdo o no con los
contenidos del programa, y a su vez entre todos, establezcan las reglas y
expectativas que tienen de éste. Una vez realizado, el psicélogo (a) pedira a los
participantes que de manera conjunta se comprometan a cumplir con todos los
acuerdos del mismo, siendo conscientes de las consecuencias que existiran si no

se cumple con lo establecido.
Sesidn 4: Estrés laboral y estrategias de afrontamiento

Objetivo: Los empleados conoceran las causas y consecuencias del estrés, a
nivel individual y organizacional, con el propésito de que identifiquen las
principales situaciones que les generan estrés en el trabajo, y posteriormente, de

manera vivencial, expongan ante los demas la manera en como las afrontarian.

Duracion: 120 minutos.

Materiales: Computadora, videoproyector y memoria USB, para la exposicién, asi
como 20 formatos de “Fuentes de estrés en el trabajo” (ver anexo 2), 20 formatos
de “Estrategias de afrontamiento para una situacion de estrés” (ver anexo 3),
(Varela, Salinero, Sevilla, Lemus, y De las Heras, 2007), y un formato de la
relajacién con imagineria “Activaciéon de los cinco sentidos” (ver anexo 4), (Superar

la depresion, 2011).

Procedimiento: Durante esta sesion el psicélogo (a) otorgara al grupo, una pléatica
sobre el estrés en el trabajo. Las tematicas a abordar seran las siguientes:
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e Efectos de la globalizacién y naturaleza cambiante en el trabajo.

e Definicidn de estrés laboral.

e Caracteristicas fundamentales.

e Estresores extra e intraorganizacionales que lo propician.

e Efectos fisicos, emocionales, conductuales, familiares y sociales, que el
estrés trae consigo tanto en los empleados, como en la empresa en

conjunto.

e Estrategias de afrontamiento, e importancia de la empatia y mediacidén para

Su manejo.

Al término de la conferencia, el psicologo (a) preguntara a los integrantes del
grupo, que les parecieron las tematicas abordadas, explicando que se llevo a cabo
con la finalidad de que entendieran y conocieran las principales caracteristicas,
factores, consecuencias y estrategias de afrontamiento que el estrés laboral
ocasiona. Brindando retroalimentacion en base a los comentarios que sean

expuestos, aclarando a su vez, algunas dudas que hayan quedado al respecto.

Posteriormente se pedira a los participantes que ahora que conocen los rubros
que enmarcan al estrés; se les va a repartir una hoja para que la llenen;
comentandoles que dicha hoja no es mas que un formato que sirve para identificar

las primordiales fuentes que causan estrés en el trabajo (ver anexo 2).

Una vez que todos los miembros hayan terminado la primera actividad, el
psicologo les proporcionara una segunda hoja (ver anexo 3), comentandoles que
es un formato en el que ellos tendran que elegir una de las fuentes de estrés que
hayan mencionado en la primera hoja que se les dio. De modo que en la segunda
hoja tendran que escribir al menos, dos enunciados para cada una de las fases de
afrontamiento de la situacion de estrés; tratando de que los enunciados reduzcan
las emociones perturbadoras, provoquen emociones positivas y los ayuden a

controlar el evento.
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A continuacion se les pedira que formen equipos de 5 personas, aqui cada
participante tendra que comentar con su equipo el tipo de respuestas que anotd en
los dos primeros formatos que se les otorgaron; y después de escuchar a todos
los integrantes del grupo, entre ellos escojan el caso mas significativo de estrés
laboral, para que lo pasen a representar por medio de un role playing, a través del
cual se refleje la situacién que causa estrés, ante qué condiciones se presenta y

qué estrategias de afrontamiento se utilizaron para su manejo.

Al concluir la actividad, el psicélogo (a) preguntara a cada equipo cuales fueron las
principales fuentes de estrés que observaron, la manera en que decidieron
afrontarlas (recursos de afrontamiento, mediacién, empatia positiva o negativa que
fue utilizada), y si lograron controlar o no el evento estresante que pasaron a

representar.

Por consiguiente se pedira a cada integrante del grupo, que se coloque en la
posicibn mas cémoda que prefiera, ya que se llevara a cabo un ejercicio de
relajacion con imagineria llamado “Activacién de los cinco sentidos” (ver anexo 4),
pidiéndoles que vayan atendiendo a las instrucciones que el psicélogo (a) les
proporcionara, y a su vez realicen adecuadamente sus respiraciones. Todo ello
con el propésito de lograr que cada empleado se visualice en un lugar confortable,
tranquilice y olvide por un momento de sus actividades cotidianas.

Para finalizar ésta sesién, el psicélogo (a) hara una recapitulaciéon de lo revisado,
preguntando a los empleados como se sintieron con los ejercicios realizados;
guedandoles de tarea que al dia siguiente dentro de su jornada laboral, traten de
poner en practica algunas de las estrategias de afrontamiento que se

implementaron, en el manejo de acontecimientos que les resulten estresantes.
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Sesion 5: Relacion entre clima laboral, escucha activa, comunicacion
asertiva, trabajo en equipo y estrés

Objetivo: Los participantes conoceran la importancia de contar con un buen clima
laboral (escucha activa, comunicacién asertiva y trabajo en equipo), para la

prevencion y manejo del estrés en las empresas.
Duracién: 120 minutos.
Materiales: 10 hojas tamano carta, 5 color azul y 5 color verde.

Procedimiento: Durante esta sesion el psicologo (a) preguntara a los empleados,
si dentro de su jornada de trabajo se presenté alguna situacién que fuera
estresante, de qué forma la resolvieron y si lograron implementar algunas de las
estrategias de afrontamiento que se revisaron en la sesion anterior, brindando

retroalimentacion y sugerencias a los casos que sean expuestos.

Posteriormente se impartird al grupo una conferencia sobre la forma en que se

relaciona el clima laboral y el estrés.
Las tematicas a tratar seran las siguientes:

e Definicién de clima laboral.

e (Caracteristicas fundamentales.
e Relacion entre ambiente de trabajo y estrés.

e Importancia del clima laboral, escucha activa, comunicacion asertiva y

trabajo en equipo para el manejo del estrés en las empresas.

Al finalizar la platica el psicologo (a) pedira a los participantes que se organicen en
equipos de 5 personas, ya que se llevara a cabo una actividad llamada “Diferentes
comportamientos”, (Infancia Misionera de Venezuela, 2011), para lo cual se les

repartird a cada equipo dos hojas de colores, una azul y otra verde; indicandoles
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gue tienen que identificar cinco actitudes que los unen y cinco que los desintegran
como grupo de trabajo; y posteriormente escriban en la hoja verde las actitudes
positivas, y en la azul las actitudes negativas que encontraron.

El psicologo (a) preguntara a cada equipo qué actitudes escribieron, comentando
con el resto de los miembros cuales son las actitudes (positivas o negativas) que

predominan mas en la empresa.

Después de la realizacién de ésta actividad, se procedera a realizar un segundo
ejercicio denominado “De pie”, (Biblioteca Pastoral Juvenil, 2011), en el cual se les
pedira a los empleados que se dividan en parejas, y se sienten en el suelo espalda
con espalda y entrelacen los brazos; para que a la orden del psicélogo (a) intenten
levantarse en pareja al mismo tiempo sin soltarse. Una vez arriba, buscaran a otra
pareja que se haya levantado, y realicen el mismo ejercicio entre los cuatro, luego
entre ocho, y asi hasta que todos estén de espaldas y con los brazos
entrelazados, y de ésta forma todos se puedan poner de pie como grupo de

trabajo que son.

Al término de las Ultimas dos dinamicas, el psicélogo (a) preguntara a los
participantes como se sintieron tras haber realizado dicha actividad y la anterior,
explicandoles que éstas se llevaron a cabo con el propdsito de fomentar un
ambiente de trabajo, en el cual todos sus integrantes se ayuden; y asi resaltar la
importancia de la escucha activa, comunicacién asertiva, y trabajo en equipo para
el manejo de una situacion estresante. Brindando retroalimentacién a los

comentarios que sean expuestos.

Quedandosele de tarea a cada empleado que con lo abordado en ésta y la sesién
anterior, lo implementen en la resolucion de sus actividades laborales, y su vez,
ensefien a algunos de sus comparferos de trabajo que no estan dentro del

programa de sensibilizacion, nuevas formas de actuar ante el estrés.
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Sesion 6: Papel de las emociones, liderazgo y trabajo en equipo en el manejo
del estrés laboral

Objetivo: Los trabajadores identificaran el papel de las emociones en el estrés
laboral, y a su vez mediante el trabajo en equipo, emitan una serie de conductas,
juicios y emociones que permitan de fortalecer la comunicacién y manejo del

estrés.
Duracion: 120 minutos

Materiales: 5 metros de maya cicldnica, asi como 20 formatos del “Cuestionario
de autoevaluacion de la técnica Silla caliente”, (Diaz, 2011) (ver anexo 5).

Procedimiento: En ésta sesién el psicélogo (a) retomara la importancia del
trabajo en equipo y comunicacién que el grupo ha tenido que adoptar en las
sesiones anteriores, para el desarrollo de las actividades que se han
implementado; explicandoles que uno de los elementos primordiales en una
situacién que el empleado percibe como estresante, son las emociones, las cuales
se presentan de forma particular en cada persona, dependiendo de sus
experiencias previas de aprendizaje, y que a su vez, fungen como una
herramienta Util en el surgimiento de patrones de conducta que socialmente son

aceptables.

Explicandoles el psicologo (a) que para ello se realizara una actividad llamada
“Vivir o morir”, en la cual se les pedira a los trabajadores que se coloquen en el
centro del salén; en ese momento el psicélogo (a) pondra una maya ciclénica
alrededor de la superficie en la que se encuentra el grupo, asi como una serie de
obstaculos, comentandoles que para el desarrollo del ejercicio, es necesario que
vayan atendiendo a todas y cada una de las indicaciones que se les den.

Primeramente se les pedira que cierren los 0jos, e inhalen y exhalen aire por la

nariz, durante tres veces consecutivas; en ese instante el psicélogo (a) comenzara
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a relatar una historia en la que les dird “Imaginen que estan atrapados dentro de
uno de los campos de concentracion de la Segunda Guerra Mundial, con un frio
extremo, sin agua, ni comida; la Unica manera de sobrevivir de la guerra, es
saliendo del campo de concentracion en el que se encuentran, para lo cual tienen
5 minutos, ya que en ese tiempo estallara una bomba nuclear, sino de lo contrario
todos moriran atrapados”. Se les pedird que vuelvan a abrir los ojos y busquen la
manera de que todos salgan del campo de concentracion, sin tocar la maya

ciclonica, ya que si la tocan se pueden electrocutar.

Se les otorgaran 2 minutos para que vean la manera de cémo salir, colocando en
el area cada vez mas obstaculos mientras los participantes vayan saliendo; de
nueva cuenta el psicologo (a) interferira diciéndoles “iDense prisa, cada vez hay
menos tiempo, sblo les quedan 3 minutos, la bomba ya casi va a explotar, quieren

vivir o morir!”.

Mientras tanto se observara la forma en cémo se organizan y si alguno de los
integrantes adopta el papel de lider. Al término de los otros 2 minutos, el psicélogo
les dird “{Un minuto, sélo les queda un minuto, vamos chicos, ustedes lo lograran,
lo estan haciendo muy bien!”, colocandoles nuevamente obstaculos que les
impidan salir con facilidad.

Al término de la actividad, el psicologo (a) preguntara al grupo cémo se sintieron,
de qué forma se organizaron para salir, qué emociones percibieron, si existié
alguno o varios empleados que fungieran como lideres, asi como si el tipo de
comunicacién y trabajo en equipo que se dio, fue el adecuado o no para la
resolucién de la situacion. Brindando retroalimentacion en base a los comentarios

gue sean expuestos.

Posteriormente el psicologo (a) solicitara a los participantes, que para que
comprendan mejor el papel que las emociones juegan en el manejo del estrés

laboral, se llevara a cabo una actividad llamada “Silla caliente” (Diaz, 2010).
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En dicho ejercicio cada empleado tendra que pasar de manera voluntaria para
sentarse en una silla al centro del salén, sin que evoque ninguna palabra,
simplemente fungira como un buen receptor, y el resto de sus companeros
formando un circulo, le haran saber algunas de las cosas que les agradan y
desagradan de él como colega de trabajo que es, y a su vez, ciertas cuestiones

que consideran deberia mejorar.

Una vez realizado, la persona que estaba al centro sentada, tendra que elegir a
otro de los trabajadores, para que se efectte la misma actividad; asi
sucesivamente, hasta que todos y cada uno de los participantes hayan pasado,

incluyendo al psicélogo (a).

Sin olvidar mencionar que las opiniones que se otorguen a los empleados, tienen
que poner en practica la comunicacion respetuosa y asertiva que se ha
implementado en las sesiones anteriores, ya que de lo contrario a los integrantes
que no cumplan con ello, se les pedird que se retiren del programa de

sensibilizacion

A continuacién, el psicologo (a) entregard a los miembros un formato de
autoevaluacion (ver anexo 5), explicandoles que éste es un cuestionario a través
del cual ellos podran expresar de manera personal la forma en que se sintieron

con la dinamicas llevadas a cabo, otorgandoles 10 minutos para que lo contesten.

Para finalizar ésta sesion, de manera grupal se comentaran algunas de los
resultados que fueron obtenidos por los participantes; haciéndoles saber que el
ejercicio realizado, fue con el propésito de mejorar su autoestima, aclarar malos
entendidos, fortalecer la comunicacion, lazos de amistad, o bien, iniciar relaciones

laborales nuevas. Agradeciendo de antemano su asistencia y apoyo brindado.
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Sesion 7: ; CoOmo expreso mis emociones ante el estrés del trabajo?

Objetivo: Los participantes descubrirdn el tipo de respuestas que tienen ante
situaciones de tension, para asi analizar los efectos que ocasionan en un equipo
de trabajo los valores, estereotipos, o prejuicios individuales; con el proposito de

que aprendan a conocerse mejor.
Duracidén: 120 minutos

Materiales: 20 formatos de las hojas de trabajo “Frustraciones y tensiones”
namero 1, 2 y 3 (Gerza, Dindmicas de grupo, 2012) (ver anexo 6, 7 y 8), asi 20
figuras de papel en forma de corazén y lapices.

Procedimiento: Durante ésta sesién, el psicologo (a) retomara algunos de los
aspectos que fueron abordados en la sesion anterior, explicando al grupo que para
que aprendan a conocer la manera en cdmo reaccionan ante eventos que les
generan estrés laboral, asi como el tipo de emociones que se presentan, se
llevara a cabo una actividad llamada “Frustraciones y tensiones” (Gerza,
Dindmicas de grupo, 2012); solicitandoles que se dividan en equipos de 4

personas.

Posteriormente se le entregara a cada empleado la hoja de trabajo numero 1 de la
dinamica (ver anexo 6), pidiéndoles que en forma individual completen el espacio
en blanco del didlogo de las dos caricaturas, y a su vez, escriban una nota breve
de lo que supusieron sobre cada situacion. Al finalizar, cada grupo de trabajo
tendra que comentar el tipo de respuestas escritas por cada uno, analizando los
efectos probables para cada respuesta.

Inmediatamente el psicélogo (a) repartira a los equipos las hojas de trabajo
nimero 2 y 3 (ver anexo 7 y 8); de nuevo cada persona trabajara
independientemente en los dos acontecimientos que se describen en las
caricaturas. Después los subgrupos discutiran sus respuestas a la segunda vy

tercer hoja de eventos, y trataran de derivar generalizaciones sobre una respuesta
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efectiva ante los acontecimientos estresantes.

Al término del ejercicio el psicélogo (a) pedira a los participantes que se enumeren
del 1 al 2 y formen parejas; cada pareja debera colocarse frente a frente a una
distancia de aproximadamente 30 centimetros, ya que se realizara un ejercicio

llamado “Déjame pasar” (Gerza, Dinamicas de grupo, 2012).

Comentandoles el psicélogo (a) que cuando se les indique, el trabajador numero 1
de cada pareja, empujara al numero 2 diciéndole “Déjame pasar porque... (y le

otorgara una razoén, por ejemplo: jquiero hablar por teléfono!)”.

En ese momento el otro participante empujara a su compafiero diciendo lo mismo,

pero presentando otra razon.

Se le dejard al grupo asi durante unos 5 minutos aproximadamente, para
posteriormente abrir un debate en base a las dos actividades realizadas,
extrayendo las opiniones de cada empleado, preguntandoles qué tipo de
emociones consideraron podian presentarse en situaciones como las anteriores,
cual fue para ellos la forma mas adecuada para enfrentar el evento, y asi analicen
como en ocasiones los valores, estereotipos, o prejuicios individuales, propician
tension o frustraciébn en el grupo de trabajo en general; exhortandolos a que
aprendan a conocerse mejor entre ellos mismos, y a su vez, acepten de manera
asertiva las opiniones o sentimientos de los demas, ya que al tratar de ponerse en
los zapatos del otro, se puede llegar a visualizar como se sentiria la otra persona,

si solamente se actla de manera impulsiva y sin pensar las cosas.

Indicandoles el psicélogo (a) a los participantes, que en general la vida de cada
empleado es una “caja de sorpresas”, dentro de la cual existen diversas
emociones, sentimientos, ideas, pensamientos, suefios y motivaciones, que los
definen; para lo cual se llevara a cabo una dinamica denominada “Mi vida es un
corazon” (Gerza, Dinamicas de grupo, 2012), en la que a cada integrante se le
repartird una de figura de papel en forma de corazon, invitdndolos a observarla

detenidamente.
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Mientras los trabajadores observan su figura, el psicélogo (a) les explicara que
para muchas personas el corazén en el simbolo del amor, de los enamorados;
para otros, es el lugar donde se guardan los sentimientos mas profundos vy
privados, en el cual muy pocos pueden entrar. O bien para algunos otros, en el
espacio en el que surgen los sentimientos mas sublimes y puros, pero también
donde puede nacer el odio, el resentimiento y la amargura. Ya que en el corazén
se cobija lo que mas queremos: por ejemplo a nuestra familia, pareja, planes, o
metas personales y laborales.

De modo que en esa sesion, se les invitara a los integrantes del grupo a mirar su
corazon, y buscar ahi cuatro de sus "amores". Posteriormente se les pedira que
dividan su corazén en cuatro partes, y anoten en cada espacio los “amores” que
eligieron, comentandoles que el tamafo asignado para cada uno, varia segun la

importancia que representen para ellos.

A continuacion el psicélogo (a) solicitara en forma espontanea a cada participante,
qgue vaya mostrando su corazén, preguntandole el porqué de sus respuestas, para
que después comenten entre todos en que puede serles Util la expresion de sus
emociones e ideas en el manejo del estrés laboral, y a su vez, en el desarrollo de
sus actividades cotidianas.

En base a las opiniones que sean expuestas, se brindara retroalimentacion,
pidiéndoles que para la siguiente sesion cada empleado asista con ropa cémoda,
ya que las actividades que se llevaran a cabo lo requerirdn. Agradeciéndoles por
todo el apoyo y disposicion otorgada.

Sesidn 8: Activacion de los cinco sentidos y fomento de la creatividad

Objetivo: Los empleados aprenderan a desarrollar la memoria afectiva, a través
del pensamiento por imagenes, con el proposito de que lo implementen el
desarrollo de sus actividades laborales y cotidianas.

Duracion: 120 minutos.
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Materiales: CD con musica de relajacion, 20 cartulinas blancas, acuarelas,
plumones, crayolas, asi como 20 formatos del Cuestionario autoevaluacién del
programa de sensibilizacion para el manejo del estrés laboral (ver anexo 9).

Procedimiento: En ésta sesion el psicdlogo (a) invitara a los participantes a
colocarse en la posicién mas cémoda que prefieran, y vayan atendiendo a todas y
cada una de las instrucciones que se les den.

Primeramente se les pedira que cierren los 0jos y se concentren solamente en
escuchar la voz del psicélogo (a), ya que se llevara a cabo una actividad llamada
“Asi es lo que veo” (Gerza, Dinamicas de grupo, 2011). En ese momento con una
musica suave de fondo, el psicologo (a) comenzara a decir a los empleados:
"Vamos a pensar que estamos en el campo, observando una bella pradera, la
vegetacion es variada. De pronto, salen volando mariposas, y a lo lejos se ven
muchos pajaritos, y se escucha su canto. Esto nos provoca el deseo de tomar una
flor, olerla para sentir su aroma, observar sus colores, sus formas diversas. Damos
gracias a la vida por un regalo tan bello. La flor que cada uno de ustedes tomo, la

van a colocar aqui, en el centro de todos, para compartirla...".

Posteriormente se les indicara a los participantes que no abran los ojos, y piensen
bien en cdmo es su flor, otorgandoles algunos minutos para que la imaginen en su
mente. Después de un tiempo se les pedira que poco a poco abran los 0jos.

Inmediatamente el psicélogo (a) exhortara a los trabajadores, a que compartan
con el resto del grupo, aquella la flor que cada uno visualizé en su mente hace
unos minutos. Para lo cual sera necesario que la dibujen y pinten en la cartulina,
con plumines, crayolas y acuarelas que se les proporcionaran. A continuacion se
montara una exposicion con todas las pinturas, pidiéndoles a los integrantes las

analicen una a una.

A continuacién, el psicélogo (a) solicitara a los participantes que comenten como
se sintieron con el ejercicio efectuado, y a su vez expresen su opinion del resto de
las pinturas de sus companeros; indicandoles que éste se implementé con el
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propésito de fortalecer su memoria y expresar sus emociones. Invitandolos a
utilizar su imaginacién, ingenio y pensamiento creativo en la resolucién de sus

actividades laborales y cotidianas.

Ya para finalizar se les informard que con esa sesién se concluye el programa de
sensibilizacion que ha estado siendo impartido a lo largo de las ultimas seis
sesiones. En ese momento el psicologo (a) les repartird un cuestionario de
autoevaluacion (ver anexo 9), en el cual tendran que plasmar su opinion personal
acerca del programa, si éste cubridé con sus expectativas, asi como si el programa
de sensibilizacion fungié o no como una herramienta en el desempefio de sus

funciones laborales, que en muchas ocasiones, son generadoras de estrés.

En base a los comentarios que sean expuestos, el psicélogo (a) brindara
retroalimentacion, agradeciendo a su vez todo el apoyo y compromiso mostrado
por los empleados, recordandoles que para mantener un equilibrio entre su
bienestar personal y laboral es importante que continden llevando a cabo lo
aprendido a lo largo del programa.

FASE llI: Postest
Sesion 7: Evaluacion del programa de sensibilizacion

Objetivo: Los participantes y empresa en general, conoceran los avances
observados por el psicologo (a), después de la implementacién del programa de

sensibilizacion,
Duracion: 90 minutos.

Materiales: Computadora, videoproyector y memoria USB, para la presentacion
de los resultados.

Procedimiento: En ésta sesion el psicélogo (a) expondra al centro de trabajo, los

resultados observados tanto en forma individual y grupal, después de la
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implementacion de dicho programa, mediante una presentacion en power point; en

base a los elementos que en inicio se consideraron:

e (Clima organizacional \
e Estructura organizacional

e Territorio organizacional

e Tecnologia >= Nivel de estrés
e Influencia del lider

e Falta de cohesién

Respaldo del grupo j

Pidiendo a los integrantes del programa, que comenten de manera personal si el
programa de sensibilizacion les ayudé o no, para afrontar alguna situacién
percibida como estresante dentro de su jornada laboral. Y a su vez el psicologo
(a), preguntard a los comparieros de las personas que estuvieron dentro del
programa, que actitudes y cambios han visto en ellos.

Agradeciendo el haber contado con la presencia de los directivos, gerentes, jefes
de area, supervisores y empleados en general, esperando que el programa de
sensibilizacion haya sido de utilidad, para que verdaderamente los participantes
del programa pongan en practica lo aprendido. Exhortandolos a que no sélo lo
apliquen en sus horas de trabajo, sino también en sus actividades cotidianas, y a
su vez ensefien al resto de sus comparneros que no formaron parte del programa,

a actuar de una forma diferente ante eventos como el estrés laboral.

Recordandoles que la clave para un éptimo manejo del estrés, radica en la
importancia que el individuo le otorgue a los eventos que considera como
estresantes, ya que las emociones tienen la posibilidad de adaptarse y motivar a la

conducta, para que ésta se realice de forma mas vigorosa y con mejores recursos



147

de afrontamiento. Y de ésta forma se reduzca, el fendbmeno del estrés en las

empresas.

De modo que a través de la propuesta de intervencién antes descrita, se pretendié
poner en practica las caracteristicas y estrategias de afrontamiento que engloban
al modelo transaccional de Lazarus y Folkman; considerando que puede ser una
herramienta Gtil para cualquier empresa, ya que por medio de un programa de
sensibilizacion, se puede lograr la concientizacién, difusion, desarrollo vy
cooperacién de los miembros de una organizacion laboral, ante problematicas

como el estrés.

Por ello se tratdé de que el programa de sensibilizacion fuera tedrico-practico,
incluyendo en su descripcidn algunas técnicas cognitivo-conductuales, tales como
la escucha activa, comunicacién asertiva, solucion de problemas, trabajo en
equipo y relajacidon con imagineria; con el proposito de facilitar y fomentar los
canales de comunicacion entre directivos, gerentes, jefes de area, supervisores y

trabajadores en general.

Puesto que como se revisé en capitulos anteriores, el ambiente y empleados de
una empresa, resultan ser los elementos primordiales para que un centro de
trabajo funcione O6ptimamente. Y de esta forma, prevenir muchos de las
repercusiones fisicas, psicoldégicas, conductuales, familiares, econdmicas y
sociales, que el estrés ocasiona en los individuos, asi como en la organizacion

laboral.

Ya que primordialmente, los factores emocionales del estrés se hacen presentes
en los trabajadores, cuando se rompe el equilibrio que existia entre la actividad
mental (ideas, pensamientos, motivaciones) y el cuerpo de cada uno;
desencadenando en el individuo lo que hoy en dia se conoce como el proceso de
salud-enfermedad.
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Las emociones son estados afectivos que se generan en la vida del hombre como
resultado de la experiencia, los cuales con el paso del tiempo otorgan significados
e importancia a los objetos, acontecimientos y personas del entorno que rodean al

individuo y empresa.

A partir de tales supuestos, se considera que el empleado no esta enfermo ni
sano, mas bien a consecuencia de la desarmonia existente entre la mente y el
cuerpo, la persona comienza a sentirse “estresada”, es decir, “emocionalmente
agotada”, canalizando todos sus conflictos y frustraciones hacia su organismo

(somatizacion).

Y sobre todo, el manejo del estrés laboral se halla en la percepcion e importancia
que las personas le otorguen a los eventos que consideran como dano, peligro, o
amenaza de su bienestar, ya que las emociones fungen en el comportamiento

como un recurso de afrontamiento, para hacer frente a la situacidén estresante.



CONCLUSIONES

Después de la revisién y analisis tedrico de todos y cada uno de los rubros que
enmarcan al estrés laboral, se considera que los avances que existen en torno a
dicho fenémeno, no hubieran sido posibles sin la formacion de la psicologia como
una disciplina cientifica, la cual logré consolidarse gracias a las aportaciones de
Platon y Aristoteles en la antigua Grecia, hasta que Descartes en el siglo XVII,
planteé la postura dualista mente-cuerpo, en la que ambos elementos estaban
conectados por la glandula pineal; aqui el cuerpo era considerado como un
dispositivo que podia ejecutar por si solo diversas acciones, sin la intervencion de
la mente o alma, la cual solo estaba constituida por los pensamientos de las

personas.

Hasta que en 1880, Wundt fundé el primer laboratorio de psicologia cientifica en
Leipzing, Alemania; permitiendo con ello el desarrollo de la psicologia en los
diferentes ambitos en los que se desenvuelve el hombre dia a dia, tales como
clinico, educativo, social, deportivo, juridico, asi como laboral y de salud. Ya que
tal y como lo refiere el Departamento de Psicologia de la Salud (2007), la
psicologia proviene del griego “psico” (alma o actividad mental) y “logia” (tratado o
estudio); definiéndola como una disciplina que estudia los procesos psiquicos,
dentro de los cuales se incluyen los cognitivos (pensamientos, ideas, emociones,
memoria, razonamientos), asi como los socioculturales que se producen en el

entorno del individuo.

A partir de tales avances, la psicologia logré insertarse en el escenario laboral; en
los afios 70’s se le conocia como psicologia industrial, ya que se centraba en el
estudio del comportamiento humano en fabricas grandes, de tipo manufacturero,
enfocandose solamente en el aumento de la productividad. Sin embargo, la
psicologia dio un giro gracias a las investigaciones de Frederik Taylor, quien en
1881 desarroll6 el término “scientific management” administracion o gestion

cientifica en el trabajo; James Cattell, el cual en 1888 midi6 las diferencias
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individuales y en 1890, desarroll6 el primer test mental; Hugo Munstenberg, quien
en 1892 fundé la Asociacién Americana de Psicologia (APA).

A su vez Walter Scott en 1903, publicé libros en los que sugeria el uso de la
psicologia, para medir la motivacion y desempefio de los empleados; hasta los
estudios de Elton Mayo, mejor conocido como el padre de las relaciones humanas,
el cual implementé el término “comportamiento organizacional”, considerando que
los trabajadores de las empresas, son el elemento esencial para que éstas
funcionen adecuadamente; asi como la formacion de la Sociedad para Psicologos
Industriales y Organizacionales, (SIOP) en 1964, son algunos de los
acontecimientos que permitieron el desarrollo de la psicologia organizacional en

los centros de trabajo.

Gracias a ello, la psicologia organizacional comenzé a estar presente en México,
en 1940 era una combinacién de psicoanalisis, psiquiatria y psicometria; sin
embargo, ya para la década de 1950, se desarroll6 un movimiento cultural de
expansion de la psicologia, en que la UNAM y otras escuelas tanto puablicas como
privadas, comenzaron a incluir en su plan de estudios dicha disciplina.

Coincidiendo en lo planteado por Spector (2002), a diferencia del psic6logo
industrial, el psicélogo organizacional, no sb6lo se ocupa del reclutamiento,
evaluacién, seleccion, entrenamiento, analisis de cargos, incentivos y condiciones
de trabajo, etcétera; sino también del comportamiento que tengan los grupos y
subsistemas, es decir, la respuesta de la organizacién laboral en conjunto con sus
empleados, ante estimulos internos y externos (organigrama de la empresa, tipos

de relaciones interpersonales, entre otros).

Es decir en la década de los 70’s, la funcién del psicélogo en el ambito laboral era
unicamente con fines productivistas, percibiendo a los empleados como “maquinas
de trabajo”, las cuales fungian como herramientas para que las empresas
obtuvieran un mayor estatus y crecimiento econdmico; en cambio con el
surgimiento de la psicologia organizacional, se empezé a ver que en los centros

de trabajo para alcanzar los objetivos y resultados esperados, es necesario tomar
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en cuenta el tipo de organizacién formal o informal del cual se trate, la estructura y
jerarquias existentes entre jefes y subordinados, los fines y funciones de direccién,
distribucién y logistica para los cuales fue creada, asi como las emociones,
actitudes, habilidades, destrezas, ideas e intereses de los individuos; ya que un
empleado motivado desempena de forma mas vigorosa las tareas que le han sido

encomendadas.

Sin embargo, a pesar de que existen diversos progresos en torno al
comportamiento del hombre en el trabajo, la realidad es que hoy en dia las
funciones, reglamentos y condiciones fisicas e interpersonales en las empresas se
siguen alterando continuamente, pues los individuos siguen siendo percibidos
como “dispositivos de facil reposicion”, lo cual ha ido mermando su salud vy
bienestar, con la presencia de diversos padecimientos fisiolégicos, cognitivos y

conductuales, tal y como lo es el estrés laboral.

Planteandose diferentes autores la interrogante de si dicho fendmeno social es
reciente; la realidad es que éste ha existido siempre, ya que como lo senala
Guadalupe Aguilar, directora de Investigacién en Salud del IMSS, a partir del 2009
al estrés laboral se le cataloga como una de las siete enfermedades mas comunes

qgue pueden presentarse en el trabajo (CNN Expansion, 2009).

Durante el siglo XIV Hipdcrates lo utilizd para hacer referencia a experiencias
desagradables, sufrimiento o afliccion; méas tarde a finales del siglo XVIII, Hooke lo
manejo en el contexto de la fisica para explicar que el estrés era una fuerza en el
interior del cuerpo, que surgia como consecuencia de una fuerza externa (load).
Hasta los estudios de Bernard, Cannon, Seyle, y algunos otros acontecimientos de
la Primera y Segunda Guerra Mundial, el estrés se denominé como el “Sindrome
General de Adaptacién”, el cual es un grupo universal de reacciones organicas y

de procesos originados, en respuesta a las exigencias del entorno.

De modo que el haber conocido los antecedentes histoéricos que enmarcan al
estrés, conceptualizaciones médicas, biologicas, filoséficas, administrativas,

tecnoldgicas y/o psicoldgicas que han sido otorgadas; modelos tedéricos en los que
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éste se basa, ademas de sus caracteristicas y ambitos de manifestacion,
permitieron que de manera personal se haya llegado a la conclusién, de que el
estrés laboral después ser visto simplemente como un estimulo o respuesta, no
es una “‘enfermedad”, sino un conjunto de reacciones fisicas, emocionales y
conductuales que se presentan en los individuos, como resultado de la percepcion
e importancia que éstos otorguen a los diferentes estresores familiares, laborales,

econdémicos o sociales a los que se enfrentan dia a dia.

Ya que tal y como lo plantean Lazarus y Folkman (1986), el estrés “es el resultado
de la relacion entre el individuo y el entorno, evaluado por aquél como
amenazante, que desborda sus recursos y pone en peligro su bienestar” (p. 54).
En dicha relacion las personas pueden reaccionar fisica y mentalmente de manera
favorable (eutress) o0 menos adaptativa (distress), pues todos y cada uno de los
seres humanos tienen determinado limite o umbral, el cual si se rompe, es ahi
cuando se hace presente el fendmeno del estrés y las fases de alarma, resistencia

y agotamiento que lo engloban.

Siendo el estrés laboral, uno de los tipos de estrés mas frecuentes en las
personas, coincidiendo en lo propuesto por Rivera (2007), “el estrés es un
conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiolégicas y del comportamiento,
ante situaciones nocivas del contenido, organizacibn o entorno de trabajo;
caracterizado por altos niveles de excitacién y angustia, con la sensaciéon de no

poder hacer frente a la situacién “(p.1).

El estrés en las empresas se manifiesta mediante actitudes y sentimientos
negativos del empleado hacia su trabajo y los compareros con los cuales convive,
tales como la impresion de sentirse agotado fisica y emocionalmente, falta de
concentracion, irritabilidad, respuestas frias o impersonales, actitudes rutinarias
con falta de implicacién laboral, poco positivas, de desinterés, cinicas vy
conflictivas; presentandose principalmente en médicos, enfermeras, maestros,
funcionarios de prisiones, policias, trabajadores sociales, jefes de éarea y

entrenadores.
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Para ello existen diversos estresores extra e intraorganizacionales que lo
propician, tales como falta de reconocimiento profesional, liderazgo inadecuado,
comunicacién deficiente, conflicto de roles entre jefes y subordinados, sueldo bajo,
incremento de la rotacién o ausentismo, desempeno de tareas rutinarias, falta de
iluminacién o ventilacion, areas de trabajo reducidas, asi como las diversas
obligaciones personales, familiares, econémicas o sociales que existan en la vida

de cada persona.

Concordando en lo sugerido por Hurrel, Murphy, Sauter y Levi (2011), ya que las
reacciones fisicas, psicoldgicas y conductuales que acomparnan al estrés, se
presentan en el organismo de cada individuo como un conjunto multifactorial, es
decir, las emociones siempre estdn acompanadas de respuestas somaticas o
corporales, de tipo circulatorio, respiratorio o glandular. Siendo seis las emociones
basicas en la vida del ser humano, éstas son: alegria, tristeza, asco, miedo, ira,

€nojo y sorpresa.

A pesar de tales consideraciones, en el actual siglo XXI tanto en la medicina como
en el lenguaje cotidiano, se habla de las diversas enfermedades que pueden
existir en las personas, sin embargo, después de analizar la perspectiva de
Dethlefsen, y Dahlke (2006), de manera personal se considera el organismo no
esta enfermo ni sano, mas bien a consecuencia del desequilibrio existente entre la
mente y el cuerpo, el empleado comienza a sentirse “estresado”, es decir,
“‘emocionalmente agotado”, canalizando todas sus problematicas y frustraciones

hacia su organismo (somatizacion).

Ya que el elemento crucial para el manejo de los factores emocionales del estrés
laboral, se encuentra en la importancia que el individuo le otorgue a las
situaciones que considera como estresantes, ya que las emociones tienen la
posibilidad de regular y motivar a la conducta, para que ésta se realice de forma

mas eficaz y con mejores recursos de afrontamiento.
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Esto se refleja en los trabajadores y empresa, mediante la emisién de un conjunto
de reacciones fisicas, psicolégicas y conductuales tales como fumar, abuso de
alcohol u otras drogas, falta de suefio, anorexia, presencia de sensaciones
agradables (alegria, sorpresa) o desagradables (ira, enojo, tristeza, asco);
aumento de la frecuencia cardiaca y respiratoria, depresion, o bien, competitividad
y tensién entre los comparnieros, las cuales con el paso se vuelven un “forma de

vida en las personas”.

Ya que en muchas ocasiones, los empleados utilizan mas los estilos de
afrontamiento, es decir, aquellos patrones de conducta que durante toda su vida
han adoptado, para resolver los diferentes acontecimientos que les presentan. En
cambio cuando una persona hace verdaderamente uso de los recursos de
afrontamiento internos o externos con los cuales cuenta, entonces podra enfrentar

de mejor manera aquel evento que considera como estresante.

Por ello es esencial el desarrollo de un clima laboral, que cuide el bienestar fisico y
emocional de los individuos, y a su vez mantenga vigentes los objetivos de la
organizacion; dado que un ambiente de trabajo desfavorable, puede ocasionar
otro tipo de consecuencias tales como el Burnout (sindrome de estar quemado en

el trabajo), o0 moobing (acoso laboral).

Es asi como el programa de sensibilizacion que fue disefado, traté de fungir como
una herramienta de concientizacién y manejo del estrés al cual se enfrentan los
trabajadores dia a dia; tomando en cuenta que las condiciones fisicas fueran los
adecuadas (ventilacion e iluminacién, eliminacion de distractores tales como ruido
u olores desagradables), brindar atencién a las necesidades de los individuos, asi
como fomentar el mejoramiento de las relaciones interpersonales, a través
algunas técnicas cognitivo conductuales tal y como el uso de la empatia,
comunicacion asertiva, trabajo en equipo, expresion de emociones, solucion de

problemas y relajaciéon con imagineria, entre directivos y subordinados.
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Pues se mantiene la idea de que si facilitan los canales de comunicacién y
cooperaciéon entre jefes y empleados, el fenbmeno del estrés laboral se puede
reducir en gran medida; y si esto no es posible porque el tipo de estructura y
organizacion de la empresa es demasiado cerrada; es ahi cuando psicélogo (a),
debe ensenar al individuo a hacer uso de sus capacidades o habilidades
personales, es decir, de los recursos de afrontamiento con los cuales cuenta, para
enfrentar de la mejor forma posible, aquel acontecimiento estresante que rompe
con su equilibrio y merma su salud, dado que las emociones fungen como
elementos que regulan al comportamiento y la clave para el manejo del estrés
laboral, se encuentra en la importancia que las personas otorguen a los
acontecimientos que perciben como estresantes. Considerando que se cumplié

con los objetivos propuestos al inicio de ésta investigacion.
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Anexo 1. Cuestionario sobre estrés laboral de la OIT-OMS

En estas paginas proporcionamos un cuestionario validado para medir el nivel de
ESTRES LABORAL. Consta de veinticinco items relacionados con los estresores
laborales, agrupados en las siguientes areas:

1) Mejora de las condiciones ambientales de trabajo.

2) Factores intrinsecos del puesto y temporales del mismo.
3) Estilos de direccidn y liderazgo.

4) Gestion de recursos humanos.

5) Nuevas tecnologias.

6) Estructura organizacional.

7) Clima organizacional.

Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicién descrita es una

fuente actual de estrés, anotando el nimero que mejor la describa. si la condicidn

Si la condicion NUNCA es fuente de estrés.

Si la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.

Si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés
Si la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés

Si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.
Si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.

Si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.
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—

La gente no comprende la mision y metas de la organizacién.

La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir presionado.
No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo.

El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es limitado.

Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.

Mi supervisor no me respeta.

No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion estrecha.

Mi equipo no respalda mis metas profesionales.

© ® N O o A w0 N

Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organizacion.

10.La estrategia de la organizacién no es bien comprendida.

11.Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen desempefio.
12.Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.

13.Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.

14.No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.
15.No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.

16.La estructura formal tiene demasiado papeleo.

17.Mi supervisor no tiene confianza en el desemperio de mi trabajo.

18.Mi equipo se encuentra desorganizado.

19.Mi equipo no me brinda proteccién en relacién con injustas demandas de trabajo
que me hacen los jefes.

20.La organizacién carece de direccidn y objetivo.

21.Mi equipo me presiona demasiado.

22.Me siento incémodo al trabajar con miembros de otras unidades de trabajo.
23.Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

24.La cadena de mando no se respeta.

25.No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia.
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NUm. items |Rango de estrés |

Clima organizacional 1,10, 11, 20 4-28
Estructura organizacional 2,12, 16, 24 4-28
Territorio organizacional 3, 15, 22 3-21
Tecnologia 4,14, 25 3-21
Influencia del lider 5,6,13, 17 4-28
Falta de cohesién 7,9,18, 21 4-28
Respaldo del grupo 8,19, 23 3-21

Bajo nivel de estrés < 90,2

Nivel intermedio 90,3-117,2

Estrés 117,3 -153,2

Alto nivel de estrés

> 153,3




Anexo 2. Fuentes de estrés en el trabajo
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Estresores

Frecuencia
semanal con la
que se producen

(5,4,3,2,1)

¢ Qué pienso
cuando estoy
en la situacion

de estrés)

¢, Qué
sentimientos me

provocan?

¢ Qué
suelo

hacer?
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Anexo 3. Estrategias de afrontamiento implementadas ante una situacion de
estrés laboral

En los momentos
previos a la situacion

Cuando esta en plena
situacion de estrés

Cuando ya ha pasado
la situacion de estrés

Si los resultados han
sido positivos

Si los resultados han
sido negativos
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Anexo 4. Relajacion con imagineria “Activacion de los 5 sentidos”

Comienza inhalando aire muy lentamente por sus pulmones, mantenlo durante 4

segundos y posteriormente sacalo por tu boca (3 veces).

Imaginate que vas caminando por un prado de hierba muy verde situado entre
altas montanas nevadas. Fijate en las montanas de tu alrededor, son muy altas, y
ve como contrasta el blanco de la nieve con el intenso color azul del cielo. Es
mediodia y encima de ti brilla un sol muy radiante y luminoso. Mira el verde de la

hierba, el blanco de la nieve de las montafas y el azul del cielo.

La temperatura en ese lugar es muy agradable, no hace ni frio ni calor y sopla una
agradable brisa templada que roza delicadamente la piel de tu cara. Al caminar
notas, que vas descalza, el suave roce de la hierba bajo las plantas de tus pies.
Puedes percibir el tacto de la hierba algo hiumedo y fresco.

Vas muy despacio deleitdndote con todo lo que ves y sientes a tu alrededor.
Tienes una gran sensacion de tranquilidad y paz. Oyes el canto de los pajaros y
los ves volar a tu alrededor.

Fijate ahora en las plantas, hierbas y flores que hay a tu alrededor. Hay pequenas
flores de colores muy vivos, blancas, amarillas, anaranjadas, azules... acércate a
olerlas. Corta una flor y acércala a la nariz. Huele su aroma mientras te concentras
en el color de sus pétalos. Sigue caminando muy despacio, sin ninguna prisa,
disfrutando del paseo.

Mira los riachuelos de agua que bajan de las montafias formando pequefos
arroyos, donde las aguas saltan, corren, formando pequefas cascadas vy
tranquilas pozas. Concéntrate hasta que escuches el murmullo de las aguas...
Ahora te vas a acercar a un arroyo y vas a agacharte e introducir tus dos manos
unidas en el agua para recogerla y beber. Siente el frescor del agua en tus manos.
Dirigelas a tu boca y bebe. Siente el agua fresca, pura, limpia y cristalina entrando
en el interior de tu cuerpo. Esa agua revitaliza a todo tu organismo y te sientes
llena de salud y bienestar.
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Sigue tu paseo y fijate en una pequena planta de menta, acércate, y corta algunas
hojas. Masticalas y percibe el fuerte sabor a menta en tu paladar. Concéntrate

hasta notarlo con total nitidez.

Finalmente ve a buscar un sitio en ese lugar donde te puedas recostar
cémodamente. Recuéstate y descansa, cierra tus ojos y percibe los ruidos, los
olores, la temperatura... y descansa profundamente, muy profundamente. Una vez
que hayas descansado ponte de pie, percibe de nueva cuenta los olores, texturas
y colores de ese hermoso lugar en el que te encuentras y a su vez cuando creas

que es tiempo abre lentamente sus ojos.



Anexo 5. Cuestionario de autoevaluacion de la técnica “Silla Caliente”.
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Autoevaluacion

Nombre: |Area de trabajo:

1. ¢ Participaste en la Silla Caliente? Si No

2. ¢Habias garticipado en otras ocasiones en una dinamica S No
como ésta?

3. ¢ Te parecio interesante la dinamica? Si No

4. Tu participacién te hizo sentir:

Incémodo (a) Seguro de ti Desafiante
Resignado Todo lo Indiferente
anteri
or
Otro

5. Consideras que es una dinamica para: (Puedes marcar mas de uno)

Integrar al grupo

Conocer mas acerca de uno
mismo

Conocer mas acerca de los demas Abrirte a la participacion

formal

Desahogar emociones

Iniciar rencillas

Otro: Otro:
6. Tu participacion fue al inicio, en medio o al finalizar el proceso de dicha
dindmica:
Al inicio En medio Al final
7, ¢ Recomendarias esta dindmica a otros Grupos? Si No
8. ¢ Volverias a patrticipar en ella? Si No

8. Situ respuesta anterior fuera afirmativa ¢en qué tiempo lo harias?
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Un mes Dos meses | Proximo ano Otro:

10.En términos generales describe tu sentir sobra la dindmica y en especial como
te sentiste en tu participacion como protagonista:

Gracias por haber participado
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Anexo 6. Hoja de trabajo n°1 de la dinamica “Frustraciones y tensiones”

Esé es el tipo de
1espuesta que
esperaria de un
hombre

Suposiciones que usted realiz6 sobre la situacién:
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Anexo 7. Hoja de trabajo n°2 de la dinamica “Frustraciones y tensiones”

Tendra que VeI al_ Gerente.
No estamos autorizados pard

cambiar cheques sin UB4
dentificacion.

Suposiciones que usted realizé sobre la situacién:
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Anexo 8. Hoja de trabajo n° 3 de la dinamica “Frustraciones y tensiones.

Suposiciones que usted realiz6 sobre la situacién:
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Anexo 9. Cuestionario de autoevaluacion del programa de sensibilizacion

Autoevaluacion

Nombre: |Area de trabajo:

1. ¢Habias participado en otras ocasiones en un programa como
éste? ¢ Por qué?

Si No

2. ¢Te parecid interesante el programa de sensibilizacién para el
manejo del estrés? ; Por qué?

Si No

3. Tu participacion te hizo sentir:

Incémodo (a) Seguro de ti Desafiante

Resignado Todo lo anterior Indiferente

4. Consideras que es un programa para: (Puedes marcar mas de uno)

Integrar al grupo Conocer mas acerca de ti
mismo y de los demas
Conocer mas acerca de las Aprender y desarrollar
caracteristicas y repercusiones estrategias de afrontamiento
del estrés laboral para el manejo del estrés en el
trabajo
Expresar tus emociones Implementar lo aprendido en

el programa a tu vida diaria
Otro: Otro:
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7. ¢Recomendarias éste programa a algunos otros de tus| Si | No
companeros? ¢ Por qué?
9. ¢Volverias a participar en él? ; Por qué? Si | No

9. Si tu respuesta anterior fuera afirmativa ¢;en qué tiempo lo harias?

Un mes

Dos meses Proximo ano Otro:

10.En términos generales describe tu opinion acerca del

programa de

sensibilizacion para el manejo del estrés laboral, y si éste logré cumplir con tus

expectativas:

Gracias por haber participado
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