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PROLOGO

En la actualidad es importante que los psicélogos organizacionales y las
personas que dirigen las areas de trabajo tomen conciencia de la importancia del
ambiente laboral y como éste puede llegar a influir en la conducta de las personas
generando diferentes niveles de estrés. Asi mismo identificar problemas en el
rendimiento de los trabajadores y apoyarlos para mejorar su productividad.

La presente investigacion surgié del interés y la necesidad de conocer a
cerca del estrés laboral y sus repercusiones en las personas especificamente en
su rendimiento. Fue realizada con el propoésito de brindar estrategias aplicables en

los empleados para la disminucion de estrés.

Tomando en cuenta a uno de los principales tedricos para el desarrollo de
este estudio Hans Selye, quien da aportaciones significativas con relacion al estrés
se considera importante también a Lazarus y Folkman argumentando que el mal
ambiente en el lugar o ambito laboral genera un desequilibrio tanto fisico como
emocional induciendo asi en el individuo a diferentes formas de afrontamiento

siendo una de ellas el mal manejo de las emociones.

En respuesta a los resultados positivos puestos en practica con el
desarrollo de las estrategias para el manejo del estrés, se hace énfasis en la
importancia de que cada empresa implemente programas que ayuden a mejorar el
rendimiento laboral en los empleados. Los resultados presentados en este estudio,
corresponden al trabajo realizado con una muestra de 40 trabajadores a quienes

expreso mi sincera gratitud por su colaboracion.



INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion se llevd a cabo en la empresa de
Telecomunicaciones Claro de la ciudad de Guatemala durante los meses de abril y
mayo del 2010. Su propdsito consistid en brindar estrategias aplicables en los

empleados para la disminucion del estrés.

El estrés en las personas puede ser ocasionado por problemas familiares,
fisicos o laborales. El patrono no puede proteger a sus empleados contra el estrés
originado fuera del area laboral, pero si pueden protegerlos contra el estrés

derivado de su actividad laboral.

El estrés laboral puede suponer un auténtico problema para las empresas y
para sus trabajadores. Una buena gestion y una organizacion adecuada del trabajo
es la mejor forma de prevenir el estrés, sin embargo muchos de los trabajadores
se ven sometidos a factores externos que también son generadores de estrés,
entre los cuales podemos mencionar: malas relaciones familiares, problemas
econdémicos o de vivienda, rendimiento escolar de sus hijos, delincuencia en el
pais, entre otros. Si un empleado sufre estrés, su jefe deberia ser consciente de
ello y saber como ayudarle principalmente durante la jornada laboral.

Los objetivos de la practica para gestionar el estrés es prevenir su aparicion
0, en el caso de que los empleados ya lo estén sufriendo debido a las mdltiples
presiones a las que se expone diariamente impedir que perjudique gravemente su

salud y el buen funcionamiento de la empresa para la que trabaja.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 RESENA HISTORICA DEL ESTRES

El término estrés proviene del latin siringere que significa provocar tension,
y fue bautizado por primera vez en el idioma inglés durante el siglo XVI con el
proposito de describir opresion, adversidad, y dificultad, de acuerdo con el
diccionario Oxford de la lengua inglesa (1933), ain mucho antes de que se le
diera una definicion cientifica en el campo de la fisica y la ingenieria (Selye,
1976:64).

Las tensiones que dia con dia vivimos todos los seres humanos no dejan de
preocuparnos, hablar de estrés desde tiempos pasados significa hablar de
dificultades que se presentan a las personas. Es estrés esa presién que muchas
veces existe producida por fuerzas que producen tension e inclusive alteraciéon

del organismo ante el menor estimulo.

Durante el siglo pasado, su uso comuan vario para connotar presion, fuerza,
0 sobre esfuerzo aplicado sobre un objeto material o persona. Este concepto
implica permanecer bajo estado de presion motivado por fuerzas externas,
tratando de mantener su unidad y retornar a su estado original (en Peird, 1999:
47).

En la actualidad el estrés afecta en gran manera a las personas sin importar
raza, color, religion, sexo y edad, segun estudios es un sindrome 0 una
enfermedad denominada “La enfermedad del Siglo XXI” la cual afecta la salud
fisica y mental de las personas.

Segun Claude Bernard en la segunda parte del siglo XIX tuvieron un
impacto significativo en la evolucion del concepto de estrés. Bernard, consider6

que la auto-regulacion es una caracteristica innata de todo organismo viviente



debido a su habilidad de mantener un nivel de estabilidad de su medio ambiente
interno a pesar de los constantes cambios externos a los cuales esta expuesto
(en Peirg, 1999: 68).

El nivel de estabilidad de su medio ambiente interno se refiere a la
capacidad de querer controlar las emociones y todo lo que pasa a lo largo de los
afios en la vida, cabe mencionar, que por ser una caracteristica innata en las
personas siempre existira una lucha interna entre sentimientos y emociones que al
verse afectadas provocaran tension e incertidumbre en las actitudes de las

personas.

En base a las especulaciones acerca de los efectos del estrés sobre la
salud a inicios del presente siglo, William Osler, generalizé equivalencias entre
estrés y sobre esfuerzo asi también: trabajo fuerte y preocupacion, indicando a la
vez que estas condiciones facilitaban el desarrollo de enfermedades

cardiovasculares (en Lazarus y Folkman, 1986:198).

Walter Cannon, en sus estudios acerca de los mecanismos homeostaticos
con relacion a las reacciones de pelea o fuga se refiere al término estrés como
un estado de reaccién del organismo, atribuyé los cambios de procesos
biolégicos vy fisioldgicos a la activacion de mecanismos homeostaticos. El sugirio
que la funcidén basica del proceso, homeostatico era contrarrestar los efectos
causados por estimulacion nociva, de tal manera que el equilibrio interno se
restablezca de manera natural. Cuando el balance es alterado fuera de sus
limites, Cannon consideraba que los encontraban en estado de estrés. Estrés por
lo tanto era el resultado de disturbios en el mecanismo homeostatico del
individuo (en Prince, 1991:294-295).

La homeostasis es el estado de equilibrio dinAmico o el conjunto de
mecanismos por los que todos los seres vivos tienden a alcanzar una estabilidad

en las propiedades de su medio interno. La necesidad de alcanzar este equilibrio
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emocional, fisico y conductual frente a cualquier cambio ya sea interno y externo

es a lo que podemos llamar: adaptacion (lbid 1991:294-295).

La adaptacion permite a las personas a equilibrar y desarrollar con éxito
cualquier actividad, prueba o situacibn complicada y, por el contrario la
inadaptacién nos conducira a fracasar y a obtener resultados de sufrimiento y
desgaste personal. Cuando hay un desequilibrio o inadaptaciéon se produce una
situacion de amenaza es decir una reaccion inesperada o no planificada

independientemente del factor que la provoque.

1.2 CONCEPTO DE ESTRES

El término estrés se utiliza para definir un estado de cambios fisiolégico que
se producen en un organismo al recibir determinados estimulos que sobrepasan el
bienestar del mismo, lo cual se refiere a la interaccion que se produce entre una
fuerza y la resistencia que refleja a la misma. Existen tres fases de respuesta ante

el estrés:

1.2.1 Fase de alarma, se compone de una serie de reacciones fisiolégicas que
van de mayor a menor intensidad. Se genera también una respuesta psicolégica
gue permite la capacidad de atencién y concentracidon en las personas. Esta es

una fase de corta duracion.

1.2.2 Fase de resistencia, llamada también de adaptacién: aparece cuando el
organismo no tiene tiempo de recuperarse y continla reaccionando para hacer

frente a cualquier situacion amenazante.

1.2.3 Fase de Agotamiento: es la fase mas larga o prolongada y los recursos de
las personas para conseguir un nivel de adaptaciéon no seran suficientes. Esta
fase conduce a provocar trastornos funcionales y a desarrollar algunas

enfermedades cronicas en las personas ( en lazarus y Folkman,1986:294-295).



Hans Selye definio el estrés ante la Organizacion Mundial de la Salud como:
la respuesta no especifica del organismo a todo estimulo. El estrés es la manera
en que reacciona el organismo ante un cambio, por lo tanto el estrés resulta util ya
que es lo que posibilita el vivir dentro de un entorno inestable, el estrés no
solamente es util sino hasta indispensable para sobrevivir. El estrés es la
enfermedad de las personas apresuradas cosa que no hay que confundir con las
personas activas. Se puede ser dinamico y eficaz sin ser precipitado (Selye,
1976:119).

El estrés puede ser bueno en las personas cuando hay una adecuada
adaptacion que provoca culminar una prueba o situacion complicada de manera
exitosa, lo cual es necesario para el desarrollo de la vida en bienestar, a esto se le
denomina Eutrés, por otro lado existe también la respuesta en un nivel de presion
inapropiada, excesiva o desregulada y que a largo plazo termina afectando a las
personas en todos los @mbitos de su vida esto es lo que llamamos: Distrés.

En la actualidad, muchas personas se acostumbran al estrés que padecen
sin importar sus consecuencias fisicas, fisiolégicas y psicoldgicas, pero poco a
poco se va deteriorando el funcionamiento fisico e intelectual, se interfiere con el
desempefio creativo y también pueden manifestarse otros problemas como: la

hiperactividad, olvido, errores frecuentes, falta de concentracion o inestabilidad.

El estrés puede definirse como un proceso o secuencia de etapas, el cual
comienza cuando el individuo recibe exigencias impuestas a las debe adaptarse
para dar una respuesta adecuada y rapida usando todos los recursos disponibles y

provocando que éste realice un esfuerzo agotador para lograr tal respuesta.



1.3 ESTRES LABORAL

El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral
superan la capacidad de las personas para hacerles frente o mantenerlas bajo
control. Por lo que se conceptualiza como el conjunto de fenbmenos que suceden
en el organismo del trabajador con la participacion de los agentes estresantes
negativos derivados directamente del trabajo o que con motivo de este, pueden
afectar la salud del trabajador (Labrador, 1992:89).

El estrés laboral se presenta como un desajuste entre el trabajador, su
puesto de trabajo y la empresa para la cual ha sido contratado. La fuentes de
estrés mas comunes en los trabajadores son: los pequefios roces que puedan
haber en el dia a dia con algun compariero de trabajo, la anticipacion ante algunos
sucesos esperados o cambios repentinos que se den en su area de trabajo,
sucesos vitales importantes en su vida personal como la muerte de algun familiar o
amigo, la mala relacion con el jefe inmediato, la rutina, el ambiente fisico del area,

entre otros.

El problema del estrés que afecta en gran manera los medios de
produccion, la estabilidad laboral, y la competitividad de las empresas en el
mercado laboral, puede iniciar con sefiales como: sentimientos de frustracion,
crisis emocionales, malas relaciones interpersonales, retraimientos u olvidos,
problemas de salud, desempefio deficiente, ausentismo, impuntualidad, entre otras
y, al desatender estos sintomas pueden progresar hasta que la persona sienta
apatia por ir a trabajar. El bajo rendimiento laboral provocado por el estrés resulta
ante el mundo competitivo actual un peligro para las economias de los paises
industrializados y en vias de desarrollo ya que afecta en los empleados su salud

fisica y mental.

El estrés laboral puede afectar a varios aspectos de la vida personal. Desde

este punto de vista, puede considerarse al estrés laboral como el factor que



desencadena o libera efectos tanto fisicos como psicolégicos en los individuos,
ademas desencadena cambios en: la percepcidn, las respuestas emocionales y
afectivas, la apreciacion primaria y secundaria, las respuestas de afrontamiento en
los trabajadores (Peird, 1999:98).

Lograr la salud fisica y mental de los trabajadores de una empresa, es
importante para lograr un 6ptimo desarrollo en las actividades de cada puesto de
trabajo, ya que se observa que las exigencias de los empleadores van en
crecimiento dia con dia, lo cual hace que la necesidad del trabajador de cumplir al
maximo con las tareas asignadas produzcan problemas psicolégicos en las

personas, tales como el estrés.

Los dafios producidos en las empresas por tener indicadores de
trabajadores estresados son grandes, desde este punto de vista, el estrés no sélo
es un factor que distorsiona el comportamiento de trabajador, sino también un
aviso de que en la empresa no existe un buen rendimiento laboral por diversas

razones.
1.4 CARACTERISTICAS DE LAS SITUACIONES ESTRESANTES

Lazarus y Folkman sefialan que existen ciertas caracteristicas que parecen
determinar el que una situacién devenga como estresante, entre ellas se destacan:
el cambio de funciones en el puesto de trabajo, la falta de informacién, la
incertidumbre, ambigledad, inminencia, duracién y significacion para la persona,
entre otras. Estos estresores pueden ser internos o externos, de hecho en un
mismo caso, pueden aparecer ambos al igual destacan las condiciones biologicas
del organismo y la carencia de habilidades para hacerle frente (Lazarus y Folkman,
1986:141).

Los estresores pueden aparecer en diferentes formas, ya sea en el ambito

laboral, familiar o social y pueden ser de tipo biogénico o psicosociales, estos



estresores provienen tanto de estimulos externos a la propia persona como de

aspectos internos.

Los estresores internos pueden ser estimulos de caracteristicas fisicas,
como la sensacion de malestar por mala digestion o una alimentacion, el dolor
producido por una herida, una enfermedad o de caracteristicas cognitivas como
por ejemplo, el recuerdo de una situacion desagradable, la muerte de un familiar

cercano, el despido de algun compafiero de trabajo, etc.

Otros estimulos internos pueden ser los provocados por agresiones
verbales de un cliente, de un comparfiero de trabajo o del mismo jefe, también se
incluyen pensamientos de inutilidad por la edad o por el simple hecho de pensar
en lo dificil que puede ser el futuro de la persona y el de su familia, otros pueden
ser problemas familiares, problemas con la pareja, inestabilidad u suefios no

realizados.

Los estresores externos también pueden provenir de aspectos fisicos como
la temperatura ambiental del area, el mobiliario, ruido o la luz intensa; o implicar
aspectos cognitivos, por ejemplo: mantener una misma posicion por varias horas,
escuchar y permanecer en una conversacion demasiada extensa, escuchar que

dos personas hablan muy alta y se rian.
1.5 CONSIDERACIONES GENERALES DEL ESTRES LABORAL

A pesar de que muchas personas opinan que el trabajo es una actividad que
genera cansancio fisico y mental y, que a lo largo del tiempo hace que las
personas que se fatiguen grandemente , lo cierto es que su ausencia total o el
sblo temor de quedar desempleado con todas las posibles consecuencias que
puede traer consigo pueden provocar la aparicion de problemas psicologicos en el
adulto, esto debido a las necesidades basicas que cada ser humano debe cubrir

en su familia y en su entorno individual.



Muchos estudios han demostrado que las personas sin empleo muestran
baja autoestima, también presentan fuertes sentimientos de humillacion,
resentimiento por la falta de ayuda de sus familiares y pareja, sentimiento de
abandono por parte de los amigos y resentimiento social al sentirse personas

improductivas y dependientes.

Es posible también que el trabajo provoque efectos negativos en las
personas cuando estas no estan a gusto por diferentes razones, entre estas
podemos mencionar: el ambiente laboral, una mala relacién entre jefe-trabajador,
mala organizacion en un area de trabajo, mala actitud de los altos mandos o
inclusive de los propios clientes, pago atrasado en los salarios, trabajo

sobrecargado, entre otras, y es entonces cuando puede aparecer el estrés laboral.

En la actualidad el estrés laboral es uno de los problemas de salud mas
grave, ya que no solo afecta a los trabajadores al provocarles incapacidad fisica o
mental, sino también a las empresas o empleadores independientes, asi mismo
este problema puede causar serios problemas financieros a los paises sin importar

gue estos sean subdesarrollados o en vias de desarrollo.

El costo que generan los problemas que provocan estrés laboral en los
empleados son invaluables no solo porque afecta el clima y el bienestar de los
empleados sino porque el rendimiento de los mismos se va deteriorando. Las
principales causas que afectan a las empresas e industria son debido a:
ausentismo, baja productividad, reclamaciones de indemnizaciones por
accidentes laborales, los cobros de seguros por enfermedades crénicas y los

gastos directos en servicios médicos.

En los paises subdesarrollados se calcula que el costo del estrés aumenta
cada afio hasta el 10%, como consecuencia de las enfermedades, la rotacién del
personal y la muerte prematura en los hijos de las madres trabajadoras. En EUA y

algunos paises europeos se ha constatado un incremento de las demandas
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legales de los trabajadores a las empresas en relacion con dafios producidos por

el estrés laboral.

Es significativo sefalar que las mujeres representaban el 50% de esas
demandas entre 1980 y 1984, comparado con el 24% de otro tipo de demandas.
Las demandas provienen de mudltiples niveles ocupacionales en directivos,
supervisores, agentes de ventas, empleados, trabajadores (Chiavennatto, I.
1992:570).

De acuerdo a estos resultados es importante implementar en las empresas
programas de manejo del estrés en los trabajadores lo cual permitira capacitar a
las personas y brindar estrategias que les permitan mejorar su rendimiento laboral.
Es importante que en las empresas se realicen politicas internas en donde se
establezca que en ciertos periodos sera necesario dar atencién y evaluaciones
médicas en cuanto al tema del estrés laboral, lo cual no cabe duda que generara
en los empleados posibles impactos positivos sobre su salud mental, ademas
producira en las organizaciones responsabilidades enfocadas al bienestar de

todos.

Actualmente no cabe duda que el estrés laboral trae importantes
consecuencias en el ambito individual y organizacional. Una organizacion
saludable es aquella capaz de mantener el contacto adecuado con su entorno y de
adaptarse al mismo, de desarrollar y mantener su sentido de identidad como
organizacién transmitiendo en sus miembros la identificacion compromiso y valores
gue permitan mantener la integracion de trabajos en equipo, de establecer la

mision, estrategias y expectativas de desarrollo definidas por la Gerencia General.

El deterioro de la calidad de vida laboral en determinada organizacion y los
niveles elevados de estrés pueden repercutir negativamente sobre las
contribuciones que sus recursos humanos han de realizar para preservar ese
estado saludable (Peir6, 1999:104).
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Durante el desarrollo de la sociedad la actividad laboral se desempefia
fundamentalmente en organizaciones constituidas por personas que se involucran
y comprometen para alcanzar objetivos determinados, esto provoca que la relacion
laboral tenga un valor importante en los trabajadores y por ende se tenga un buen
clima en todas las areas, por otra parte el propio desarrollo de las personas hace
gue cada vez mas los trabajadores cumplan con los objetivos y metas de una

organizacion.

En resumen el trabajador se encuentra ante situaciones que resultan de alta
demanda, en muchas ocasiones desconocidas, en algunos casos pueden provocar
incertidumbre y desconfianza, o no sentirse totalmente preparado para
enfrentarlas. Esta problematica descrita facilita la aparicion de agentes estresantes
o de convertirse en si mismas en propiciadoras de estrés laboral, de aqui se deriva
la importancia para la gestion del area de Recursos Humanos en las
organizaciones actuales quienes necesitaran brindar especial atencion a aquellos

factores capaces de convertirse en agentes estresantes en las organizaciones.
1.6 EL ESTRES LABORAL Y SUS CAUSAS

El estrés laboral aparece cuando como consecuencia de los problemas de
indole personal, familiar y organizacional, el trabajador comienza a experimentar
vivencias negativas asociadas al contexto laboral, entre las que se destacan:
apatia por el trabajo, dificultades en las relaciones interpersonales, disminucién en
el rendimiento laboral, tristeza, depresion, sintomas psicosomaticos que pueden
llegar a generar la aparicion de determinados trastornos psicofisioldgicos, al igual

gue una marcada insatisfaccién laboral.

Los factores estresantes pueden aparecer practicamente en cualquier
ocupacion, profesion o puesto de trabajo y en cualquier circunstancia en que se
somete a ese individuo a una carga a la que no puede ajustarse rapidamente. En
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definitiva, el estrés en el trabajo es un fendémeno tan variado y complejo como la

propia vida.

Segun Gonzalez Cabanach (1998) distinguen algunas de las fuentes

potencialmente estresantes en el contexto laboral, entre las que se destacan:

1.6.1 Factores intrinsecos al propio trabajo: como las condiciones fisicas en
gue se realiza, la sobrecarga laboral, disponibilidad de recursos, el

contenido de trabajo y otros (Gonzéalez,1998:89).

Se puede mencionar el ambiente, el ruido, la comodidad de la silla o del espacio
en si donde se trabaja, ademas los horarios extensos y en fines de semana, la

falta de recursos como: una computadora en 6ptimas condiciones, entre otras.

1.6.2 Factores relacionados con el desempefio de roles, por ejemplo:
ambigiedad del rol, conflicto de roles, exceso o falta de responsabilidad,
etc. (Gonzalez,1998:91).

El desarrollo de las mismas actividades por periodos prolongados y por varios
afos, inadaptacién a las tareas asignadas al puesto de trabajo, confusion de

funciones debido a que las instrucciones no son claras y precisas.

1.6.3 Factores relacionados con las relaciones interpersonales que se

generan en la vida laboral (Gonzalez,1998:93).

Derivados de la mala comunicacién entre los trabajadores de un area o de otras,
algun conflicto personal que se dé con algun comparfero de trabajo, preferencia

entre el grupo de los subalternos.

1.6.4 Factores relacionados con el desarrollo de la carrera profesional, por
ejemplo: falta de congruencia, falta de competencia para desempefiar el
puesto ocupado (Gonzalez,1998:95).
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Estos factores se derivan de los constantes cambios de horarios de trabajo por los
gue pasan los trabajadores, lo que hace que pierdan la continuidad en sus
estudios, la falta de capacitacion dirigida a los supervisores que les permitan
relacionar su carrera profesional con el puesto de trabajo de tal manera que les

permita contribuir con la mejorar la actividad laboral.

1.6.5 Factores relacionados con la estructura y el clima organizacional,
como son: falta de participaciébn en la toma de decisiones, carencia de

autonomia, etc. (Gonzéalez,1998:99).

Los cambios de politicas internas, la variacion en la toma de decisiones, la falta de
humanizacion en las relaciones laborales provoca que los trabajadores no tengan
participacion en las actividades organizadas por las empresas esto demuestra que
hay poca identificacion y sentido de pertenencia y no se alcance a tener el clima

laboral deseado por los directivos de las organizaciones.
1.7 AFRONTAMIENTO DEL ESTRES LABORAL

Burke 1971, mediante entrevistas abiertas con personal directivo, identifico
las conductas de afrontamiento ante situaciones de estrés categorizandolas en
cinco grandes grupos: 1) hablar con otros; 2) trabajar mas duro y durante mas
tiempo; 3) cambiar a una actividad de tiempo libre; 4) adoptar una aproximaciéon de

solucion de problemas; y 5) alejarse de la situacion estresante.

Partiendo de conductas de afrontamiento realizadas por administrativos y
trabajadores de oficina, obtuvieron cuatro tipos de estrategias: 1) acciones
dirigidas a la fuente de estrés; 2) expresion de sentimientos y busqueda de apoyo;
3) realizacién de actividades no laborales; y 4) intentos pasivos de esperar que
pase la situacion ( en Chiavenatto,1992:262).

Estas estrategias permitiran al trabajador liberar situaciones dificiles, que

muchas veces van desde el hogar hacia la empresa, afectando asi el estado de
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animo del trabajador y la actitud hacia su trabajo. Aqui es importante reconocer
gue las empresas deben trabajar mediante programas de manejo del estrés que
reduzcan en el trabajador las tensiones que a través de la vida se atraviesan. Las
estrategias de afrontamiento consideradas en el &mbito laboral dependen de cémo
se controlen las tensiones que resultan de poco agrado por el trabajador o que por

otro lado resulten ineficaces para la organizacion.

La mayor parte de los estresores laborales estan entre los que se
caracterizan como poco adecuados para las soluciones individuales. Su
afrontamiento mas bien requiere esfuerzos cooperativos organizados que
trascienden el nivel individual, no dependiendo su solucion de la habilidad de la

persona para manejar sus recursos individuales.

Asi pues, es necesario identificar las estrategias de afrontamiento grupal y
organizacional, por cuanto con frecuencia las situaciones de estrés provienen de
esos niveles (Chiavenatto, 1992:570).

Las respuestas de afrontamiento en el trabajo requieren del involucramiento
y de la participacion activa de toda la organizacién. Esta respuesta puede
manifestarse como una reingenieria de puestos, cambios en la estructura
organizacional, feedback para contribuir a la clarificacién del rol, entrenamientos,
redefiniciébn de criterios de seleccion de personal, capacitacion y formacién de
relaciones humanas, mejora de las condiciones de trabajo, mejora de la
comunicacién entre jefes y subalternos, mejora en los beneficios para el

trabajador asi como la introduccién de servicios de promocién de la salud.
1.8 EFECTOS NEGATIVOS DEL ESTRES LABORAL

Las respuestas de estrés pueden ser excesivamente intensas, frecuentes y
duraderas pueden producirse diversos trastornos en el organismo. En los
momentos iniciales estos trastornos son relativamente leves, lo cual se debe a que

antes que se desarrolle un trastorno, el organismo emite sefiales que permiten
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ponerse en alerta para prevenir el desarrollo otros problemas mas importantes, es

decir la fase de alarma. Entre los principales efectos se destacan:

1.8.1 Fisiolégicos: Aumento del ritmo cardiaco, aumento de presion
arterial, excesiva sudoracion, trastornos del ritmo respiratorio, tensién muscular.
Incremento de los niveles de azlcar en la sangre, mal funcionamiento del sistema
digestivo, incremento del colesterol y liberacion de &cidos grasos en la sangre,
inhibicion del sistema inmunolégico, dificultad para respirar, sensacion de nudo en

la garganta, resequedad en la boca, dilatacion de las pupilas, entre otras.

1.8.2 Cognitivos: Preocupaciones, dificultad para la toma de decisiones,
sensacion de confusién, incapacidad para concentrarse, dificultades para dirigir la
atencion, sentimiento por falta de control, mala atencion, desorientacion, olvidos

frecuentes, bloqueos mentales e hipersensibilidad.

1.8.3 Motores: Hablar rapido, temblores, tartamudeo, voz entrecortada,
imprecision.  Precipitaciones, explosiones emocionales, predisposicion a
accidentes, consumo de drogas (psicofarmacos, alcohol, café), comer en exceso o0

inapetencia, bostezos y trastornos del suefio (Kompier, 1994:164).

1.9 CONSECUENCIAS DEL ESTRES PARA LA ORGANIZACION

Cada persona que sufre de estrés esta pagando un alto precio por su salud
personal, pero también pagan un alto costo las organizaciones para la cual trabaja

y la economia nacional pues trae como consecuencias:

1.9.1 Ausentismo: los trabajadores sienten apatia o poca disponibilidad
para presentarse puntual y regularmente a su actividad laboral y terminan por
desistir de presentarse a sus labores provocando asi inestabilidad tanto para el

area de trabajo como para la propia empresa.
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1.9.2 Rotacion del personal: indices altos de rotacion de empleados en
busca de candidatos que llenen no solo con los requisitos del puesto de trabajo
sino también con las condiciones de horarios, cumplimiento de politicas internas y

gue ademas sea una persona saludable.

1.9.3 Disminucion del rendimiento fisico: hay constantes enfermeda-
des que provocan en las empresas, suspensiones parciales o totales en las

labores de los trabajadores.

1.9.4 Disminucion del rendimiento psicoldgico: esta es provocada por
Inestabilidad, el mal humor en los trabajadores, falta de concentracion y apatia por

las actividades que se desarrollan.

1.9.5 Afectaciones en la calidad del trabajo realizado: se suman los
errores frecuentes en las actividades asignadas, hay baja produccién debido a que
se necesitan tiempos mas prolongados para cumplir con las metas del area,

aungue estas no hayan cambiado o variado en ningln momento.

1.9.6 Accidentes, entre otras: se corren riesgos de ocurran accidentes
laborales dentro de las areas de trabajo, como producto de la falta de

concentracion de los trabajadores ( Chiavenatto,1992:708).

1.10 CONTROL DEL ESTRES LABORAL

La lucha para minimizar los dafios que provoca el estrés laboral constituye
uno de los grandes retos que deberan superar tanto los gobiernos, como la
industrializacién y las empresas que se formen en los proximos afos. Las

empresas que probablemente tengan mas éxitos en el futuro seran las que ayuden
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a los trabajadores a hacer frente al estrés y adapten las condiciones y la

organizacion del trabajo a las actitudes humanas.

Los elementos abordados tedricos y metodologicos, ademas las referencias
bibliograficas consultadas dejan claro que la enfermedad del estrés laboral es

perfectamente controlable en las empresas.

Al trabajar el estrés laboral debe tomarse en cuenta que su control debe ser de
manera individual y también considerar lo grupal u organizacional. A continuacion
se presentan algunas estrategias validas para el control del estrés laboral desde
dos perspectivas (Amigo, 1998:165-183).

1.10.1 Estrategias de intervencion a nivel organizacional

Para abordar la forma en que las organizaciones deben enfrentar el estrés
laboral es necesario considerar que cada organizacion posee caracteristicas que la
hacen particular. Para dicho abordamiento se debe tomar en cuenta la cultura

organizacional de la misma.

Por lo tanto desarrollar estrategias para la disminucion del estrés laboral
implica, conocer la cultura de la organizacion, (estructura, mision, vision, valores y
la operacion de la misma). Al igual que evaluar variables que puedan influir en el
comportamiento de los empleados, los estilos de direccion de las personas que
supervisan, los tipos de liderazgo, la comunicacion organizacional, el clima laboral,
los estilos de solucion de conflictos, la distribucién de funciones, el disefio de los
puestos de trabajo, la satisfaccion laboral, y la existencia o inexistencia de

programas para la motivacion, entre otras.

Para la aplicacion de estas estrategias resultan necesarias entre otros las

siguientes actividades:
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e Conocer las funciones de los puestos de trabajo y establecer las exigencias
del mismo.

e Conocer los sistemas de capacitacion utilizados para el personal.

e Conocer en los programas que utiliza el Area de Recursos Humanos para
promover y hacer un Plan de Carrera de acuerdo a las habilidades y

capacidades de los trabajadores necesarias para asumir otros cargos.

e Realizar observaciones frecuentes a las personas que ocupan puestos
capaces de generar altos niveles de estrés, tomando en cuenta factores
tales como: embarazadas, personal de edad avanzada, que hayan padecido

enfermedades, suspensiones médicas prolongadas entre otros.

Estas actividades pueden considerarse estrategias de caracter general a seguir
en una organizacion para detectar los niveles de estrés que presenten los
empleado, lo idoneo para la realizacion de las mismas es que la organizacion sea
vista como un sistema y que no se planifique de forma aislada las acciones a
tomar, pues no alcanzarian los resultados esperados y necesarios para la

organizacion y los trabajadores que la conforman.

Es muy importante mencionar que una organizacién por si sola, aun
implementando las mejores acciones para la disminucion del estrés, no tendra
resultados satisfactorios si el trabajador no se compromete y establece nuevos
estilos de vida que le permitan asumir el reto de aprender a manejar el estrés, por

lo que es importante proponer vias para el enfrentamiento individuales tales como:

e No ser perfeccionista, si alguien tiene impulsos perfeccionistas, puede
adoptar una actitud de continuo desengafo ante las situaciones y tener una

actitud de tipo negativa o incluso fatalista.
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Es oportuno contemplar el lado positivo de la vida, aunque se sienta que se

falla en el intento.

Desarrollar descargas constructivas, creativas. Hacer cualquier cosa que
estimule el pensamiento y que permita concentrarse en algo fuera de si
mismo. Tratar de ver las cosas positivas de la vida pues las ha de tener,
pero si se cree en no poseer ninguna, pensar que el sélo hecho de estar
Vivo y sano es una bendicion.

Cultivar la capacidad para encontrar gozo de la vida cotidiana. Tomarse el
tiempo para apreciar y gozar la gran variedad de paisajes, sonidos y

situaciones que le rodean.

Aprender a recompensarse, por lo general somos generoso para los demas,
por lo que también se debe hacer para uno mismo.

Hacer algo por ayudar a otra persona. Ponerse al servicio de otro pues le
ayudara a salir de sus propios problemas.

Realizar actividades fisicas, el ejercicio es sumamente terapéutico pues
genera sentimientos placenteros que inciden en su estado de animo.

Buscar personas que deseen escuchar o ayudar, evitar aquellas que
resaltan sus frustraciones y promueven su negativismo.

Ser su propio amigo y asi tendra un amigo toda la vida. Si usted se aprecia
lo demés lo apreciaran, si se ama los demés lo amaran (Amigo, 1998:189-
224).
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PLANTEAMIENTO GENERAL DE HIPOTESIS
Hipdtesis Nula:

El estrés que los empleados de Telecomunicaciones presentan se debe al
ambiente laboral y a las exigencias del mismo, problematica que disminuira con la

implementacion de estrategias para disminuir los niveles de estrés.
Hipotesis Alterna:

El estrés es generado por diversos factores ambientales externos al
ambiente laboral por lo que la implementacion de estrategias para disminuir los

niveles de estrés no tendra efecto en los empleados de Telecomunicaciones.
Variables:

Variable independiente El estrés laboral como actualmente se le denomina se

puede generar por varios factores dentro de los cuales podemos mencionar:

e Ambiente Laboral
e Problemas Familiares

e Problemas econdmicos, etc.

Variable Dependiente La aplicacion e implementacion de estrategias para
disminuir altos niveles de estrés a través de un procedimiento dirigido por los

mandos medios de la empresa.

Estrés Laboral.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos.
Descripcion de la muestra

Este Proyecto se llevo a cabo en el area técnica de la empresa Claro
ubicada en el municipio de Mixco, departamento de Guatemala. Con una poblacion
de 40 empleados 26 mujeres y 14 hombres, durante los meses de abril-mayo del
2010. Se utilizaron los resultados del pre test para implementar las diferentes
estrategias para reducir los distintos niveles de estrés que presentaron las
personas y al finalizar se administrO un re test para confirmar la hipotesis
planteada, lo cual permiti6 confirmar que la implementacion y desarrollo de
estrategias para disminuir los altos niveles de estrés encontrados mejoraron de

manera significativa tanto para los trabajadores como para la empresa Claro.

2. Técnicas e Instrumentos:
2.1 La Observacion:

Es una técnica que consiste en observar atentamente un fenémeno, hecho
o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.
La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella

se apoya el investigador para obtener el mayor niumero de datos.

A través de esta técnica se conocieron Yy categorizaron los factores que provocan

estrés en la poblacion.
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3. Instrumentos:
3.1 Test: Test de Satisfaccion Laboral/ Estrés MASLASH

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico el pre-test y post
test llamado Test Maslash para conocer la satisfaccion laboral y el nivel de estrés
gue presentaba un grupo de 40 trabajadores. de distinto género, se realizaron
ocho sesiones en las cuales se implementaron diferentes estrategias para

disminuir el estrés que se evidenci6 en los resultados del Pre-Test auto aplicado.
El test de Maslash incluye la evaluacién de las siguientes areas:

e Agotamiento emocional, que se refiere a la disminucion y pérdida de
recursos y emociones.

e Despersonalizacion o deshumanizacion, consistente en el desarrollo de
actitudes negativas, insensibilidad y cinismo hacia los receptores de servicio
prestado.

e Falta de realizacién personal, con tendencias a evaluar el propio trabajo de
forma negativa, con vivencias de insuficiencia profesional y baja autoestima

personal

De acuerdo a los resultados se deduce que la prevencion del estrés puede ser
compleja, sin embargo, las estrategias implementadas para su tratamiento fueron

adecuadas para su intervencion.
3.2 Cuestionario

Fue dirigido a Jefes de Call Center y encargado de Recursos Humanos lo
cual permiti6 identificar el grado de respuesta emocional ante el estrés y el

rendimiento laboral en los empleados.
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3.3 Aplicacion y Disefio de Propuesta:

La aplicacion de este proyecto se realizdé en los meses de abril-mayo, con
40 participantes del area técnica de la empresa Claro, se realizaron las respectivas
observaciones sobre: Ambiente, Clima Laboral, Condiciones laborales
ambientales, relaciones laborales entre jefe y subalternos y funciones del
personal.

4. Procedimientos de Trabajo

4.1 Se realizd la primer visita a el Centro de trabajo ubicado en el Municipio de
Mixco del Departamento de Guatemala, para conocer a la poblacién con gque se
trabajaria, no sin antes recolectar informacion a través de observaciones en las
areas de trabajo para determinar el tipo de trabajo que realiza el personal de esta
empresa, asi mismo las condiciones de trabajo, los horarios, etc. asi también se
conversd con los supervisores del area, Jefe de la Campafia y con la persona

encargada de Recursos Humanos.

4.2 Se presento el cronograma de las actividades a desarrollar a la Gerencia
General de la empresa para establecer las fechas de inicio de cada una de las

sesiones.

4.3 Se trabajo con 40 personas del area técnica en 8 sesiones de 2 horas cada

una, en donde se implementé la propuesta para disminuir el estrés laboral.

4.4 Se desarrollaron actividades de capacitacion con el tema del estrés laboral
brindando informacién para los trabajadores, asi mismo se realizaron dindmicas en

donde el grupo completo participo.

4.5 Se administré un Test para determinar el nivel de estrés que manejaban los
empleados y posterior a los talleres realizados se aplicdé nuevamente el mismo

Test para medir los resultados.
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El Test de Maslash, se utilizd de forma auto aplicado, con un tiempo
asignado de 10-15 minutos méaximo, lo cual permiti6 medir los 3 aspectos que
provocan estrés laboral en los empleados siendo estos: cansancio emocional,
despersonalizacién, realizacion personal. Considerando al momento de calificarlo
las puntaciones bajas como las menores a 34 puntos por aspecto evaluado. Este
Test tiene una alta consistencia interna y una fiabilidad cercana al 0.9, el cual
constituy6 en un cuestionario auto administrado, constituido por 22 items en forma
de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del trabajador en su entorno

laboral.

4.6 Se capacité a los participantes sobre las estrategias y técnicas que ayudo6 a
disminuir el estrés laboral que les provoca las actividades que realizan en su

entorno laboral.
Las sesiones realizadas se desarrollaron de la siguiente forma:

Presentacion del proyecto, durante la presentacion e inicio de las fases para
desarrollar cada una de las estrategias, los participantes dieron a conocer cuéles
eran sus expectativas. Se les explico a todo el grupo que el desarrollo de dichas
fases se presentaria en nueve sesiones de dos horas cada una, se les hizo ver la
importancia que tiene el desarrollo de esta actividad para la empresa y el
compromiso que cada trabajador debe mostrar al momento de asistir a cada una

de las sesiones.

Un representante de la empresa les comentd a cerca del interés que existe
sobre mejorar la actual situacion de los trabajadores en cuanto a su record laboral
y la importancia de tener trabajadores identificados, saludables, en optimas
condiciones para ejercer su trabajo, asi mismo les inform6 que este proyecto sera
implementado con todo el personal de la empresa por lo que solicitd la
colaboracién y apoyo de todos los participantes.
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En ésta presentacion se dio a conocer cuales seran las fases en las que se
desarrollara el proyecto de estrategias para disminuir el estrés laboral, de acuerdo
a esta explicacion el personal mostro su interés por algunos de los términos que se
manejaran a lo largo de este proceso. Al principio de la charla tres de los
participantes mostraron actitudes de indiferencia y cansancio, por otro lado, la
mayoria de los participantes mostré interés e hicieron varias preguntas sobre el
tema del estrés, inclusive tocaron varios ejemplos de lo que a diario viven en sus
hogares, trabajo y relaciones con otras personas centrando su mayor atenciéon y
preocupacion en el area laboral comentando que el tipo de trabajo que desarrollan,
los horarios, los dias de descanso, el trato con los clientes dificiles, las condiciones
del ambiente laboral ( aire condicionado todo el tiempo) las cuales son condiciones

gue generan estrés en su trabajo.

Con el avance de la presentacién cada uno de los participantes se presento
y comenté cuales eran sus expectativas en su participacidon, posteriormente
comentaron cuales eran los mayores problemas por los que atravesaban
actualmente segun el estilo de vida que llevan, pocos expresaron su sentir con

respecto al manejo de su problematica.

El orden en el que se trabajé las siguientes sesiones fue de la siguiente manera:
SESION Il Afrontar activamente (ver anexos)

SESION lll  Cancelar actividades de competencia (ver anexos)

SESION IV  Planificar (ver anexos)

SESION V  Ejercitar (ver anexos)

SESION VI La aceptacion (ver anexos)

SESION VIl Reinterpretarse positivamente (ver anexos)
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SESION VIII Desahogarse (ver anexos)

SESION IX Distanciarse (ver anexos)
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CAPITULO III
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ANALISIS CUALITATIVO
Pre-Test:

Durante las observaciones y la aplicacion del Test se determina que el
rendimiento laboral esta siendo afectado por la dinamica familiar ya que en
algunos hogares existe violencia intrafamiliar, problemas econdmicos, indicios
de divorcios y abandono por parte del conyuge. Por lo tanto, estos problemas
generan tension y susceptibilidad en las diferentes relaciones con las personas y

en su desempefio laboral.

Se observo que los empleados denotaban inestabilidad en su actuar y como
consecuencia en su rendimiento laboral, produciendo ansiedad, baja autoestima,
apatia y rechazo hacia su trabajo. En las entrevistas realizadas al personal y
mandos medios de la empresa se evidencid la reincidencia de algunas
enfermedades que anteriormente fueron comentadas por el médico del area, en
las cuales sobresalen las siguientes: dolor de cabeza, gastritis crénica, dolores

musculares, lumbago, insomnio, migrafia, hipertension arterial, etc.

Al inicio del programa se pudo observar poca disponibilidad en los
participantes manifestando rechazo, miedo, ansiedad, entre otras, al abordar el
tema de manera individual se determiné que estas personas no querian que sus
comparferos de trabajo se dieran cuenta de sus problemas y de las situaciones
dificiles por las que pasaban. En la medida en que avanzaba la practica de cada
una de las técnicas de integracion se logré mas participacion por parte de los
asesores quienes expresaron sentirse lejos de su familia, conscientes de una
comunicacioén rota con su cényuge e hijos. Sin embargo conviene destacar que la
presion o las demandas laborales también son generadoras de estrés, y el

cansancio fisico hace que lleguen tensos a sus hogares y necesiten descansar
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desde el momento en que regresan. Esta problematica, afecta en muchas de las
familias , pues la convivencia que existe es muy pobre debido al tiempo limitado
gue tienen para conversar, y compartir experiencias , en la mayoria de los casos
ambos padres de familia laboran para mejorar el estilo de vida de sus hijos, sin
embargo, se les deja solos en un periodo de 6 a 8 horas o bajo la tutela de algun
centro de cuidado infantil o bien a cargo de familiares o de personas ajenas al
circulo familiar provocando asi que la comunicacion y los lazos afectivos se
deterioren y en algunos casos se hayan roto, por tal razén el no sentirse totalmente
preparados para enfrentarlas provoca estrés no solo en su trabajo sino en el

ambiente familiar.
Post- Test:

Los resultados positivos evidenciados en el Post Test aplicado y una vez
desarrolladas las estrategias para minimizar el estrés en los trabajadores se logré
determinar que las mismas permitiran al trabajador liberar situaciones dificiles, que
muchas veces van desde el hogar hacia la empresa y que afectaban asi el estado

de animo del trabajador y la actitud hacia su trabajo.

Se pudo observar por parte de los empleados la importancia que tienen este tipo
de programas en las empresas para un manejo adecuado del estrés. Las
estrategias de afrontamiento practicadas en el ambito familiar pretenden mejorar
las relaciones entre hijos y conyuges, de tal manera que se vea relejado en las
actitudes de los trabajadores al controlar las tensiones que resultan de poco

agrado en el area laboral evitando asi que resulten ineficaces para la organizacion.

Las actitudes posterior a las sesiones fueron favorables hacia la empresa,
el departamento en el que laboran y hacia las personas que comparten con ellas
en sus diferentes horarios de trabajo. Se observé que los participantes reflejaron
sentimientos de agradecimiento hacia su trabajo y hacia los clientes para los que

trabajan dia con dia , cuando se abordd el tema de las actitudes los empleados se
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refirieron a la satisfaccion que existe de estar empleado y devengar un salario mes

con mes.

Durante la realizacion de las actividades programadas se analizaron varias
situaciones, por ejemplo: que el uso de material ilustrado motivo a los participantes
y contribuyo a comprender de mejor manera cada uno de los temas impartidos,
con lo que se concluye que el ser humano necesita de cosas nuevas que lo
motiven, aunque se haga lo mismo pero de diferente forma. Entre los avances
encontrados se observé la integracion de los grupos de trabajo, la empatia hacia
los compafieros y jefes de area, también se observé que la comunicacién en el

area mejoro creando un clima laboral agradable.

De acuerdo a las entrevistas realizadas posterior a la aplicacion de Post
Test y a la informacion proporcionada por el médico de la empresa, se busca
anticiparse y aplicar medidas profilacticas efectivas para la prevencién de algunas
enfermedades ya que con esto se pretende mejorar el estado de animo, el
rendimiento laboral y el bienestar de los trabajadores, disminuyendo asi factores
gque afectan a las empresas como: el ausentismo, la impuntualidad, la baja
productividad y el bajo desempefio laboral, mejorando en gran manera la calidad

de vida de los trabajadores.

Con la participacion de los trabajadores se evidencido que es importante
mejorar los habitos del trabajador, entre ellos: mantener una alimentacion
adecuada, realizar ejercicio fisico, ritmos de suefio adecuados, propiciar las
actividades recreativas, disminuir las adicciones como el café, el cigarro y las

gaseosas.

Durante las actividades de integracion desarrolladas se comprobé que las
personas poseen gran necesidad de alcanzar un equilibrio emocional y conductual
frente a cualquier situacion o cambio para mejorar la adaptacion en su puesto de

trabajo y principalmente, en su familia. Esta es la fase de Agotamiento en el estrés
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y es la fase que conduce a provocar trastornos funcionales y a desarrollar algunas

enfermedades cronicas en las personas.

La culminacion de las fases fue exitosa, logrando asi la participacion e
integracion de todo el grupo lo cual fue uno de los principales objetivos. A través
de estas estrategias los trabajadores lograron conocer la importancia que tiene
participar en estos proyectos para beneficio de si mismos, de la productividad y de

la competitividad de la empresa para la que laboran.
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ANALISIS CUANTITATIVO

GRAFICA 1

RANGOS DE EDAD DE LA POBLACION

@OoE 1322 ANOS
mOE 2325 ANOS
OO0k 26-27 ANOS
o0k 31-42 ANOS

37%

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

La muestra correspondi6 a 40 participantes en el proyecto ejecutado. El 42.5% se
encuentra entre el rango de edad de 19 a 22 afios, el 37.5% corresponde al rango
de edad de 23 a 25 afios, un 12.5% estan entre los 26 y 27 afios y en menor

porcentaje de 31 a 42 afios con un 7.5%.
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GRAFICA 2

GENERO DE LA POBLACION

OMASCULINO
BFEMENINO

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash

Segun la muestra el género de los participantes del proyecto ejecutado. El 65%

corresponde al género femenino y el 35% pertenece al género masculino.
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TABLA No.1

BACHILLER EN CIENCIAS Y LETRAS 8
BACHILLER EN COMPUTACION 11
BACHILLER INDUSTRIAL 2
PERITO EN MERCADOTECNIA 2
PERITO EN ELECTRONCA 1
SECRETARIAS 11
MAESTRA 4
PERITO CONTADOR 1

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

De las personas participantes la preparacion académica a nivel diversificado esta
concluida y pertenecen a las siguientes carreras. Un 27.5% pertenece a las
carreras de Bachiller en Computacion y a la carrera de Secretariado, seguido de
un 20% la carrera de Bachiller en Ciencias y Letras, un 10% corresponde a la
carrera de Magisterio y con menor porcentaje las personas que estudiaron la
carrera de Bachiller Industrial y Perito en Mercadotecnia lo cual representa un 5%.

Finalmente las carreras de terminaron un 2.5% fueron Perito Contador y Perito en

Electrénica.
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PRE-TEST

GRAFICA No.4

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

10%

OFPUNTAJES MAYORES
A 34 PUNTOS

BPUNTAJES MENORES
A 34 PUNTOS

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Al evaluar el agotamiento emocional, se obtuvo el indicador de que los
participantes poseen en un 90% problemas emocionales provocados por estrés
laboral lo que hace que regularmente pierdan el control de sus emociones, y un
10% manifesté que han logrado control en la mayoria de las veces sus emociones

y en el desarrollo de sus actitudes.

35



GRAFICA No.5

SENTIMIENTOS DE DESPERSONALIZACION

m MAYORES A 34
@ MENORES A 34

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Se obtuvo que en el aspecto de Despersonalizacion que el 99% de los
participantes experimentan actitudes negativas hacia su trabajo mostrando
insensibilidad y cinismo hacia los receptores del servicio prestado y un 1% dice no

tener este tipo de inconvenientes.
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GRAFICA No. 6

LOGROS PERSONALES

= MAYORES A 34
= MENORES A 34

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Al evaluar el area de Logros Personales, se obtuvo el indicador de que los
participantes opinan en un 60% haber alcanzado logros personales a
consecuencia de un afrontamiento defensivo el cual evita las tareas que les
provocan estrés, por otro lado el 40% de los participantes no han alcanzado sus
logros personales lo cual les provoca tension, negativismo y conflicto en sus areas

de trabajo.
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POST-TEST

GRAFICA No.7

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

0 MAYORES A 34
= MENORES A 34

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Al evaluar nuevamente el agotamiento emocional, se obtuvo el indicador de que
los participantes alcanzaron en un 82.5% la recuperacién de sus problemas
afirmando sentirse emocionalmente sintiendo el deseo por asistir a sus labores con
menos cansancio y malestares y un 7.5% manifestdé sentirse agotados ante el

desarrollo de sus actividades.
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GRAFICA No.8

SENTIMIENTOS DE DESPERSONALIZACION

@ MAYORES A 34
= MENORES A 34

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Se obtuvo que en el aspecto de Despersonalizacion que el 75% de los
participantes lograron mejorar sus actitudes y sentimientos hacia sus compafneros
de trabajo, sus jefes inmediatos y en su entorno mejoré su impaciencia hacia los
clientes y su manera de percibir su entorno laboral. Por otro lado en un 25% se
logra percibir aun actitudes de irritabilidad y comunicacion deficiente en su area de

trabajo.
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GRAFICA No. 9

LOGROS PERSONALES

= MAYORES A 34
O MENORES A 34

Fuente: Datos obtenidos del Test Maslash.

Al evaluar el area de Logros Personales, se obtuvo el indicador de que los
participantes en un 77.5% propicid cambios en su vida personal para el logro de
objetivos y metas personales tratando de evitar que el pensar en esto les provoque
estrés, por otro lado el 22.5% de los participantes no han alcanzado sus logros
personales lo cual les provoca tension, negativismo y conflicto en sus areas de

trabajo.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

4.1.1 El estrés laboral ha sido identificado como una de las probleméaticas de
importancia en los ultimos tiempos afectando al trabajador y el ambiente laboral

sino ademas a la propia organizaciéon empresarial.

4.1.2 En su mayoria, la problematica descrita facilita la aparicion de agentes
estresantes, o propiciadores de estrés. De ello deriva la particular importancia
para la gestion de recursos humanos en las organizaciones actuales de brindar
especial atenciébn a aquellos factores capaces de convertirse en agentes

estresantes.

4.1.3 EIl estrés trae como consecuencias fisicas que hacen dafio a la
persona como son el envejecimiento prematuro, cambio de personalidad, etc. y
esto en vez de ayudar perjudica y solo hace que se tenga un menor rendimiento en

todo tipo de actividad.

4.1.4 Es importante enfatizar la enorme trascendencia histérica que asume
el estrés en las diferentes sociedades pasadas y contemporaneas, pues
representa un claro indicador directo del grado de salud propio de cada
organizacion social, de su estructura, de sus empresas, relaciones, medios y

modos de produccion.

4.1.5 Las nuevas tendencias en la administracion de los recursos humanos

y fuerza de trabajo contemplan cambios importantes en los esquemas tradicionales
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de estilos de direccion, jerarquias, participacibn y procesos internos de
comunicacion de las organizaciones productivas tendientes a favorecer un clima
organizacional mejor que propicie el desarrollo, superaciéon y buen desempefio de
sus trabajadores.
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4.2 Recomendaciones

4.2.1 Es conveniente que los mandos medios de las organizaciones se
preocupen por la actividad laboral de sus subalternos para impedir que el estrés o
la tension provocada en el trabajo perjudique gravemente su salud y el buen

funcionamiento de la empresa para la que trabaja.

4.2.2 Se recomienda, la participacion de las empresas y empleadores, con
objeto de mejorar los ambientes laborales, propiciando el desarrollo de sus
trabajadores, para aumentar su productividad, los rendimientos, la calidad en el

trabajo y desde luego la salud de sus empleados.

4.2.3 Se recomienda la creaciéon e implementacion de Programas para

Manejo del estrés para los trabajadores de las empresas guatemaltecas.

4.2.4 Es conveniente que las empresas evalien constantemente las
condiciones fisicas del lugar de trabajo para evitar que este ambiente se convierta

en el principal estresor para los empleados.

4.2.5 Se recomienda realizar por lo menos una vez al afio la aplicacion de la
encuesta del Clima Laboral en las empresas ya que esta encuesta serad un

importante indicador de como se sienten los empleados.
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DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS DE ABORDAMIENTO

ESTRATEGIAS CENTRADAS EN EL PROBLEMA

TIEMPO DE
FASE | OBJETIVOS | ESTRATEGIAS DESCRIPCION ACTIVIDADES A REALIZAR DURACION
Y FECHA
Reconocer
situaciones
que . TECNICA DEL ABRAZO: en esta
Consiste en adoptar - L
actualmente . sesibn todos los  participantes
rovocan las medidas experimentaran el efecto que tiene un| 2 HORAS
prove AFRONTAR necesarias para P d
| Estrés y que . . i abrazo, se trata de que todos| VIERNES
ACTIVAMENTE | cambiar la situacion o
afectan el estresante v aliviar participen en darse un abrazo que los 16 /04
rendimiento y hara  sentirse  reconfortados vy
sus efectos. .
laboral en apoyados por su grupo de trabajo.
ciertas etapas
de la vida.
TALLER DE REFLEXION: Consiste
Identificar las en anotar todas las tensiones que
tensiones que Conci actualmente atraviesan los
. oncite en o
experimentan participantes, se debe aclarar que
abandonar PR -
los temporalmente todas esta carta no serd leida por nadie
participantes y CANCELAR P . més, cuando todos terminan de
las demas : 2 HORAS
I enf(_)car su ACTIVIDADES actividades para espr!blr gscucharan en el fondo SABADO
atencion hacia EN musica instrumental, lo que les
centrarse en la L 23 /04
otras COMPETENCIA | . L . | provocara momentos de relajacion y
L situacién que le esta . .
actividades tranquilidad, seguidamente deben
afectando
que le actualmente anotar al otro lado como pueden
parezcan : resolver sus tensiones, lo importante
agradables. acé sera que todos los participantes lo
realicen para liberar tensiones.
PLANIFICACION DE EVENTOS, se
tomar4d un tiempo para planificar
ciertos eventos importantes a seguir:
Enumerar los "
250S 2 sequir 1. Aprender a recompensarse a Si
p a Seg Consiste en mismo, preparar un plato favorito en
para minimizar rogramar los pasos | casa al final de la sesién, un cambio 2 HORAS
Il elestrés que | PLANIFICAR | Prodra . ’ MARTES
de como tratar de | de look o simplemente tomarse el
provocan las . ' 27/04
situaciones afrontar el estrés. | tiempo oportuno para descansar o ver
una pelicula. 2. Hacer algo por ayudar
estresantes. e .
a otra persona: hijo, madre, amigo,
compafiero, anciano, etc. a la
siguiente sesién se comentara.
Consiste en realizar
Practicar una rutina de
ejercicios de ejercicios de
respiracion respiracion
quepconlleven reIajF;cién qu):a 2 HORAS
[\ EJERCITAR : VIERNES
alos ayudaran a desviar la 07/ 05

participantes al
proceso de la
relajacion.

atencion de los
situaciones

estresantes y le

permitiran sentir
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bienestar.

TECNICAS DE RELAJAMIENTO: 1.
Levantar los brazos lo mas alto que
pueda e inhalar el aire tomando todo
el aire que se pueda almacenar en los
pulmones. 2. Relajar los brazos
lentamente  exhalando el aire
lentamente. 3. Vacié lentamente sus
pulmones. 4 Repita esta misma serie
4 veces mas. 5. Respire de forma
pausada inhalando por la nariz y
exhalando por la boca 5 veces mas.
6. Tome asiento en una postura
cémoda-

ESTRATEGIAS CENTRADAS EN LA EMOCION

FASE OBJETIVOS | ESTRATEGIAS | DESCRIPCION ACTIVIDAD A DESARROLLAR
Aprender a
aceptarse Consiste en el
como una logro de la EXPOSICION DE VIDEO: Tony
persona que aceptacion de | Meléndez, es una persona que nacio > HORAS
necesita ACEPTARSE la situacion | sin brazos y que en I_a actu:?llldad eS| VARTES
ayuda ante estresante que | un cantante y compositor exitoso con 11 /05
las se esta una empresa discografica y que ha
situaciones de experimen- sobresalido a nivel internacional.
tension y tando.
estrés.
Reconocer a
través de
ex?g“;gcglis DISCUSION DE CASO: consiste en
prop analizar la historia del dialogo, el cual
verdadero Consisteen |es un articulo en donde los
valor de la EVALUARSE buscar el lado | participantes deben enfocarse en 2 HORAS
I viday a POSITIVA- partcip " VIERNES
través de él MENTE bugno de la enconltrar.,tod.o Io. positivo para la 14 /05
situacion organizacion inclusive de los hechos
ver el lado 4
" gue aparentemente estan afectando a
positivo de las
; ) los colaboradores de una empresa.
situaciones
que viven a
diario.

47




Identificar las
situaciones en

las que se
desarrolla el Consiste en
estrés laboral poder
de manera reconocer DINAMICA DEL DIALOGO: a través
gue se pueda porgue es de esta dindmica se pretende que los
centrar la estresante la | participantes se desahoguen, las
> . - L . .| 2HORAS
atencion y el DESAHO- situacion y preguntas iniciales para todos seran:
1 ; . X o . ; LUNES
interés en la GARSE comunicar 1. ¢Cual es el momento mas feliz de
P e i . 17 /05
prevencion de todos los mi vida? 2. ¢;Cudl es el momento mas
las sentimientos de | triste de mi vida? 3. ¢{Que tensiones
enfermedades tensiéon a una | atravieso actualmente?
cronicas que persona de
pueden confianza.
posteriorment
e
desarrollarse.
Provocar TECNICA DE LA FOTOGRAFIA:
momentos de Consiste en | consiste en solicitar que todos los
en los que los interesarse en | participantes lleven en esta sesion
participantes otras una fotografia de uno de los
abandonen la actividades momentos mas agradables que
tension para distraerse | hayan vivido, posteriormente se 2 HORAS
\Y, 8 DISTANCIARSE ; - PR VIERNES
emocional y de la situacién | escuchara musica instrumental para 21/05
experimenten estresante que | que los participantes se trasladen
actividades le esta imaginariamente a esa situacién
que les afectando en | vivida, luego cada uno describira su
provoca este momento. | fotografia al final deben expresar lo
tranquilidad. que experimentaron en esta actividad.
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DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS DE ABORDAMIENTO

|. Afrontar Activamente

El objetivo de esta fase fue reconocer situaciones de actualmente provocan
Estrés y que afectan el rendimiento laboral en ciertas etapas de la vida, los
participantes se expresaron con cierta ansiedad que fue observada al momento
de responder algunas preguntas como: edad, afios de laborar en la empresa y
escolaridad, etc.

Durante el desarrollo de la actividad que consistié en adoptar las medidas
necesarias para cambiar las situaciones estresantes y aliviar sus efectos, se
realizo la técnica del abrazo y todos los participantes experimentaron el efecto que
tiene un abrazo, todos participaron darse un abrazo que los hizo sentirse,

escuchados reconfortados y apoyados por su grupo de trabajo.

Los participantes mostraron inseguridad en los temas y en la participacion
gue se les solicitaba, sin embargo poco a poco la situacién fue progresando hasta
observarse que los participantes se identificaron plenamente con la actividad
mostrando asi confianza, aceptacion agradecimiento hacia las estrategias
presentadas. En el momento en que se ejemplificd algunos casos laborales para
mejor comprensiéon de los participantes se observo alteraciones nerviosas,
desgano, hipertension y otros, pocas fueron las personas que mencionaron utilizar
el eutrés debido a su ritmo de vida y personalidad y la mayoria el distrés pues su
entorno es hostil por los sectores y condiciones de vida, familias desintegradas y
otros porque no han logrado cumplir con las metas académicas y econémicas
propuestas en la vida, a lo largo de las sesiones y con el simple hecho de poder
practicar ejercicios que los relajaban mostraron que las herramientas brindadas

contribuyeron a un fuerte cambio en su entorno y un alivio a quienes vieron una
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oportunidad no solo para mejorar su trabajo si no para su area familiar la cual sin

duda contribuira de manera positiva en el rendimiento laboral de las personas .
II. Cancelar actividades de competencia

El objetivo de esta sesion fue identificar las tensiones que experimentan los
participantes y enfocar su atencion hacia otras actividades que le parezcan

agradables.

Se realiz6 la dindmica de la carta para lograr que todos los participantes
lograran abandonar temporalmente todas las demas actividades que estaban en
Su mente para centrarse en la situacién que le estaba afectando actualmente. La
actividad consistié en anotar todas las tensiones que atravesaban los participantes,
se debié aclarar que esta carta no seria leida por nadie mas, cuando todos
terminaron de escribir, provoc6 momentos de relajacién y tranquilidad,
seguidamente debieron anotar al otro lado como podrian resolver sus tensiones, lo
importante aca fue que todos los participantes lo realizaron y algunos de ellos

escribieron con lagrimas lo cual sirvio para liberar tensiones.

Si bien es cierto la cantidad de tiempo en esta reunion fue breve se dieron
indicadores en el comportamiento de los participantes sobre su interés y el deseo
de ampliar sus conocimientos sobre el tema del estrés y la mejor manera para
afrontar los momentos de tension que se viven en las areas donde se desarrollan.
Las opiniones de cada grupo fueron en ambos grupos enfocadas al estrés
episdédico, mientras que en el estrés cronico fueron pocas las situaciones que
identificaron. En esta etapa lograron identificar los peligros para su salud fisica y
emocional a lo largo de la vida, asi también reconocieron los limites a los cuales
llega dicho estrés cuando no se aprende a controlar la tension que puede provocar
cualquier acontecimiento que se puede presentar, al momento en el que pudieron
expresar los sentimientos y emociones provocados por la probleméatica individual

de cada uno se observé cambios de gestos y reacciones.
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[1l. Planificar

El objetivo de esta Fase fue que los participantes enumeraran los pasos a

seguir para minimizar la tension que provocan las situaciones estresantes.

Al comienzo de esta sesidbn hubo intervenciones por parte de los
participantes expresando los momentos de tension en los que dia a dia se
exponen con sus clientes, jefes inmediatos y miembros de su familia, como por
ejemplo: sus hijos, dado que en tres de los casos éstos pertenecen a la etapa de la
adolescencia, exponen lo dificil que es ser madre trabajadora y al mismo tiempo
tener que regresar a su casa no necesariamente a descansar o relajarse sino que
a realizar tareas de la casa, cocinar, limpiar , concluir con tareas escolares de sus
hijos que atraviesan por una etapa dificil por no estar en periodos prolongados con

sus padres.

Se pudo observar que se manejo tension en la actividad de planificacion de
eventos, la cual consistio se tomarse un tiempo para planificar ciertos eventos
importantes a seguir, los cuales fueron aprender a recompensarse a si mismo,
todos debieron planificar regresar a sus casas y preparase un plato favorito en sus
casas, programaron un cambio de look o simplemente tomarse el tiempo oportuno
para descansar o ver una pelicula al lado de sus hijos lo cual planificado en los
proximos 3 dias posteriores a la sesion, y lo dltimo que se planificé fue hacer algo
por ayudar a otra persona: hijo, madre, amigo, comparero, anciano, etc. se les

indic6 a todos que en la siguiente sesion se debia comentar sus resultados.

En la mayor parte del grupo se hizo notar excelentes reacciones las cuales
se mostraron de manera muy relevante en el grupo y la mayoria fueron enfocadas
a su estilo de vida diaria. Con respecto a la dinamica grupal realizada cada uno
plasmo su sentir, enojo, ira, colera, envidia, venganza, decepcion, desmotivacion e
inclusive la inseguridad que ha provocado la tension y estrés en su trabajo, por

otro lado los demas participantes comentaron que les ayudo a desahogar cosas
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guardadas no solo de lo vivido no solo en su actual situacion sino también lo

experimentado en otros trabajos y en otras circunstancias de la vida.
IV. Ejercitarse

El objetivo en esta fase fue poder practicar sin ningun problema ejercicios

de respiracion que llevaran a los participantes al proceso de la relajacion.

Se puso en practica una técnica de relajamiento la cual duré 5 minutos y consistid
en respiraciones profundas de 4 a 5 repeticiones. Se realizaron estiramientos de
los brazos hacia adelante y luego hacia arriba. Esta técnica fue utilizada también

para lograr la atencion de todos los participantes.

Lo mas relevante en esta fase fue el logro de relaciones enfocadas al
trabajo en quipo y la empatia que debe existir en esta area de trabajo, podemos
decir que al inicio del programa habia asesores que nunca se habian comunicado
a pesar de tener mas de seis meses de laborar en la misma area de trabajo, otro
de los casos fue de una persona que no conocia completamente los nombres de
sus compairieros, primero porque siempre que llegaba se dedicaba Unicamente a
trabajar y segundo porque no tenia ningun interés por conocer la vida de sus
demé&s compafieros entonces preferia mostrar una actitud de indiferencia hacia los

demas.

Podemos decir que fue la fase mas enriquecida para los participantes,
durante el desarrollo de ésta fase se tocO el tema de la prevencion de
enfermedades provocadas por el estrés y cada persona identificd la importancia
que tiene el manejo del estrés y la forma en que debemos reaccionar antes los

diversos factores estresantes que se nos presentan.
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Con respecto a los sintomas y efectos del estrés todos los participantes
expresaron tener mas de alguno de ellos desde hace tiempo y estos sintomas han
ido aumentando en la intensidad en que se presentan los problemas en sus vidas,
de hecho algunos de los asesores expresaron tener enfermedades como gastritis,
colon irritable, dolores de cabeza, lumbago, etc. todo provocado por la tensién

gue conllevan a las multiples actividades que realizan a diario.
V. Aceptarse

El objetivo principal en esta fase fue lograr que los participantes aprendieran
a reconocer y aceptarse como personas que necesita ayuda ante las situaciones

de tensién y estrés.

Se realizd la técnica de la exposicién de un video de un personaje que
actualmente tiene renombre por su actitud ante la vida, su nombre es Tony
Meléndez, es una persona que nacié sin brazos y que en la actualidad es un
cantante y compositor exitoso con una empresa discogréfica y que ha sobresalido
a nivel internacional, es feliz y se acepta tal y como es a pesar de que en los
primeros afios de su vida fue muy dolorosa su aceptacion y adaptacion hacia los
demas personas, esta casado actualmente y tiene dos hijos. Es una historia muy
dura pero a la vez que motivo a los participantes a abrir sus corazones, durante la
presentacion de este video hubo lagrimas de la mayoria de los participantes y
posteriormente se dieron los comentarios en donde se expreso situaciones por las

gue atravesaron ya algunos de los participantes y de las cuales ha sido dificil salir.

Con esta presentacion se pretendié el logro de una genuina aceptacién no
solo de los participantes sino de las situaciones estresantes que se estan

experimentando en este momento.
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VI. Reinterpretarse positivamente

En esta etapa se trabajé bajo el objetivo de reconocer a través de
experiencias propias el verdadero valor de la vida y a través de él ver el lado

positivo de las situaciones mejorar su estilo de vida.

Lo relevante en esta Fase fue la participacion del jefe de area y
supervisores, quienes mostraron que el estrés de ellos es mas elevado debido al
tipo de responsabilidades que manejan en su puesto de trabajo, adicional a esto
los tiempos en que deben resolver los problemas de los clientes, los horarios de
trabajo en donde se incluyen los fines de semana y el trato directo con el cliente

interno y con el cliente externo.

La dindmica que se realizo fue la discusion de un caso, lo cual consistio en
analizar la historia del diadlogo, se realiz6 con la ayuda de un articulo en donde los
participantes debieron enfocarse en encontrar todo lo positivo para la empresa
gue se presenta en el caso y lo positivo de los hechos que aparentemente

afectaban a los colaboradores de esa misma empresa.

Se pudo evidenciar que la manera de pensar de los participantes fue
cambiando a través de las fases lo cual fue expresado de manera abierta y sin
ningun inconveniente, ademas fue grato como supervisores y subalternos
trabajaron en equipo, analizando el caso y realizaron sus conclusiones de manera
amena, anteriormente no se logré este tipo de actitudes en el grupo de

participantes.

VIl. Desahogarse

Lo relevante en esta fase fue que los participantes lograron Identificar las
situaciones en las que se desarrolla el estrés laboral, y de esta manera que se
pudiera centrar la atencion y todo su el interés en la prevencion de las

enfermedades crénicas que pueden dar posteriormente
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El principal objetivo de esta fase consisti6 en poder reconocer porque es
estresante la situaciéon que vivieron y se comunicaron todos los sentimientos de
tension a una persona de su confianza, esta actividad la realizaron con su esposo,
algun hermano, hijo o amigo, con mucho agrado se observo que algunos de los
participantes comentaron ante todo el grupo la forma en que realizaron esta

actividad en sus casas.

Se utilizé para el logro de este objetivo la dinamica del didlogo, a través de
esta dinamica se pretendié que los participantes se desahogaran a través de las
siguientes preguntas iniciales para todos: las cuales fueron: ¢ Cual es el momento
mas feliz de mi vida? 2. ¢Cual es el momento mas triste de mi vida? 3. (Qué

tensiones atravieso actualmente?

Al finalizar la dinamica los participantes expresaron tener momentos
valiosos en sus vidas y comentaron sentirse bien con la realizacion de estas
actividades las cuales haran mejorar su estilo de vida y sus relaciones con su

pareja y familias.

Se pudo evidenciar en los participantes que a través del desarrollo de las
Fases la manifestacibn de actitudes de poca autoestima, inseguridad y
desconfianza no se erradicaron ya que al transcurrir el tiempo estas fueron
superandose, también se debe mencionar que el realizar dinamicas, juegos,
ejercicios y otras actividades, como parte de un método participativo fue de
muchas utilidad en el proceso de ensefianza aprendizaje ya que permitidé a los

asesores apropiarse de la informacion.
VIII. Distanciarse

El objetivo de esta dltima fase fue provocar momentos de en los que los
participantes abandonaran la tension emocional y experimenten actividades que

les provocaran tranquilidad.
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Se utiliz6 la técnica de la Fotografia la cual consistié en solicitar que todos
los participantes llevaran a esta reunion una fotografia de uno de los momentos
mas agradables que hayan vivido, posteriormente se proyecté musica instrumental
para que los participantes se trasladaran imaginariamente a esa situacion vivida,
luego cada uno describié su fotografia, fue interesante observar que cada uno de
los participantes se traslado a esa situacion, en su mayoria las mujeres que son
madres, expresaron como hechos agradables el nacimiento de sus hijos, se
observé lagrimas de emocion y alegria ante la explicacion de estos

acontecimientos muy importantes.

Fue relevante observar que algunos dos de los participantes coincidieron en
llevar fotografias de hechos que sucedieron en su nifiez, por ejemplo una de ellas
llevo la fotografia de su cumpleafios niumero diez y manifestd emocionadamente
que el hecho que le impact6 fue volver a ver a su padre después de varios afios de
estar lejos por una separacion de trabajo.

La segunda persona que hizo expresar sentimientos y recuerdos de su
infancia relaté que un hecho agradable fue a sus trece afios cuando su papa los
llevé a conocer la casa propia que es en la que actualmente viven sus dos padres

y dos hermanos menores.

Por ultimo los participantes expresaron que esta Fase los hizo regresar a la
etapa de la nifiez y ven importante que este proyecto se enfoque en aplicar
técnicas que hacen sensibilizar sus sentimientos y experimentar sentimientos,
desahogar tensiones y porque no valorar lo que actualmente tienen, ademas la
manera en la que liberan tensiones es muy provechosa y sin ninguna complicacion
para poder realizarla solos en cualquier momento de sus vidas. Adicionalmente
expresaron que se sintieron importantes a lo largo de este proyecto porque se les

tomo en cuenta para esta actividad.
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Manifestaron ademas este proyecto de manera positiva en el rendimiento de
los empleados y también aportara en gran manera que se minimicen errores por
parte de los empleados ya que su trabajo requiere de mucha concentracion y
requieren que estén libres de estrés y con mucha disponibilidad.
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RESUMEN

El estrés que los empleados de Telecomunicaciones presentan afecta su
rendimiento laboral, probleméatica que disminuyé con la implementacion de

estrategias para disminuir los niveles de estrés.

Esta investigacion fue realizada con el objetivo de conocer méas acerca del
Estrés Laboral y crear estrategias que disminuyan ésta problematica en los
trabajadores; siendo ésta una enfermedad que tiene consecuencias bioldgicas y
gue pueden ser graves como lo es el envejecimiento prematuro, las enfermedades
cronico- degenerativas e inclusive, el cambio de personalidad en las personas; el
estar expuesto a altos niveles de estrés cotidiano y no contar con estrategias para
su control, desencadena alteraciones en la vida de las personas generando a corto

plazo sintomatologias como cefaleas o alteraciones en la presion arterial.

Para poder detectar que los empleados del area técnica presentaban altos
niveles de estrés se utilizo el Test de Satisfaccion Laboral de Maslash; el cual mide
tres areas fundamentales en los trabajadores, siendo éstas: Agotamiento
emocional, Despersonalizacion y Falta de realizacion personal, de acuerdo a los
resultados obtenidos posterior a las sesiones programadas se concluyé por medio
de la aplicacion del re-test que las estrategias creadas e implementadas en esta

investigacion fueron las adecuadas para su intervencion.

Es importante enfatizar la trascendencia que asume el estrés laboral a nivel
sociedad, pues representa un claro indicador del grado de salud propio de cada
organizacion, por ello se recomienda la creacion e implementacion de programas
dirigidos al manejo del estrés de los empleados lo cual contribuira con la salud
mental de las personas aumentando asi, la satisfaccion laboral, la productividad

en las empresas y el rendimiento laboral de los trabajadores.
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