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Introduccion

El presente trabajo refleja la importancia tedrica y practica sobre la intervencion en la
situacion de estrés laboral, factor que adversa la dindmica de trabajo de cada persona.
Inicialmente se trabaja un conjunto tedrico, con la informacién de diversos autores que se
plantean interrogantes sobre la situacion del estrés laboral y como intervenir ante el mismo.
El profesionalismo de la gestion humana, segin Montoya Agudelo (2015, p. 166), juega un
papel importante en la salud mental de los trabajadores. En el caso del departamento de
cobros de la entidad bancaria en la que se llevara a cabo la investigacion, la gestion humana
deberd priorizar los procesos administrativos, tales como evaluacion del desempefio,
seleccién del personal, clima organizacional, desarrollo organizacional y cultura
organizacional, entre otros. El entorno social juega un papel importante en la condicion del
estrés constante en que se encuentran las personas y con la globalizacion aumenta tal
problemtica en los entornos laborales (Archila Toledo, 2018, p. 37).

El contexto laboral y sus diversos factores exponen la condicién diaria del trabajador
dentro de su area de trabajo. Con el objetivo de evaluar los niveles de estrés en los
trabajadores es importante que el area de recursos humanos, especificamente capacitacion,
brinde temas que contribuyan a su buen manejo. Seria util poder evaluar aspectos como la
salud ocupacional y enfatizar en temas de la psique para comprender que el trabajador es
un individuo dentro y fuera del ambiente laboral y que por consiguiente las situaciones
externas afectan su proactividad (Rivas Lujerio, 2019, p. 244). Se puede evidenciar que en
las organizaciones no existe una alta experiencia en estos temas, dado que los intereses sobre
la persona y la psicologia han sido poco desarrollados a lo largo de la historia. A nivel de
gestion humana y psicologia industrial, el tema del estrés laboral es importante para el
desarrollo de la productividad organizacional (Vélez, 2017, p. 192).

Lazarus y Folkman (1984, p. 39), indica que existe una relacion estrecha del individuo
con su entorno social, por lo que las estimulaciones seran constantes. Esto mismo conduce a
reconocer que los factores ambientales dentro y fuera del area laboral, afectaran en la
dindmica conductual, cognitiva y emocional del trabajador; por tanto, el estrés laboral se debe
a diferentes factores externos que son ajenos al trabajo pero que, al ser un espacio de

interaccién constante, termina como factor desencadenante del area laboral.



El presente tema podria convertirse en un punto de interés para la Escuela de Ciencias
Psicologicas de la Universidad San Carlos de Guatemala, particularmente para la
Especializacion de Psicologia Industrial y a su vez para la Maestria en Gestion Humana y
Organizacional, dada la relevancia y constancia del tema. Segun Pineda Araujo y Santa Luz
Santos (2019, p. 16), la condicidn social de la poblacion guatemalteca que esta sujeta a la
variante de empleabilidad, donde existen muchos empleos no dignos a nivel salarial, con
carga de funciones, tiempos extras y situaciones de precariedad, son factores que contribuyen
a que los niveles de estrés se incrementen. Dichos autores también sefialan que lo antes
mencionado, ha sido la causa de escenarios de delincuencia, desigualdad, empleo informal,
violencia intrafamiliar y adicciones, entre otros. Se busca visibilizar la problematica de la
salud mental (Ministerio de Salud Pablica y Asistencia Social, 2015, pp. 1 — 6), ya que en
Guatemala ha sido dificultoso describir la condicion de la misma en el &mbito laboral, dado
que es un sistema que insiste en trabajar otros factores donde se desvincula al individuo y su
humanizacion. Histéricamente este proceso no se ha facilitado porque existe evidencia de
corrupcion y desinterés por la poblacién, en quienes ocupan cargos de liderazgo (Morales de
la Cruz, 2017, p. 10).

Por tanto, dentro de esta investigacion se analiza toda la condicién de factores que
estimulan el estrés laboral, las adversidades generadas de por medio y las estrategias de
intervencion donde se promueva una mejor dinamica laboral para los trabajadores. La
dindmica de la responsabilidad social empresarial (Cajiga Calderon, s. f.), demanda a los
empleadores a darse cuenta de estas circunstancias negativas sobre los sujetos. Mientras que
al personal se le demanda dar a conocer los malestares que sienta para promover un mejor
ambiente de trabajo.

Capitulo 1
Generalidades
1.1 Planteamiento del problema

Cuando se habla de estrés laboral se puede percibir como algo complejo y es natural
que se considere perjudicial para la salud de quien lo padece. Actualmente a los empleados
que conforman las organizaciones les puede afectar en gran medida, ya que conciben su
entorno laboral como peligroso y poco estable para ejercer sus funciones asignadas.

Lamentablemente en Guatemala existe la problemética que en varias empresas no se le brinda



el interés necesario y no se vizualiza la magnitud de las consecuencias negativas que podrian
afectar a la organizacion. El estrés laboral es un tema que ha pasado desapersivido por los
ejecutivos, que de seguir asi, las consecuencias repercutiran en ambientes de trabajo hostiles.
Es importante concientizar a los lideres sobre los efectos nocivos que puede ocasionar en la
salud de los colaboradores, su mal abordaje (Escobar de Ledn, 2015, p. 25).

Como parte del proceso de gestion humana y debido a la situacion de salud mental que
pueden vivir los trabajadores, se encuentra el concepto de estrés laboral, conocido a nivel
internacional como burnout (Gutiérrez Aceves, Celis Lopez, Moreno Jiménez, Farias Serrato
y Suarez Campos, 2006, p. 305). La definicion de Forbes Alvarez (2011, p. 1), indica que
“El sindrome de burnout, también conocido como sindrome de desgaste ocupacional o
profesional, es un padecimiento que se produce como respuesta a presiones prolongadas que
una persona sufre ante factores estresantes tales como: emocionales, interpersonales y
profesionales relacionados con el trabajo”.

Existen diferentes formas de asistencia directa y de intervencion frente a la condicion
de la salud ocupacional. Las mas conocidas dentro de la psicologia industrial son las
capacitaciones (Aamodt, 2010, p. 293). Las mismas se definen como la formulacion, disefio,
ejecucion y retroalimentacion de temas y a su vez construyen diversas posibilidades para
generar ideas y contrarrestar el estrés laboral.

De manera empirica se deduce que, para una buena construccion de trabajo en equipo
y alcance de objetivos preestablecidos, se requiere que el colaborador se encuentre en una
condicion laboral estable (Mayordomo Rodriguez, 2013, p. 14). Se pretende generar
evaluaciones sobre la condicion de salud fisica y mental en la dinamica laboral, como
también de valorar la carga de trabajo y funciones del puesto, entre otras caracteristicas.
Normalmente el estrés también se puede percibir en otras situaciones externas del area
laboral. A pesar de que no se puede confirmar que esta condicion de estrés es generada por
la dindmica organizacional, en algunas ocasiones si puede ser el &rea laboral la que provoque
estrés en el individuo. Naranjo Pereira (2009, p. 171), expresa lo siguiente:

El estrés ha sido tema de interés y preocupacion para diversos cientificos de la

conducta humana, por cuanto sus efectos inciden tanto en la salud fisica y mental,

como en el rendimiento laboral y académico de la persona. Provoca preocupacion y



angustia y puede conducir a trastornos personales, desérdenes familiares e incluso

sociales.

Se requiere de inversion completa de tiempo en las organizaciones para trabajar en
programas de intervencion de estrés laboral. Por lo que la psicologia industrial se ve en un
desafio constante al priorizar este tipo de situaciones. Es importante poner atencién al
bienestar humano a nivel biopsicosocial, sin que se incurra en pérdida de recursos
significativos a la empresa (Delgado Cayax, 2019, p. 55). Derivado de esta situacion se
construyen las siguientes preguntas: (1) ¢Qué importancia tiene para los colaboradores y la
empresa la inversion de recursos para generar programas contra el estrés laboral? (2) (Qué
acciones deben de implementarse como estrategia de intervencion? (3) ¢Qué indicadores
permitirian evaluar la reduccion del estrés laboral? y (4) ¢Qué indicadores se deben tener
para evaluar la condicion del estrés laboral dentro de la organizaciéon?, entre otros
cuestionamientos.

1.2 Justificacion

Seré funcional analizar los factores sociales que limitan al colaborador a tener un buen
rendimiento ante el estrés laboral que constantemente pueda enfrentar. Con base a ello se
podra comprender y generar espacios de formacion sobre lo que representa el estrés laboral
y como se ve reflejado a nivel social (Archila Toledo, 2018, p. 70). Para ello se deben crear
grupos control que sirvan como prueba piloto para generar ideas sobre como manejar las
consecuencias del mal manejo del estrés (Elera Lopez y Galvez Paucar, 2016, p. 25). La
atencidn debera ser enfocada en un grupo que cumpla con determinadas caracteristicas para
ser parte de una muestra estadistica. Se pretende que a través de este control se perciban
cualidades y descripciones claras sobre aspectos psicosociales y crear herramientas
especificas para manejar el estrés en el area laboral.

Este aporte de investigacion funcionara como réplica de metodologias en otras
instituciones que cumplen con los mismos requisitos de gestion del capital humano.
Adicionalmente le sera util a la Universidad San Carlos de Guatemala, con mayor atencion
a la Escuela de Ciencias Psicoldgicas, dado que el estudiante tiende a buscar informacion
variada para ampliar el contenido de otras investigaciones. A nivel social, se favorecera de

manera directa a los trabajadores, quienes se relacionan entre si en el area laboral y que con



discusiones y tensiones innecesarias hacen que la productividad no se cumpla cuando estas
ya fueron establecidas por medio de politicas internas (Lazarus y Folkman, 1986, p. 12).
1.3 Alcancesy limites
La presente investigacion tendra como base un modelo cualitativo descriptivo y se
Ilevaré a cabo en una entidad bancaria en la Ciudad de Guatemala. La muestra estara formada
por 40 empleados que pertenecen al area de cobros de la institucion. El presente trabajo se
construyo durante el transcurso de 12 meses, el cual inicié en el mes de mayo 2020 y culminé
en septiembre del 2021. Las limitaciones pueden surgir por el desconocimiento de la
poblacion sobre el concepto de estrés laboral. Tema que ha sido relativamente nuevo para
varias organizaciones segun politicas y procedimientos internos. Refieren que la atencion al
cliente interno es escasa y en consecuencia se refleja en aspectos negativos como la baja
productividad, alto indices de rotacion, insatisfaccion laboral, nula calidad de vida y poca
percepcion de salario emocional.
1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
e Realizar un programa antiestrés para los trabajadores pertenecientes al
departamento de cobros de una entidad bancaria.
1.4.2 Objetivos especificos
¢ Identificar los niveles de estrés existentes en los trabajadores pertenecientes al
departamento de cobros en una entidad bancaria.
e Generar estrategias que regulen las condiciones de estrés existentes en los
trabajadores pertenecientes al departamento de cobros en una entidad bancaria.
e Elaborar una guia de actividades que promuevan el contrarrestar el estrés laboral
con los empleados del departamento de cobros de una entidad bancaria.
1.5 Definicion de variables
Conceptual
Estrés: Bajo la definicion de Ivancevich Matteson (1985, p. 36), el estrés refiere a la
respuesta adaptativa que el individuo manifiesta ante una situacion que le condiciona sus
funciones fisiologicas, cognitivas y conductuales, un estimulo externo que perjudica su
condicién humana. En pocas palabras, el estrés es un generador de sensaciones no agradables

en el cuerpo de la persona, que afecta la psique y forma de interaccion con el entorno. Esto



adaptado a la estructura organizacional se percibe como una adversidad al momento que el
estrés afecta la dinamica laboral que constantemente se enfrenta la persona. Esta respuesta
desadaptativa del estrés genera en el individuo niveles de descompensacion y poca claridad
en la toma de decisiones, el sujeto libera esta energia en las &reas personales mas
significativas. Un area tan importante como el trabajo genera conflicto y poco gestionamiento
emocional.

Departamento de gestion de cobros de una agencia bancaria: dentro de este se encuentra
un equipo de trabajo (departamento, area, division, equipo, entre otras formas de definirlo)
llamado Gestion de Cobros. Este personal se encarga del contacto directo tanto con el cliente
externo como interno para cancelar o bien la autorizar algin servicio que el cliente requiera
segun su capacidad y solvencia financiera. Se cuenta con diferentes tipos de servicios, tales
como préstamos, fiduciarios, hipotecarios, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, préstamos
personales, banca empresarial, créditos de consumo o bien empresariales, entre otros
servicios y productos. Bajo la definiciobn de Duque Oliva (2005, p. 64), servicio es
comprendido como el trabajo, actividades y beneficios que provocan satisfaccion a un
consumidor. Por otro lado, el concepto de producto se define como aquello que se puede
ofrecer al consumidor en un mercado para su uso, adquisicion y consumo (Barrientos Lima,
2005, p, 6).

Operacional

Estrés laboral: El estrés dentro del trabajo sera analizado bajo una linea cualitativa del
discurso de la persona, con la oportunidad de brindar una serie de preguntas que conducen a
la misma a verbalizar sobre la situacién de estrés que pueda haber dentro del area laboral
(Elera Lopez y Galvez Paucar, 2016, p. 9). Esto tendra el propdsito de proponer estrategias
de intervencion ante las condiciones de estrés que se puedan generar al verse en un formato
de servicio al cliente. Estas estrategias encaminadas al desarrollo personal del colaborador
permitiran ampliar las herramientas y conocer de qué se trata el estrés laboral. La dindmica
de la entrevista se expresa como una forma de liberacion de tensiones y explicar
acontecimientos. Las oportunidades de comprension y analisis del mismo generaran mejores
dindmicas de afrontamiento. La evaluacion de la situacion psicoldgica del grupo con el que
se trabajaré permitira conocer la situacion real para desarrollar medios que puedan servir para

la erradicacion de tal situacion. Que por motivos de confidencialidad y ejercicio ético no se



puede conocer el nombre; sin embargo, se utilizara al equipo de 40 integrantes que pertenecen
a la misma.
Capitulo 2
Fundamentacion Teorica

2.1 Salud mental en condiciones de trabajo

De acuerdo con Espinoza Ticse (2020, p, 96), en un estudio sobre factores de riesgo
psicosocial y niveles de estrés laboral, en el que participaron 58 colaboradores de un banco
en Peru, determind que existe relacion directa en los factores sociales y laborales
inadecuados. Define que los factores psicosociales negativos, repercuten en la aparicion de
emociones desagradables, que resultan en la incapacidad de satisfacer las demandas
laborales. Dichos factores constituyen un riesgo para la salud del colaborador, tanto a nivel
personal, como laboral y por consiguiente perjudican en el buen desarrollo de sus actividades.

Segun un estudio realizado en el Hospital General Universitario de Alicante, con el
tema Calidad de vida, trabajo y salud en los profesionales sanitarios, Peydr6 Navarro (2015,
p. 9), conto con la participacion de 522 profesionales entre médicos y enfermeras. El objetivo
de este estudio fue contar con un panorama mas amplio del bienestar integral de los
colaboradores de dicha institucion. Los resultados arrojaron que el 3.63 % de colaboradores;
es decir, 19 de 522 padecen de algun tipo de incomodidad en el trabajo o sufren de estrés
laboral o burnout, como se conoce en inglés. Este estudio Ilama la atencion, ya que segin
esta cifras el personal médico se encuentra en Optimas condiciones para ejercer su profesion.
La cultura organizacional que se vive en dicho hospital refuerza al colaborador e incentiva
con dinamicas que resultan potenciadoras e inspiradoras, la mayoria de los encuestados
mencionaron sentir gratificacion. Entre los aspectos que ayudaron para que refirieran sentir
poco desgaste emocional estan el poder brindar un excelente servicio, la vocacion y el
bienestar de sus pacientes (Lopez, Aran Filippetti y Richaurd, 2014, p. 41). Hoy en dia ha
tomado mucha importancia la salud mental. Para contar con una salud y bienestar integral se
debe tener conocimientos de las enfermedades que pueden causar una mala relacion
interpersonal con los comparfieros de trabajo. La escaza gratificacion por parte de directivos
que lideran los mercados, la normalizacion de temas como la depresion, el mal manejo de las

emociones, la poca inteligencia emocional, la ansiedad y hasta el mismo desempleo, son



temas principales que forman parte de las rutinas de varios empleados del sector publico y
privado.

Segun resultados descubiertos por Rivas Lujerio (2019, p. 8), en un estudio sobre
calidad de vida laboral y bienestar psicoldgico en el que participaron 237 docentes de una
instituciéon en Perq, él pudo determinar que el tema de salud mental afecta a todos sin
excepcion alguna. Este estudio de tipo descriptivo correlacional encontrd diferencias
significativas en menor rango entre la calidad de vida y bienestar psicoldgico del docente. En
pocas palabras se puede deducir que independientemente del grado de satisfaccion y
vivencias positivas en el lugar de trabajo con los alumnos, asi sera el grado de satisfaccion
laboral. Por ende la calidad de vida que tendra el docente serd mejor. Lamentablemente
existen instituciones que dan prioridad a llenar salones de alumnos y no intervienen en el
desarrollo de cada docente. Se supone que las condiciones laborales con las que hoy cuentan,
influencia en su mayoria la calidad de vida y bienestar psicolégico.

Se conto con el estudio de Elera Lopez y Galvez Paucar (2016, p. 6), cuyo objetivo
principal era descubrir el desempefio laboral y nivel de estrés en enfermeras que brindan
cuidado en servicios criticos en el Hospital Almanzor, en el que participaron 96 enfermeras
de género femenino. Se logro interpretar la relacion entre el desempefio y el nivel de estrés
en la muestra antes mencionada y descubrieron que el 100 % de las enfermeras cuentan con
niveles bajos de estrés laboral. Por otro lado, la productividad laboral del 94 % se encuentra
en excelentes condiciones. Un aspecto importante de este estudio es que en la encuesta
refieren que sus excelentes condiciones se deben a las constantes capacitaciones con temas
de manejo de estrés y manejo de pacientes criticos. Ellas resaltan la importancia que han
tenido estas herramientas y las situaciones que enfrentan con cada paciente. Otro dato
importante es que a mayor edad, menor sera el rendimiento laboral, como también a mayor
edad, el nivel de estrés tiende a bajar.

El estudio de salud mental y calidad de vida de Madrid Silva (2014, p. 1), realizado en
Santiago de Chile, tuvo el objetivo de obtener datos exactos para prevenir y brindar
herramientas en tema de salud mental y con los resultados obtenidos generar intervenciones
preventivas en pro de los colaboradores. Asi también promocionar la salud mental y brindar
informacion de primera mano y con ella desarrollar mas investigaciones. Es evidente que

para fomentar mecanismos Utiles que ayuden a las organizaciones a sobrellevar de mejor



manera el estrés, se debe tomar en cuenta cuales son los factores a los cuales los empleados
estan sometidos.

Un estudio realizado por Hurtados Pardos (2017, p. 5), evalu los niveles de exposicion
a factores de riesgo psicosocial y la salud mental positiva en docentes universitarios de
Catalufia. El autor demostro la relacion entre factores de riesgo psicosocial y el bienestar
psicoldgico a través de las propias experiencias de los catedraticos. A raiz de esto, disefid un
instrumento que mide los factores de riesgo psicosocial que determind que los sintomas
psicologicos y el nivel de salud mental positiva, fueron generados a través de factores como
demografia, salud y estilos de vida. Se resaltaron aspectos que también tienen relaciéon como
los ambientes familiares, factores personales, emocionales, psicosociales y vida laboral; sin
embargo, aunque se conoce que esos factores tienen relacion, el estudio no lo confirma
(Hurtados Pardos, 2017, p. 15).

Otro factor relevante es el nivel de estrés cronico que se determind en un estudio en el
que particip6 personal médico. El estudio se llevo a cabo para conocer cuales son los factores
de riesgo psicosocial que afectan el area laboral, en este caso, los hospitales. Con el fin de
encontrar dichos factores, Caceres Taco (2018, p. 1) determiné que existe correlacion directa
entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout, ya que sobresalié en los médicos
residentes.

La investigacion de Morales de la Cruz, (2017, p. 2), nacié para encontrar la relacion
que existe entre el acoso laboral y la depresion en docentes. También explica que en muchos
ambientes académicos existe cierto grado de acoso entre los miembros de los diferentes
equipos de trabajos. En algunos casos el acoso puede llegar a ser severo y dar como resultado
el abandono de labores sin justificacion, despidos y alteraciones en la psique, entre otras.

El autor manifiesta que este problema radica debido a factores desiguales entre
miembros del ambiente laboral. EI acoso casi siempre tiene comportamientos agresivos,
verbales y psicoldgicos con sus victimas, ya que el acosador no ha podido culminar de forma
exitosa distintos ambientes de su vida, tales como logros académicos, a nivel organizacional,
personal y emocional, entre otros. Estos aspectos en algin momento pueden convertirse en
comportamientos hostiles y de frustracion (Morales de la Cruz, 2017, p. 2).

Siempre en la linea de conocer mas sobre el estrés laboral Madrid Silva (2014, p. 66)

conocio la importancia del estado de salud mental y el desempefio laboral de colaboradores



que conformaban una institucion de servicio al cliente. Dicho estudio concluy6 que los
colaboradores deben de contar con ciertos aspectos favorables para proyectar un grado de
satisfaccion personal y asi brindar un excelente servicio, tanto interno como externo en la
funciones que realiza dia a dia . La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (1950, p. 2)
afirma que:

... salud mental es la capacidad de un individuo para establecer relaciones armoniosas

con otros y para participar en modificaciones de su medio ambiente fisico y social o

de contribuir en ello de modo constructivo.

En Guatemala como en muchos paises a nivel mundial, los temas relacionados con el
estrés laboral son significativos e importantes para tomar en cuenta, ya que estan a merced
de todos en distintos ambientes. Un estudio llevado a cabo por Castillo Ruiz (2016, p. 79)
pretendio encontrar relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral. En dicho
estudio surgieron caracteristicas sociales y uno de los paises que encabezaba esta
problematica era México, con un 75 % de la poblacién con padecimientos del sindrome.

La OMS declar6 en el 2012 que el sindrome de burnout es el namero uno de los
incapacitantes laborales. Dentro de los factores que deben tomarse en cuenta para visualizar
al ser humano como un ser integral, estan los siguientes: (a) psicosocial, (b) laboral, (c)
familiar y (d) emocional. También se debe hacer hincapié en las areas de mayor problema;
es decir, en el caso del sindrome de burnout, que aspectos negativos le han afectado y por los
cuales pueda mostrar indices de estrés, depresion, insatisfaccion laboral y que muchas veces
los tolera por temor a perder el trabajo (Castillo Ruiz, 2016, p. 63). Sin embargo, lo mas
importante para gozar de buena salud mental, es la experiencia de acontecimientos positivos
en su vida.

Dentro de los objetivos de la presente investigacion esta conocer cuales son los
aspectos ligados a la salud mental y el rendimiento laboral. Paniagua Rodas (2019, p. 45),
refiere que para mantener un buen equilibrio mental y gozar de una buena productividad, es
necesario contar con un equilibrio fisico, familiar, profesional y emocional. Una buena salud
mental y un buen rendimiento laboral, van ligados a la inteligencia emocional, que como lo
explican Martin y Boeck (2007, p. 10), es la toma de conocimiento de las propias emociones

y conducirlas de tal forma que se cuente con una mejor calidad de vida. Asi mismo refiere
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que el reconocimiento, las relaciones interpersonales, la planificacion, la organizacion, la
puntualidad y la eficacia, también son elementos significativos del rendimiento laboral.

Actualmente se vive en un mundo globalizado que esta en constante cambio, por ende
las organizaciones deben de estar a la vanguardia de las actualizaciones para ser competitivas
en el area laboral. Es por ello que implementan nuevas habilidades interpersonales y
herramientas para el rendimiento y asi asegurarse de los servicios que ofrecen (Alvarado
Berluiz, 2015, p. 23). Algunas de estas habilidades se pueden lograr a través de la psicologia
positiva, que se conoce hoy en dia como una corriente orientada a la salud, al bienestar
integral, al crecimiento y la autorrealizacion personal (Garcia-Alandete, 2014, p. 16). Estas
ayudan a mejorar el clima organizacional, como también resultan inspiradoras para cualquier
profesional.

Por otro lado Bazan Alfaro y Guillen Honorio (2020, p. 6), realizaron un estudio sobre
gestion del estrés laboral para indagar sobre la productividad de los trabajadores del sector
bancario a lo largo de diez afios. A través del mismo se identificd que con programas de
intervencion psicoldgica, actividades motivacionales, técnicas de ergonomia y comunicacion
efectiva, los empleados contaron con éptimas condiciones para ejercer sus funciones con
éxito. Se concluye que, la organizacion que cuente con las anteriores medidas asegurara bajos
niveles de estrés laboral y aumentaran en gran medida la productividad de los empleados en
entidades bancarias.

Las instituciones financieras han crecido a pasos agigantados. El area bancaria esta
enfocada 100 % en la productividad y la rentabilidad del negocio. Es por ello que las
exigencias y demandas son mayores para los empleados que hacen posible el desarrollo de
las mismas. El estrés laboral es un tema de interés para los empresarios y lideres de
organizaciones que desean incrementar sus ganancias y con ello mantener a los trabajadores
en ambientes agradables y factibles de trabajo. El autor concluyé que los trabajadores de las
instituciones financieras estan expuestos 100 % al estrés laboral, debido a que tienen como
objetivo principal el cumplimiento de objetivos, metas semanales, mensuales y anuales. Esta
situacion exacerba el equilibrio mental de los empleados, que impide el alcance exitoso de
las mismas. Es por ello que los altos directivos de las organizaciones deben de estar al tanto

de los deseos y necesidades de los empleados; es decir, cuales son las aspiraciones, metas y

11



suefios trazados individualmente que toman sentido en las funciones que realizan dia a dia
(Gomez Rincon, 2017, pp. 5-19).

El fin de esta investigacion es brindar las herramientas necesarias para que las entidades
bancarias tengan recursos tangibles como intangibles para el buen rendimiento de los
colaboradores que la conforman. Tal como definieron Becerra, Cifuentes y Fuentes Gil
(2020, pp. 12-58), es importante aprender a identificar signos y sintomas propios del estrés
laboral que causan mayor impacto en los diferentes cargos laborales de la institucion. A
través del estudio que realizaron pudieron evidenciar que las instituciones, al tener un mejor
manejo del estrés laboral, pueden contar con un margen de ganancia en rubros como el
porcentaje de rotacidn, ausentismo, absentismo y desvinculaciones.

Gomez Garcia, Suasnavas y Rodriguez (2018, p. 11), llevaron a cabo un estudio con
400 personas que ocupan el puesto de cajero en varias agencias bancarias de Ecuador. El
estudio determind que el 27 % de los evaluados se encontraron en niveles altos de estrés; es
decir, Burnout. Asi también bajo rendimiento y satisfaccion laboral generados por un
liderazgo de autoridad y tension, que limitaron la eficacia en los trabajadores.

La poca autonomia en la realizacion de actividades hace que los colaboradores se
sientan privados de su individualidad. Es recomendable que las instituciones le den méas
atencion al bienestar integral de los empleados, ya que en muchas ocasiones se necesita
trabajar la autoestima de los individuos. Las empresas que trabajan en conjunto con los
colaboradores a afrontar el estrés y mantener un ambiente agradable en la organizacion,
garantizaran el cumplimiento de metas individuales y por consiguiente las metas de la
empresa. Es importante que los gastos y pérdidas a raiz de los estragos causados por el estrés
se desbordaran si no se trata el problema. Debido a los altos indices de ausentismo, baja
productividad, accidentes profesionales, baja motivacion y la incidencia de gastos médicos
producto de padecimientos fisicos y cognitivos de los trabajadores, sumaran grandes pasivos
a la institucion (Gomez Garcia, Suasnavas y Rodriguez, 2018, pp. 15-16).

Por otro lado, los datos obtenidos por Santizo Gonzélez (2014, pp. 40-41), en un estudio
llevado a cabo en San Marcos, Guatemala, en una institucidn bancaria en la que participaron
40 empleados, encontro niveles intermedios de estrés laboral. Entre las causas estuvieron la

presion en el trabajo, competitividad laboral, jornadas y la distancia del lugar de trabajo a las
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residencias de los colaboradores. También el autor identifico que las técnicas y herramientas
de relajacion pueden ser Utiles para contrarrestar los altos niveles de estrés laboral.

Es natural que se perciba a los empleados bancarios como personas estresadas y que
brindan un mal servicio al cliente; sin embargo, la gravedad de la situacion es mas profunda
de lo que parece, ya que el estrés laboral puede llegar a convertirse en estrés cronico, que
pone en riesgo la salud personal y profesional del empleado. Los autores refieren que se han
incrementado los estandares de servicio que van de la mano de estrictos controles de
seguridad, ya que las entidades bancarias estan reguladas segun el pais del cual procedan por
la politicas de manejo de valores y por la prevencion de lavado de dinero y financiamiento
del terrorismo, ademas por las presiones del publico en general que solicitan un servicio
inmediato. Los procedimientos de no ser respetados pueden incurrir en despidos,
implicaciones en fraudes a la institucion e incluso ser sometidos a investigaciones legales.
Pefia y Valerio (2007, pp. 646-663), manifiestan la necesidad de realizar intervenciones a
nivel individual, grupal e interpersonal y organizacional, esto con el fin de reducir efectos de
despersonalizacion y agotamiento emocional para el buen desarrollo de los empleados y
alcanzar los objetivos trazados por la institucion.

Se postula que la inteligencia emocional en conjunto con la satisfaccion laboral, va
estrechamente ligada en el goce de los empleados; sin embargo, Velarde Verapinto (2020, p.
93) explica en una evaluacion realizada a empleados bancarios que no existe relacion entre
el nivel de inteligencia emocional con la satisfaccion laboral. Refiere que esto se debe a que
la institucion bancaria de la localidad entre varios de sus intereses esté el cuidar de forma
integral al empleado. Herramientas como cursos de aplicacion constante, talleres para
desarrollar habilidades sobre servicio al cliente y de la mano con las teorias de satisfaccion,
han hecho el clima y ambiente adecuado para los empleados. La autora infiere que la
satisfaccion de los empleados esta més ligada con otros factores, tales como los valores
organizacionales, necesidades que son indispensables para los lideres y el ambiente laboral.

Por otro lado Montero Armas (2021, p. 13) manifiesta la relacion entre el estrés laboral
y el desempefio del personal de entidades bancarias. Segun establecid, el estrés laboral tiene
la capacidad de influir negativamente en el desempefio del personal y pudo identificar el nivel
y los factores a los que se exponen los empleados en sus funciones diarias. Entre ellos

menciona la falta de respeto por parte de los lideres, presion en relacion a cémo rendir
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informes y poca comprension de la mision y metas. EI concluyé que los empleados de las
entidades bancarias con menor estrés laboral tienden a contar con mayor desempefio. Con
base a lo anterior se puede inferir la importancia de implementar medidas preventivas, el uso
de talleres y cursos que desarrollen las habilidades de liderazgo en los puestos estratégicos.

El sindrome de burnout afecta en su mayoria a empleados que ejercen funciones de
servicio; es decir, a terceros tales como los docentes, personal sanitario y servicio al cliente,
entre otros. Es por ello que Villanueva Campos (2018, p. 5) quiso encontrar la relacion entre
el sindrome de burnout y la asertividad en empleados operativos del area de banca. Encontré
que si existe una relacién entre el sindrome de burnout y la asertividad. Por lo regular las
plazas operativas de servicio al cliente presentan niveles altos de pérdida de recursos
emocionales, agotamiento; y cansancio emocional y fisico en el trabajo. Resaltd la
importancia de promover charlas y talleres informativos de concientizacion sobre la causa y
efectos de este sindrome. También, la ejecucion de grupos de apoyo para que entre los
empleados se promueva las vivencias negativas como positivas. El contar con un equipo
multidisciplinario de profesionales que favorezcan estrategias a mejorar sobre la salud mental
como fisica del personal reducira el riesgo de padecer el sindrome de burnout.

Asi mismo Sueldo Carrazas (2020, p. 1) traté de encontrar las causas del sindrome de
burnout especificamente en empleados del sector bancario. Los resultados obtenidos luego
de una evaluacién demostrarén que contaban con un nivel medio del sindrome. Resalté las
caracteristicas de agotamiento emocional, despersonalizacion, sentimiento de bajo logro,
poco entusiasmo, frustracion e insatisfaccion y realizacion personal. Si se toma en cuenta que
esos aspectos pudieran afectar a los colaboradores, valdria la pena dar seguimiento a todas
las areas de la institucion para solventar las exigencias y equilibarar las condiciones y
funciones designadas a cada colaborador. Asi también poner en marcha un programa de salud
integral que permita mejorar la dinamica y las habilidades del empleado bancario.

Es importante mencionar que las areas que componen un banco no tendran el mismo
nivel de estrés de otras que se dedique Gnicamente a la atencion al cliente o a cobros por via
telefonica. Segun Balladares Mendez y Vergara Cabrera (2017, pp. 80-81) con base a un
estudio realizado encontraron que factores como la influencia del lider de equipo, la
tecnologia y la estructura organizacional si no son efectivamente desarrollados, tienden a ser

motivo de estrés. Los autores también refieren que el nivel de estrés del &rea de atencién al
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cliente por teléfono exacerba el equilibrio mental de los empleados, debido a que no solo las
metas son altas sino el tiempo de cumplimiento es muy corto. Esta situacion al mismo tiempo
puede causar ausentismo, dolencias fisicas, desdrdenes emocionales y aspectos generales de
riesgos laborales diarios. Varias de las recomendaciones de los autores fueron fomentar lineas
de carrera, incentivos, talleres, cursos, capacitaciones, asi como también implementar pausas
activas entre horarios laborales para liberar la tension del dia.

Heras Rodriguez y Vasquez Vasquez (2018, p. 8) elaboraron una investigacion con la
finalidad de analizar el estrés laboral y la productividad en una institucion bancaria para
determinar qué es lo que realmente afecta la misma en los empleados. Ellos pudieron
constatar que los colaboradores tienen un nivel alto de estrés laboral y las causas principales
fueron temor a la pérdida del trabajo y evaluaciones constantes con resultados de baja
productividad. Resaltaron también que la asignacion de metas altas, evaluaciones por
cumplimiento y sobre cargo de trabajo repercuten en mayor presion y bajo desempefio.

Villegas Cordova (2017, p. 1) manifiesta que la tecnologia es un factor al que también
hay que prestarle la debida atencion, ya que refiere que con la velocidad a la que se esta
posicionando en las organizaciones, suman cierto grado de dificultad y estrés en los
colaboradores. Manifestd que el estrés laboral y el clima de las organizaciones van de la
mano; es decir, tienen relacion directa pero también se relacionan con variables como sexo,
edad, puesto de trabajo y que esto dependera del afrontamiento del estrés del empleado. Los
colaboradores son capaces de elegir un estilo de afrontamiento segun la circunstancia. El
estudio resaltdé que las personas, como estrategia, se enfocan en sus emociones, ya que la
tendencia de los empleados recae en el soporte de sus sentimientos, pensamientos y
conductas para hacerle frente a la situacion. Otro aspecto que el autor también menciona, es
la utilizacion de la reinterpretacion y el desarrollo positivo.

2.2 Estrés

El concepto de estrés es construido por Bruno Selye (1956, p. 5), quien lo refiere como
la respuesta fisioldgica del cuerpo humano. Se expresa en condiciones que estan fuera del
control del sujeto, tal como el ambiente o los factores psicosociales. Estos conducen al sujeto
a sentirse de determinada manera y esto lo vincula a realizar acciones peligrosas. Asi mismo
Mendoza Terrones (2019, p. 36), refiere que el estrés es una respuesta adaptativa que el

individuo muestra ante un estresor o estimulo externo. Manifiesta que empujan al sujeto a
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respuestas fisicas y cognitivas. El estrés no siempre es malo, todo ser humano en
determinadas situaciones de la vida ha padecido esta situacion. Expertos de la conducta
humana sefialan que contar con un nivel de estrés es sano y beneficioso; es decir, al individuo
que se le encomienda una tarea, le generard cierto grado de estrés positivo que resultara en
la culminacion de la misma (Lazarus y Folkman, 1984, p. 48).

El estrés ayuda al ser humano a cuidarse a si mismo de situaciones que pueden
generarle determinado malestar. Cuando se encuentra mucho tiempo en situaciones de estres,
y estd en constante estado de alarma, el organismo lo tomard como respuesta natural. El
cuerpo humano reaccionara indistintamente segin sea la indicacion que cognitivamente
perciba (Martin y Boeck, 2002, p. 77), si a nivel externo tiene una situacion que le demande
un estimulo, el cerebro preparara al cuerpo para la respuesta, lucha y huida. Es por ello que
el sujeto debe de contar con herramientas adecuadas para el buen afrontamiento del estrés.

El cerebro al no contar con la respuesta que el estimulo demanda, solicita al cuerpo la
preparacion de una posible respuesta. Comportamientos altos de estrés dan como resultado
desgaste de recursos innecesarios al sujeto. El estrés en niveles exacerbados traera
complicaciones negativas al sujeto, no solo cognitivas si no fisicas. Existen varias
definiciones para explicar la palabra estrés. Es importante tomar en cuenta las diferentes
opiniones gque varios autores postularon ante esta palabra. Para ello Lazarus y Folkman (1984,
p. 23), refieren que existe una relacién estrecha del individuo en cuestion y el estimulo que
percibe desde su entorno. Los factores desencadenantes de peligro dan como resultado una
respuesta del sujeto frente al estrés, que se le conoce como estrés transaccional. Esta teoria
manifiesta que existe estrés si ambas partes involucradas generan una reaccion que activen
una respuesta. Es por ello que en la mayoria de los casos, algunos sujetos afectados no
generan la misma respuesta que otros, segun su historia, experiencias y caracteristicas
propias. Es importante mencionar que el estrés mal manejado puede llevar a enfermedades
tanto fisiologicas como cognitivas. Algunos autores refieren que el estrés serd una de las
enfermedades que causara incapacidad en el afio 2030 (Herrera Covarrubias, Coria Avila,
Mufoz Zabaleta, Graillet Mora, Aranda Abreu, Rojas Duran, Hernandez e Ismail, 2017, p.
3). El estreés no distingue profesion en especifico, algunas carreras son mas vulnerables al

estrés que otras. Es mas, son vulnerables debido a caracteristicas peculiares.
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Varios autores aportan que el estrés es una respuesta fisioldgica, tal es el caso de Bruno
Selye (1956, p. 78), que refiere que es la respuesta a cualquier estimulo al que el organismo
se ve expuesto. Por lo tanto, se asegura que el estrés hace que el individuo busque su propia
seguridad. Hace que cuente con la capacidad para salir de situaciones peligrosas o que pueden
ser perjudiciales para su integridad. También desencadena la respuesta de huida; es decir,
prepara al cuerpo ante situaciones limite. Por su parte Orlandini (1999, p. 135), comenta que
el estrés es una respuesta natural del cuerpo ante condiciones extremas. Prepara al organismo
con recursos fisicos, mentales y conductuales para responder ante alguna situacion que
perturbe el equilibrio emocional del individuo. Los expertos explican que cierto nivel de
estrés es necesario para ejercer correctamente las demandas diarias. Se perciben como polos
opuestos que punteando en uno de ellos reflejan poco control y gestion de los estimulos. El
polo adecuado a lo esperado se le llama estrés, por el contrario, el polo insano para la salud
del individuo se le conoce como distrés.

Orlandini (1999, pp. 58-70), manifiesta que el estrés actla con un componente llamado
estresor que varia segun la experiencia del individuo. Segun el ambiente en que se desarrolla
asi serd el tipo de respuesta y los estimulos que este tenga a su alrededor. El estrés actuara
dependiendo del ambiente y del momento que el individuo tenga y manifiesta que pueden
ser cuatro momentos: (a) remotos, (b) recientes, (c) actuales y (d) futuros.

Para ampliar la informacion relativa a estos momentos, en el remoto se utiliza la teoria
freudiana y explica que si el nifio se desarrolla en un ambiente hostil, con progenitores
inestables y comportamientos agresivos o bien permisivos, pueden afectar significativamente
su psique y repercutira en el tipo de estrés que maneje en la edad adulta. Los padres que sean
opresivos, agresivos, hostiles, desinteresados, distantes y que desvaloricen al nifio, marcaran
como resuelvan los conflictos en la edad adulta. Asi tambien se puede tomar en cuenta la
dicotomia de la dinamica de los padres. Una crianza aprensiva versus una crianza permisiva,
en donde el nifio no sea tomado en cuenta y no se le da valor, también sera un factor negativo
en laresolucion individual de conflictos. Por otro lado, el estresor reciente se marcara durante
los dos ultimos afios del hecho. El estresor actual, como su nombre lo indica actuara
Unicamente en el momento presente, asi mismo el estresor futuro sera un acontecimiento que
aun no existe, la mente del individuo serd bombardeada por posibles catastrofes antes que se
manifiesten (Orlandini, 1999, pp. 58-70).
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Burchfield Jones (1979, p. 668) clasifica los momentos de estrés en muy breves, breves
prolongados y cronicos. Segun la cantidad de veces que el individuo repita una situacién de
molestia, o bien el estresor, se intensificard o disminuira la respuesta ante la misma. En esta
clasificacion Orlandini (1999, p. 36), menciona dos estresores: Unicos y multiples. Los
traumas se generan por lo regular por un estresor Gnico que determinara un antes y un después
en la vida del individuo, por otro lado, los traumas mdltiples son una cadena de estresores
que se desarrollan luego de un primer trauma; es decir, son las consecuencias inevitables que
tendra una accion posterior a un evento traumatico. Los estresores pueden ser de intensidad
moderada, grave o excepcional. Orlandini también refiere que en la vida cotidiana el
individuo puede llegar a sentir alguno de estos; sin embargo, todo dependera que tan
importante sea la situacion, asi sera el valor que tendra el estresor y que podria llegar a afectar
0 no al sujeto.

Segun la clasificacion de Alves Correa, Cirera Oswaldo y Carlos Giuliani (2013, p.
34), un estresor girara en torno al ambiente; es decir, el sujeto muestra cierto grado de estrés.
A continuacion se definen brevemente los factores fisicos, quimicos, fisiologicos,
intelectuales y psicosociales causantes de estrés.

Fisicos

Si los agentes son fisicos pueden ser mediante la humedad, exposicion al sol, radiacion,
ruido, vibraciones y desastres naturales, entre otros. Estos pueden causar enfermedades como
depresion por escasa luz y enfermedades de articulaciones por sobrecarga biomecanica.
Quimicos

Los agentes de tipo quimico producidos por un exceso 0 escaso consumo de proteinas,
vitaminas y minerales que aportan al organismo estabilidad y energia para sobrellevar el dia
a dia, como también el exceso de consumo de drogas o alcohol. En las organizaciones se
toma en cuenta aspectos del entorno como el uso excesivo de aire acondicionado que
repercute en el estrés oxidado, por exceso de oxigeno.

Fisioldgicos

Los agentes de tipo fisiologico surgen en el individuo por la privaciéon del suefio,

hambre, encuentros sexuales, menstruacion, parto, heridas, infecciones, complicaciones

quirdrgicas, quemaduras e irritacion en la piel, entre otros.
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Intelectuales

A su vez, el estrés intelectual surge a medida que el sujeto se exige mentalmente ante
situaciones como calculos matematicos, juegos de analisis, test psicométricos, lectura
compleja o ajedrez. Este tipo de estrés puede desarrollar ansiedad, ira, fatiga o desarreglos
viscerales como la hipertension arterial.

Psicosociales

Los agentes de estrés psicosocial surgen en el entorno del sujeto; es decir,
complicaciones interpersonales de pareja, trabajo, familia y amigos. Otro factor puede ser la
pobreza, ya que el no contar con lo basico para suplir las necesidades exacerba los niveles de
estrés. Adicionalmente trabajos aburridos y desinteresados desarrollaran conflictos sociales
como la violencia, adicciones a sustancias, problemas mentales y accidentes.

Por otro lado, Delgado Cayax (2019, pp. 33) describe dos grandes factores que
repercuten en el estrés laboral, los denomina, uno como orden macrosocial y el otro como
orden microsocial. El primero actla acorde a la cantidad de personas en la actual sociedad;
es decir, el volumen de un pais, la crisis econdmica, las exigencias sociales y el estatus social
en el que se desarrolla. Por su parte el orden microsocial se reduce al sujeto como tal; es
decir, los problemas a nivel interior con los que el sujeto lidia, tales como las relaciones de
pareja, como se proyecta asi mismo, las relaciones familiares, de amistad, duelos, etc.

En consideracion a la realidad del estimulo la fuente del estresor puede ser real,
representada o imaginaria, ya sea con un estimulo del ambiente, de una fuente externa al
sujeto, por una representacion como fotografias, videos o libros. Ahora bien, el estresor que
puede provenir de la imaginacién ya sea porque el individuo observé una serie de imagenes,
parecido a una pelicula de terror, puede despertar en el sujeto temor y recrear situaciones que
no existen y su respuesta sera tendiente a desestabilizarse (Delgado Cayax, 2019, p. 34).

Orlandini (1999, p. 90) coincide y postula la localizacion del estrés segin la demanda,
se divide de tres maneras: (1) exdgenos, (2) enddgenos e (3) intrapsiquicos. El primer estresor
proviene del ambiente en el que el individuo se desarrolla, a este se le denomina exdgeno.
Por otro lado, el que tiene su raiz en el sujeto se le conoce como enddgeno Y el estresor que
se origina en la mente del individuo se le conoce como intrapsiquico.

Todo ser humano en alguna oportunidad ha experimentado cierto grado de estrés que

repercute de forma positiva para la actividad que realice. A este estrés se le conoce como
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estrés positivo (Archila Toledo, 2018, p. 56). En la vida del ser humano este experimenta
ciertos niveles de estrés que aportan desarrollo a las actividades diarias. Por ejemplo, si se
presenta un examen con resultados favorables, se tendra una respuesta de estrés positivo. En
el caso del estrés negativo, este proviene de todos los aspectos que se percibe que salieron
mal. También se consideran los problemas con la pareja, el grupo primario de apoyo,
problemas con la ley y problemas econémicos, entre otros. Si el sujeto cuenta con mala
alimentacion, no favorecera de forma positiva ya que estd predispuesto, no solo
psiquicamente, si no biolégicamente (Morales de la Cruz, 2017, p. 20).

Se debe considerar que la combinacion de ambos tipos de estrés resulta en un estrés
antagoénico; es decir, que uno compensa al otro. El sujeto puede estar expuesto a grandes
estimulos negativos que le provocaran estrés en altos niveles. Este si es compensado con un
buen clima laboral, un salario que satisfaga las necesidades individuales y familiares, las
consecuencias nocivas para la salud seran poco graves. Al tener estimulos estresantes y por
otro lado, la diatesis, que es la susceptibilidad o condicién de un individuo para contraer
determinada enfermedad, la tendencia a desmejorar la salud serd mayor (Elera Lopez y
Gélvez Paucar, 2016, p. 43).

Lazarus y Folkman, (1984, p. 49) manifiestan que existen tres tipos de posibilidades
frente al estrés. Las enfermedades por estrés resultan ser mixtas, enddgenas o
constitucionales. En el primer factor explica, que es el miedo a enfermarse y se genera a nivel
interno; es decir, endogeno. En las enfermedades endogenas o constitucionales, el estresor
no es relevante, ya que el individuo bioldgicamente cuenta con la tendencia a enfermarse,
como es el caso de la esquizofrenia y la depresion.

Lazarus y Folkman (1984, p. 92) clasificaron al estrés en tres fases: (a) La fase de
alarma, que es en la que el cuerpo se prepara para una posible amenaza, predisponiéndolo a
la lucha y huida, el cerebro envia sefiales a todo el organismo para responder ante el estimulo
externo, (b) En la fase de resistencia, el cuerpo se mantiene en constante alerta hacia un
posible estimulo externo, la caracteristica de esta es que no regresa a su estado natural; es
decir, esta en una constante predisposicion a que ocurra el supuesto peligro; sin embargo,
este no se ejecuta, manteniendo al sujeto en alto grado de ansiedad latente y (c) la fase de
agotamiento, que es parecida a la de la resistencia. En esta fase el sujeto se encuentra en un

estado de estrés cronico y la respuesta negativa del cuerpo se traduce en trastornos
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psicosomaticos tales como: cansancio, insomnio, descanso poco reconfortante, debilidad y
angustia, entre otros.
2.3 Biologia del estrés

El cerebro es el érgano principal y es el Unico que tiene total control de las respuestas
fisiolégicas que le sucedan al sujeto. El cerebro se encarga de brindar las respuestas a otros
tejidos y al sistema nervioso para que estén en alarma frente a un estimulo. Este se encarga
de aumentar la presién sanguinea, de accionar hormonas y sustancias que lo modifican para
prepararse para cualquier estimulo externo (Orlandini, 1999, p. 109). Dentro de los aspectos
fisioldgicos que se activan a causa del estrés esta la segregacion de corticotropina, el centro
vegetativo coordinador del estrés, sistema endocrino, sistema inmunitario, liberacion de
catecolaminas (adrenalina y noradrenalina), sistema simpatico, médula suprarrenal, cambios
en tejidos y 6rganos periféricos, entre otros.

La biologia del ser humano esté disefiada para cualquier tipo de demanda externa, como
también de regular y controlar al mismo cuerpo ante situaciones demandantes, esto con la
colaboracién principal de la corticotropina y el locus coeruleus. La corticotropina se
descubrio en 1955 y es un péptido que se localiza en el nucleo paraventricular del hipotalamo,
es el principal en la coordinacion de los componentes endocrinos, vegetativos, inmunitarios
y conductuales de estrés. Los neurotransmisores que estimulan a la corticotropina son la
noradrenalina, la serotonina, la acetilcolina y el neuropéptido; y al contrario de estos los
inhibidores de la corticotropina es el cortisol y la benzodiacepina (Martinez Cordero,
Montenegro Gonzélez, Félix Restrepo, Rondon Herrera, Quintana e Iglesias Gamarra, 2010,
p. 148).

La corticotropina es una hormona que actla directamente en la hipéfisis y determina
la secrecion de adrenocorticotropa y de la betaendorfina que ayuda a la estimulacion directa
de la glandula suprarrenal y provoca la secrecion del cortisol. La corticotropina es liberada
por el locus coeruleus que provoca la liberacion de la adrenalina y la noradrenalina. La
corticotropina actia de forma directa en la respuesta del sistema nervioso y ocasiona
conductas de: (a) alerta, (b) ansiedad, (c) agresividad, (d) anorexia y (e) disminucion del
deseo sexual (Barrios Esteban y Herrera Escobar, 2019, p. 17).

El cerebro es la base de las emociones, la base de las respuestas del cuerpo ante

situaciones de peligro, es la matriz que rige al cuerpo humano, tiene a su cargo las emociones,
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las visceras y la regulacién del dolor. En la corteza cerebral o sistema limbico ocurre la
respuesta fisioldgica del estrés que responde emocionalmente ante estimulos. El sistema de
vigilancia cerebral se activa y el hipotalamo responde de forma visceral a los estresores. El
cerebro se ha comprobado que cuando tiene alguna respuesta de estrés, libera sustancias
opiaceas, que acttan con un efecto similar a la morfina que reduce el dolor (Gémez Vélez y
Calderon Carrascal, 2017, p. 106).

A su vez la dinorfina genera un efecto inhibidor sobre la corticotropina y la ACTH
(adrenocorticotropa). Los neuro intermediarios son pequefias moléculas cerebrales que
conectan de modo quimico la actividad de las neuronas y las catecolaminas son hormonas
que se vierten al torrente sanguineo que incluyen la adrenalina, la noradrenalina y la
dopamina. La serotonina, el sistema GABA y las benzodiacepinas, son los tres sistemas
transmisores mas conocidos. Al sistema GABA brinda un efecto ansiolitico y proporciona
un efecto anti estrés. Se manifiesta que existen evidencias que el estrés exalta las emociones
y la ansiedad del sujeto, mediante la estimulacion y produccion de cortisol. En el mundo de
la psiquiatria el diazepam resulta ser una droga conocida como tranquilizante, ya actla a
través del sistema para regular los niveles exacerbado de estrés en el sujeto (Martinez
Cordero, Montenegro Gonzalez, Félix Restrepo, Rond6én Herrera, Quintana e Iglesias
Gamarra, 2010, p. 154).

2.4 Estrés laboral

La mayoria de organizaciones a nivel mundial padecen de estrés laboral. Fue hasta en
1984 donde la Oficina Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) sentaron bases sobre tal problematica. Postularon que los factores que causan estrés
en el trabajo se denominan peligros psicosociales (OIT, 1986). Las interacciones del medio
ambiente, condiciones, contenido laboral, necesidades del trabajador y la cultura, son
elementos que ayudan a formar percepciones y experiencias laborales que influencian el
rendimiento y satisfaccion del trabajador.

Por consiguiente, los riesgos psicosociales son el resultado de un disefio, gestion,
contexto y organizacidn, que dan como respuesta un desajuste fisico y psicolégico, debido a
las exigencias y expectativas laborales que exceden el rendimiento individual de los sujetos.
Los aspectos anteriormente mencionados, dan lugar a sobrecarga de exigencias de la

organizacion puestas en el trabajador, sus capacidades dejan de coincidir con las expectativas
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de la organizacién y por consiguiente, las mismas no son cumplidas. Es por ello que los
colaboradores tienden a tomar otro rumbo distinto a la cultura organizacional (Forastieri,
2016, pp. 13-17).

En varios estudios realizados durante 20 afios, se demostré que los riesgos
psicosociales y el estrés laboral tienen significativas repercusiones para la salud, el bienestar
y la seguridad de los trabajadores. El funcionamiento de las organizaciones decae con tal
problematica, ya que se considera que la mano obrera mantiene a flote la economia de la
empresa. Tal problemética no es Unicamente de paises en vias de desarrollo, la magnitud es
significativa y también afecta a paises desarrollados. El desajuste del estrés laboral varia
segun la respuesta del individuo. Niveles altos de estrés repercuten en el deterioro de la salud
como trastornos mentales, ansiedad, depresion, desgaste y agotamiento emocional (Burnout)
(Forastieri, 2016, p. 15).

Es tal la problemaética en las empresas que el estrés laboral genera mayor ausentismo,
alteracion emocional, perturbacion de las relaciones interpersonales, poca motivacion,
aumento de la rotacion, poca satisfaccion y creatividad. Tales factores disminuyen
productividad y aumentan los costos de inversion en capacitaciones para personal nuevo
(Forastieri, 2016, p. 18). Los efectos negativos del mobbing ponen en riesgo la credibilidad
empresarial. La seguridad y el funcionamiento integral de las organizaciones estan
estrechamente ligados con la falta de gestionamiento sobre el estrés laboral, que es medido
por la capacidad de la propia empresa para mantener, proteger, desarrollar, brindar y
gestionar las herramientas indicadas que generaran soluciones que ayuden a la correcta
formacion de cada profesional.

La concepcidn de trabajo ha cambiado con el tiempo, los retos personales han variado
segun las expectativas y metas que cada sujeto se ha trazado. Metas que se han vuelto parte
del ser de cada empleado, ya que esto le posibilita un trabajo que lo dignifique y brinde
seguridad. Son varias las investigaciones que ayudaron a prestarle la debida atencion al estrés
laboral, tanto en los efectos negativos como positivos. Esto lleva a una reorganizacion de
investigaciones que fomenten un trabajo con condiciones propicias de salud, especificamente
en las exigencias de las empresas a sus empleados para desempefiar correctamente su labor

(Forastieri, 2016, p. 19). La autora refiere que modelos como equilibrio, esfuerzo y
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recompensa, garantizaran brindarle al empleado un poco de autonomia en las tareas que
ejerza, beneficios a largo plazo para la salud mental y productividad.

El estrés laboral trae consigo mas factores negativos a la organizacion, ya que segun
como lo explica Forastieri (2016, p. 20), los errores humanos son factores que influyen en
los accidentes de trabajo. Tales comportamientos los considera que van de la mano con la
presion, entorno a la tarea encomendada y como el empleado contempla la gestion del
tiempo. Otros de los factores importantes que se resaltd, es la falta de formacién al puesto,
que no estd directamente relacionada con el empleado sino con la forma en que la
organizacion llevo a cabo el plan de capacitaciones de primer ingreso. Manifiesta que los
sintomas cognitivos y negativos producto del estrés relacionado con el trabajo, aumenta la
probabilidad de distracciones momentaneas, errores en la toma de decisiones y las fallas que
se incurran en actividades diarias. Las cargas elevadas de trabajo, exigencias laborales, poco
o nulo apoyo de los lideres, resultara en conflictos con directivos, compafieros y con ello la
monotonia que esta estrechamente ligada a aumentar la probabilidad de accidentes laborales.

La probleméatica mundial de la salud ocupacional, refiere que el estrés radica en la
fuerza laboral, ya que cerca del 45 % de la poblacién en general y aquella que sobrepasa el
58 % denominada fuerza laboral, crean la fuerza econémica y sostenible de un pais. En la
salud y seguridad ocupacional brinda herramientas que ayudan a sobrellevar el estrés laboral
es sin duda alguna, requisito esencial para el desarrollo sostenible de una organizacion. El
estrés laboral se genera por cambios significativos en el ritmo de vida, demanda de
competencias, especializaciones, reformulacion individual de metas, objetivos y estrategias.
Es importante mencionar que la capacidad de iniciativa, flexibilidad y resiliencia que el
sujeto posea para moldearse ante nuevas situaciones, sumaran mayor grado de efectividad
para combatir posibles enfermedades entorno al trabajo (Rodriguez Gonzélez, Roque Doval,
Molerio Pérez, 2002, p. 3).

Desde el punto de vista de Letona Rivas (2016, p. 31), los aspectos de la vida cotidiana
tienen repercusién significativa en el ambito laboral; sin embargo, las generaciones también
juegan un papel muy importante, ya que las personas de mayor edad presentan dificultad para
el uso correcto de la tecnologia. Mismas que son utilizadas por medios como correos
electrénicos, teléfonos y mensajes, entre otros. Todos estos cambios debilitan

significativamente las &reas cognitivas como fisicas del sujeto, esto hace que desarrolle
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trastornos como estrés, ansiedad y mal manejo de emociones (Lazarus y Folkman, 1986, p.
12). Es importante mencionar que las organizaciones tienen un golpe directo en su porcentaje
de ausentismo, enfermedades fisicas, accidentes laborales y conflictos interpersonales,
debido al mal manejo del estrés y poco interés para contar con programas de prevencion. El
estrés puede ser subjetivo, ya que la persona puede o no percibir demandas excesivas en el
entorno, como también a nivel personal, ya que exigen mas de si mismo; es decir, demandas
que no estan en el control del sujeto y que puede generar consecuencias negativas.

La dindmica laboral con la que se debe contar en una organizacion, asi como lo refiere
Peird6 y Rodriguez (2008, p. 71), debe existir un equilibrio en el intercambio de
responsabilidades entre empleados y empresa. Para que esto se comprenda mejor, se hacen
relevantes varios mecanismos y procesos sociales tales como la comparacion social y la
reciprocidad. El estrés laboral es considerado negativo o positivo, dadas las experiencias, las
expectativas y capacidades de ambos implicados. Si se cuenta con un balance se tendra un
ajuste de lo esperado por ambas partes y se evitara posibles problemas en el futuro.

En Guatemala como en muchos paises a nivel mundial, los temas relacionados con el
estrés laboral han repercutido significativamente en la estabilidad emocional de los
colaboradores. Meléndez (2015, p. 115) pretendio encontrar una relacion significativa del
sindrome de burnout y desempefio laboral. Manifiesta que los empleados expuestos a largas
horas de trabajo frente a herramientas tecnoldgicas sin la debida directriz, dafiarén en corto
plazo los mecanismos positivos que el colaborador tenia para hacerle frente a situaciones de
poco control. Refiere que brindarle al empleado capacitaciones y apoyo en el crecimiento
personal, aumentara su capacidad de resiliencia y con ello tendra mejores recursos para
hacerle frente al burnout y tendra un mejor desempefio laboral.

Por otro lado, es importante que las instituciones no descuiden brindar a los empleados
incentivos, reconocimientos y salario emocional a nivel grupal e individual. Ya que como lo
refiere Amutio Kareaga (2004, p. 82) para que haya un buen afrontamiento al estrés laboral
se debe de contar con estrategias para su prevencion y control. Manifiesta que cualquier
estrategia que potencie la sensacion de tener el control en la organizacién, tal como la
relajacion en general, verbalizar las emociones en los grupos control y la planificacion,
contribuiran a que el empleado realice y perciba situaciones menos estresantes y amenazantes

en el ambiente laboral.
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El estrés laboral se evidencia cuando el empleado presenta agotamiento mental,
insatisfaccion laboral y la incapacidad por alcanzar las metas previamente establecidas. Por
consecuencia el empleado tiende a demandar méas de la empresa, manifiesta poca
productividad, muestra irritacién y por lo regular no cumple con las expectativas de la
empresa. Es por ello que repercute significativamente en el desempefio y logro de metas
previamente establecidas tanto individuales como del equipo (“El Estrés Laboral Como
Sintoma de una Empresa”, 2007, p. 56).

Asi mismo, Barrio, Garcia y Ruiz (2006, p. 42), refiere que el estrés laboral es el
proceso que existe entre el sujeto y el entorno laboral, ya que alguna de las areas implicadas
se percibe como amenazante. Con ello los recursos del sujeto se agotan y ponen en peligro
su salud integral; es decir, fisica y cognitiva. Frente a esta situacion los empleados ya no
cuentan con la percepcion de control, sus niveles de ansiedad crecen y se ven orillados a dejar
trabajos considerados malos.

Por su parte Orlandini (1999, p. 65), manifiesta que el estrés laboral se provoca cuando
el sujeto recibe excesivas demandas externas que le exigen un esfuerzo mayor o bien
considerado imposible para si mismo, estas son percibidas como negativas cuando no se
cuentan con las herramientas necesarias para hacerles frente. Considera también que la
organizacion debe gestionar, brindar y facilitar dichos mecanismos de afrontamiento para
contar con personal que supere situaciones consideras negativas. Recalca la importancia de
equipos multidisciplinarios capaces de identificar y orientar a los empleados por recursos que
sean de facil acceso en momentos dificiles.

2.5 Liderazgo frente a estrés laboral

Desde la subjetividad Gonzalez Rey (2008, p. 230), indica que al momento en que un
sujeto ingresa a laborar en una institucion, este cuenta con diferentes puntos de vista, como
también con expectativas sobre la nueva relacion que esta a punto de ejecutar. Por otro lado,
la institucion debe cumplir con estas expectativas que el nuevo empleado tiene, en algunas
situaciones estas pueden llegar a cumplirse y en otras no. Si una parte cumple la expectativa,
la otra queda satisfecha; sin embargo, si la institucion realiza actividades que no estan en las
expectativas del colaborador, se tendréd una respuesta de sorpresa positiva, ya que este no lo
esperaba. Ahora bien, si la empresa no cumple con las promesas hechas al sujeto, tendra una

respuesta negativa, que automaticamente, surge un sentido de violacion al contrato
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psicoldgico, con sentimientos de irritacion y frustracion. Esta experiencia esta ligada
estrechamente con la salud mental y bienestar del sujeto.

Esta relacion es totalmente reciproca, tanto para el empleado, como para el empleador,
ambos tienen una expectativa en el otro. Existe la dindmica que el empleador esté
encaminado a lo que prometié (Céceres Taco, 2018, p. 48); sin embargo, quizas para el
empleado esto no sea suficiente, ya que sus expectativas iniciales son sobrevaloradas y el
empleador haga lo que haga nunca lograra contar con esa aceptacion por parte del empleado.
Si estas demandas por parte de cada uno no son satisfechas, se vera roto el contrato
psicoldgico que inconscientemente uno tiene sobrepuesto en él otro. Esto repercutira en el
desgaste y deterioro de la salud, ya que el empleado genera fantasias que en la mayoria de
los casos el empleador no se entera.

Un tema importante que ayuda a mantener una buena relacion entre empleado y
empleador es el liderazgo, este término se ha ligado a la direccion o la linea de jerarquia con
la que una organizacion cuenta y que ha tomado fuerza a lo largo de los afios. Debido a que
se exigen competencias de liderazgo en ambas vias, los lideres ejecutivos, lideres de area y
lideres de equipo, tienen un deber emocional con el equipo de trabajo. Los mismos poseen
todas las herramientas positivas o bien si son mal utilizadas para encaminar y encontrar
desertores a lo largo de la relacién laboral, tienen un papel crucial, ya que pueden influir en
las conductas o bienestar de cada colaborador (Lépez Guerra, 2015, p. 31).

La relacion supervisor-subordinado es una de las dinamicas mas complicadas que se
dan en el mundo de los negocios. Cuando esta no es adecuada se pueden originar conductas
abusivas, controladoras, negativas y maltratos qué de no mejorarlas, pueden perjudicar su
bienestar. Algunos colaboradores tildan a sus superiores como controladores y abusivos,
refieren tener insatisfaccion laboral, ya que las expectativas de los empleados no se
cumplieron y crea falta de compromiso. Se considera que los supervisores tienen actitudes
negativas con los empleados, esto aumenta los niveles de conflicto, no solo a nivel
organizacional sino también a nivel familiar. Debido a que en la mayoria de los casos no se
cuenta con la correcta gestion de emociones, el sujeto tiende a sacar deliberadamente
conductas inadecuadas que repercuten en dafios a nivel laboral (Ixchajchal Tzoc de Menchd,
2020, pp. 8y 14).
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Existen casos en que los supervisores o0 ejecutivos a cargo tratan de forma negativa a
los empleados, ya sea con abuso psicoldgico, cargas excesivas de trabajo y poca atencion a
las necesidades que puedan incurrir. Mismas que alteran ain mas la fuente de estrés para el
sujeto y en casos extremos en alta rotacion de personal. El liderazgo en temas
organizacionales es importante, ya gque, si no se cuenta con un buen modelo de liderazgo y
en su defecto se cuenta con el lider autocratico, provocara que entre los mismos empleados
desgaste mas la relacion, ya que podran abusar psicolégicamente de los compareros de
trabajo y servir de escenario perfecto para el burnout (Morales de la Cruz, 2017, p. 28).

Una excelente relacion entre supervisor-subordinado es contar con apoyo social dentro
del area laboral; es decir, el lider apoyara incondicionalmente cuando el empleado lo
requiera. Contar con la participacion, no solo profesionalmente si no moralmente ante
cualquier adversidad que se presente el area de trabajo. Si no se cuenta con esto 0 existe poco
apoyo social con el equipo de trabajo, se desarrollara el ambiente de forma negativa, habra
insatisfaccion y favorecera el estrés laboral que gobernara en la organizacidon (Morales de la
Cruz, 2017, p. 29).

Se considera que los equipos de trabajo en las organizaciones son los que crean buenos
y malos ambientes laborales, contribuyen a escenarios poco favorables de trabajo; es decir,
pueden aumentar el estrés de los empleados y los roles que desempefia en el area laboral, con
tareas poco claras y con demandas excesivas o0 ambiguas. Las evaluaciones de desempefio
que los lideres o ejecutivos de negocio realizan con sus equipos de trabajo, pueden ser
percibidas por parte de los empleados como injustas, al punto de cuestionar las herramientas
de afrontamiento que utilizan para evitar crisis. Esto tiene relacién estrecha con el estrés, ya
que se pueden identificar dentro de la organizacion, solo si ambas partes implicadas desean
mejorar la relacion. Es importante mencionar que si se cuenta con un liderazgo positivo que
retroalimenta constantemente al empleado sobre las tareas que este realiza, se tendran
relaciones mas sanas con todo el equipo y ayudaran a fomentar la paz entre cada area o
departamento de la organizacion (Ixchajchal Tzoc de Menchd, 2020, p. 51). Los lideres que
se preocupan por el bienestar de los colaboradores pueden ser percibidos como ejemplos a
seguir, ya que ponen atencion a las demandas y con ello evitaran el burnout o el sindrome de

desgaste profesional.
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En algunas organizaciones existen excesivas quejas de los empleados hacia los jefes o
lideres de area debido al desinterés y la poca atencion a los problemas que se generan en las
areas laborales. Sin la ayuda inmediata del resto del equipo interdisciplinario, una de las
partes implicadas tendréd consecuencias negativas. Por lo tanto, si no se toman los problemas
con la debida diligencia, se tendréan altercados con el personal (Paniagua Rodas, 2019, p. 119)
y por consiguiente el nombre de la institucion se vera manchada y perdera credibilidad con
el resto de los miembros que forman parte de ella. Es importante validar con que equipo de
trabajo se cuenta y las herramientas con las que se afrontan las crisis personales de los
empleados. Por consiguiente, la identificacion de las areas de oportunidad que la
organizacion carece favorecera a las estrategias para evitar, prevenir y combatir el estrés
laboral.

2.6 Afrontamiento al de estrés

Sin duda alguna las herramientas para un correcto afrontamiento del estrés, las puede
adquirir el sujeto con previas experiencias exitosas; es decir, que haya vivido y solucionado
satisfactoriamente situaciones pasadas, que le da al empleado los mecanismos necesarios
para afrontar eventos negativos. Es importante mencionar que factores interpersonales como
la autoestima, el amor propio, una red de apoyo primaria como la familia y condiciones
adecuadas en el area laboral, brindan al empleado herramientas y mejores mecanismos de
afrontamiento para atacar el estrés. Esto ayudara al empleado a que, si en algin momento
percibe estimulos negativos en la organizacion, los considere no tan significativos para que
causen malestares cognitivos y fisicos, ya que sera resiliente y tendra mejores estilos de
afrontamiento (Morales de la Cruz, 2017, p. 55).

En la actualidad existen diversidad de mecanismos de respuesta positiva en contra del
estrés, en épocas pasadas, se limitaban los sujetos a lo que cominmente la sociedad o la
familia les inculcaba; sin embargo, hoy en dia, los sujetos tienen mas brecha de eleccion y
libertad para superar cualquier situacion que los aqueje. Es por ello que la persona encargada
en la organizacion de velar por el bienestar integral de los empleados, debe contar con la
experiencia necesaria para formar en conjunto con los colaboradores, espacios seguros para
identificar el problema. Con ello se pretende formar intervenciones didacticas que
beneficiaran al empleado cuando este crea necesario valerse de las técnicas aprendidas para

afrontar el estrés y asi superarlo (Morales de la Cruz, 2017, p. 58).
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Las empresas con el paso del tiempo han formado nuevos repertorios de mecanismos,
técnicas y habilidades que funcionen ante cualquier problematica, esto para que los
empleados hagan uso y cuenten con lo necesario para superar los problemas cotidianos en el
area laboral. Estas herramientas son implementadas a nivel personal y grupal para que
desarrollen respuestas y asi controlar y erradicar el estrés. Segun Orlandini (1999, p. 76) los
mecanismos de afrontamiento pueden ser clasificados en cuatro tipos: (1) busqueda de
informacion, que se fundamenta en que el conocimiento de la situacion negativa reduce el
estrés; sin embargo, hace la salvedad que algunos casos de estrés se deben a enfermedades y
que las personas muchas veces se sienten mejor con informacion acerca de su enfermedad,
(2) accidn directa, mecanismo de afrontamiento que se caracteriza por la accion del sujeto
frente al estrés, como la toma de medicamentos o practica de ejercicios fisicos, (3) inhibicion
de la accion, en este caso, el sujeto inhibe una posible respuesta negativa frente al problema,
sea al abstenerse de la agresividad o la respuesta verbal a una ofensa y (4) respuestas
intrapsiquicas, que son mecanismos que operan sobre la propia mente, como elogios a si
mismo, comparaciones optimistas, religiosidad, humor o resignacion.

Orlandini (1999, p. 88) propone que existen diferentes tipos de personalidades que son
vulnerables o resistentes a situaciones demandantes del entorno, ya sea a nivel intrapsiquico
0 ambiental, refiere que, ante una situacién de estrés, de acuerdo con los recursos
intrapsiquicos que el sujeto disponga, asi sera la respuesta positiva segun su personalidad.
Los aspectos que aumentan y hacen vulnerable a un sujeto frente al estrés son: (1)
antecedentes genéticos del historial psiquico, (2) la minusvalia fisica, (3) las lesiones
organicas a nivel cerebral, (4) las cogniciones anémalas, (5) la escasa 0 avanzada edad, (6)
el sexo femenino, (7) la inteligencia, (8) la carencia de la cultura, (9) las personalidades
anormales, (10) el caracter rigido, (11) la intolerancia a la ambigiiedad, (12) la baja
autoestima, (13) personalidad de tipo A y (14) las personalidades blandas de Kobasa. Los
comportamientos introvertidos, esquizoides, aislados y con dificultades para desarrollar
redes de apoyo social estan propensos a contar con menor capacidad para afrontar situaciones
estresantes. Como también propone los rasgos que aumentan la resistencia al estrés: (1) la
ausencia de antecedentes genéticos de enfermedades mentales, (2) la inexistencia de lesiones
organicas cerebrales, (3) las cogniciones realistas y anti estrés, (4) la edad adulta, (5) el sexo

masculino, (6) la inteligencia normal o superior, (7) un alto nivel cultural, (8) las
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personalidades no morbosas, (9) el caracter plastico, (10) la tolerancia a la ambigtiedad, (11)
el autoestima normal o alta, (12) poseer un caracter de tipo B y (13) las personalidades duras
de Kobasa. Los comportamientos extrovertidos con facilidad pueden crear redes de apoyo
social.

Orlandini (1999, p. 89) refiere que, a nivel del trabajo es importante tomar en cuenta
las situaciones con las que el empleado lidia todos los dias de su vida. Manifiesta que para
poder llegar a un diagnostico, la empresa debe de valerse de sus herramientas; es decir, el
monitor de salud y seguridad ocupacional, psicélogos de la empresa y médicos de cabecera
de la institucion. Para poder establecer un marcador de partida, se deben de tomar en cuenta
los siguientes aspectos: (1) ausentismo, (2) namero de accidentes laborales, (3) frecuencia
de conflictos intrapersonales y laborales, (4) el niUmero de sanciones, (5) las solicitudes de
evaluaciones médicas, (6) el alcoholismo, (7) el nimero de insatisfaccion laboral, sintomas
mentales y psicosomaticos, (8) el nimero de empleados con deseos de abandonar la empresa
y (9) el nimero de deserciones. Este tipo de evaluaciones seran aspectos clave en las
organizaciones que cuentan con estrés entre sus colaboradores, es por ello que se debe de
contar con entrevistas médicas realizadas a los colaboradores (es necesario que al menos una
vez al afio se hagan estas entrevistas para actualizar la informacion del colaborador) los
expedientes de evaluaciones médicas y las evaluaciones o encuestas de estrés.

Orlandini (1999, p. 41) propone que una vez se cuenta con todos estos documentos y
estadisticas, los expertos pueden suplir de herramientas a los empleados, sea con programas
especificos y asi reducirlos o bien eliminarlo de raiz. En consecuencia, debe de estar alineado
con un programa anti estrés, con examenes al empleado con el propdsito de adecuar las
capacidades al puesto de trabajo y por ultimo contar con el equipo multidisciplinario
necesario en el espacio laboral, como médicos y psicélogos especializados en brindar
capacitaciones y la educacion a la salud mental especificamente de estrés. Temas que van
desde estilo sano de vida, tanto para los empleados en general como para los ejecutivos y una
red de apoyo, crucial como medio preventivo contra el estrés. Por otra parte refiere que los
animales en compafiia sufren de menos estrés contra aquellos que se encuentran totalmente
solos y aislados.

Segun Rodriguez Jarabo (2016, p. 45) la red de apoyo con la que cuenta un sujeto tanto

como la pareja, la familia y los amigos mas cercanos reducen la morbilidad al estrés, ya que,
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estas relaciones sanas, ayudan al sujeto a sobrellevar de forma integrada situaciones a lo largo
de su vida. Es importante mencionar que los conocidos no son una fuente de apoyo ya que
no se cuenta con lazos solidarios. Y tal como lo refiere Mayordomo Rodriguez (2013, p. 22)
las caracteristicas de una amistad se basan en la confianza, la disponibilidad cuando esta se
requiere, el facil acceso y los consejos. Esta red social brinda acceso, el apoyo necesario,
compafiia y escucha activa. Por otro lado, manifiesta que las mujeres que tienen confidentes
padecen diez veces menos de estados depresivos, versus las mujeres que no cuentan con
amigas intimas.

El médico de la empresa que trate a un colaborador, independientemente del
diagnostico previo que tenga, debe de establecer una red de apoyo con el grupo primario del
sujeto; es decir, en conjunto con la familia deben de crear planes, técnicas y herramientas
para que el sujeto las utilice, cuando lo crea necesario, en el trabajo, el hogar o en el ambiente
que se desenvuelva. Es por ello que en algunas organizaciones realizan actividades
recreativas en familia para que el colaborador haga participe a su familia y gozar de
momentos en actividades gestionadas por la propia empresa (Peydré Navarro, 2015, p. 18).

Por su parte Riso (2012, pp. 15-30) refiere que, si no se cuenta con buenos
mecanismos de afrontamiento al estrés, el sujeto estard hundido en pensamientos o
cogniciones enfermizas que tienden a exacerbar la respuesta ante el estrés, con esto el
acontecimiento realmente se percibe amenazante y de alguna forma no se podra superar. Es
por ello que el mal manejo del estrés puede repercutir también en la vida intima del individuo
y desembocara en pensamientos de ansiedad. Por lo regular el sujeto tendréa desajustes, que
generan un desarreglo en la respuesta sexual, con afirmaciones como: voy a fallar, mi cuerpo
no me responde como yo quiero, todos los demas lo hacen mejor que yo, voy a quedar en
ridiculo [énfasis afiadido].

Se considera comun estos malos pensamientos o cogniciones anomalas en individuos
con personalidades inseguras, ansiosas Yy obsesivas. Otras cogniciones con las que
comunmente cuenta el sujeto en sociedad, son pensamientos de desamparo y desvalimiento,
que provocan la depresién, ya que son el escenario perfecto para idear planes suicidas, planes
que dafien de forma fisica y cognitiva al individuo o a quienes los rodean. Ante este precepto
se cuenta con la idea que siempre se puede fallar o fracasar, ideas dicotdémicas como: no soy

inteligente, siempre le dan el puesto a alguien més, siempre pierdo, mi vida no tiene sentido,
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soy inatil [énfasis afiadido]. Este tipo de aseveraciones las hacen los sujetos que durante su
infancia no fueron amados y no contaron con el apoyo para ser adultos resilientes. Existen
otras lineas de pensamiento como las persecutorias y de paranoia, que son provocadas por
personalidades paranoides. Este tipo de personalidad se caracteriza por la desconfianza, los
celos, el odio, los supuestos enemigos y personas que desean el mal a otros sujetos que se
desenvuelven en las mismas areas. Estas cogniciones tienen ideas como: estoy rodeado de
enemigos, alguien desea hacerme dafio, me estan vigilando, los hombres son infieles, las
mujeres son infieles, no puedo confiar en nadie [énfasis afiadido] (Riso, 2012, pp. 15 — 30).
2.7 Compromiso y responsabilidad social de las organizaciones frente al estrés

En algunas organizaciones se abordan aspectos relacionados al estrés laboral o mejor
conocido como burnout. Gémez Rincén (2017, pp. 20-30) cuya principal atencion son los
distintos procesos sociales y tecnolégicos de hoy en dia en las dindmicas organizacionales,
manifiesta que en la actualidad se ha visualizado una obsesiva demanda por la adquisicion
de bienes o servicios, por parte de la poblacion en general. La autora también considera que
las organizaciones exigiran mas produccion y venta de determinados productos y/o servicios
y por ende se les exigira mas a los empleados. Esto provoca que al colaborador no se le vea
como un ser integral con necesidades, sino mas bien como un medio de produccion, que debe
generar activos para su comercializacion.

Asi como lo refieren Rios Manrique, Lopez Salazar y Lopez Mateo (2015, p. 308) esto
dejaaun lado la salud y el bienestar de los colaboradores que forman parte de organizaciones
dedicadas al servicio. Consideran que los tres aspectos importantes a tomar en cuenta por las
organizaciones son la responsabilidad social, la ética y la calidad laboral, ya que se
consideran elementos imprescindibles para el buen actuar de las mismas. Si los aspectos antes
mencionados son incorporados, se podra garantizar la calidad laboral y el trato digno que el
capital humano debe recibir. Por otra parte los autores refieren que el trato digno y las
condiciones adecuadas para que el colaborador desarrolle de la mejor manera sus labores, no
son Unicamente practicas de las grandes empresas, las pequefias y medianas también pueden
constituirlas como parte de su ADN.

Es de suma importancia que la empresa cuente con estrategias para reducir el estrés
laboral, establecidas previamente como politicas y que formen parte del reglamento interior

de trabajo. Asi como lo manifiesta Supo Huisa (2019, p. 36) existen estrategias monetarias y
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no monetarias. El refiere que en las monetarias se puede aplicar lo siguiente: (1) beneficios
econdmicos, (2) bonificaciones-incentivos y (3) politicas salariales. Por otra parte en las no
monetarias se incluye: (1) formacién, (2) calidad de vida, (3) planes de carrera, (4) procesos
de ingreso, (5) clima laboral, (6) integracion familiar, (7) estabilidad laboral, (8) planes de
sucesion, (9) reconocimiento, (10) sentido de pertenencia, (11) tareas desafiantes, (12)
gestion del conocimiento y (13) contraprestacion legal. El autor manifiesta que las
organizaciones deben contar con estrategias relacionadas a la calidad de vida en el trabajo y
por ello menciona los siguientes aspectos: (1) higiene laboral, (2) condiciones ambientales
de trabajo y (3) seguridad laboral.

Uno de los autores mas reconocidos en la administracion de recursos humanos es
Chiavenato (2009, p. 276) que postula que toda organizacion debe contar con higiene laboral
y expresa lo siguiente:

La higiene laboral se refiere al conjunto de normas y procedimientos que pretende

proteger la integridad fisica y mental del trabajador, al resguardarlo de los riesgos de

salud inherentes a las tareas del puesto y al ambiente fisico donde las realiza. La higiene
laboral gira en torno al diagnostico y la prevencion.

Entre los puntos a resaltar de las estrategias para reducir los niveles de estrés y
garantizarle al empleado una estadia digna en la organizacion, se toman en cuenta los
siguientes puntos: (1) plan de salud y seguridad ocupacional segin el tamafio de la
organizacion, (2) servicios médicos adecuados, (3) prevencion de riesgos para la salud y (4)
servicios adicionales.

Por otro lado, como ejemplo podemos mencionar el credo de la empresa Jhonson &
Jhonson (“Credo de Conducta Empresarial”, 2019, pp. 7-8), en el que utilizan el discurso de
la responsabilidad de los colaboradores y la importancia del cuidado de los mismos en la
organizacion. Para ello se debe tomar en cuenta la correcta regulacion de conductas y asi
evitar enfermedades profesionales. Es fundamental que no exista abuso de poder entre
personas para que el ambiente de trabajo sea agradable. Entre los elementos que permiten un
entorno laboral saludable se encuentran el salario emocional y apoyo, no solo para ejercer su
trabajo, si no para lidiar con aspectos personales, que puedan repercutir en el funcionamiento

del mismo. Por ende, no solamente se estructura el credo bajo la idea de ser lideres de la
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organizacion, sino también como responsables de las conductas, que involucran a todo el
equipo de trabajadores para que estén unidos.

La importancia de que las organizaciones cuenten con politicas y reglamentos previos
establecidos es crucial, ya que el colaborador de primera mano debe contar con toda la
informacion para saber con qué herramientas puede contar al formar parte de determinada
empresa. Pineda Araujo y Santa Luz Santos (2019, p. 78) plantean un modelo conocido como
el desarrollo moral cognitivo, ya que en materia disciplinaria se pueden generar procesos de
adquisicién de nuevas conductas en las empresas. Estos a su vez forman procesos estrictos y
rigidos que generan aprendizajes certeros por medio la disciplina, el orden, principios y
valores, afiadido por medio de un formato conductual impositivo como los codigos de ética.
La responsabilidad social que debe de permear en las empresas, debe contar con el respaldo
del departamento de gestion del talento humano para alinear la vision y demas modelos de la
empresa, que los empleados deberéan seguir (Fernandez Baptista, 2012, p. 19). Por otra parte
refiere que una organizacién debe de integrar la ética, que es la responsable de las dindmicas
conductuales con las que los trabajadores, sin importar las relaciones verticales existentes,
deben cumplir. Ello a su vez creara un sistema de politicas para vincularlo con la
responsabilidad social. Esto se debe comunicar a los colaboradores sobre las expectativas
éticas a las que deben adaptar frente a la organizacion.

Los mecanismos de relaciones bien construidas y procesos llevados a cabo de forma
ética, son importantes, ya que la confiabilidad de los colaboradores, tanto en las relaciones,
como en dichos procesos, seré superior. Posteriormente, normalizar hablar de ética en la
organizacion como parte de la cultura que rige a la empresa y reforzar los factores que estan
mas vulnerables, ayudara a plasmar los valores de la organizacion y que la ética sea un
elemento indispensable. Siempre en la linea de la ética y la responsabilidad social, Cuevas
Moreno (2009, p. 325) lo explica dentro de la siguiente cita:

Existen dos ideas comlnmente aceptadas sobre la administracion moral de la

organizacion. La primera establece que la ética empresarial y la responsabilidad social

y empresarial, son Utiles para mejorar y administrar la empresa bajo una perspectiva

humanista. La segunda que, al ser util en la administracion, la ética empresarial y la

responsabilidad social, deben servir en la toma de decisiones morales y eficaces para

las decisiones operacionales, pero sobre todo en las decisiones estratégicas. Ademas,
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la ética empresarial y la responsabilidad deben integrarse a la estrategia de la empresa,

convirtiéndose de esta forma en guia para la accion e imagen de la misma.

Los procesos culturales de varias organizaciones refieren la importancia de tener un
cbdigo de ética, ya que se postula como un modelo de conductas estructural orientado a los
valores y principios humanos. Dentro de las organizaciones se evallan criterios que ayudan
a la creacion e implementacion de manuales practicos. Las conductas esperadas dentro de
una organizacion se consiguen por medio de la correcta comunicacion entre las relaciones
jerarquicas y de pares, por medio de la verbalizacion y de la ejemplificacion diaria. Asi
también una vez al afio se deben realizar capacitaciones para reforzar los valores, principios
y la cultura organizacional para que entre los empleados se mantenga la informacion
actualizada (Rios Manrique, LOpez Salazar y Lépez Mateo, 2015, p. 316).

Los principios del codigo de ética estan globalizados; es decir, se aplican en distintos
contextos sociales y bajo distintas culturas organizacionales. Se deben de tomar en cuenta los
factores que grandes empresas han considerado para implementar en los codigos que rigen
las conductas de sus colaboradores. A continuacion se establecen los siguientes principios
que daran al codigo de ética su razdn de ser dentro de una organizacion: (1) principio de
confiabilidad, (2) principio de transparencia, (3) principio de dignidad, (4) principio de
equidad, (5) principio de ciudadania, (6) principio fiduciario, (7) principio patrimonial y (8)
principio de capacidad de respuesta. Para visualizar la correcta implementacion de estos
principios en la organizacion, se necesita de un programa de supervision con excelentes bases
éticas, que establezcan procesos y conductas correctas a seguir. Varias instituciones crean
comités de ética para la regulacion conductual de todos los empleados y con ello levantar las
medidas disciplinarias que se crean convenientes, si se llegardn a cometer algunas faltas
(Villalobos Badilla, 2012, pp. 62—-110).

En algunas oportunidades se presentan emergencias o discrepancia de criterios que no
generan objetividad en los problemas. Las practicas como la denuncia se vuelven parte de la
cotidianidad y deben ser normalizadas para que las conductas incorrectas sean erradicadas
dentro del ambiente laboral. La intensidad moral puede generar discrepancias de opinién
debido a los efectos segun la perspectiva; es decir, que los sistemas de ética y justicia esten
alineados a conceptos que fueron regidos segun el entorno social, en el que crecid el

empleado (Pantoja Vargas, 2012, p. 68). Por otro lado, dentro del comité de ética deben
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generarse decisiones complicadas que pueden influir en el cliente interno, estas deben
abordarse adecuadamente con pardmetros previos. La organizacion, de la mano con el comité
de ética, debe tomar decisiones que consideren adecuadas segun la gravedad de la falta con
el fin de que entre colaboradores no sean promovidas (Villalobos Badilla, 2012, pp. 62— 10).

Existen cuatro enfoques para la toma de decisiones: (1) utilitario, que funciona como
la representacion del mayor bien; es decir, lo mas util, (2) derechos morales, este considera
moralmente correcto alo aceptado a nivel social, (3) universal, que es la aprobacion social a
nivel global y (4) justicia, es un proceso a nivel equitativo de premio o castigo (Villalobos
Badilla, 2012, pp. 62-110). Estos enfoques son subjetivos, ya que se debe a que las
generaciones van transformandose al paso de los afios y por ende las regulaciones morales
no son las mismas, dado que la subjetividad también evoluciona en la mentalidad de las
préximas generaciones. Es evidente que las generaciones pasadas tengan ciertos patrones
conductuales, que fueron transmitidos por personas de otra generacion y en consecuencia son
transformados por las generaciones venideras. Los entornos sociales son dindmicos y cada
vez se transforman mas, tienen opiniones que generaran controversia, hasta llegar al punto
en donde las personas que viven tal experiencia, pueden generar algin grado de incomodidad
o discrepancia.

En materia de responsabilidad social a nivel corporativo, se considera que la
organizacion mantenga también un modelo de forma globalizada mediante la estructuracion
de la ética. Mismo que debe aplicarse y hacer participe a toda la organizacion para cumplirse
y lograr mejores resultados. Vera Acevedo y Pelaez Villada (2013, p. 87) refieren que deben
de abordarse todos los aspectos de la responsabilidad e implementarse a través de los
siguientes enfoques: (1) responsabilidad econdmica, (2) responsabilidad legal, (3)
responsabilidad ética y (4) responsabilidad discrecional.

Aspectos como la confidencialidad, la regulacion moral y la resiliencia que la
organizacion proyecte a sus colaboradores por medio de buenas préacticas y ejemplos de sus
directores, haran que el personal cree asociaciones positivas. Esto ocasiona que se genere un
efecto espejo en la mente de los sujetos y que se facilite una vision basada en la
responsabilidad. Para esto se crean conceptos como la responsabilidad social, que evaluan
cémo las conductas basadas en la ética son funcionales para crear culturas corporativas que

visualicen el bienestar colectivo como parte de sus prioridades. Se consideran en el mundo
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de los negocios, aquellas empresas que cuentan con excelentes relaciones internas, que
reflejan en los clientes externos seguridad, tranquilidad y sobre todo un mejor servicio al
cliente por parte de los colaboradores. Si se practica correctamente lo descrito en el codigo
de ética, no se tendré que realizar ningun esfuerzo, ya que formara parte de los principios de
cada empleado. Es importante que los colaboradores de una organizacion cuenten con los
mismos valores y principios, aspectos que se validan desde la contratacion de personal
(Acevedo y Peléez Villada (2013, p. 88).

Serd util que la responsabilidad social dentro de la organizacion sea sensibilizada para
los empleados. Esto permitira desarrollo social dentro de la organizacion, tanto en las
relaciones interpersonales de los colaboradores, como de la relacion con los clientes externos.
Vera Acevedo y Pelaez Villada (2013, p. 90) refieren que las empresas que se mantienen en
comunicacion constante con los empleados sobre temas éticos, reduciran en gran porcentaje
problemas que van desde la insatisfaccion laboral, estrés laboral y alta rotacion, ya que el
colaborador creara un sentido de pertenencia y fidelizacidn con la institucion.

Las buenas practicas morales de una organizacion rigen las conductas de los
empleados, la empresa con principios que son fundamentados por la mision, vision y
objetivos trazados, les permitird gozar a los empleados de espacios seguros en donde poder
asegurar una posible jubilacion. Esta practica ha generado un alto desarrollo desde los afios
70, que inicio por orientar de manera legitima los procesos éticos, a través de codigos de ética
y otros documentos de prevencion ante conductas incorrectas. Esto a su vez, ha generado
cierta incredulidad en algunos directores que consideran las normativas éticas como un factor
subjetivo, que limita las acciones de las empresas (Pantoja Vargas, 2012, p. 72).

La ética funciona dentro de todo campo profesional, dentro de las estrategias de
negocios no pueden faltar aquellas preguntas y cuestionamientos que buscan divulgar
conductas morales aceptables. Se considera que estas conductas morales velan por el
bienestar social de las personas dentro de una organizacion. Lopez Guerra (2015, p. 43)
recalca la idea de algunos empleados que consideran que altos ejecutivos manipulan el
control politico, a través de las normativas éticas poco claras dentro de las empresas.

Dentro de la época contemporanea se puede visualizar como los elementos vitales de
una sociedad repercuten en las practicas laborales. A lo largo del tiempo han tenido cambios

significativos en beneficio de la fuerza laboral, ya que las instituciones han formalizado
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procesos de conducta esperados en un ambiente de trabajo. Es necesario recalcar que a través
de la globalizacion y nuevas tecnologias se facilitan las dinamicas de comunicacion entre
supervisor-subordinado (Perea Restrepo y Riafio Pineda, 2010, p. 75). Es importante
mencionar que los colaboradores cuentan hoy en dia con mayor conocimiento sobre sus
derechos, mismos que, como empleado de una empresa tienen inherentes; sin embargo, la
organizacion también cuenta con respaldo si en determinado momento llegaran a existir
incumplimientos o faltas de los empleados a las normativas (Romero Alvarado y Ramirez,
2018, p. 7).

Pérez Cepeda (2016, p. 22) expone que el ser humano por naturaleza es un ser social,
se rodea de personas o comparieros de area que validen su identidad; sin embargo, en una
organizacion debe regirse por lineamientos, tales como los principios corporativos. Estas son
la union de normas, valores y creencias que los colaboradores deben emplear para crear
ambientes armoniosos. Considera que regirse antes las normativas de la organizacion, evitara
inconvenientes en la relaciones con los empleados e impedira que la organizaciéon sea
considerada como trabajo de paso [énfasis afiadido] ya que tendra a colaboradores
comprometidos con la organizacion.

Para entender el comportamiento de los colaboradores en el ambiente organizacional,
se debe abordar desde varias teorias, principios y métodos. Lo definen como el estudio que
hace uso de métodos, teorias y principios, con el objetivo de entender la conducta de las
personas en una organizacion. Rouquette y Saleme (2000, p. 114) indican que existen tres
niveles para analizar el comportamiento de las personas en espacios laborales:

El nivel individual

La psicologia aporta teorias para explicar la conducta de los trabajadores desde
diferentes perspectivas y permite plantear alternativas de solucion a los conflictos que se
presentan.

El nivel de grupo

Se analiza el comportamiento de los diferentes grupos dentro de las organizaciones, ya

que los individuos cuando estan agrupados actuan de forma diferente a su comportamiento

individual.
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El nivel de la estructura organizacional

Esta es la forma como se dividen, agrupan y coordinan formalmente las tareas a realizar
en los diferentes puestos. El objetivo es analizar como dicha estructura influye en la conducta
de los trabajadores, tanto en lo individual como en lo colectivo. En este nivel la organizacion
aporta los conceptos y avances sobre la integracién de las actividades que se deben ejecutar
para lograr los objetivos de las instituciones.

En grandes industrias como Jhonson & Jhonson (“Credo de Conducta Empresarial”,
2019, pp. 7-8) se considera que muchas veces las buenas practicas de la ética humana son
correctamente empleadas al campo organizacional, a pesar que existan discrepancias,
existiran espacios sanos, en donde se le dara una respuesta objetiva a cualquier situacion que
se presente. Al crear alternativas positivas de afrontamiento, se ve la importancia para la
empresa sobre como actuar de forma objetiva y ética con sus empleados frente a situaciones
complicadas. Sobre todo para los cargos gerenciales que puedan mostrar algun tipo de
desinterés por el bienestar integral de los colaboradores.

La empresa como una forma de imagen profesional, debe dirigir la informacion de las
buenas préacticas organizacionales a todo su personal para crear ambientes agradables de
trabajo. A su vez trabajar de la mano con los empleados para que perciban los valores éticos
y morales, desde la perspectiva empresarial. Afianzar y compartir los modelos de resolucién
de conflictos como una base fundamental, para visualizar distintas perspectivas y formas de
abordaje a tales situaciones. La importancia de contar con alternativas para hacerle frente a
situaciones que estaran fuera del control de la empresa, sumaran seguridad, confianza y
credibilidad por parte de los empleados, con ello contardn con el poder de decision de hacer
los correcto y evitar enfrentarse a situaciones que les generan incomodidades con la
organizacion (Ortiz Millan, 2016, p. 121).

Esto mismo conlleva al poder que tendra el colaborador de la correcta toma de
decisiones y a la libertad de escoger entre hacer lo correcto o lo incorrecto, discernir entre el
bien o el mal y con esto tener ambos escenarios de las posibles consecuencias. Normalmente
en la toma de decisiones sobre comportamientos inadecuados en donde el colaborador pueda
decidir y evitar complicaciones futuras, hace que lo aprendido en las capacitaciones de la

empresa se ponga en practica. Esto a su vez genera un sentimiento de sabiduria por parte del
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empleado y de evitar todo aquello que podria haber hecho mal (Sanchez Gaspar, 2018, p.
15).

Por otra parte, se hace cuestionamientos sobre lo que significa un dilema ético, el cual
resalta que existen condiciones que llevan a las personas a tomar decisiones que pueden
repercutir en situaciones negativas. El factor que perjudique a sus miembros, sera el resultado
de un desinterés claro por parte de los empleados, que respondieron de forma negativa al
seguimiento del cédigo de conducta empresarial. La poca atencion de los empleados creara
el escenario perfecto para los dilemas éticos organizacionales, que conduciran a que el
colaborador manifieste sentimientos de frustracion, enojo, asombro y malestar por haber
infringido las reglas del codigo de ética (“Credo de Conducta Empresarial”, 2019, pp. 7-8).

Capitulo 3
Marco metodoldgico
3.1 Disefio de la investigacion

La presente investigacion se construye desde un modelo cualitativo descriptivo que
permite analizar en contenido la situacion del estrés laboral y su incidencia desde el andlisis
de la perspectiva de los trabajadores que componen el area. Segun Castafio Garrido y
Quecedo Lecanda (2002, p. 7) define este modelo como la investigacion que produce datos
descriptivos sean las propias palabras de las personas escritas o habladas, como también la
conductas observables.

3.1.1 Sujetos

La presente investigacion se llevara a cabo en una entidad bancaria, exclusivamente en
el departamento de recuperacion de cartera que se encarga de la atencion al cliente externo e
interno. Adicionalmente se procesa la gestion de solicitudes de préstamos individuales,
fiduciarios, hipotecarios, tarjetas de débito y tarjeta de crédito, entre otros. Como también se
conforma del area de call center, esta se encarga de comunicarse con los clientes que se
encuentran en mora para hacer efectivos sus pagos atrasados y brindar estados de cuenta,
entre otros. Dicho equipo de trabajo estd conformado por 40 empleados, que entre sus
categorias estan:

e Gerente de Cobros.
e Subgerente de cobros.

e Jefe de cobros.
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e Jefe de call center

e Analista de cobros.

e Auxiliares de cobros.
e Recepcionista.

e Cobradores de campo.
e Mensajeros.

El departamento de recuperacion de cartera manifiesta que tiene un alto grado de estrés
debido a las constantes quejas que los clientes externan por el servicio brindado, refieren que
los fines de mes el trabajo es demandante y el contar con la presion de llegar a los indicadores
exacerba alin mas el estrés laboral. La mayoria de los miembros de este departamento refieren
grandes cantidades de errores por desconcentracion, debido a que es alta la demanda de
respuestas que deben de completar a través de correos electrénicos, llamadas y el servicio al
cliente que se brinda directo; es decir, los clientes llegan directamente al escritorio del
auxiliar para presentar alguna queja.

En época de pandemia COVID-19 se generd en el departamento un ambiente hostil,
debido a que las llamadas y las quejas eran continuas, ya que frente a la emergencia nacional,
en varias empresas prescindieron de los servicios de sus colaboradores. En su mayoria son
clientes activos de dicha entidad bancaria. La preocupacion de la poblacion son los altos
intereses que se les pudieran generar de no llevarse a cabo los pagos pactados en el contrato
inicial, intereses que de no ser solventados a tiempo o pactarlos por medio de acuerdos de
pago, subirian de tal forma que, tanto para el banco y para el cliente seria dificil de pagarlo
o recuperarlo.

En la mayoria de ocasiones los clientes externos llegan desesperados por los constantes
recordatorios de pago que faltan por hacer. Esto genera alto grado de estrés, que es
descargado en los empleados y por consiguiente finalizan la jornada, cansados. Algunos de
ellos deben de trabajar largas horas de trabajo después de su horario de salida, como también
llevar trabajo a casa y continuar con las labores que durante el dia no se pudieron completar.
Es necesario que los colaboradores se encuentren disponibles por medios digitales para
cualquier situacion que se presente, lamentablemente esto acorta sus horas habiles de

descanso, recreacion y con ello se ve lejana la idea de gozar de excelente calidad de vida.
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Tal problematica impide realizar una gestion profesional y adecuada y evita alcanzar
las metas tanto de la organizacion como las individuales que se tengan. En el departamento
predomina el sexo masculino, Unicamente existen cinco empleadas de sexo femenino, ambos
sexos realizan funciones similares en el area de atencion al cliente; sin embargo, las funciones
de las colaboradoras son de recepcion y call center. Algo que vale la pena reconocer es que
existe balance entre sus miembros, ya que estos se apoyan mutuamente para poder solventar
las necesidades inmediatas de los clientes.

Este es un departamento 100 % de servicio al cliente, por lo que a toda hora estan
expuestos a maltratos, insultos y quejas de los clientes que exigen informacion inmediata o
bien que su problema sea resuelto. De no llegar a ningan acuerdo con los clientes, estos piden
hablar con el gerente, que de manera amable y atenta los escucha y busca calmarlos para una
solucién posterior.

Entre otro de los aspectos que resaltan, estan los indicadores de cumplimiento que se
revisan cada mes y cuanto ha bajado la tasa de morosidad de los clientes, ya que se debe de
mantener 0 al menos llegar a un porcentaje de morosidad lo mas bajo posible. Por ende
cuando esta meta se logra reciben cierto bono incentivo para aumentar su proactividad en el
mes. Es importante mencionar que es un departamento con un buen clima organizacional. En
este departamento el gerente del area es un pilar importante en la motivacion de cada uno de
ellos. En ocasiones, con ese mismo proposito, se realizan actividades extraordinarias fuera y
dentro del &mbito laboral para desenfocar momentaneamente a los colaboradores de los
problemas diarios.

El departamento en abril del 2020 tuvo varias bajas de personal debido a la pandemia
por COVID-19, a raiz de lo cual varios puestos aun continlan con sobrecargo de trabajo.
Entre las posiciones afectadas, por reduccién de personal estan los auxiliares, agentes de call
center y subgerencias. Por este motivo las funciones se han distribuido entre el personal; sin
embargo, esto no es suficiente con la carga excesiva de trabajo y con la cantidad de reclamos
y clientes que llegan durante el dia de forma presencial o telefonica. La institucion no tiene
previsto realizar nuevamente las contrataciones, esto se considera volver a realizarlo cuando
el sistema financiero se encuentre mas solvente. El departamento de recuperacion de cartera
(cobros) es una de las areas mas importantes de la organizacion, ya que de esta depende que

todo lo invertido sea retribuido con los pagos a tiempo de los clientes. Por la exigencia que
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esta area recibe, es importante prestarle la debida atencion, ya que por su vulnerabilidad
puede verse afectada con alta rotacion y ausentismo, que consecuentemente afectara al banco,
especificamente en su atencion al cliente.

Uno de los beneficios del departamento de recuperacion de cartera es que el horario
extraordinario se paga en un 50 % mas del salario ordinario. Asi también como apoyo
adicional cuentan con pago de viaticos, como alimento y transporte que se generen durante
el periodo extra laborado. El gerente del departamento ha solicitado el apoyo de recursos
humanos y este ha brindado capacitaciones, charlas, webinars, talleres, e incentivos que han
dado una respuesta positiva, ya que observan mas tranquilos a los colaboradores. Sin
embargo, la supervision debe ser constante para que puedan cubrir las necesidades de los
colaboradores y ayudar a qu su rendimiento sea mas efectivo.

3.1.2 Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion se realizaran entrevistas a cada uno de los empleados
para obtener una amplia brecha de conocimiento acerca de cémo se encuentran entorno al
estrés. La entrevista constara de 11 preguntas que se dividen en las siguientes categorias:

Preguntas Cerradas:

1. ¢Sabe que es la palabra estrés?
2. ¢Considera que su trabajo actual le provoca o le ha provocado estrés?
3. ¢Cree que sus compaferos manejan el mismo estrés que usted?

Preguntas abiertas:

1. ¢Alguna vez ha sentido estrés? Explique en qué circunstancias

2. ¢Qué sintomas fisicos le ha provocado el exceso y mal manejo del estrés?

3. ¢Qué ha hecho para manejarlo?

4. ¢Que dias exclusivos del mes le han exigido mayor capacidad cognitiva y fisica?

5. ¢Qué ha hecho su jefe inmediato para contrarrestar la respuesta negativa del estrés con
su equipo?

6. ¢Que considera que deberia de hacer la empresa ante esta demanda?

7. ¢Le gustaria que hubiera actividades extracurriculares que ayuden a minimizar la
respuesta negativa de la demanda laboral?

8. ¢Qué tipo de actividades recomienda que se realicen para sobrellevar de mejor manera

el estrés en su departamento?
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Asi mismo, se realizard una prueba piloto de las actividades que se implementaran en
el departamento de cobros, para ello se contara con el apoyo del departamento de recursos
humanos y la gerencia general. Se trabajara de forma dinamica, ya que especificamente el
area de capacitacion sera la encargada de brindar todas las herramientas, posterior a que la
misma reciba el entrenamiento adecuado para replicarlo en el area. Entre los temas sugeridos
estaria el manejo asertivo del estrés y actividades de gamificacion. Para este departamento
también sera util contar con una guia estructurada de las actividades y tareas que se pretenden
realizar, entre ellas: (1) charlas, (2) capacitaciones, (3) talleres, (4) grupos especificos de
tareas, (5) webinars ,(6) comités antiestres, (7) actividades de teambuilding y (8) diplomados.

Se establecera un cronograma de actividades con el equipo de trabajo para llevar a cabo
capacitaciones mensuales con un tema relevante que gire en torno al estrés. Todas las
actividades, evaluaciones y/o tests deben de quedar registrados en el expediente del personal.
Es importante mencionar que cada colaborador tendra en su expediente una lista de chequeo
de las capacitaciones y evaluaciones realizadas y acorde a un semaforo, se vera el alcance
que tiene.

Después de estas intervenciones se contard con personal calificado y mentores que lo
duplicaran en otras areas del banco. El objetivo sera contar con un desarrollo integral no solo
del departamento de cobros, sino de todas las areas del banco para que sea una de las
empresas modelo de todo el sistema financiero. La meta seria alcanzar el menor indice de
rotacion, enfermedades y ausentismo, ya que se trataria un punto focal para la organizacion.

Todas las actividades que van en beneficio de la organizacion son con el fin de contar
con una supervision mas cercana, retroalimentacion constante, generacion de desarrollo
personal y profesional a través de las capacitaciones. Sera importante concientizar sobre los
trastornos provocados por el mal manejo de las emociones en situaciones de estrés y el dafo
nocivo para la salud que se pueda generar si no se le presta la atencion adecuada. Si este
aspecto se descuida podria causar el sindrome de desgaste profesional y la baja de la persona
de la organizacion.

Para ello y en conjunto de las estrategias que se planean ejecutar son: actividades al
aire libre como los equipos de formacion, actividades extracurriculares, la participacion de
profesionales externos que aportan valioso conocimiento para esta area, esto ayudara a que

el colaborador pueda desconectarse de las actividades que cominmente realiza diariamente.
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3.1.3 Procedimiento de la investigacion

El presente trabajo es una investigacion que inicio con la busqueda del tema de interés
y para contar con las aprobaciones correspondientes se utilizaron dos vias, una a través del
docente encargado de la asignatura de Seminario Il de Investigacion para obtener la
aprobacién del tema. La segunda via fue a través de la empresa para obtener las aprobaciones
correspondientes. Posteriormente se hizo una exhaustiva investigacién documental via
internet, por medio de paginas autorizadas con informaciéon acreditada, revistas, documentos
cientificos y tesis realizadas a nivel nacional e internacional. El trabajo fue planificado para
llevarlo a cabo de forma semipresencial, debido a la coyuntura de la pandemia mundial por
COVID-19 y por las disposiciones presidenciales en cuanto a las medidas de prevencion.

Se realiz6 un primer borrador, este se presento con el fin de contar con las directrices
correctas para poder generarlo. Posterior a ello, se realizo el presente trabajo con una linea
estructurada de las acciones que se deben de tomar de acuerdo a la investigacién. Para esto
cuenta con las siguientes actividades para lograr los objetivos de la interrogante planteada al
principio de la misma:

e Tema de interés social en la cual se pueda aportar en una investigacion.
e Establecer la linea y el disefio de la investigacion.

e Revision de distintas autorias para el marco tedrico.

e Realizar linea de preguntas estableciendo categorias.

e Realizar a profundidad las entrevistas a nuestro grupo focal.

e Realizar las entrevistas individualmente.

e Anaélisis del contenido.

e Elaboracion de matrices.

e Elaboracion de mapas conceptuales.
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