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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la existencia de estrés
laboral en colaboradores del area de ventas y administracién de una
empresa privada dedicada a la venta de electrodomésticos. La muestra
estuvo conformada por 80 colaboradores de dicha empresa siendo 40 del

area de ventas y 40 del area de administracion.

Se utilizé la prueba EAE Escalas de Apreciacion del Estrés, J.L Fernandez
Seara y M. Mielgo Robles, (2006), dicha prueba consta de cuatro escalas
utilizando la escala S la cual es utilizada para medir el estrés laboral, y
consta de 50 enunciados distribuidos en tres ambitos, trabajo en si mismo,

contexto laboral, relacion del sujeto con el trabajo.

Es un estudio descriptivo-comparativo. La metodologia estadistica fue la T
de Student.

Se concluydé que ambos grupos presentan estrés laboral, sin embargo son
los colaboradores del area de ventas los que presentan indices mas
significativos, indicando que son ellos quienes manejan estrés laboral,

aceptandose asi la hipotesis de investigacion.

Se recomendo a la organizacion realizar chequeos periodicos para saber si
los colaboradores estan presentando estrés laboral y realizar talleres sobre
técnicas de manejo de estrés. Esto con el fin de elaborar medidas que

puedan disminuir o minimizar el estrés laboral en los colaboradores.



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 Introduccién

El estrés es un problema que ha afectado al ser humano en todos los
ambitos de su vida, el estrés es la reaccion que el ser humano tiene hacia

los diferentes estimulos que demuestre en la vida.

El estrés laboral es el que afecta a los trabajadores y el mismo puede ser
provocado por factores relacionados al ambiente fisico o emocional dentro

del ambito laboral.

El estrés laboral en las organizaciones afecta directamente a los
colaboradores, de ventas y administracion. Puede llegar a ser perjudicial
para la salud de los colaboradores ya que en ventas se tienen que cumplir
con las metas propuestas y sobre todo la satisfaccién del cliente lo cual
puede ser un motivo de estrés laboral. En el area administrativa el estrés
puede ser menor ya que el contacto con el publico no es directo, pero no
por eso se deja de manejarlo ya que existen diferentes motivos por los

cuales los colaboradores de administracion puedan sentirse estresados.

Se utilizé la prueba EAE Escalas de Apreciacion del Estrés, escala S. Sera
una investigacion descriptivo-comparativo. Los resultados estadisticos se

calcularan por medio de la metodologia estadistica T de Student.



1.2 Antecedentes

El estrés es un tema que se ha investigado en diferentes @mbitos donde el
ser humano se desenvuelve para poder conocer un poco mas del tema se

presentan investigaciones de otros autores.

Céardenas (2007) Estudio una Escala de Estrés en trabajadores. El objetivo
del estudio fue conocer las situaciones mas relevantes que a los
empleados les provoca estrés. Se tomoO el 100% de los colaboradores
quienes estan comprendidos dentro de los 20 a 45 afios de edad siendo un
70% mujeres y un 30% hombres, la prueba que se utilizé para poder hacer
la investigacion fue EAE Escalas de Apreciacion del Estrés. Es una
investigacion descriptiva. Se trabajé en base a una estadistica de valores en
intervalos, significacion y fiabilidad de la media aritmética. Se concluy6 que
el nivel de estrés en los colaboradores incide en su desenvolvimiento
laboral, por lo que se recomendo capacitaciones y la puesta en practica de

los valores dentro de la empresa.

Citan (2011) Estudio la Relacion entre Estrés laboral y género. Pretendia
encontrar los factores que producen estrés en ambos géneros y si existia
diferencia entre los valores y el estrés que manejan. La muestra fue de 50
personas de las cuales 25 pertenecian al género masculino y 25 al género
femenino. Edades entre 21 y 53 afios, uso la escala de Likert que mide
actitudes o predisposiciones individuales en contextos sociales particulares,
la escala se construye en funcion de una serie de items que reflejan una
actitud positiva o negativa acerca de un estimulo o referente, cada item esta
estructurado con cinco alternativas de respuestas () Totalmente de acuerdo
() De acuerdo () Indiferente () En desacuerdo () Totalmente en desacuerdo,
fue un estudio descriptivo. La metodologia estadistica de fiabilidad y
significacion de proporciones. Concluyé que el género no es un factor

influyente para que se genere estrés laboral. Se recomienda agotar medios
3



de motivacion, capacitacion y apoyo a modelo de busqueda de un clima
adecuado y Optimo para los trabajadores y de esta manera mejorar el nivel

del trabajo y poder anular la tendencia al estrés.

Lastreto (2000) Estudié El Impacto del Estrés en el Desempeiio Laboral. El
objetivo fue determinar si el nivel de estrés influye en el desempefio de los
empleados. Se realizd el estudio con una muestra de 50 empleados de
ambos géneros comprendidos entre las edades de 20 y 60 afios. Se utilizd
la Escala de Evaluacion de Reajuste Social de Thomas Holmes y Richard
Rahe. Es una investigacion de tipo correlacional. Donde se utiliz6 el
Coeficiente de Correlacion de Pearson para la comprobacion de la hipotesis
del estudio. Se concluyé que no existe correlacion estadisticamente
significativa entre el estrés a nivel general, ni entre aquel provocado por
acontecimientos familiares. Se recomendd que los jefes de personal se
preocupen y pongan mayor atencion al nivel de estrés que manifiestan sus

empleados y lo reduzcan por medio de programas de relajacion.

Lépez (2009) Investigo la Relacion entre el Estrés laboral y la Salud de los
trabajadores de la Planta Central de una industria Papelera de la ciudad
capital. Su muestra fue del 50% de la poblacion total, conformada por 30
trabajadores, 10 del género femenino y 20 del género masculino cuyas
edades oscilaban entre 18 y 50 afios. Utilizo la Escala de Apreciacion de
Estrés (EAE). El estudio fue descriptivo y la metodologia estadistica fue las
medidas de tendencia central y la desviacion estandar, la correlacion de
Pearson. Se concluy6 que el estrés no ha provocado en los trabajadores de
la planta central de una industria papelera problemas de salud. Se
recomienda desarrollar un plan de actividades que contribuya a mantener

un equilibrio entre estrés y salud de los trabajadores.



Maulhardt (2007) Estudié la eficacia del programa anti estrés laboral
ANESTLA en un personal administrativo. Su objetivo fue establecer la
eficacia del programa ANESTLA de una organizacién no gubernamental. la
muestra estuvo conformada por 45 empleados de los cuales 31 son de
género femenino que oscilan entre las edades de 20 a 50 afios y 14 de
género masculino que oscilan entre las edades de 35 a 55 afios. Se utilizo
la prueba EAE Escalas de Apreciacion del Estrés, fue una investigacion
experimental de comparaciéon en dos grupos con pre — test y post — test,
utilizando una metodologia estadistica de T de Student. Se concluyd que no
existe diferencia estadisticamente significativa a un nivel de confianza de
0.05 entre el personal que recibio el programa al grupo que no lo recibid.
Recomendd promover programas que ayudaran a la mejora de la calidad de

vida de los empleados.

Tabin (2007) investigd la Determinacion del nivel de Estrés Laboral y
Factores Laborales que lo Producen en Supervisores y Jefes de una
Empresa que se Dedica a la Produccion y Venta de Bicicletas. Su objetivo
primordial fue determinar el nivel de estrés laboral asi como los factores que
los producen. Utilizé una muestra de 22 supervisores y jefes de distintos
departamentos en edades comprendidas de 22 a 50 afios. Para lograr el
objetivo se utiliz6 la Escala de Apreciacion de Estrés (EAE). Es una
investigacion descriptiva. Estadisticamente se determiné el nivel porcentual
de cada factor de acuerdo a la incidencia detectada. Se concluyé que los
sujetos sometidos al estudio padecen un nivel alto de estrés. El estrés
laboral es producido por factores tales como salario, satisfaccion laboral,
incentivos, relacion con superiores y horario. Se recomendd a la
organizacion implementar acciones correctivas para aminorar el estrés

laboral en sus colaboradores.



En Guatemala se han realizado investigaciones sobre la importancia del
conocimiento y estudio que se debe tener sobre el estrés, también se puede

encontrar estudios que se han realizado en diferentes partes del mundo.

Ceballos (2006) Estudio el Estrés del Personal de Enfermeria que Labora
en un Centro Ambulatorio de Atencion Privada. Su obijetivo fue identificar el
nivel de estrés que manejan las enfermeras de centros privados en la
ciudad de Caracas. Con una muestra de 53 enfermeras. Se utilizd un
cuestionario control en el ambiente laboral, modificada por Feldman y
colaboradores. Se realizé una investigacion descriptiva de acuerdo a la
categorizacion del modelo demanda, control y apoyo social de Karasek y
Theorell. Utilizando una metodologia estadistica de T de Student. Se
concluyo que las enfermeras que trabajan en areas criticas como intensivo y
urgencias son las que manejan mas estrés, por lo que se recomendo
documentar y orientar al personal de enfermeria a fin de promover su mayor

estado de bienestar.

Mercado (2006) Estudié el Nivel de Estrés Laboral en Enfermeras en el
Hospital Dos de Mayo. Su objetivo fue determinar el nivel de estrés en
enfermeras segun dimensiones sobre el nivel de cansancio emocional. Se
realizd con una muestra de 98 enfermeras asistenciales que trabajan en
servicios de cirugia. Se utilizé el cuestionario de Maslach. La investigacion
fue descriptiva. Los resultados se procesaron de forma manual en cuadros y
gréficos, se concluyé que el 12 por ciento de las personas encuestadas
manejan un nivel alto de estrés, se recomendo a la institucion formular e
Implementar estrategias encaminadas a establecer programas de apoyo y

talleres sobre manejo y afrontamiento de estrés.



Morales (2011) Investigd el Sistema de Actividades de prevencion del
estrés laboral para la disminucion de los signos de estrés en los docentes
de la Universidad Tecnologica “San Antonio de Machala”. Su objetivo fue
elaborar una serie de actividades que ayudaran a disminuir el estrés laboral.
Su muestra fue de 39 profesores de planta de la institucion. Para llevar a
cabo la investigacion se utilizo el inventario para evaluar el estrés laboral
(MBI). Es wuna investigacion transversal con un enfoque de
complementariedad entre lo cualitativo y lo cuantitativo. Se concluy6 que los
docentes universitarios al manejar estrés laboral perjudican la interaccion
con los alumnos, por lo que se recomendo realizar actividades novedosas

qgue ayuden a disminuir los signos de estrés laboral.

Zarate (2010) Estudio los Factores determinantes del estrés laboral en los
servidores publicos el caso de la Direccion Administrativa de la Secretaria
General de Gobierno del Estado de Tamaulipas. Su objetivo fue determinar
en ese centro de trabajo las fuentes del estrés laboral. Para la muestra se
tomaron 33 servidores publicos de la mencionada direccidén incluyendo,
jefes y personal administrativo. Se utilizaron dos instrumentos el
Cuestionario de Estrés SWS-Survey y una entrevista formulada por la
autora de la tesis. Es una investigacion descriptiva. Utilizando una
metodologia estadistica alfa crobanch. Concluydé que en la direccién de
Recursos Humanos no hay planes de prevencion y control de estrés laboral,
por lo que se recomendd que tomen conciencia del problema actual del
estrés y que en el futuro no se convierta en un problema mayor lo cual lo

pueden evitar con motivaciones al personal.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Estrés

Feldman (2005) define el estrés como la respuesta de una persona a

sucesos amenazadores o dificiles.

Selye (citado en Landy y Conte, 2005) explica que el estrés es como la
respuesta no especifica del cuerpo humano a cualquier demanda que se le

haga.

Gonzalez (2006) define el estrés como una sensacion de tension tanto fisica
como psicologica, que puede ocurrir en situaciones especificas dificiles o

inmanejables.

Cruz (2002) define como una reaccion o cualquier estimulo o interferencia
que produce un estado de tension y que pide un estado adaptativo por parte
del cuerpo que perturba el funcionamiento normal y altera la salud mental o
fisica, transformando asi el estrés en un mecanismo de defensa del cuerpo
hacia la situacion de tension, para la cual son necesarios algunos cambios

fisiologicos, motores, emocionales y conductuales.

Pierre (citado en Stora, 2000) explica que el estrés es un agente externo
percibido por un individuo, en un espacio, tiempo determinado, el sujeto
pone en juego sus defensas mentales para enfrentarlo con los mecanismos
biolégicos acompafiados simultAdneamente del juego de las defensas

mentales.



2.1.1 Fases del estrés

Bosqued (2001) define tres fases del estrés la primera es la fase de
Reaccién de alarma en esta fase el sujeto se nota desbordado por las
exigencias del entorno y comienza a experimentar taquicardia, tension
muscular, cierta dificultad para respirar, trastornos vagos y difusos en
diversas partes del organismo. Segunda fase es la fase de Resistencia, aca
se produce una cierta adaptacion a la sobreexigencia del entorno. La
tercera fase es la de Agotamiento, es la fase donde el estrés sufrido ya que
es donde se unifican las dos fases anteriores y se encuentra sometido a
una presion superior a sus fuerzas, se agota y se derrumba, fallando sus
estrategias adaptativas, los sintomas de ansiedad se amplian tanto en

namero como en intensidad y duracion en el tiempo.

Landy y Conte (2005) indican que las fases del estrés son tres la primera
Reaccion de Alarma, es la etapa de la adaptacion general en la que el
cuerpo moviliza recursos para hacer frente al estrés agregado. Segunda
fase Resistencia, etapa del sindrome de adaptacién general en la que el
cuerpo le hace frente a la fuente original del estrés. Tercera fase
Agotamiento, etapa del sindrome de adaptacion general en la que la
resistencia general cae y pueden presentarse consecuencias adversas a

menos que el estrés se reduzca.



2.1.2 Estrés Agudo y Croénico

Escardulla (2006) El estrés puede ser agudo transitorio o crénico de larga
evolucién o recurrente, ambos pueden darse con caracter anticipatorio y

darse tanto por circunstancias agradables como desagradables.

El estrés agudo constituye un mecanismo de alerta y/o defensa. El estrés
agudo es normal forma parte de la vida diaria y si aparece de forma

ocasional no entrafia riesgo alguno para la salud y el bienestar.

Estrés agudo se debe a una agresion violenta pero breve, un ruido subito,
como el de una puerta al golpear, una explosién o una emocion intensa con

motivo de un accidente o de una intervencion quirurgica.

De esta manera el organismo reacciona de forma rapida e intensa, aunque
a menudo carecera de consecuencias molestas debido a su corta duracion,
sin embargo, a veces, origina enfermedades diversas, que pueden llegar a

ser dramaticas tras intervalos de tiempo variables.

Escardulla (2006) Dado que es a corto plazo, el estrés agudo no tiene
tiempo suficiente para causar los dafios importantes asociados con el estrés

a largo plazo. Los sintomas mas comunes son:

v' Agonia emocional: una combinacién de enojo o irritabilidad,
ansiedad y depresion, las tres emociones del estrés.

v" Problemas musculares que incluyen dolores de cabeza tensos,
dolor de espalda, dolor en la mandibula y las tensiones
musculares que derivan en desgarro muscular y problemas en
tendones y ligamentos.

v" Problemas estomacales e intestinales como acidez, flatulencia,

diarrea, estreflimiento y sindrome de intestino irritable.
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v Sobreexcitacion pasajera que deriva en elevacion de la presion
sanguinea, ritmo cardiaco acelerado, transpiracion de las palmas
de las manos, palpitaciones, mareos, migrafias, manos 0 pies

frios, dificultad para respirar, y dolor en el pecho.

El estrés agudo puede presentarse en la vida de cualquiera, y es muy

tratable y manejable.
v' Estrés Agudo Episddico

Por otra parte, estan aquellas personas que tienen estrés agudo con
frecuencia, cuyas vidas son tan desordenadas que son estudios de casos y
crisis. Siempre estan apuradas, pero siempre llegan tarde. Si algo puede
salir mal, les sale mal. Asumen muchas responsabilidades, tienen
demasiadas cosas entre manos y no pueden organizar la cantidad de
exigencias autoimpuestas ni las presiones que reclaman su atencion.

Parecen estar perpetuamente en las garras del estrés agudo.

Escardulla (2006) Es comdn que las personas con reacciones de estrés
agudo estén demasiado agitadas, tengan mal caracter, sean irritables,
ansiosas y estén tensas. Suelen describirse como personas con mucha
energia nerviosa. Siempre apuradas, tienden a ser cortantes y a veces su
irritabilidad se transmite como hostilidad. Las relaciones interpersonales se
deterioran con rapidez cuando otros responden con hostilidad real. El

trabajo se vuelve un lugar muy estresante para ellas.

Los sintomas del estrés agudo episddico son los sintomas de una sobre
agitacion prolongada: dolores de cabeza tensos y persistentes, migrafas,
hipertension, dolor en el pecho y enfermedad cardiaca. Tratar el estrés
agudo episodico requiere la intervencion en varios niveles, que por lo

general requiere ayuda profesional, la cual puede tomar varios meses.
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El estrés cronico es el que se repite durante meses, a veces afos, aunque
sea menos intenso con el tiempo puede acarrear autenticas enfermedades

y con mayor frecuencia que el estrés agudo.
El estrés crénico es mas relevante y puede darse en diferentes ambitos.

v Relaciones personales: Matrimonio, hijos, separacién y divorcio,
muerte de un ser querido, etc.

v Cuestiones practicas: Problemas domésticos, cambio de domicilio,
presiones laborales, desempleo, problemas econdémicos, lesiones,
enfermedades e incapacidades fisicas.

v Problemas sociales: Vecinos, delincuencia en el barrio, el entorno,
ruido, contaminacion, transporte etc.

v Problemas laborales: En todas sus facetas, sobrecarga de trabajo,
funciones del trabajador, horario laboral, politica interna de la
empresa, relaciones interpersonales, entorno laboral,

desplazamientos, etc.

El estrés cronico surge cuando una persona nunca ve una salida a una
situacion deprimente. Es el estrés de las exigencias y presiones implacables
durante periodos aparentemente interminables. Sin esperanzas, la persona

abandona la busqueda de soluciones.

Algunos tipos de estrés cronico provienen de experiencias traumaticas de la
nifiez que se interiorizaron y se mantienen dolorosas y presentes
constantemente. Algunas experiencias afectan profundamente la
personalidad. Se genera una vision del mundo, o un sistema de creencias,
gue provoca un estrés interminable para la persona. Cuando la personalidad
o las convicciones y creencias profundamente arraigadas deben
reformularse, la recuperacién exige el autoexamen activo, a menudo con
ayuda de un profesional.

12



El peor aspecto del estrés cronico es que las personas se acostumbran a él,
se olvidan que esta alli. Las personas toman conciencia de inmediato del
estrés agudo porgue es nuevo; ignoran al estrés cronico porque es algo

viejo, familiar y a veces hasta casi resulta comodo.

El estrés crénico mata a través del suicidio, la violencia, el ataque al
corazon, la apoplejia e incluso el cancer. Las personas se desgastan hasta
llegar a una crisis nerviosa final y fatal. Debido a que los recursos fisicos y
mentales se ven consumidos por el desgaste a largo plazo, los sintomas de
estrés cronico son dificiles de tratar y pueden requerir tratamiento médico y

de conducta y manejo del estrés.
2.1.3 Consecuencias del Estrés

El estrés es un problema cada vez mas recurrente en la sociedad, si bien se
trata de una defensa natural del organismo ante determinadas
circunstancias, lo cierto es que cuando se genera una sobrecarga de la

misma, las consecuencias pueden llegar a ser nefastas.

Para Cooper (2001) Las consecuencias del estrés pueden dividirse en tres

categorias: conductual, psicolégica y fisiolégica.
v' Consecuencias conductuales:

Entre las consecuencias conductuales del estrés laboral se pueden
encontrar el ausentismo, los accidentes, el abuso del alcohol y drogas, el
desempefio laboral pobre y los comportamientos improductivos incluyendo

la violencia en el escenario laboral.

Smit, (1990) La influencia del estrés en el procesamiento de informacion ha
sido ampliamente investigada. El estrés laboral tiene efectos perjudiciales

sobre la memoria, el tiempo de reaccion, la precision y el desempefio de

13



una variedad de tarea Los individuos bajo estrés comunmente tienen
dificultades para enfocar su atencion; el estrés lleva a reacciones
prematuras ante los estimulos, al uso restringido de claves relevantes y al

incremento de errores en tareas cognoscitivas.
v’ Las consecuencias psicolégicas:

Incluyen ansiedad, depresion, el agotamiento, fatiga, tension laboral e
insatisfaccién con el trabajo y la propia vida, ansiedad, cambios de humor
repentinos, disminucion del autoestima, dificultad en toma de decisiones,

cambios en el estilo de vida.
v Los cambios fisiolégicos

En el cuerpo ocurren cuando las situaciones estresantes causan la
sobreactivacion del sistema nervioso simpatico, la cual produce diversas
clases de hormonas de estrés, cansancio, agotamiento o pérdida de
energia, dolores y contracturas en la espalda, estrefiimiento o diarrea,
dolores de cabeza frecuentes y migrafas , hipertension, insomnio, sofocos
recurrentes, caida del cabello, malestares estomacales, subir o bajar de
peso, presion de dientes o mandibula, problemas respiratorios como asma o

alergias, infartos y otros problemas coronarios.
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2.1.4 Estrés laboral

Fuertes (2004) define el estrés laboral como un proceso de relacion entre el
sujeto y el entorno y se produce cuando dicha relacion se percibe como
amenazante y desbordante de los propios recursos y pone en peligro el

bienestar o la salud personal.

Gonzalez (2006) indica que el estrés laboral es una sensacion de tension
tanto fisica como psicologica que puede ocurrir en situaciones especificas
dificiles o inmanejables, por lo tanto las personas perciben diferentes
situaciones estresantes dependiendo de factores como la edad, el nivel

socio cultural, el ambiente laboral.

Cortés (2007) define el estrés laboral como el resultado de un desequilibrio
sustancial entre las demandas del entorno y la capacidad de respuesta del
individuo para afrontarlas bajo condiciones en las que el fallo de estas

respuestas puede tener importantes consecuencias.

Fernandez (2010) indica que el estrés laboral es la reaccion fisica y
emocional negativas que se generan cuando las exigencias del trabajo no

igualan las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador.

Mingote (2003) define el estrés laboral como el desequilibrio mantenido
entre las demandas que el ejercicio profesional exige y las capacidades de

afrontamiento del trabajador.

Muchinsky (2002) La mayoria de la gente no se da cuenta de la cantidad de
estrés que esta padeciendo. Cuando se les pregunta si estan relajados y no
sienten ninguna sefal obvia de tension, la mayoria responde que no estan
sufriendo ningun estrés. De hecho una persona puede padecer ansiedad
mental y sefales fisicas de un estrés no aliviado y no sentir ninguna

molestia fisica.
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Barlow (2005) A menos que se dé cuenta de la forma que soporta su estres,
es muy dificil que lo reduzca, lo maneje o lo controle. El primer paso es ser
consciente de la forma en que se esta respondiendo. A veces es malo que
al cuerpo le sea tan facil ignorar las sensaciones incomodas. Este es el
motivo de que muchas veces no se hace caso a sefiales importantes que el

cuerpo esté intentando hacer llegar.
Avosta (2011) Los indicadores inmediatos de estrés

v Seirrita.
v’ Tiene ardor de estomago, lo tiene revuelto.
v Fuma mas.

v No puede concentrarse.
Indicadores de estrés a largo plazo.

v Tiene dolores de cabeza.
v" Sufre mas resfriados de lo habitual.
v No puede dormir bien.

v" Primero se vuelve reservado, luego se deprime y explota.

Se llaman indicadores o0 respuestas de estrés a los parametros que

permiten determinar que este existe.

Habitualmente se distinguen los indicadores neuroendocrinos, los

psicoldgicos y los psicofisiologicos.

Ante estimulos que parezcan amenazantes, sobre todo si son de naturaleza
emocional, queda dicho que el organismo reacciona activando diferentes
sistemas neuroendocrinos, para prepararse para luchar o huir de la

amenaza.

16



Esta reaccion es, en principio natural y simplemente adaptativa. Pero
puede tener consecuencias tremendamente negativas para la salud si se
presenta con demasiada frecuencia, dura demasiado o acaba resultando

inadecuada por la no utilizacién de los recursos puestos en juego.

Avosta (2011) El numero de reacciones psicolégicas asociadas al estrés es
importante. Supone con frecuencia la activacion o inhibicion de otros

mecanismos organicos de caracter bioquimico o fisiologico.
Hay reacciones psicoldgicas de cuatro tipos, segun afecte.

v Al cerebro cortical: cognitivas
v" Al cerebro limbico: emocionales
v’ Al cerebro reptiliano: somaticas

v Al conjunto comportamiento; conductuales.

Acaban afectandose unas a otras, pero las reacciones emocionales son las
mas importantes, de hecho méas de una vez se ha llamado estrés a lo que

no son sino las emociones que lo acomparian.

Las reacciones cognitivas pueden suponer, realmente formas mas o menos
eficaces de afrontar el estrés. Cabe sefialar como las mas habituales a la
aceleracion mental, la indecision, la pérdida de la memoria o del sentido del

humor.

Las reacciones somaticas mas habituales son la fatiga, dolores diversos,
problemas gastricos o cardiovasculares, el insomnio, temblores, estan muy
relacionadas con las emocionales y con frecuencia unas causan las otras y
viceversa, emociones negativas como la depresion, la ansiedad, la
frustracion y la ira suelen estar asociadas al estrés. Muchos de estos

aspectos somaticos no son mas que los componentes de la reaccion
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emocional. Parece que la ansiedad se relaciona mas con un estado de

estrés temporal y la depresion con uno cronico.

Las reacciones conductuales pueden ser estados de nerviosismo diversos
como tener tics, moverse en exceso, morderse las ufas, comer mas de lo

debido, fumar continuamente.

Barraza (2003) Dentro de los indicadores del estrés laboral se encuentran

los siguientes.

Competitividad grupal.

Sobrecargas de tareas.

Exceso de responsabilidad
Interrupciones del trabajo.

Ambiente fisico desagradable

Falta de incentivos.

Tiempo limitado para hacer el trabajo
Relaciones Interpersonales.

Incertidumbre que genera un contrato temporal.

NN N N NN N

Inconformidad con el nivel salarial.

18



2.1.5 Causas del Estrés Laboral

Doval (2004) Cualquier suceso que genere una respuesta emocional, puede
causar estrés. Esto incluye tanto situaciones positivas, el nacimiento de un
hijo, matrimonio, como negativas, pérdida del empleo, muerte de un familiar.
El estrés también surge por irritaciones menores, como esperar demasiado
en una cola o en trafico. Situaciones que provocan estrés en una persona

pueden ser insignificantes para otra.

Dia a dia se encuentran personas que dedican la mayor parte de su tiempo
al trabajo, viven agobiados y angustiados por buscar la perfeccion en el
area laboral, descuidando aspectos importantes de la vida como la familia y
los amigos. Son estas situaciones las que muchas veces llevan a los
individuos a ser adictos de su empleo y estas mismas son las que

generalmente ocasionan estrés laboral.

Los agentes estresantes pueden aparecer en cualquier campo laboral, a
cualquier nivel y en cualquier circunstancia en que se someta a un individuo
a una carga a la que no puede acomodarse rapidamente, con la que no se
sienta competente o por el contrario con la que se responsabilice
demasiado. El estrés laboral aparece cuando por la intensidad de las
demandas laborales o por problemas de indole organizacional, el trabajador

comienza a experimentar vivencias negativas asociadas al contexto laboral.

Por otra parte es necesario tomar en cuenta que el origen del estrés laboral,
puede considerarse como de naturaleza externa o interna, por lo que se
puede decir que cuando los agentes externos 0 ambientales son
excesivamente fuertes hasta los individuos mejor capacitados pueden sufrir
estrés laboral y cuando un trabajador es muy fragil psicolégicamente aun los

agentes estresantes suaves le ocasionaran trastornos moderados.
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Gonzalez Cabanach, (citado en Doval, 2004) indica que los factores

estresantes en el contexto laboral son:

v' Factores intrinsecos al propio trabajo.
v Factores relacionados con las relaciones interpersonales.
v" Factores relacionados con el desarrollo de la carrera profesional.

v Factores relacionados con la estructura y el clima organizacional.

En muchas ocasiones el estrés laboral puede ser originado por varias
causas y una muy importante es el temor a lo desconocido, ya que muchas
veces el trabajador se enfrenta a situaciones inciertas que le generan
desconfianza y la sensacion de no estar preparado para enfrentar un
problema en la organizacion, por lo que este tipo de situaciones no permiten
que exista un desarrollo pleno de la persona por el miedo a equivocarse.
También el avance tecnoldgico en el area industrial ha incorporado como
factor estresante la monotonia, haciendo énfasis que este fenomeno no es

perceptible facilmente por los individuos en su trabajo.

La vida rutinaria ocasiona desanimo, apatia, cansancio, etc. en los
individuos miembros de una organizacion y estos son sintomas del trastorno
denominado estrés, por lo que las personas al encontrarse sometidas a
situaciones como esta no desarrollan todo su potencial, el cual queda
limitado a hacer Unicamente lo que se les ordena impidiéndose de esta

forma el pleno desarrollo en el campo laboral.

Como causa del estrés laboral también se puede encontrar los estresores

fisicos y los psicosociales.

Landy y Conte (2005) En los primeros estudios sobre estrés laboral, los
psicologos se enfocaron en los estresores fisicos y sus efectos en la

experiencia de estrés y en las predisposiciones subsecuentes.
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Los empleados a menudo experimentan estrés tanto en la vida laboral como
en la vida personal. Es importante conocer cuales son las fuentes de dicho
estrés, con la finalidad de buscarles una solucibn aminorar y manejar de

una mejor manera el estres.
v’ Estresores de Rol

La ambigiedad de roles, los conflictos y la carga excesiva de un rol se
conocen en conjunto como estresores de rol. La nocion basica detras de
los estresores del rol es que la mayoria de los puestos tiene tareas y
responsabilidades multiples o roles y es mas probable que un puesto sea
particularmente estresante si estos roles estdn en conflicto o si no estan
claros. La ambigledad de roles ocurre cuando los empleados carecen de
conocimiento claro acerca de qué comportamiento es el esperado en su
trabajo. En estos casos, los individuos experimentan incertidumbre sobre

las acciones que deben realizar para desempefiarse de manera efectiva.

El conflicto de roles ocurre cuando las demandas de diferentes fuentes son
incompatibles, ademas de los conflictos entre distintas tareas o proyectos, el
conflicto de roles también puede presentarse entre las demandas
organizacionales y los valores propios o entre las obligaciones con muchos
compafieros de trabajo. La sobrecarga de rol, un estresor que ocurre
cuando se espera que un individuo cumpla con demasiados roles al mismo
tiempo. La sobrecarga de roles puede ocasionar que las personas trabajen
demasiado tiempo, incrementando su estrés y las predisposiciones

subsecuentes.
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v’ Estresores trabajo - familia

Landy y Conte (2005) Un tipo distinto de estresor del rol es el conflicto de
trabajo — familia que ocurre cuando los trabajadores experimentan conflicto
entre los roles que deben cumplir en el trabajo y en su vida personal. Ya
que las mujeres que trabajan y las familias donde ambos trabajan se han
convertido en la norma mas que en la excepcion, el conflicto trabajo —

familia se ha convertido en una fuente comun del estrés laboral.
Fuentes relacionadas con el ambito laboral.

Las fuentes de estresores en el dmbito laboral son varias y se pueden
mencionar las siguientes.

v’ Carga de trabajo: el hecho de tener mucho trabajo asignado y
no contar con suficiente tiempo o recursos para hacerlo es un
elemento estresante importante.

v’ La sobrecarga del rol: Se encuentra cuando las exigencias del
puesto exceden la capacidad del gerente o el empleado para
cumplirlas todas de forma adecuada.

v' Condiciones laborales: Las malas condiciones laborales
representan otro conjunto de elementos estresantes. En lo que
se llama condiciones laborales, se abarca también el ambiente

fisico.

v" Los estresores en el entorno laboral

Landy y Conte (2005) Estan sujetos a la influencia de varios factores como
las percepciones, las experiencias pasadas, el apoyo social y las diferencias

individuales lo cual conlleva al estrés experimentado por el colaborador.
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v Percepciones: Este es un proceso mediante el cual el colaborador
elige, organiza, interpreta y responde a la informacion de lo que lo
rodea. La manera en que los colaboradores perciben una situacion
influye la manera en que experimenta y maneja el estrés.

v' Las experiencias pasadas: Una situacion se puede percibir mas o
menos estresante segun lo familiarizado que este con la situacién y
segun las experiencias que haya tenido antes con los estresores
particulares involucrados en ella.

v Apoyo social: La presencia o ausencia de otras personas influye en la
forma en que los individuos experimentan el estrés en el lugar de
trabajo y en la respuesta que presentan entre los estresores.

v’ Las diferencias individuales: La motivacién, actitudes, personalidad y
capacidades del individuo, es decir el colaborador influyen en el grado
y la naturaleza del estrés laboral que experimenta y la forma en que

responde.

v" Principales estresores psicosociales en el trabajo.

Landy y Conte (2005) Entre los principales estresores psicosociales en el
trabajo, que demandan mayor atencion, se pueden encontrar sobrecarga
cuantitativa y la insuficiente carga cualitativa, las expectativas de promocion
en el trabajo, falta de control sobre la situacion personal en el trabajo, falta
de apoyo social, dificultades de informacion y comunicacion los estresores
fisicos, factores de la tarea, duracion del trabajo, futuro inseguro del empleo,
condiciones de vida tanto en el trabajo como fuera de él, ausencia de
autonomia, nuevas tecnologias y sus factores asociados, demandas del
trabajo, entre muchos otros. Cabe destacar, que los estresores
psicosociales relacionados con el empleo son complejos y numerosos y

conllevan con frecuencia distintas perspectivas respecto de las necesidades
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de los trabajadores, lo que favorece la aparicion de estrés y de sus

consecuentes problemas de salud.
Factores que causan estrés.
v Factores Ambientales

Landy y Conte (2005) Los factores ambientales merecen una gran atencion
y un estudio a nivel psicolégico tanto como ergondémico pues influyen

grandemente en la salud laboral.
Dentro de los factores fisicos se pueden mencionar los siguientes:
v" Ruido:

Se suele definir como todo ruido no deseado. Un ruido muy fuerte o de larga
permanencia puede causar una disminucion o deterioro considerable de la
capacidad auditiva. La exposicion constante al ruido puede tener
repercusiones fisioldgicas, entre las que se pueden mencionar las
siguientes: Estrés, aumento de ritmo cardiaco, aceleracion del ritmo
respiratorio, opresion en los vasos sanguineos, disminucion en la digestion,
reduccion de la actividad cerebral, por consiguiente disminucién de la

atencion y la concentracion.

v" lluminacion:

Contar con la iluminacion adecuada facilita en gran manera el realizar
trabajos que exijan un esfuerzo visual, contado con un ambiente iluminado
adecuadamente el colaborador podra mantener la atencion vy evitara fatiga,
errores y tension. Cada tipo de tarea requiere de iluminacion concreta y

especifica. La iluminaciébn es un estresor que no es controlado. Si este
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estresor es constante, incluso puede repercutir fisiologicamente de la
siguiente manera: Irritacion en los ojos, fatiga o cansancio ocular, dolores de
cabeza, deslumbramiento por reflejos de luz reflejado sobre el monitor u

otro objeto, accidentes como golpes, resbalones, tropiezos, entre otros.
v’ La vibracion:

Pérez (2002) El término vibracion comprende todo movimiento transmitido al
cuerpo humano por estructuras solidas; capaces de producir un efecto
nocivo o cualquier tipo de molestia. Se entiende por vibraciones el
movimiento oscilatorio de las particulas de los cuerpos sélidos respecto a

una posicion de referencia.
La exposicidn a las vibraciones se divide en dos grupos:

v Sobre la totalidad del cuerpo: Estas vibraciones provocan alteraciones
hormonales; afecta el sistema endocrino, asi como afecciones en el
sistema nervioso, lo que conlleva a una pérdida de reflejos.

v" Vibraciones globales de todo el cuerpo: Es decir, sobre las partes que
se manipulan en una maquina o que se sostienen. Las frecuencias
elevadas en la zona del codo, manos, dedos y mufieca causan

lesiones osteomusculares, nerviosas y vasculares.

La vibracion en el trabajo no solo llega a ser molesto, también tiene efectos
desagradables y tiene implicaciones negativas para el bienestar psicologico

de los colaboradores expuestos a ellas.
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v' Temperatura:

La temperatura puede llegar a afectar al colaborador por dos
razones, por el exceso de temperatura; asi como por defecto; es
decir temperaturas muy bajas. La temperatura en sus extremos exige
un esfuerzo continuado de atencion para no cometer errores.
Trabajos que requieren decisiones criticas o discriminaciones finas
son afectados en términos negativos por el exceso de calor. La
destreza manual se deteriora en condiciones de baja temperatura

siendo causa de accidentes.
v" Toxicidad:

Los ambientes contaminados y los productos tOxicos generan una
tensiébn que funciona como estresor y puede generar riesgos de

accidentes e insatisfaccion.
v Higiene:

La suciedad, los malos olores, un lugar con polvo, con desorden,
carente de ventilacion, sin areas de descanso, poco mantenimiento a
los sanitarios, son aspectos que producen insatisfaccion, irritacion,

frustracion en los colaboradores, lo que conlleva a generar estrés.
v Condiciones climatolégicas:

Las condiciones climaticas molestas afectan al bienestar fisico, a la

moral, a la motivacion y aumentan la vulnerabilidad a los accidentes
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v El espacio fisico para el trabajo:

La falta de espacio fisico, el tamafio excesivo de los espacios de
trabajo; espacios inadecuados de los mismos a las condiciones de
trabajo y a los operadores que alli trabajan puede ser un estresor
importante en el trabajo. El disefio de los espacios de trabajo siempre
se deben tener en cuenta y no s6lo como cuestion de racionalizacion
de los procesos industriales o como imagen de la empresa, Sino
pensando que es un elemento no principal pero si relevante de

insatisfaccion en el trabajo.

Pérez (2002) La disposicion de los espacios de trabajo es un estresor que
fundamentalmente se vincula a situaciones de hacinamiento, aislamiento y
coactividad, aunque otras variables de disposicion espacial son fuente de

insatisfaccion, irritabilidad y menor rendimiento.

v Conflicto y ambigliedad de roles:
El conflicto de roles se refiere a las distintas expectativas o exigencias
impuestas a una persona en el trabajo que llegan a ser excesivas. La
ambigtiedad de roles se presenta cuando un empleado no esta seguro de

cudles son sus obligaciones y responsabilidades del trabajo asignado.

v Desarrollo de carrera:
Los principales estresores se derivan de la planeacion y el desarrollo de
carrera; incluye la seguridad en el empleo, las promociones, transferencias

y oportunidades de desarrollo.

v Relaciones interpersonales:
Los equipos de trabajo tienen un enorme efecto en el comportamiento de
los colaboradores. Las buenas relaciones en el trabajo tanto con pares

como con subordinados y superiores son aspectos cruciales de la vida de la
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organizacion y ayudan al empleado a alcanzar las metas personales y

organizacionales.

Cuando las relaciones son malas, puede llegar a provocar un fuerte estrés.
La naturaleza de las relaciones con otros influye en la respuesta que
presentan los empleados entre otros estresores. Es decir las relaciones
interpersonales pueden ser fuente de estrés o de apoyo social que ayuda a

los empleados a soportar los estresores.

v Agresion en el lugar de trabajo:
Las agresiones en el ambiente laboral son una inquietante fuente de
estresores. Dentro de estos se pueden mencionar: el mobbing, el acoso
sexual, la violencia en el lugar de trabajo y la agresion contra la

organizacion.
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2.1.6 Efectos del Estrés Laboral en la Organizacion

Las investigaciones sobre los antecedentes organizacionales del estrés se
dirigen por lo general hacia la comprension de como induce el estrés los
factores de amplia base y los abstractos, inducen el estrés. Brenner y
Mooney (1983) (citado en Muchinsky 2002). Examinaron la relacion entre
las condiciones econdmicas; como el crecimiento econdmico, la
inestabilidad y los niveles de desempleo y los indicadores sociales de salud
como las enfermedades y muertes, las variables se examinaron en lo que
se referian a relaciones retardadas, es decir cambios en las condiciones

econdmicas que producen cambios en la salud.

Doval (2004) El estrés puede ser benéfico o dafiino para el desempefio
laboral, dependiendo de su nivel, desde el punto de vista positivo cuando no

hay presion y retos laborales; el desempefio tiende a ser bajo.

A medida que el estrés se incrementa, el desempefio tiende a elevarse,
debido a que este ayuda a una persona a ocupar recursos para cubrir sus
necesidades y sus requerimientos de trabajo. EIl estrés constructivo es un
sano estimulo que alienta a los empleados a responder a desafios. La
presién alcanza un nivel que corresponde aproximadamente a la capacidad
maxima de desempefio diario de una persona. En este punto, el estrés
adicional no tiende a producir mejoras. Si el estrés es excesivo, se convierte
en una fuerza destructiva. El desempefio laboral comienza a descender en

algun punto ya que el estrés excesivo interfiere en el desempefio.

Umbral del estrés: Dos importantes factores contribuyen a determinar los
diferentes efectos del estrés en el desempefio laboral de los empleados.
La vulnerabilidad de los trabajadores al estrés esta en funcién de agentes
estresantes tanto internos, organizacionales, como externos, no laborales.
Uno de los factores internos es el umbral del estrés de un empleado, el nivel
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de agentes de estrés, frecuencia y magnitud, que la persona puede tolerar
antes de que ocurran sensaciones negativas de estrés que afecten
adversamente el Desempenio laboral. Algunas personas tienen un umbral
bajo, lo que significa que el estrés es de alteraciones relativamente
pequefias en sus rutinas de trabajo; provoca en ellas una reduccion en el
desempefio. Otras tienen un umbral alto, lo que les permite mantenerse
relajadas, tranquilas y productivas durante mas tiempo en las mismas

condiciones.

Slocum (2009) Ve que los efectos positivos y negativos del estrés son mas
evidentes en la relacion entre el estrés y el desemperio, en los niveles bajos
de estrés, los empleados tal vez no estén lo bastante atentos, desafiados o
involucrados como para producir su mejor desempefio. Con niveles
excesivos de estrés los empleados se sienten demasiado agitados,
alterados o amenazados como para desempefar bien su trabajo. Un
empleado que considera que ha recibido un trato injusto ya sea que su
sentimiento este justificado o sea resultado de una racionalizacion
autocomplaciente también podria observar conductas agresivas en contra
de la organizacion, en ocasiones la persona considera que agredir a la
organizacion es una forma de tomar represalias contra su gerente o los

gerentes de niveles mas altos.

Santibafiez (2007) El que los colaboradores tengan estrés puede causar

que la empresa tenga cientos problemas como los siguientes.

v" Alto riesgo de accidentes del trabajo.

v" Alto riesgo de errores en el trabajo.

v" Alto riesgo de menor productividad de el o los trabajadores afectados.
v’ Alto riesgo de conflictos con trabajadores afectados.

v Alto riesgo de disminucién de eficiencia en el trabajo.
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2.1.7 Prevencion y manejo del Estrés Laboral

Cooper (1988) La mejor técnica para evitar caer en situaciones estresantes
es evitar de manera eficaz todo aquello que nos conlleva a desequilibrios
emocionales o laborales con el fin de prevenir los efectos agudos
ocasionados por el estrés. La manera en que cada individuo, cada sector y
en general la sociedad responde ante el estrés, identifica la complejidad del
fendbmeno y la necesidad de plantear ante sus efectos estrategias de

confrontacion en las diversas instancias.

Existen diferentes formas de prevenir el estrés pero estas pueden ser
aplicadas de diferente manera a cada individuo, hay un aspecto muy
importarte que es necesario mencionar y es la necesidad de cambiar los
estilos de vida rutinarios y la de incorporar nuevos habitos, que muchas
veces son muy sencillos pero pueden dar solucién a importantes problemas
de salud fisica y mental originados por el estrés, sin embargo estos habitos
deben realizarse de manera recurrente para obtener buenos resultados. El
tratamiento de las enfermedades por estrés laboral deber& ser preventivo y
lograrse ejerciendo acciones necesarias para modificar los procesos

causales utilizando criterios organizacionales y personales.
v' Atencion Individual del Problema

Cooper (1988) Los programas de atencién individual en los sitios de trabajo
contemplan la difusiéon de la informacion sobre el estrés, sus causas y la
forma de controlarlo a través de la educacién para la salud de los
trabajadores. Es muy importante que el departamento de recursos humanos
de cada organizacién cuente con un profesional idéneo que pueda brindar
ayuda a los empleados pero de forma personalizada en momentos de crisis
psicoldgica, emocional o fisica y les oriente al logro de un buen desempefio
laboral.
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Es importante, mejorar los habitos del trabajador tales como: alimentacion
adecuada, ejercicio fisico moderado, gradual y progresivo, ritmos de suefio

adecuados, propiciar las actividades recreativas.

Los Psicélogos de la salud en el trabajo dividen a la reduccion y manejo del
estrés en tres categorias principales: Prevencion primaria, secundaria y

terciaria.
v’ Estrategias de Prevencion Primaria.

Cooper (1988) Son las estrategias de prevencion del estrés que tiene como
objetivo modificar o eliminar los estresores en el ambiente laboral. Estas
intervenciones son la aproximacion mas proactiva y preventiva al manejo
del estrés. Su objetivo es el de alterar los ambientes de trabajo, tecnologias

0 estructuras organizacionales.
v' Entre las aproximaciones se encuentran:

Redisefo de la tarea a realizar o del ambiente de trabajo.
Descripciones de puestos mas claras.
Modificacién o cambio de patrones conductuales.

Reestructuracion cognitiva.

NS NEE NEE NN

Establecimiento de horarios mas flexibles.

v’ Estrategias de Prevencién Secundaria:

Son las estrategias que consisten en modificar las respuestas a las
demandas o estresores inevitables, por lo cual se dice que estan dirigidas a
la respuesta. Aqui se evalla la experiencia del estrés, mas que el estrés o a
los estresores, su rol principal es el de controlar los dafios producidos por el

estrés no manejado adecuadamente.
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De acuerdo a Cooper (1988) El enfoque de las estrategias de prevencion
secundaria va hacia las emociones, las cuales pueden buscar reducir la
respuesta emocional hacia el estresor, logrando asi, la evitacion, reduccion
0 desviamiento del estresor. Estas estrategias no necesitan de capacitacion
especial, pueden ser inducidas de manera formal por medio de un

programa, como lo son las capacitaciones de manejo del estrés.

Entre las estrategias o métodos secundarios de manejo del estrés se

encuentran:

v' Técnicas de relajacion
v' Bio realimentacién

v Promocion de apoyo social en trabajo

v’ Estrategias de Prevencion Terciaria:

Son las estrategias dirigidas a sanar los efectos negativos de los estresores.

Es decir, va dirigida al sintoma.
Las estrategias terciarias incluyen:

v" Programa de asistencia para los empleados
v' Servicios médicos
v" Psicoterapia individual

v' Asesoria de carrera

Originalmente los programas de asistencia para los empleados fueron
creados por algunas organizaciones para detectar y controlar problemas de
alcohol o drogas, conforme el transcurso del tiempo y al ver que las
demandas de trabajo aumentaban, asi como los niveles de estrés, las

organizaciones decidieron incluir en sus programas intervenciones para el
33



manejo del estrés laboral. Estos programas incluyen alguna forma de apoyo
para el control del estrés laboral, asi como dificultades externas al trabajo.
Debido a que los programas de asistencia tienen como objetivo tratar las
consecuencias del estrés a largo plazo, estos no deben ser la Unica
estrategia utilizada por las organizaciones para la prevencion y manejo del

estrés laboral.

El estrés no puede ser evaluado de forma aislada, debe tenerse en cuenta
para su estudio y evaluacion todos los elementos que de una u otra forma
pueden afectar al individuo, en este sentido habra que tener en cuenta los

factores personales, interpersonales, de la organizacion.
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2.1.8 Retcambio y Estrés Laboral

Santos (2006) El fendmeno del estrés laboral como se ha mencionado
anteriormente se encuentra presente en todas las esferas del planeta y esta
atacando de manera catastréfica a todas aquellas personas u
organizaciones que no estan preparadas para enfrentarse a las demandas
impuestas por la sociedad moderna y es por eso que surge la interrogante
en aquellos individuos que no se reasignan frente a las obvias realidades

sobre que hacer para afrontar este problema.

Retcambio es como un mapa de posibilidades para la accién, disponible
para las personas, grupos y organizaciones urgidos por alcanzar resultados
dramaticos en un escenario tapizado por quiebres. La obvia realidad es el
estrés laboral, pero depende de cada individuo el interpretar una
determinada circunstancia como un problema que traera graves
consecuencias 0 como un reto para demostrar y desarrollar potencialidades
en la busqueda de la solucibn optima para obtener los resultados

esperados.

Es necesario tomar en cuenta que la actitud de cada trabajador frente a su
entorno laboral es muy importante ya que esta le puede ayudar a levantarse
cuando haya caido frente un quiebre o a sumergirse mas dentro de un mar
de angustia, apatia y desanimo. Es por eso que la aplicacion del retcambio
trae como resultado util que los individuos sepan afrontar y manejar de
manera efectiva aquellas situaciones que generen distrés y representen

obstaculos en el camino hacia la obtencion de éxito en el campo laboral.

Santos (2006) El retcambio provee una serie de herramientas para que
cada persona pueda en un primer paso conocer sus debilidades vy
potencialidades para luego encaminarse en el proceso de busqueda y
aprendizaje de nuevas competencias y trayendo consigo cambios en sus
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mapas mentales ya que estas son las principales causantes del estrés y el
bajo desempefio laboral permitiendo hacer frente a todo tipo de situaciones

estresantes.
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2.2 Ventas

Rodriguez (2002) La evolucién historica de las empresas guarda estrecha
relacién con el progreso de los pueblos los diversos tipos de empresas
presentados a través de los siglos son resultado de las necesidades
econdmicas y sociales de la humanidad en las diferentes etapas que

constituyen su ruta hacia formas mas adecuadas de progreso.

La direccibn de ventas pertenece a la funcion marketing o comercial.
Constituye sin duda algo mas que una funcion, al menos al viejo estilo
fayoliano, funcidén técnica, comercial, financiera, contable, seguridad y

administracién, prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

La organizacion proporciona el apoyo estructural que permite actuar de una
forma racional y econdmica. La fuerza de ventas es la accibn misma, es el
aporte dinamico que convierte en realidad toda la investigacion vy
preparacion anteriores. El director de ventas realiza sus objetivos por medio
de unas actividades que basicamente se pueden agrupar en tres areas, la

estrategia, la gestionaria y la de control

Artal (2009) El jefe de ventas de éxito dominara el producto y su precio,
conociendo a fondo todo lo que ambos dan de si, conocera la distribucion
maximizando la rentabilidad satisfaciendo muy ampliamente al consumidor,

todo ello a través generalmente de su equipo.
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2.3 Administracion

Es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacion,
organizacion, ejecucion y control, desempefiadas para determinar y
alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros

recursos.

Suarez (2005) Define la administracion como la integracion dinamica y
optima de las funciones de planeacion, organizacion, direccion y control
para alcanzar un fin grupal de la manera mas econdmica y el menor tiempo
posible. Es el arte de lograr que se hagan ciertas cosas a través de las

personas

Es una ciencia compuesta de principios, técnica y practica, cuya aplicacion
a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes
gue individualmente no se pueden lograr en los organismos sociales. Es el
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los
miembros de la organizacion, y de aplicar los demas recursos de ella para

alcanzar metas establecidas.

Es un proceso que consiste en las actividades de planeacion, organizacion,
ejecucion y control de diversas actividades desempefadas para determinar
y alcanzar los objetivos sefalados, con el uso de personas y otros recursos,
el grupo dirige sus acciones hacia metas comunes, implica la aplicacion de
técnicas mediante los cuales un grupo principal de personas coordinan las

actividades de otras.
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CAPITULO 1l
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Existira diferencia en el estrés laboral que presenta el personal del area de
ventas comparado con el personal del 4rea administrativa de una empresa

dedicada a la venta de electrodomésticos?
3.1 Justificacion

El estrés laboral es uno de los grandes problemas con los que se
encuentran las organizaciones ya que afecta a los colaboradores no
importando el area donde laboren y de esta forma influye en el desempefio
de sus labores, lo cual afecta de gran manera a la organizacion ya que al
momento que los colaboradores no tengan un desempefio adecuado
repercute en las ventas y por ende en la empresa en general. Por lo tanto
determinar el estrés laboral en los colaboradores y la manera adecuada de

tratarlo es parte fundamental de la labor del psicologo industrial.
3.2 Objetivos
3.2.1 General

v' Determinar la diferencia de estrés laboral en los colaboradores del

area de ventas y administracion.
3.2.2 Especificos.

v' Determinar el estrés laboral de los colaboradores de Ventas.
v ldentificar el estrés laboral de los colaboradores de Administracion.
v' Determinar si hay diferencia en el estrés laboral en los

departamentos.
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3.3 Hipotesis de investigacion.

Hi. Existe una diferencia estadisticamente significativa al 0.05% en el
estrés laboral cuando se comparan los colaboradores del area de Ventas

con los del area de Administracion.

Ho. No existe diferencia estadisticamente significativa al 0.05% en el
estrés laboral cuando se comparan los colaboradores del area de Ventas

con los del area de Administracion.

3.4 Variables

v' Variable independiente: Personal del area de ventas y de
administracion de la organizacion.

v Variable dependiente: Estrés Laboral
3.4.1 Definicion Conceptual de variables.

v Variable independiente: Personas que se dedican a la venta y a
trabajos administrativos siendo su trabajo la relacion con el publico y
asi mismo contribuir a las metas de la organizacion.

v’ Variable dependiente: Estrés laboral se define como la sensacion de
tensién tanto fisica como psicoldgica que puede ocurrir en situaciones
especificas entre el sujeto y el entorno y se produce cuando dicha

relacion se percibe como amenazante.
3.4.2 Definicién operacional de variables

v' Variable independiente: Son las personas que laboran en el area de

ventas y administracion de la organizacion.
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v Variable Dependiente: El estrés laboral se midi6 por medio del test

Escalas de Apreciacion del Estrés.

3.5 Alcances y limites

v Ambito geogréfico: San José Pinula

v Ambito tematico: Estrés laboral en colaboradores de una empresa
dedicada a las ventas.

v Ambito Temporal: Marzo a mayo 2012

v Ambito Personal: Personal de ventas y administracion

v' Ambito institucional: Empresa dedicada a la venta de

electrodomeésticos.
3.6 Aportes

El presente estudio sirve como contribucion al area de la investigacion ya
que aporta informacion significativa sobre el estrés laboral en el area de

ventas y administracion.

Asi mismo sirve de soporte para futuras investigaciones para utilizarla como

antecedente a proximos estudios de investigacion.
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CAPITULO IV

METODO

4.1 Sujetos

Los sujetos que conforman parte de este estudio son trabajadores del area
de ventas y administracion, de ambos géneros, entre las edades de 20 a 60
afios, todos empleados de la Empresa dedicada a la venta de

electrodomeésticos.

La técnica de muestreo que se utilizé fue aleatoria simple y fue constituida
por 80 empleados, 40 del departamento de ventas siendo 21 mujeres y 19
hombres, asi mismo empleados del area administrativa 15 mujeres y 25

hombres.
4.2 Instrumento

Para medir las variables de la investigacion se utilizé el test psicolégico EAE
Escalas de Apreciacion del Estrés, el test pretende conocer el nimero de
acontecimientos estresantes que han estado presentes en la vida del sujeto,
apreciar la intensidad con que han vivido o vive los sucesos y conocer Si
esos acontecimientos han dejado de afectarle o si le afectan en la
actualidad, con los resultados obtenidos en el test la empresa puede darse
cuenta que es lo que ocasiona estrés en los colaboradores para que de esta
forma poder tomar las medidas necesarias, el test esta conformado por la
escala S que consta de 50 enunciados distribuidos en tres ambitos de
contexto, trabajo en si mismo, contexto laboral, relacion del sujeto con el
trabajo, las cuales tienen una columna de intensidad para conocer cuanto

afecta o afecto al individuo la situacion que le provoco estrés, siendo O es
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nada, 1 poco, 2 mucho, 3 muchisimo, la a si todavia les esta afectando la p

si les ha dejado de afectar o apenas le afecta. Siendo los autores J.L
Fernandez Seara y M. Mielgo Robles (2006).

4.3 Procedimiento

v

<

Seleccionado el tema de investigacion, se solicité a decanatura de la
facultad de psicologia la autorizacion para realizar el trabajo de tesis y
se nombra un asesor.

Obtenida la autorizacion tanto en la Universidad como en Almacenes
de Todo Para Ti, se procedi6 a realizar el trabajo de investigacion, se
recolecto informacion relacionada con el tema tanto de
investigaciones nacionales como internacionales, se procedio a definir
el problema y se establecieron objetivos y se formularon hipétesis.

En la recoleccion de los datos se llevaron a cabo los siguientes pasos:
Se eligio el test.

Se solicito la colaboracién del personal de ventas y administracion de
la empresa.

Con los resultados estadisticos se realiz6 el analisis de diferencia de
medias con la prueba T de Student, la cual se utliza para

investigaciones de dos grupos.

4.4 Disefio de Investigacion

4.4.1 Tipo de Investigacion

Es una investigacion descriptiva. La investigacion descriptiva consiste en

llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a

través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y

personas que se someta a un analisis, esto quiere decir que mide, evalla o
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recolecta datos sobre diversos conceptos o variables de dos grupos

estadisticos.
4.4.2 Método Estadistico

Para obtener los resultados estadisticos se utilizd el estadistico T de
Student que es una distribucion de probabilidad que surge del problema de
estimar la media de una poblacion normalmente distribuida cuando el

tamano de la muestra es pequefio.
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presenta el andlisis inferencial de los resultados de Estrés

Laboral en el personal del area de ventas y administracion.

Cuadro No. 1

ESTRES LABORAL

Poblacion N Media T Valor T | Aceptacién
Critico de

Hipotesis
Hi Ho

Personal de |40 33.375 X

Ventas

-1.69 1.66
Personal de
40 26.475

Administracion

Fuente: test Escalas de Apreciacion del Estrés

En vista que la T obtenida (-1.69) es mayor que la T Critica (1.66) se acepta

la hipotesis de investigacion que dice.

Existe una diferencia estadisticamente significativa 0.05%, en los

colaboradores del area de ventas.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de haber aplicado la prueba correspondiente a la muestra estudiada
se pudo concluir. Respecto al estrés laboral que si existe diferencia
estadisticamente significativa. Se determind que la media que corresponde
al grupo de colaboradores del area de ventas (33.38) es mayor que la media
del area administrativa (26.48). Es importante hacer notar que la diferencia
es minima entre las muestras y que ambos grupos presentan estrés

laboral. Predominando este en los colaboradores de Ventas.

En contraste con los estudios citados en antecedentes se hace mencion a
Tabin (2007). El estudio pretendia encontrar los factores que producen
estrés en ambos grupos. Concluyé que ambos grupos sometidos al estudio
padecen un nivel alto de estrés laboral. Se recomends a la organizacion
implementar acciones correctivas para aminorar el estrés laboral en sus
colaboradores. La similitud que se encuentra en este estudio en relacion al

estrés laboral indica que ambos grupos muestran estrés.

Lépez (2009) En su estudio pretendia investigar la relacion entre el estrés
laboral y la salud de los trabajadores. Concluyé que el estrés no ha
provocado en los trabajadores problemas de salud. Se recomendo
desarrollar un plan de actividades que contribuya a mantener un equilibrio

entre estrés y la salud de los trabajadores.

No se encontré ningun estudio donde se hiciera una comparacion sobre

estrés laboral entre personal de ventas y administrativo especificamente.
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7.1

7.2

7.3

CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Se acepta la hipotesis de Investigacion ya que el valor estadistico

de t fue de -1.69 siendo este mayor al valor critico de 1.66.

Los colaboradores del area de ventas fueron los que demostraron
tener mayor estrés laboral. Conforme a los resultados que dio la
prueba de Escalas de Apreciacion del Estrés donde se evalud
trabajo en si mismo, contexto laboral, relacion del sujeto con el

trabajo.

La diferencia que existe en el area administrativa sobre el area de
ventas en estrés laboral es minimo. Por lo que ambos grupos

presentan estrés laboral.
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8.1

8.2

8.3

CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Proporcionar a los colaboradores del area de ventas que fueron los
gue segun la hipotesis de investigacion los que tienen mayor estrés

laboral, una capacitacion sobre técnicas de manejo de estrés.

Utilizar el estudio de la comparacion del Estrés laboral en
colaboradores de Ventas y administracion, en las investigaciones
relacionadas con el mismo ya que sera de utilidad y apoyo a futuras

indagaciones.

Que el departamento de Recursos Humanos implemente talleres
sobre las técnicas de manejo de estrés y que los mismos se
proporcionen trimestralmente a los colaboradores de Ia
organizacion en general, para disminuir los indices de estrés

laboral.
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ANEXO

FICHA TECNICA ESCALAS DE APRECIACION DEL ESTRES

Administracién: Grupal e individual

Duracion: Tiempo variable de 20 a 30 minutos aproximadamente cada

escala.
Aplicacion:

Adultos desde 18 a 85 afios.
Asignacion:

a) Conocer el numero de acontecimientos estresantes que han estado
presentes en la vida del sujeto.

b) Apreciar la intensidad con que cada uno vive o ha vivido esos
sucesos vitales.

c) Conocer si esos acontecimientos estresantes han dejado de afectarle

o todavia le siguen afectando.
Material:
Lapices, lapices de reserva, hoja de instrucciones, hoja de respuestas.
Autores: J.L. Fernandez Seara y M. Mielgo Robles.
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