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RESUMEN

Titulo: “Factores precipitantes del estrés que disminuyen la productividad del
personal de ventas en los puestos de trabajo de la empresa Cinépolis Oakland Mall
durante el afio 2,010”.

Alumnos: Salvador Ajuria Santos y Oswaldo Enrique Rangel Carrera

El estrés se produce cuando un individuo es expuesto a acontecimientos
traumaticos que representan una amenaza para su integridad fisica, o que pueden
presentar temor, desesperanza y horrores intensos.

Dentro del puesto de trabajo también se puede presentar el estrés cuando el
sujeto es presionado a lograr ciertos volimenes de ventas, cuando varios clientes
demandan ser atendidos al mismo tiempo, cuando no logra el apoyo grupal o de sus
jefes, lo que ocasiona que pueda equivocarse en su normal desempefio
obstaculizandose €l mismo sin lograr cumplir con sus propias expectativas y con la
de sus superiores.

La productividad es definida como la relacion existente entre la produccion
obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha
produccion; cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas
productivo es el sistema. La productividad puede ser definida como el indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la cantidad de
produccion obtenida, donde se ve involucrada la tecnologia, ya que la forma de
realizar las actividades de negocios guarda relacién con la cantidad que se puede
producir en funcién del insumo de trabajo y el capital invertido para tal fin.

La muestra investigada se conformé de 17 empleados, de 20 a 30 afios de
edad, ambos sexos, algunos con cargas familiares y otros con compromisos de
estudio, del area de venta de dulces al publico, lugar donde se puede presentar la
carga mas elevada de estrés dentro de la empresa antes mencionada. Se determin6
que el estres disminuye el volumen de ventas de la empresa; la empresa fue
informada para poder iniciar posibles medidas correctivas. El trabajo se desarrollo
durante los meses de julio a diciembre de 2010.

Se utilizé la técnica del cuestionario para evidenciar caracteristicas de
liderazgo organizacional, ingresos contra gastos, sentido de pertenencia empresarial,
descansos; se investigé acerca de la violencia, inseguridad y otros factores externos
que afectaron el normal desarrollo del individuo en su centro de trabajo para
determinar la manera adecuada de corregirlos y mejorar su contribucion laboral en la
consecucion de una mejor productividad que beneficie a todos los involucrados. Se
utilizo la escala del reajuste social para medir si eventos de vida, como la muerte de
un conyuge, el divorcio, embarazo, despido, problemas con el jefe o comparieros de
trabajo influyeron en la problematica focalizada.



PROLOGO

El propésito de la investigacion consisti6 en determinar los factores
psicologicos que afectaran el correcto desarrollo y desempefio de las funciones
del personal de ventas que laboran en la empresa Cinépolis Oakland Mall,
dificultando la consecucién de los objetivos determinados por la institucion.

Aspectos internos a la empresa tales como las caracteristicas del
liderazgo ejercido por los mandos altos y medios, las relaciones laborales entre
los dependientes, la carga de trabajo, los horarios, el nivel de ingresos percibido
por el laborante y las caracteristicas inherentes al puesto de trabajo pueden
producir una desajuste entre lo planeado por la empresa y lo efectivamente
logrado por el colaborador.

Los aspectos externos a la empresa como el método de transporte
utilizado para llegar al trabajo, gastos de transporte, la inseguridad en las calles,
los asaltos, la percepciéon del ciudadano en cuanto a la situacion econdmica,
politica y social en general, aunado a los reajustes sociales que pueden haber
experimentado los trabajadores de la empresa Cinépolis como muerte del
conyuge, divorcio, despidos involuntarios, cambio de linea de trabajo, problemas
familiares, personales, etc., pueden desencadenar desequilibrios emocionales
que puedan influir en el correcto desempefo del individuo en su area de trabajo
en general.

La empresa Cinépolis ubicada en la Diagonal 6 de la Zona 10 servira de
localizacién de la muestra de personal de ventas que sera evaluada con el fin de
determinar aquellos factores que pueden provocar una disminucién en los
niveles de productividad establecidos por la organizaciéon, compuesta por
hombres y mujeres comprendidos en un rango de edad que va de 20 a 30 afios,
investigacion realizada durante los meses de julio a diciembre de 2010.

El' trastorno del estrés puede ser generado no solo por aspectos
emocionales, sociales o espirituales sino por demandas de caracter social y
amenazas del entorno del individuo que requieren de capacidad de adaptacion y
respuesta rapida frente a los problemas surgidos. Los agentes estresores son
aquellas circunstancias que se encuentran en el entorno que rodea a las
personas y que pueden producir situaciones de estrés; los estresores pueden ser
de indole individual, grupal y organizacional, pudiendo generar problemas de
salud graves en la actualidad, afectando a la persona y a la sociedad en general,
perjudicando a los trabajadores fisica o mentalmente, asi como a los
empleadores, pudiendo afectar también a la empresa y a los usuarios,
provocando un desequilibrio entre las demandas profesionales y la capacidad de
la persona para llevarlas a cabo, pudiendo llegar a afectar la salud del trabajador
de forma terminal.



CAPITULO I
I. INTRODUCCION.

1.1 Planteamiento del Problema y Marco Teérico.

1.1.1 Planteamiento del Problema.

En Guatemala los eventos politicos, econémicos y sociales han provocado
que la situacion nacional muestre un alza a favor de la privatizacion vy
competitividad empresarial y de compafias multinacionales, a costa de Ila
desigualdad e inseguridad alimentaria de miles de familias. Los hospitales se
muestran colapsados en general, la educacidén muestra una grave crisis en la
atencion de los usuarios, las exportaciones corresponden a productos primarios
mientras se entregan los servicios y la infraestructura nacional, concesionando
privilegios al sector capitalista en detrimento de la fuerza de trabajo debido a los

costos baratos de mano de obra.

La criminalidad, violencia e inseguridad avanza como nunca antes, el
promedio actualizado es de 15 a 25 muertes diarias, teniendo sus raices en el
crimen organizado, narcotrafico, mafia y delincuencia juvenil, pudiendo constatar
en los medios informativos masivos que de enero a mayo de 2011, se produjeron

36,000 asaltos a buses con un promedio diario de 200 asaltos diarios.

El detrimento y destruccién del medio ambiente sefiala que Guatemala es
un pais de alto riesgo debido a su contextura y ubicacién geomorfolégica, pais
propenso a terremotos, huracanes y tormentas tropicales, aunado a la
contaminacion de rios, arroyos y lagos, afectan la produccién de cultivos y
hortalizas de forma directa, lo que incrementa la tensién en la obtencion de cada

dia mas escasos recursos de todo tipo, dificultando la sobrevivencia del

connacional.



Esta realidad influye en la obtencién de empleos tanto en el area rural
como en la urbana. La poblacién con empleo se compone por personas mayores
de edad que aportan su trabajo en la produccion de bienes y servicios, en
periodos diarios o semanales. La poblacion desempleada estd compuesta por
personas mayores que no aportan su trabajo para producir a pesar de estar
disponibles. La poblacién subempleada es aquella que trabaja menos de 40
horas semanales, que desea trabajar y que esta disponible pero que no consigue

mas trabajo.

La situacion laboral en Guatemala es precaria asegur6é la Oficina en
Washington para Asuntos Latinoamericanos, WOLA, por sus siglas en inglés, a
través del informe DR-CAFTA donde se expone que en el pais existe una
tendencia a la intimidaciéon, amenazas de muerte, intentos de homicidio y
asesinato de los lideres sindicales, situacién que se puede comprobar con los
crimenes contra 6 sindicalistas ocurridos durante 2007 y 2008, entre ellos el de
Carlos Enrique Cruz Hernandez, miembro del Sindicato de Trabajadores del
Banano (Sintrab), aunque se utilizan otras tacticas para intimidar, como los
despidos y la creacién de listas negras. La directora ejecutiva de la Camara de
Comercio Guatemalteco Americana, AmCham, Carolina Castellanos, asegura
que es necesario que los asesinatos de los sindicalistas que se refieren en el
estudio sean investigados, pues en un analisis que realizé6 la Federacién
Americana del Trabajo-Congreso de Organizaciones Industriales (Afl-Cio) de
Estados Unidos, se determiné que las muertes de algunos lideres son

consecuencia de la delincuencia comun.

En el informe de WOLA también se califica como un obstaculo para la
justicia laboral la anulacién que hizo en 2004 la Corte de Constitucionalidad, CC
del articulo del Decreto 18-2001, el cual permitia a los inspectores del Ministerio

de Trabajo imponer multas a las empresas que incumplieran con la ley laboral,



situacion que, segun el documento, provocé un vacio legal, ya que las

violaciones quedan en la impunidad.’

Estos factores influyen en la psique del individuo presionando directa o
indirectamente provocando el estrés, el cual es un trastorno que puede ser
originado por causas ambientales como las expuestas, o bien dentro del puesto

de trabajo.

Se pretendié descubrir jcomo afectan los factores psicosociales el
rendimiento laboral del sujeto?, ;puede el sujeto enfrentar su ambiente laboral?,

¢puede enfrentar su sociedad?, ¢puede el sujeto enfrentar el estrés?

Estas interrogantes se investigaron en la muestra poblacional constituida
en la empresa Cinépolis Oakland Mall, durante el periodo comprendido de julio a
diciembre de 2010.

! http://www.buenastareas.com/ensayos/Situacion-Laboral/522275.html
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1.1.2 Marco Teorico.

El cine se desarroll6 a partir de las observaciones de Peter Mark Roget,
secretario de la Real Sociedad de Londres, quien en 1824 publicé un importante
trabajo cientifico con el titulo de Persistencia de la Visién en lo que Afecta a los
Objetos en Movimiento, estableciendo que el ojo humano retiene las imagenes
durante una fraccion de segundo después de que el sujeto deja de tenerlas

delante de si.

Se puede observar que Cinépolis, empresa mexicana de salas de cine y
servicios relacionados, tiene su sede en la ciudad de Morelia, Michoacan. La
empresa cuenta con varias marcas y servicios entre las que se encuentran
Cinépolis, Cinépolis Imax Theatre, Cinépolis VIP, Multicinemas, Cinemas
Gemelos y Cinema Park. La empresa posee complejos cinematogréaficos en
México, Guatemala, El Salvador, Costa Rica, Colombia, Panama e India y con
préxima apertura en Brasil y Perd. Actualmente opera 2008 salas en mas de 170
conjuntos siendo asi la empresa cinematografica mas grande de América Latina.
A comienzos del 2010 se estara inaugurando uno en Lima, Pert en el Centro

Comercial, Plaza Norte.

La empresa tiene sus origenes en Morelia, con la fundacién de un cine por
parte del empresario Enrique Ramirez Miguel quien abrié el llamado "Cine
Morelos" en 1947 en el Centro histérico de la ciudad. Posteriormente con el paso
de los afios la empresa se reestructura en 1971 con la creacion de "Organizacion
Ramirez Cinemas" que fue fundada por Enrique Ramirez Miguel, el 28 de
septiembre de 1971, cuando se inauguré el Cinema Morelia hoy llamado
Cinépolis Morelia Centro. El grupo tuvo un primer impulso en la zona del Bajio, al
asociarse con su hijo Enrique Ramirez Villalén y crear los primeros cines:

Salamanca 70, Acdmbaro 70 y Guanajuato 70. Asimismo posteriormente la



empresa desarroll6 el concepto de Cinemas Gemelos y Multicinemas, algunos

de ellos hoy Cinépolis.

El proyecto de investigacion involucré directamente al personal de ventas
de dulceria, que labora en la industria de cines Cinépolis, ubicado en el centro
comercial Okland Mall durante los meses de julio a diciembre del afio 2010, en
cuanto a los posibles estresores que pueden producir disminuciéon en la
productividad y en el desempefio del personal y asi poder determinar los

mecanismos que puedan nivelarlos y hacerlos mas eficientes y eficaces.

Cinépolis Guatemala consta de un gerente bajo el cual podemos
encontrar 6 subgerentes en las areas de dulceria, operatividad, recursos
humanos, administracion, valores, almacén, contando con supervisores de
servicios en el area de dulceria, recursos humanos y administracion. Debajo de
estos niveles encontramos a los empleados que se ubican de la siguiente
manera: En Dulceria Premium se cuenta con 17 colaboradores, en Coffee Tree
10 colaboradores, en Dulceria VIP 5 colaboradores, en VIP se encuentran 5
colaboradores, en Bar VIP, 2 colaboradores y en Taquilla VIP 4 colaboradores
para un total de 51 colaboradores en puntos de venta en el conjunto

cinematografico.

Durante los ultimos meses se detect6 que el nivel de ingresos
provenientes de estas fuentes ha declinado considerablemente y se ha podido
percibir que el personal no mantiene adecuadas relaciones con sus superiores y
con sus comparieros de trabajo especialmente en el area de dulceria por lo que
se procedid a investigar las posibles causas para asi poder determinar las

posibles soluciones y resolver los problemas pertinentemente.

El elemento béasico de la conducta humana es cierta clase de actividad,
fisica o mental; de esta cuenta surge la interrogante de qué actividades
emprenden las personas en un momento determinado y por qué. Los seres
humanos en general estan orientados hacia metas, es decir que ejercen
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conductas que producen algo; las personas pueden saber exactamente por qué
hacen lo que hacen pero frecuentemente los impulsos individuales estan

sepultados en el inconsciente.

Segun Chester Barnard, si a todas las personas que pueden considerarse
contribuyentes potenciales de una organizacion, se les acomoda en el orden de
su disposicion para hacerlo, la escala desciende en forma gradual desde una
disposicion posiblemente intensa, pasando por una disposicién neutral o cero,
hasta llegar a una indisposicién intensa de oposicion u odio. La preponderancia
de las personas en una sociedad moderna radica siempre en el lado negativo,

con referencia a cualquier organizacion existente o potencial.?

Un buen ejecutor administrativo debe integrar todos los aspectos posibles
dentro del clima organizacional para lograr que las personas actlen en la forma
deseada. Actualmente se entiende por clima organizacional, la percepcion que el
trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren mientras trabaja, la
manera en que se desarrolla e interactia con otros individuos dentro de una

corporacion.

El clima organizacional puede afectar positiva o negativamente el
rendimiento del laborante como por ejemplo al ejercitar factores de liderazgo a
través de una supervision rigida o autoritaria o bien flexible y participativa. Otro
aspecto importante que puede influenciar el correcto desenvolvimiento de los
acontecimientos lo constituye el sistema formal y la estructura de
comunicaciones, asi como el establecimiento de las correctas relaciones de
dependencia o subordinacién, sistemas de promociones por méritos,
remuneraciones monetarias, sistemas de incentivos, apoyo social, interaccién
adecuadas con otros miembros citadas dentro de las mas importantes. De esta

cuenta, el clima organizacional es un fendmeno que interviene entre los factores

2 Barnard, Ch. Functions of the Executive. Cambridge, Mass. Harvard University Press. U.S.A. 1938. P4gs.
290-291.



propios de la organizacién y las tendencias motivacionales que muestran
actitudes comportamentales que tienen incidencia sobre la productividad,
satisfaccion, rotacion, empowerment o empoderamiento, reingenieria,

cooperacion, coordinacion, etc.

Los individuos para poder interactuar adecuadamente en su entorno,
basan sus desplazamientos en necesidades experimentadas de manera
consciente o inconsciente. Algunas de ellas son primarias como los
requerimientos fisiolégicos como el agua, aire, alimentos, sexo, suefio y abrigo.
Otras, consideradas como secundarias, incluyen posicién, afiliacion con otros,
carifio, desprendimiento, logros, autoseguridad, autoestima, etc., es decir que, el
motivo es un estado interno que da energia, que activa o mueve, que dirige o

canaliza la conducta del individuo hacia la consecucidon de metas.

La motivacion es un término general que se aplica a una clase completa
de impulsos, deseos, necesidades y fuerzas similares. Los lideres asertivos
motivan a sus trabajadores o empleados utilizando aquellos elementos que
esperan satisfagan los impulsos y deseos y que induzcan a los subordinados a

actuar de la manera deseada.

La motivacion genera una reaccion en cadena que comienza con el
sentimiento de necesidades, que producen deseos, estableciendo metas a
alcanzar, las cuales dan lugar a tensiones o deseos insatisfechos que ocasionan
acciones para el logro de metas, conduciendo finalmente a la satisfaccion de los

deseos.

La satisfaccion de necesidades no es simple de alcanzar. Exceptuando la
necesidad fisiologica del hambre, las necesidades no son independientes del
medio ambiente o entorno de la persona. Por ejemplo, el olor de alimentos
puede provocar el sentimiento de hambre; leer la temperatura de un termémetro

puede provocar un sentimiento repentino de calor; la visién de una bebida helada
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puede ocasionar una sed que abruma; la posicién laboral de un colega puede

fomentar en otra persona el deseo de tener una mayor posicion.

La cadena necesidad-deseo-satisfaccion ocasiona conductas, aunque las
necesidades también pueden ser producto de conductas, ya que la satisfaccion
de necesidades puede conducir a un deseo de satisfacer mas necesidades.
También una necesidad o deseo puede ser reducida por el fracaso. La conducta

es con frecuencia lo que se hace y no muestra por qué se hace.

Los motivos en una persona son bastante complejos y con frecuencia
entran en conflicto. Por ejemplo, alguien puede ser motivado por adquirir una
mejor casa o un automoévil nuevo o bien puede desear autoestima o sentimiento

de logro y no sabe qué debe hacer en un momento determinado.

Los motivadores son aquellos factores que inducen conductas en una
persona; pueden incluir un mayor salario, un titulo prestigioso, un nombre en la
puerta de su oficina, el reconocimiento de sus colegas u otras razones que dan a
la persona razones para llevar a cabo sus acciones. Las motivaciones reflejan
deseos y las recompensas o incentivos se perciben como los mecanismos que
agudizan el impulso para satisfacer los deseos; asimismo son los medios que
permiten reconciliar las necesidades que estan en conflicto y que permiten
acentuar o hacer mas fuerte una necesidad de manera que priorice una sobre

otra.

La motivacion y la satisfaccion son cosas diferentes. La motivacion se
refiere al impulso y al esfuerzo para satisfacer un deseo o meta. La satisfaccion
se refiere al gusto que se experimenta cuando se colma un deseo. La motivacién
implica un impulso hacia un resultado; la satisfaccién implica resultados ya
experimentados. Esto conduce al planteamiento que un empleado puede tener
una alta satisfaccion en el puesto, pero un nivel reducido de motivacion,
comprendiendo entonces que una persona con alta motivacion y baja
satisfaccion en el puesto busquen otro empleo. De la misma manera, una
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persona que encuentra que su trabajo no es remunerado adecuadamente,

también buscara otro empleo.

A pesar de variadas investigaciones no se debe olvidar que la
recompensa y el castigo son aun fuertes motivadores. El dinero ya no es un
motivador fuerte pero sigue siendo una fuerza muy importante. El problema
radica en que éste se obtiene, sin importar el desemperio efectivo, como los
aumentos en el sueldo como bonificaciones, o bien, a través de promociones, ya
sea por antigiedad de los ejecutivos, sin tomar en cuenta el desempefio real,

individual o de grupo.

El temor a perder el puesto, reducir el nimero y monto de los bonos o
ingresos y otras formas de castigo, siguen siendo fuertes motivadores pero no
son de la mejor clase, ya que produce en los afectados conductas defensivas o
vengativas, como la organizacion en sindicatos que en nuestro pais Guatemala
han sido cadticas; valdria la pena recordar al sindicato de la Coca-Cola, el de
maestros, el de médicos, etc. También se observan conductas no adecuadas,
como aquellas que inciden en la baja calidad en la produccién de bienes o
servicios, la indiferencia hacia los jefes o ejecutivos de mandos medios o
superiores, evasion de decisiones debido al temor o deshonestidad en la toma

de decisiones empresariales.

De esta cuenta, los empleados entienden que los ejecutivos o jefes tienen
el poder que les otorga su puesto para dar o retirar recompensas asi como
imponer castigos afectando posiblemente, la habilidad para controlar el bienestar

econdmico y social de sus subordinados.

Si el empleador conoce las necesidades de sus colaboradores, entonces
podra incentivarlos de mejor manera. Existe una jerarquia de necesidades
propuesta por el psicologo humanista, Abraham Maslow, quien considera que las
necesidades humanas dan forma a un orden ascendente; las necesidades
empiezan en una escala inferior, volviéndose complejas hasta llegar a las
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superiores; concluyé que cuando un conjunto de necesidades ha sido satisfecho,
cesa de ser una motivacion para la persona. Los aspectos jerarquicos de la
teoria de Maslow se cuestionan y con frecuencia no se aceptan, pero adn asi, su

identificacion de necesidades es muy popular.®

Segun Maslow las necesidades inician con las fisioldgicas que mantienen
la vida humana e incluyen el alimento, agua, vestido, habitacién, suefio y
satisfaccion sexual. Hasta que estas necesidades estén satisfechas el individuo
puede ser motivado por otras necesidades. Seguidamente aparecen las
necesidades de seguridad que incluyen la sensacion de sentirse libres de peligro
fisico y del temor de perder el trabajo, la propiedad, el alimento, el abrigo o la
habitacién. Siguiendo el orden ascendente aparecen las necesidades de
afiliacion o aceptacion, dado que las personas son seres sociales que necesitan

identificarse o aceptarse y también ser aceptados por otros.

Continta la jerarquia con las necesidades de estima; una vez que las
personas comienzan a satisfacer sus necesidades de pertenencia, tienden a
desear estimarse ellos mismos y que otras personas también lo hagan; esta
clase de necesidad produce entonces, satisfacciones como poder, prestigio,
posicion y confianza en si mismo. Culmina la piramide maslowiana con la
necesidad de autorrealizacién, siendo considerada ésta como la necesidad
superior y conlleva el deseo de convertirse en lo que cada quien es capaz de
convertirse, maximizando el propio potencial al lograr algo que la persona se ha

propuesto.

Otros investigadores como Lawler y Suttle en datos recopilados sobre 187
administradores ubicados en dos organizaciones empresariales encontraron
poca evidencia para apoyar la teoria de Maslow, en cuanto a que las
necesidades se ajustaban a una jerarquia, aunque si lograron descubrir que

habia dos niveles de necesidades, las biolégicas y las de otro tipo y que éstas

** Maslow, A. Motivacién y Personalidad. Editorial Harper & Row Inc. New York. 1954.

13



ultimas surgen sélo cuando las bioldgicas han sido razonablemente satisfechas.
Lograron identificar también que en el nivel superior, la fuerza de las
necesidades varia con las personas, predominando en algunos las necesidades

sociales y en otros eran mas fuertes las necesidades de autorrealizacion.

Segun Alderfer, una variante de la teoria de la jerarquia de necesidades
de Maslow respecto a la motivacién, es la que se apoya en que se ha
encontrado que existen tres necesidades humanas basicas: Las necesidades de
existencia, necesidades de relacion y necesidades de crecimiento. Las
necesidades de existencia incluyen todas las diversas formas de deseos
materiales y fisiolégicos como alimento, agua, remuneracién y buenas
condiciones de trabajo. Las necesidades de relacién son las que implican
relaciones con la gente, familia, superiores, subordinados, amigos y enemigos.
Las necesidades de crecimiento son las que impulsan a una persona a tener

influencias creativas o productivas sobre si misma o sobre el medio ambiente.

Alderfer no considera las necesidades como una jerarquia y encuentra
que una clase de necesidades puede continuar siendo fuerte
independientemente de que otra clase se haya satisfecho o no, encontrando
ademas que conforme menos satisfechas estén las necesidades de existencia,
mas se les deseara; conforme menos satisfechas estén las necesidades de
relacion, mas se desearan las necesidades de existencia; conforme menos
satisfechas estén las necesidades de relacion, mas se les deseara: conforme
menos satisfechas estén las necesidades de crecimiento mas se desearan las

necesidades de relacion.*

Segun las investigaciones realizadas por Frederick Herzberg, psicélogo
industrial, encuentra una explicaciéon de la motivaciéon en términos de dos
factores. Un grupo de necesidades involucra las politicas y administracién de la

compariia como la supervisién, revision del trabajo, relaciones interpersonales,

4 http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADas_de_Clayton_Alderfer.
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sueldo, status, seguridad en el trabajo y vida profesional; éstos son denominados
por el autor, como insatisfactores y no como motivadores. Si éstos existieran en
grandes cantidades y en calidad no producirian insatisfaccion, de alli que su
existencia no motive al individuo en el sentido de producir satisfaccién, pero la

falta de ellos si que produce insatisfaccion.®

En el otro grupo si se manifiestan los satisfactores o motivadores y todos
se relacionan con el contenido del trabajo e incluyen los factores de logro,
reconocimiento, trabajo desafiante, progreso, responsabilidad y crecimiento en el

trabajo; su existencia produce sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion.

Segun la teoria de la expectativa, el elemento esencial determina, que las
personas se ven motivadas a llevar acciones para lograr alguna meta en la
medida en que esperan que determinadas acciones ejercidas les ayuden a lograr

la meta.

David McClelland de la Universidad de Harvard ha identificado tres tipos
de necesidades motivantes basicas, clasificandolas como necesidades de poder,
necesidad de afiliacién y necesidad de logro. Las investigaciones sobre la
necesidad de logros han sido valiosas y son utilizados por los psicélogos como
forma en que debe dirigirse la investigacion para descubrir los conocimientos en

las ciencias de la conducta.

Por otro lado, los tres impulsos, poder, afiliacién y logro, son de especial
interés para la correcta administracion y para la psicologia industrial con miras a

que la empresa funcione correctamente segun el contexto en donde opera.

Segun McClelland, las personas con gran necesidad de poder se
preocupan por ejercer influencia y control, buscando puestos de liderazgo; son

enérgicos, extrovertidos, decididos y exigentes, les gusta ensefiar y hablar en

° Herzberg, F. One More Time, How Do You Motivate Employees? (Como motiva usted a sus
trabajadores?) Harvard Business Review. 1968. http://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Herzberg.
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publico. Las personas con gran necesidad de afiliacién obtienen placer al ser
amados y tienden a evitar el dolor de ser rechazados por el grupo social; se
ocupan de mantener relaciones sociales placenteras, con sentido de confianza y
comprension; estan dispuestas a consolar y a ayudar a otras personas que se

encuentran en problemas; gustan de interactuar amistosamente con los demas.

Las personas con grandes necesidades de logros tienen un intenso deseo
de alcanzar el éxito y un temor igualmente intenso de fracasar. Se fijan metas
moderadamente dificiles asumiendo una posicion realista ante el riesgo; asumen
la responsabilidad de su trabajo, buscando retroalimentacién especifica y pronta
sobre lo que estan haciendo y tienden a ser incansables. No se preocupan
indebidamente por los fracasos si ocurren y en general les agrada ser directores

de grupos.

Dentro de las técnicas especiales de motivacién nunca debe pasarse por
alto el factor dinero, ya sea en forma de sueldo, salario a destajo, remuneracion
por incentivo, bono, opcién de compra a acciones, seguros pagados por la
compafiia, educacion, capacitacion, etc. El dinero suele ser mas importante para
personas jovenes que empiezan una familia que para las personas maduras que
ya han obtenido cierto grado de confort. En las empresas, el dinero se utiliza
para mantener a la organizacién dotada de personal adecuado y no como
motivador y puede ser observado en la practica cuando los sueldos se hacen
competitivos para atraer y conservar a sus ejecutivos. El dinero como motivador
se ve opacado cuando las personas que se encuentran a niveles comparables
obtienen la misma o similar compensacion. Para que el dinero efectivamente sea
un motivador las personas que se encuentran en diversas posiciones y en
niveles similares, deben obtener sueldos y bonos que reflejen su desemperio

individual.

El psicélogo B. F. Skinner, aplicoé de forma especial e interesante la

técnica motivacional denominada refuerzo positivo o modificacién de la
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conducta, la cual afirma que se puede motivar a las personas disefiando en
forma apropiada su medio ambiente de trabajo alabando su desemperio,
advirtiendo que el castigo debido a un mal desempefio produce resultados

negativos.

Skinner y sus seguidores analizan la situacion de trabajo para determinar
que es lo que hace que los trabajadores actiien en la forma en que lo hacen
iniciando cambios para eliminar las areas problematicas y obstrucciones al
desemperio; entonces proceden a fijar metas especificas con participacion y
ayuda de los trabajadores retroalimentandolos oportuna y regularmente,
recompensando los mejoramientos en el desempefio con reconocimientos y

alabanzas.

La motivacion debe hacer hincapié en hacer que los puestos sean
desafiantes y significativos contemplando como mencionaba Herzberg los
factores reales de contenido del trabajo como los desafios, logros,
reconocimientos y responsabilidad. El enriquecimiento de puestos incluye en
éstos un mayor sentido de desafio, importancia y logros. La ampliaciéon de
puestos pretende hacer que un puesto sea mas variado eliminando las rutinas

asociadas con el desempefio de operaciones repetitivas.

Un puesto enriquecido contempla libertad que debe tener el empleado
para decidir en asuntos como métodos de trabajo frecuencias, ritmos, aceptacion
o rechazo de materiales; debe existir interaccion y participacion de los
subordinados; se debe asignar responsabilidad a los empleados por sus tareas:
se debe poder contemplar como contribuyen las tareas de los trabajadores al
producto terminado y al bienestar de la empresa; se debe proveer al trabajador
de la retroalimentacién necesaria; se deben implicar a los empleados en el
analisis y cambio de aspectos fisicos del entorno del trabajo, asi como en el

diserio de oficinas, plantas, alumbrado, limpieza, etc.
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Las limitaciones del enriquecimiento de puestos involucran a la tecnologia,
ya que si no se poseen los recursos necesarios para su implementacion, los
trabajos no resulten significativos. Otra limitacion la constituye el hecho de que

los trabajadores no deseen enriquecer su puesto.

Para que el enriquecimiento del puesto sea atractivo y efectivo se debe
comprender de mejor forma lo que las personas desean. Se ha podido
comprobar que trabajadores con pocas capacidades desean factores extrinsecos
estables como seguridad en el puesto, remuneracion, prestaciones, reglas de
planta menos restrictivas y supervisores agradables y comprensivos. Al ir
ascendiendo en la estructura empresarial, se encuentra que los factores
intrinsecos se vuelven mas importantes. No hay que olvidar que a las personas
les gusta participar y ser consultados para tener la oportunidad de realizar
sugerencias y que desean ser considerados como personas. Es bueno también
tener en mente que a las personas les gusta sentir que sus lideres se ocupan
verdaderamente de su bienestar; les gusta saber qué estan haciendo y por qué;
también reciben con buenos ojos cuando obtienen retroalimentacion sobre su

desempefo, porque les gusta ser apreciados y reconocidos por su trabajo.

La motivacién debe basarse en situaciones. Los lideres deben hacer lo

necesario para inducir que el esfuerzo individual y grupal esté orientado al logro

- de objetivos empresariales, considerando la diferencia y diversidad de personas,
grupos, momentos y clima organizacional o corporativo.

El correcto desempeﬁo de las actividades laborales se ve interrumpido
cuando se desarrollan exigencias ambientales las cuales generan estado de
tension o amenaza y requieren cambios adaptativos para la persona. Las
personas deben adaptarse a una vida que no es perfecta en absoluto, donde
ocurren acontecimientos negativos; hasta los placeres se acomparfian de

complicaciones.
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Todo ajuste es un intento, ya sea que se logro o no, de conciliar nuestros
deseos o requerimientos internos con los requerimientos ambientales,
comparando nuestras necesidades con posibilidades realistas para afrontar lo
mejor posible los limites de cada una de nuestras situaciones cotidianas. Cuando
no es posible satisfacer adecuadamente estas necesidades, la persona puede
estallar en un ataque de coélera, o puede que se ajuste y maneje adecuadamente
la frustracion, teniendo en cuenta que algunas respuestas serdn menos

constructivas que otras.

La manera, ya sea intensa o leve, en que las personas superan el estrés
influird de modo decisivo en nuestra salud y calidad de vida. Muchas situaciones
de la vida diaria nos inducen a modificar nuestra conducta como frenar el
automovil cuando la luz del semaforo se torna roja, cambiar el canal de television
para no ver un programa aburrido o entrar a la casa cuando llueve para no
mojarnos y vemos que, en condiciones normales, estas situaciones no producen
estrés. Algunos eventos como las guerras y desastres naturales, son tipicamente
estresores, debido a que el peligro es real. Cabe notar también que el estrés de
la maxima tensién no coincide con aquél en que el peligro es inminente. Las

personas sienten mas estrés cuando previenen el peligro.

El estrés no se limita a situaciones de vida o muerte, también esta
presente cuando obtenemos beneficios puesto que las situaciones exigen a las
personas adaptarse a fin de atender los compromisos adquiridos por ejemplo
cuando atendemos a una boda, que es un acontecimiento dificil de organizar y
que cambia profundamente las relaciones de los individuos. Lo mismo sucede
cuando somos promovidos en nuestros trabajos puesto que nos obliga a
relacionarnos con personas ajenas, haciendo que debamos aprender otras
habilidades o quiza nos obligue a vestirnos de manera diferente o a trabajar mas

horas.
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Debido a que el ser humano muestra una gran preferencia por el orden, la
continuidad y lo predecible en su vida, percibe el cambio como un factor
estresante ante cualquier hecho y el grado del cambio indica cuan estresante
puede ser. Dentro de los eventos cotidianos bajos en estrés podemos mencionar
las vacaciones, cambio en los habitos de alimentacién, cambio de escuela.
Dentro de los eventos con estrés medio encontramos la ejecuciéon de una
hipoteca o la obtencién de un préstamo, embarazo o una jubilacién. Dentro de
los eventos con un grado de estrés alto encontramos el aparecimiento de una

enfermedad, el divorcio o la muerte del conyuge.

Los psicologos Lazarus y Ruffin han sefialado que los eventos
impresionantes ocurren una vez en la vida, pero que diariamente ocurren
pequefios malestares, enojos y frustraciones que pueden producir un
congestionamiento emocional ocasionando un estrés tan intenso o severo como
los eventos trascendentes mencionados en el parrafo anterior, ya que van
abrumando a la persona afectada intensificando su conflicto interno y su

ansiedad.

La presion en el individuo sobreviene cuando se ve obligado a
apresurarse o cambiar la direccién de su conducta o cuando se ve obligado a
mejorar su rendimiento. La presién puede ser interna como cuando la persona se
propone alcanzar niveles de excelencia y se puede manifestar como constructiva

o destructiva.

La frustracién también puede favorecer el estrés y ocurre cuando a la
persona se le impide lograr una meta porque algo o alguien se interpone en su
camino. La primera reaccién sera de enojo consigo mismo por no haber logrado
lo que deseaba y posteriormente con lo que considera que le ha afectado de
manera externa a la persona. Morris ha identificado cinco causas de frustracion

en la vida de las personas que radican en E.U.A.: Los retrasos, la falta de
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recursos, las perdidas como los amorios o amistades, el sentimiento de culpa y

la discriminacion.

De todos los problemas de la vida, quiza el conflicto es el mas comun, el
cual surge cuando nos hallamos frente a dos 0 mas exigencias, oportunidades,
necesidades o metas incompatibles que el individuo no podra resolver por

completo, sin renunciar, modificar, postergar o cambiar alguno de sus objetivos.

Kurt Lewin describi6 en 1930 dos tendencias opuestas del conflicto, la
aproximacion y la evitacién. Este conflicto se da cuando una persona se siente
atraida al mismo tiempo por dos metas deseables experimentandolo cuando
tiene que escoger entre las dos opciones deseables; lo mismo ocurre cuando las
opciones son indeseables. En este caso la persona tiende a escapar de la
situacion, si el escape es imposible, el método de afrontamiento dependera de
cuan amenazadora resulten las alternativas. El tipo de conflicto mas dificil de
resolver es la atraccién y aversion por la misma meta. Segln Lewin, cuanto mas
nos acercamos a una meta de aspectos positivos y negativos, mas se
intensificaran los deseos de acercarse y alejarse; la tendencia a alejarse
aumentar4 con mas rapidez que la tendencia a aproximarse. La persona se
acercara a la meta hasta alcanzar un punto donde la tendencia a acercarse sea
igual a la de alejarse. En la vida real, el individuo se puede encontrar ante dos o
mas metas no ideales pero con suficientes caracteristicas para atraernos; la
existencia de metas mudltiples de este tipo agravan el conflicto; ademas de

escoger entre las metas existe el conflicto de elegir entre varias metas.

Segun Albert Ellis, terapeuta cognitivo, explica que el estrés autoimpuesto
se efectla cuando los individuos llevan consigo creencias irracionales de
autoderrota que intensifican de manera innecesaria el estrés normal de la vida
como la idea de que el individuo necesita ser amado o tener la aprobacién de
todos por todo lo que hace. Para estas personas cualquier sefial de

desaprobacién les causa un estrés elevado. Estas personas deben sentirse
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competentes, eficientes y deben obtener éxito en todo lo que emprendan vy si las

cosas no marchan como desean se molestan se sienten tristes y miserables.

Las personas afrontan situaciones de estrés de diferente forma y la
respuesta puede radicar en las diferencias individuales que rigen la percepcién y
la reaccion ante los eventos que ocasionan tensiones; el estrés depende en
parte de como se interpreta la situacion. Los individuos seguros de si mismos
sentirdan menos estrés ante un estimulo que aquellos individuos que no tienen
confianza en si mismos. Aquellas personas que se han adaptado
adecuadamente al cambio consideraran menos estresante un nuevo cambio

comparadas con los que les ha resultado dificil asumir la misma situacién.

La fortaleza de un individuo es un rasgo que califica a personas que
toleran el estrés mostrando compromiso con su trabajo y valores personales; ven
las exigencias dificiles del ambiente como desafios en vez de considerarlas
intimidantes; se sienten en control de sus vidas. La respuesta ante el estrés
puede depender de lo que la persona piense del evento; si piensa que esta en
control puede superar de manera mas consistente el estimulo; si piensa que es
impotente puede mostrarse desvalida, desamparada o apatica y si la situacion
cambia no logran reconocer que pueden resolver el problema permaneciendo

pasivas.

La conducta ante el estrés refleja las diferencias individuales: los
psicologos distinguen dos tipos generales de ajuste, el afrontamiento directo y el
afrontamiento defensivo. El afrontamiento directo determina cualquier accién
emprendida para modificar una situacién incomoda, donde la persona trata de
eliminar los obstaculos que se interponen al alcanzar su meta, o bien decide
desistir. El afrontamiento defensivo designa la forma en que la persona se
convence de si esta amenaza o bien que no quiere algo que no pueden
conseguir, consistiendo en una forma de autoengafio que caracteriza los

conflictos internos inconscientes.
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Existen tres alternativas de afrontamiento directo: Confrontacion,
negociacion y retirada. La confrontacion consiste en encarar de manera directa
un problema e intensificar nuestros esfuerzos para logar lo que queremos. La
confrontaciéon se caracteriza por intensos esfuerzos para enfrentar el estrés y
alcanzar los objetivos propuestos, pudiendo incluir expresiones de enojo, sobre

todo cuando la persona siente que ha sido tratada de manera injusta.

La persona también puede renunciar a una parte de lo que quiere obtener
y persuadir o negociar con otros para que hagan lo mismo, logrando escoger una
solucion o meta mas realista en vista de que el ideal no es alcanzable de forma

practica y accesible.

Otras personas pueden admitir la derrota, dejar de luchar y retirarse que
constituye en ciertas circunstancias el medio mas eficaz de afrontar el estrés. Sin
embargo, la retirada constituye una forma de evadir los problemas, aunque a
veces es una respuesta positiva y realista, como cuando la persona se da cuenta
que su rival es mas poderoso y que la situacién no se puede cambiar, modificar
ni llegar a un compromiso o acuerdo o cuando no hay esperanza por ejemplo,
frente a desastres naturales, guerras, etc. Quiza el peligro mas grande de la
retirada puede consistir en que la persona se acostumbre a evadir todas las
situaciones similares, ya que el retirarse se convierte en una forma de

inadaptada de evitacion, pasando por alto soluciones que pudieron ser eficaces.

El afrontamiento defensivo se manifiesta en forma automatica utilizando
mecanismos de defensa, que Freud identific6 como inconscientes y que
conforman estrategias que la persona sigue bajo patrones de autoengario de su
persona, respecto a la causa de una situacion estresante a fin de atenuar la
presion, la frustracion, el conflicto y la ansiedad. Sin embargo, no todos los
psicologos concuerdan en ello, puesto que las personas también pueden estar

conscientes de eliminar de la memoria y auto engafiarnos, por ejemplo cuando
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alguien se enoja con otra persona sabiendo perfectamente que el €enojo es

contra alguien mas.

Dentro de los mecanismos de defensa mas conocidos se mencionan: La
negacion que consiste en negar una realidad que resulta dolorosa o
amenazadora para la persona. La represién por su parte bloquea los
sentimientos y recuerdos dolorosos del individuo. La proyeccion atribuye a otros
los propios motivos, ideas o sentimientos por ser considerados causa de
conflictos. La identificacion consiste en apropiarse de las caracteristicas de otra
persona para compensar las deficiencias que tiene la persona. El
desplazamiento consiste en asignar las emociones y motivos reprimidos hacia
objetos o personas sustitutas. La sublimacion se refiere a la transformacion de

los motivos o sentimientos reprimidos en formas aceptadas por la sociedad.

Las personas difieren en la forma en que los eventos estresantes son
manejados. Los factores sociales y econémicos influyen en la intensidad del
estrés y en la capacidad para superarlo. El estrés afecta mas a la gente pobre
que a los que tienen una posicion mas acomodada. Las personas con menos
recursos viven en casas pobres, en barrios con altos indices de criminalidad y
violencia, siendo mas propensas a quedarse desempleadas por mucho mas
tiempo, debiendo superar obstaculos mayores para atender necesidades basicas
como alimentar a sus hijos, conservar una buena salud obteniendo atencion
medica o educacion aceptable. Las personas con menos recursos, manejan con
menos eficiencia el estrés, siendo estos eventos de gran impacto en su vida
emocional. Estas personas de escasos recursos cuentan con menos personas a
quien recurrir en caso de dificultades; tienden a creer que los factores externos
son la causa de lo que les acontece y que tienen poco control sobre su vida,
manteniendo bajos niveles de autoestima, dudando ademas de sus capacidades

para dominar situaciones adversas.
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El fisidlogo canadiense Hans Selye afirm6 que las personas reaccionan
ante el estrés en tres etapas llamadas sindrome de adaptacién general, siendo

éstas la etapa de alarma, resistencia y agotamiento.

La reaccion de alarma es la respuesta inicial al estrés y se inicia cuando el
cuerpo se da cuenta de que debe rechazar el peligro fisico o psicolégico. Las
emociones generan una gran intensidad, aumentando la actividad del sistema
nervioso simpatica y las glandulas suprarrenales segregan hormonas. La
persona se torna mas sensible y alerta, acelerando la respiracién y el latido
cardiaco, tensionando los musculos. En la etapa de alarma se pueden utilizar
estrategias directas o defensivas de afrontamiento, pero si ninguna de las dos
atenua el estrés nos enfrentamos a la segunda etapa de adaptacion o

resistencia.

En la etapa de resistencia aparecen sintomas fisicos mientras se lucha
contra la creciente desorganizacion, llegando a la desesperacién agotando los
recursos fisicos y psicolégicos. Si el estrés disminuye el individuo regresa a su

estado normal.

En la tercera etapa, o afrontamiento, el individuo utiliza mecanismos
ineficaces para controlar el estrés; algunos pierden contacto con la realidad y
muestran sefiales de trastorno emotivo o de enfermedad mental. Otros dan
sefales de agotamiento e incapacidad para concentrarse, se irritan y formulan
ideas como que nada vale la pena. Algunas victimas recurren al alcohol y drogas
para superar el agotamiento provocado por el estrés y si éste dura mucho tiempo
el sujeto puede sufrir dafios fisicos o psicolégicos irreparables pudiendo llegar a

la muerte.

Segun Seyle, el estrés psicoldgico prolongado puede causar la muerte o
empeorar algunas enfermedades, como la cardiopatia y enfermedades del
sistema inmunol6gico, puesto que cuando sobreviene el estrés, el corazon,
pulmones, sistema nervioso se ven obligados a trabajar mas arduamente y la
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constante exposicion a esta situacion de alarma dafia el organismo. El estrés
ejerce un efecto negativo sobre el sistema inmunolégico y si permanece mucho
tiempo destruye la capacidad del organismo para defenderse contra la

enfermedad.

La frecuencia de muertes debidas a la cardiopatia coronaria tiene como
factor principal al estrés; esta enfermedad esta ligada a la herencia; el flujo
sanguineo hacia el corazén disminuye de manera drastica, estado conocido
como isquemia del miocardio, inmediatamente después que la persona ha

sufrido un episodio estresante.

Los carditlogos Meyer Friedman y Ray Ronsenman descubrieron que la
personalidad tipo A, es decir personas que responden a los eventos con
impaciencia, hostilidad, competitividad, urgencia y esfuerzo constante, son
influidos negativamente por situaciones estresantes. En estos sujetos se
presenta una alta frecuencia cardiaca asi como presion arterial elevada lo que
predispone a la cardiopatia coronaria. La tendencia a la conducta A puede influir
en las personas para que realicen acciones como fumar o comer en exceso lo

que favorece también la cardiopatia.

En el sistema inmunoldgico inciden profundamente las hormonas y las
sefiales provenientes del cerebro. El sistema inmunoldgico defiende al
organismo en contra de sustancias invasoras o antigenos como bacterias, virus y
otros microbios. El estrés ocasiona que los leucocitos reduzcan su presencia en
el sistema haciendo que situaciones como atender a un familiar anciano, vivir en
la pobreza debiliten las defensas del organismo. El aumento del estrés hace a
las personas mas vulnerables a las infecciones de las vias respiratorias altas,

como el resfriado comun.

El estrés prolongado puede acrecentar la vulnerabilidad al cancer; no lo
provoca, pero al debilitar el sistema inmunolégico, provoca que las células
cancerosas puedan facilmente establecerse y propagarse por el cuerpo. Para
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contrarrestar los efectos negativos del estrés se ha demostrado que la terapia
relajante ejerce una funcion de mejoria en el sistema inmunolégico. Asimismo se
ha descubierto que en grupos de personas cancerigenas, el efecto del estrés

disminuye significativamente con la terapia grupal.

Las fuentes de estrés extremo se originan en eventos como el desempleo,
separacion y divorcio, duelo, catastrofes y ataques personales amenazadores.
En casos extremos como los citados se puede ocasionar un trastorno psicoldgico
conocido como trastorno de estrés postraumatico, donde son comunes las
pesadillas y el paciente revive el hecho tal y como ocurrié. Este tipo de trastorno
aparece inmediatamente después de un acontecimiento traumatico o poco mas
tarde. En ocasiones pueden pasar meses o afios; la victima parece haberse
recobrado de la experiencia, luego sin previo aviso aparecen nuevamente los
sintomas para desaparecer y reaparecer una y otra vez sufriendo estas
sensaciones por anos, intensificandose los sintomas con la exposicion a eventos

que recuerdan el trauma original.

En psicologia existen diversos criterios en cuanto al concepto de una
persona bien ajustada; algunos psicélogos piensan que el adecuado ajuste esta
en funcién de la capacidad que tiene la persona para vivir conforme a las normas
sociales; todos tenemos deseos hostiles y egoistas, suefios imposibles y los que
aprenden a controlar sus impulsos prohibidos y que armonizan sus metas con
las de la sociedad estan ajustados. Otros psicologos piensan que la negativa a
ajustarse es una caracteristica de un caracter sano. Siguiendo otra perspectiva
los psicologos expresan que la persona bien ajustada concilia la conformidad y la
inconformidad, el autocontrol, la espontaneidad y la adaptacion flexible al cambio
en las situaciones. El individuo puede dejarse llevar por el momento,
controlandose en situaciones donde obrar por el impulso puede ser
contraproducente a sus intereses o buen juicio, pudiendo cambiar si la sociedad
se lo exige y también esforzarse por cambiar a la sociedad cuando le parece que
asi le conviene.
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Esta persona bien adaptada conoce sus cualidades y admite sus
debilidades y sus evaluaciones realistas se basan en una visién de la vida que
esta en armonia con su yo interno, no niega sus valores para alcanzar el éxito;
su seguridad le permite encarar conflictos y amenazas sin excesiva ansiedad,

pudiendo ademas arriesgar sus sentimientos y autoestima en relaciones intimas.

Segun Abraham Maslow, las personas bien adaptadas o ajustadas buscan
autorrealizarse, es decir, buscan una forma que favorezca su crecimiento y
realizacion sin importar lo que piensen los demas, aceptando la incertidumbre y
la ambigliedad, son creativos, espontaneos, se fijan metas y se esfuerzan por
alcanzarlas. Las personas autorrealizadas forman relaciones estrechas con
algunas personas y en general son indiferentes al sexo, la clase social, la raza,
el color, la religién y el nivel intelectual en su trato con los demas. Tienen un
sentido del humor abierto e igualitario, no son hostiles, teniendo mayores
probabilidades de adaptarse al estrés y conseguir mas logros que la mayoria de

la gente.

Las practicas de evaluacién del desempefio no son nuevas; desde que
una persona empled a otra el trabajo de ésta fue evaluado en funcién de la
relacion costo-beneficio. En plena Edad Media, la compaiiia de Jesus, fundada
por San Ignacio de Loyola utilizaba un sistema de informes combinados donde el
potencial de cada uno de los jesuitas que predicaban la religidn por todo el

mundo era evaluado.

En 1842 el servicio publico de Estados Unidos implanté un sistema de
informes anuales para evaluar el desemperio de sus trabajadores. En 1889 el
ejército estadounidense adopt6é el mismo sistema y en 1918, la General Motors
desarrollo un sistema para evaluar a sus ejecutivos. Hasta después de la
Segunda Guerra Mundial los sistemas de valuacion del desempefio empezaron a
proliferar en las organizaciones; el interés se dirigia hacia la eficiencia como

medio para aumentar la productividad de la organizacion, logrando determinar
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que las organizaciones podian resolver los problemas relacionados con la
primera variable, es decir la maquina, pero no mejorar la eficiencia en la segunda

variable, el hombre.

Con la Escuela de Relaciones Humanas se revisé el planteamiento y el
interés primordial de los administradores se centré en el hombre; es decir, el
comportamiento de la persona en el puesto que ocupa. El desempefio es
situacional, varia de persona a persona, depende del valor de las recompensas y
la percepcion de que éstas dependan del afan personal lo que determina la
magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a hacer. El esfuerzo
individual depende de las habilidades y las capacidades de la persona y su

percepcion del papel que desemperia.

La evaluacion del desempefio es una apreciacién sistematica de cémo
cada persona se comporta en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro,
representando una técnica de administracion imprescindible dentro de la
actividad administrativa. La evaluacién del desempefio es un medio que permite
detectar problemas en la supervisién de personal, integracién del empleado a la
organizacion, del puesto que ocupa, asi como identificar posibles Ilas
discordancias como el desaprovechamiento de empleados que tienen mas
potencial que el exigido por el puesto y problemas de motivacién, permitiendo a
la organizacién desarrollar politicas de recursos humanos acorde a sus

necesidades.

Para evaluar el desempefio se deben garantizar un clima laboral de
respeto y confianza entre las personas, propiciar que las personas asuman
responsabilidades y definan metas de trabajo, desarrollar un estilo de
administracién democratico, participativo y consultativo, propiciar la mejora
continua de la persona, generar aprendizaje permanente y transformar la
evaluacion del desemperfio en un proceso de diagnostico de oportunidades de

crecimiento.
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La responsabilidad de la politica de recursos humanos y de la evaluacion
del desempefio de las personas sera atribuida al gerente, al propio individuo, al
individuo y a su gerente conjuntamente, al equipo de trabajo, al area encargada
de la administracién de recursos humanos o a una comision de evaluacion del

desempefio.

Para una evaluacién del desempefio eficaz y eficiente, se deben formular
objetivos mediante consenso, los cuales al ser alcanzados deben proporcionar
beneficios a los involucrados. Se debe generar un compromiso personal para
alcanzar los objetivos formulados conjuntamente, asi como lograr un acuerdo
para la asignacion de recursos y los medios necesarios para alcanzar los

objetivos.

El desempefio sera el comportamiento del evaluado encaminado a
alcanzar efectivamente esos objetivos formulados. Los resultados seran medidos
constantemente y se comparara el costo-beneficio estimado con el real, se
deben contar con una idea objetiva y clara de como marchan las cosas y como
se encuentra el esfuerzo del evaluado, produciendo la debida retroalimentacion

que muestre la relacién entre el esfuerzo del evaluado y el resultado alcanzado.

Como beneficios de la evaluacién del desempefio para el gerente
podemos mencionar que éste puede contar con un sistema de medicion del
esfuerzo que puede neutralizar la subjetividad, proporcionando medidas que
pueden mejorar el estdndar de desempefio de sus subordinados, pudiendo
comunicarse con ellos mediante un sistema objetivo que permite saber como se

estan desarrollando.

Para los subordinados se pueden mencionar como beneficios el conocer
las reglas del juego o cuales son los aspectos del comportamiento y desempefio
que la empresa valora, puede también conocer cudles son las expectativa del

jefe en cuanto a su labor, determinando los puntos débiles y fuertes que posee,
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asi como conocer las medidas que el jefe toma para mejorar su desempefio,

como capacitacion, desarrollo, incentivos motivacionales, etc.

La empresa también se beneficia puesto que evalla su potencial humano
a corto, mediano y largo plazo, definiendo la contribucién de cada empleado;
identifica a los empleados que necesitan reciclarse o perfeccionarse en ciertas
areas de actividad, mejora su politica de recursos humanos al ofrecer
oportunidades a empleados mediante sistemas de promociones, crecimiento y
desarrollo profesional, estimulando la productividad y la mejora de relaciones

humanas en el trabajo.

La evaluacion del desempefio puede hacerse mediante escalas graficas
donde se localizan los puntos extremos como cantidad producida de forma
insatisfactoria hasta cantidad producida de forma excelente, pasando por regular
y buena numerada a conveniencia del administrador. EI desempefio también se
puede evaluar en funcion del producto: Su volumen y cantidad, sus cualidades
relacionadas con la exactitud, esmero y orden en el trabajo ejecutado; en cuanto
al conocimiento del trabajo se mide el conocimiento del mismo; en lo relativo a la

cooperacion se evalla la actitud ante la empresa, el jefe y colegas.

Dentro de las caracteristicas individuales se destacan la comprension de
situaciones: Es el grado en que percibe la esencia de un problema y su
capacidad para aceptar situaciones; la creatividad evalla el empefio, creacion de
ideas y proyectos; la capacidad de realizacién involucra la capacidad para poner

en practica ideas y proyectos.

Bajo el rubro produccién se evalla el trabajo producido o la cantidad de
servicios generados por el empleado: bajo calidad se evalla la exactitud,
frecuencia de errores, presentacién, orden y esmero que caracteriza el servicio
del empleado; la responsabilidad mide la dedicacién al trabajo y si cumple en el
plazo estipulado considerando la supervision como necesaria para obtener los
resultados deseados; la cooperacién determina la ponderaciéon de la voluntad
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para ayudar a sus colegas y el acatamiento de las 6rdenes: el sentido comdn e
iniciativa mide la calidad de las decisiones propias, ausencia de instrucciones
detalladas y las situaciones que surgen fuera de lo ordinario y cotidiano; la
presentacion personal incluye la evaluacion de la impresiéon que produce el

empleado en otros, su forma de vestir, arreglo personal, cabello, barba, etc.

Dentro de las desventajas del método de evaluacion del desempefio
mediante escalas gréaficas se mencionan la falta de flexibilidad del evaluado:
significa que el empleado se debera ajustar al instrumento y no al revés; la
persona evaluadora interpreta las situaciones de acuerdo a su campo
psicologico; se tiende a caer en rutinas y estandarizar los resultados de las
evaluaciones; requiere de procedimientos matematicos y estadisticos para

corregir las distorsiones.

Existe también la lista de control para la evaluacién del desempefio que
incluye dentro de las relaciones con otras personas parametros como: Bien
aceptado, trabaja bien con otros, satisfactorio, dificultad para trabajar con otros,
trabaja mal con otros; en la escala de juicio se mide la madurez, encima del
promedio para tomar decisiones, toma decisiones correctas, tiene juicio
inadecuado, evaluacién negativa; bajo el concepto de habilidad para aprender se
mide el aprendizaje veloz, con minimo de supervisién, aprendizaje medio, lento

para aprender y evaluacién negativa.

Dentro del concepto atencién al cliente si se adecta a las necesidades,
brinda apoyo y es entusiasta, satisfactorio, inconsistente y evaluacién negativa;
en el aspecto relativo a la calidad del trabajo se mide si el trabajo es excelente,
muy bueno, calidad media, debajo de la media, calidad inferior y evaluacion
negativa; en lo relativo a la solucién de problemas se evalla se hace un
excelente uso de los recursos, si identifica claramente problemas y soluciones, si
requiere apoyo y supervision o si es incapaz de resolver conflictos o problemas;

el concepto de trabajo con la diversidad se mide el respeto y atencién a las
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diferencias culturales, si reconoce patrones propios y de otros, si su desempefio
es satisfactorio, si necesita mejorar o si falta voluntad para aceptar a otros; bajo
el concepto de puntualidad se mide si es excelente, satisfactoria, regular o si
existe evaluacion negativa; dentro de la independencia se observa si el
empleado es completamente independiente, si posee autonomia por encima de
la media, si es generalmente independiente, si algunas veces es omiso o

descuidado o si posee una evaluacién negativa.

Las evaluaciones del desempefio por lo regular son costosas y caras
debido al software utilizado asi como el tiempo que se invierte puesto que se
debe preparar los modelos de evaluaciéon, se deben disefiar e imprimir los
manuales y cuestionarios de evaluacion, se debe capacitar a los evaluadores
para hacer las evaluaciones y entrevistas, se debe dar seguimiento a las

evaluaciones y tomar medidas respecto a los resultados y programas sefialados.

La evaluacion del desempefio en el curso de su historia ha sustituido
gradualmente la organizacion dividida por funciones y departamentos por otra
constituida por procesos y equipos, lo que ha alterado los sistemas de
indicadores y mediciones dentro de las organizaciones, asi como la participacion
de los trabajadores en los resultados de las empresas las que requieren

negociaciones transparentes entre ellos y sus administradores respectivos.

Los indicadores de la evaluacién del desempefio suelen ver a la empresa
como un todo homogéneo e integrado que muestra los aspectos importantes que
deben medirse, como hacerlo y cuando. Los indicadores deben ser
seleccionados de acuerdo a los criterios de evaluacibn que incluyen
premiaciones, remuneraciones, participacion en los resultados, promociones,
etc., siendo flexibles y universales para poder ser utilizados en situaciones
diferentes; deben ser escogidos en conjunto para evitar posibles distorsiones y

para no afectar otros criterios de evaluacion.
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La evaluacion del desempefio persigue identificar los talentos que seran
los responsables de los resultados finales globales visto en unidades de
negocios o unidades monetarias. Este proceso complementa el trabajo de
integracion de recursos humanos ya que monitorea y localiza a las personas que
tienen las caracteristicas deseadas por la organizacion. También proporciona
fundamento y base a los procesos de induccion de personal porque indica si las
personas estan integradas a sus puestos y tareas, indicando ademas los puntos
fuertes y debiles del desarrollo empresarial determinando el potencial que debe
ser ampliado y las fragilidades o rupturas que deben ser corregidas. Provee
también retroalimentacion de las personas en forma individual, grupal,
departamental, divisional y organizacional debido al control y supervisiéon

adecuados.

La evaluacion del desemperio integra las practicas de la administracion de
recursos humanos puesto que integra procesos de reclutamiento, andlisis y
ubicacion de personal, procesos de induccion, de capacitacion y desarrollo,
generando procesos de monitoreo y retroalimentacién para implementar

decisiones correctivas de forma multifuncional.
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1.1.3 Hipétesis de Trabajo.

Los factores estresores disminuyen la productividad del personal de
ventas en el area de dulceria, en las salas de cines de la empresa Cinépolis
ubicadas en el centro comercial Oakland Mall.

La variable independiente se constituye por los factores estresores y la
variable dependiente por la disminucién en la productividad.

Conceptualizacion de las variables:

Variable independiente: Los factores estresores. Se denominan estresores
aquellos elementos que pueden afectar el correcto desarrollo del empleado
como el hecho de tener un jefe autoritario o agresivo; tener compafieros
conflictivos o chismosos; poseer caracteristicas dependientes de personalidad, la
inseguridad del pais, cargas familiares, etc.

Variable dependiente: Disminuyen la productividad. La disminucién de la
productividad se entiende como la reduccién en los ingresos monetarios de la
compafia por no atender adecuadamente a los clientes, tiempos ociosos, mal
caracter, no poner atencién en las actividades, no manejar adecuadamente el
equipo, no tener los productos cuando son requeridos, etc.

Operacionalizacion de las variables:

Variable independiente: Se midieron los factores estresores a través del
cuestionario creado para tal efecto (ver Anexo 1) y la escala de evaluacién del
reajuste social (ver Anexo 2).

Variable dependiente: Se midi6 la disminucion de la productividad a través
de los registros de ventas realizados durante el periodo observacional de la
muestra.

1.1.4 Delimitacién

El trabajo de investigacion se circunscribi6 a la muestra que comprende al
personal del area de ventas de dulceria de la empresa Cinépolis Oakland Mall.
La muestra investigada se conformé de 17 empleados, de 20 a 30 afios de edad,
ambos sexos, algunos con cargas familiares y otros con compromisos de
estudio, posicion operativa que puede presentar la carga mas elevada de estrés
dentro de la empresa antes mencionada.
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En esta investigacion se pretendié establecer los factores predisponentes
y desencadenantes del estrés que pudo afectar a los colaboradores durante su
periodo de labores, asi como proponer medidas correctivas que permitan al
personal mejorar su desempefio operativo y asi mejorar el rendimiento
empresarial en conjunto.
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CAPITULO II
Il TECNICAS E INSTRUMENTOS

El trabajo de investigacién se disefi6 en funcion de la investigacién
experimental, observando la muestra poblacional que consta de 17
colaboradores en los puntos de venta de dulcerias del conjunto cinematografico

Cinépolis ubicado en el centro comercial Oakland Mall.
2.1 Técnicas

La técnica de muestreo a utilizar se basdé en una muestra no aleatoria,
conocida como muestreo intencional o de juicio que fuera representativa de la
poblacion y en este caso se hizo coincidir la primera con la segunda para

disminuir asi el sesgo y el error de muestreo.
Técnicas de recoleccion de datos (o de informacion):

Los datos relevantes para el trabajo de investigacion se recolectaron
mediante un cuestionario diseflado especificamente para este trabajo de
investigacion y se midi6 el nivel de estrés mediante la escala de evaluacion del

reajuste social, ideada por T. H. Holmes.

Los empleados se citaron en los horarios de descanso para no interferir
en sus actividades diarias utilizando las areas disponibles para poder realizar el

cuestionario y la escala de evaluacion.

Las respuestas al cuestionario tomaron aproximadamente un tiempo
promedio de 60 minutos, mientras que la escala de evaluacion de reajuste social

no excedid los 30 minutos.

37



Técnicas de analisis estadistico de los datos:
La informacién obtenida se ordend, tabuld y presentd en tablas

apropiadas para lograr una interpretacion veraz, facilitada para el lector.

2.2 Instrumentos:

Cuestionario:

El cuestionario utilizado consta de varias divisiones orientadas a los
factores internos de la empresa que pueden generar estrés en aspectos como
liderazgo, caracteristicas de personalidad del lider, de los comparfieros de
trabajo, del trabajo en si, aspectos salariales, identificacién con la empresa y
aspectos externos a la empresa como el tipo de transporte utilizado para llegar al
trabajo, horarios, inseguridad en general, aspectos familiares y sociales y
aspectos propios del individuo bajo observacion.

Dentro de los objetivos del cuestionario se tradujo la informacion recabada
a las categorias especificas mencionadas anteriormente que dieron respuestas
al problema de investigacion. Se logré levantar la moral, motivar y alentar al
entrevistado para que participara en el cuestionario, que cooperara y lograra
terminarlo. Al disefiar el cuestionario, los investigadores buscaron las causas que
puedieron originar fatiga, aburrimiento y falta de esfuerzo del entrevistado a fin
de evitar las respuestas incompletas y la falta de ellas minimizando tales efectos.
Mediante el cuestionario se establecieron los grados de estrés que la persona
pudo experimentar en aspectos sociales, familiares, laborales y propiamente en

su puesto organizacional.
Escala de evaluacion del reajuste social:

La escala contiene eventos a los que se les asignd un valor numérico
ponderado segun la cantidad de cambio que suponga cada uno. La evaluacién
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de los eventos tiene poco que ver con el hecho de que sean convenientes o no.
Se sumaron las puntuaciones de todos los eventos que la persona experimento
durante el 2010 para determinar el estrés sufrido. Una puntuacion se considerd
normal el obtener un nivel de 0 a 150 unidades del cambio de vida o menos: un
nivel de 151 a 190 unidades indicd un estrés moderado; un nivel de 191 a 299
unidades indicd una crisis moderada; mas de 300 unidades del cambio de vida

indicaron una crisis importante.
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CAPITULO 1Nl

. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacion.
3.1.1 Caracteristicas del lugar.

La empresa Cinépolis Oakland Mall esta ubicada en el tercer nivel del
centro comercial Oakland Mall. Sus niveles jerarquicos estan constituidos por el
nivel operativo, el nivel medio o gerencial, y el nivel superior o directivo. Cuenta
con 10 salas de cine, 5 salas tipo VIP, tres ddlcen’as Y un area para distribucion

de café y otros tipos de comida.

Las instrucciones son impartidas desde el nivel superior con sede en
México y son instituidas a través de los niveles jerarquicos los cuales dependen

de las costumbres nacionales y del tamafio de la organizacion.
3.1.2 Caracteristicas de la poblacion.

La muestra investigada se conformé de 20 empleados, de 20 a 30 afios
de edad, ambos sexos, algunos con cargas familiares y otros compromisos de
estudio, del area de venta de dulces al publico, lugar donde se puede presentar
el peso mas elevado de estrés dentro de la empresa Cinépolis Okland Mall. Se
determinaron las causas estresantes que disminuyen el volumen de ventas de la
empresa y se aportaron posibles medidas correctivas. El trabajo se desarrolld

durante los meses de julio a diciembre de 2010.

Se utilizd la técnica del cuestionario para evidenciar caracteristicas de
liderazgo organizacional, ingresos contra gastos, sentido de pertenencia
empresarial, descansos; se investigé acerca de la violencia, inseguridad y otros
factores externos que afectaron el normal desarrollo del individuo en su centro

de trabajo para determinar la manera adecuada de corregirlos y mejorar su
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contribucidn laboral en la consecucion laboral en la consecucidn de una mejor
productividad que beneficie a todos los involucrados. Se utilizd la escala de
reajuste social para medir si eventos de vida, como la muerte de conyuge, el
divorcio, embarazo, despido, problemas con el jefe o companeros de trabajo
influyeron en la problematica focalizada. La escala de reajuste social se presenta

a continuacion.

41



[47%

00T | OC
S0°0 T | sewoQog 1D a1ueyodwy Sis1D)
040 | ¥T | 66C-T61 IND epeIdPOA SISLD
SC0 S 06T - IST N3 OpPEBIDPOIA S24153
0 0 0ST-0 N lewuoN
h S3415313Q NOIDVINGVL |
__zu_s_m_s_u_s_u_s_u__>_m___>_u__zu__zu_Eu_s_u_Eu_s_u_Em_zu_s_u_s_u.s_i %) _ D _
_ 9€z _ S8T _ £T¢ _ 85¢ _ o€z _ 181 _ 18T _ €02 _ o€z _ sst | S0z _ 861 _HmN _ ¥8I1 _ ver _ 314 _ oLT _ 69T _ £8¢ | S6¢ _
€1 €T | €T €T €T sauoedep | 6T
ST ST ST ST ST ST | st ST uoldeluaLIjE B SOlIqeY US olquie] | 8T
9T | 9T 9T | ot 91 9T | ot 9T 9T 9T 9T 9T Jiwiop ap solgey ud olqwie) | LT
8T 8T | 8T 8T 8T 8T 8T 8T S9|BIJ0S SapepIAlde us oiquie) | 9T
0z 074 0z 0t 0z 0z oz | ot oz | oc | ot [\74 BIOUDPISAL Bp olquie) | ST
€C | €c €2 €2 €C | €C € | €c €C | €¢ €2 4 9Jof |9 uod sews|qosd | #T
144 144 ve | v | v | v 144 174 Sa.0peJoge|od uod sewd|qoid | €T
6C 67 | 6C 6C 6C 6¢C 6¢C 6C 62 s9|eloge| sapepljiqesuodsas ua oiqwie) | T
o€ 0€ | o€ 0€ 0€ | 0 | 0E | OE 0€ 0og | o€ | o€ | ot 0€ owejsdad o eadjodiH | 1T
9€ 9¢ | 9€ 9¢ | 9¢ 9¢ | 9¢ 9¢ | 9¢ 9¢ ofeqes} op eauy| eJ30 e olquie) | 0T
LE LE LE | LE LE LE owiju} oSiwe un 3p NN | 6
8¢ 8€ | 8¢ 8¢ | 8€ 8¢ | 8€ | 8¢ | 8¢ | 8¢ 8¢ 8¢ 8¢ oJaloueUly Ope1s3 [9p olqwe) | 8
6€ 6€ 6€ 6€ 6€ 6€ | 6€ 6€ BlJILUE) B] UD OIQUIDIW OABNN | £
ov oy | OV | OF ot oy ozelequ3i | 9
Ly | Ly LY LY | v | Ly Ly Ly opidsaq | §
0s 0s | 0s 0S 0S 0s | 0§ 0s oluowien | v
€S | €9 €S €S pepawliajua o [euossad ugisel | €
€L €L €L €L oniong | ¢
00T | 00T 00T 00T 93nAugd [sp aWanN | T
uopesapuod
_oN_mﬁ_wﬁ*S_ﬁ_mﬁ_ﬁ_mﬁ_

Nﬁ_ﬂ_oﬁ_myw_n_m_m_e_m_N_ﬁ_.ﬂmn_.oﬂ

0OJ1LSIav.is3 SISITYNY

AN

L

VaIA 30 O1N3IAT _

_ IVID0S 31SNrv3y 3a NOIDVN1VAI 3d V1VIS3 _




TABULACION DEL PORCENTAIE
DE PERSONAS EN FUNCION DEL
TIPO DE EVENTO

1 |Muerte del conyuge 3 0.02

2 | Divorcio 3 0.02

3 | Lesion personal o enfermedad 3 0.02 |0.06| 3

4 | Vacaciones 4 0.03 |10.03| 1

5 |Embarazo 5 0.04

6 | Muerte de un amigo intimo 5 | 0.04 0.07[ 2 ]

Cambio en habitos de

7 |alimentacién 7 0.05

8 | Cambio en actividades sociales 7 0.05

9 | Problemas con colaboradores 7 0.05

10 | Nuevo miembro en la familia 7 0.05

11 | Matrimonio 7 | 005 [025] 5 |

Cambio en responsabilidades

12 |laborales 8 0.06

13 | Despido 8 0.06 {011 2

14 | Cambio a otra linea de trabajo 9 0.06 [0.06| 1

15 | Cambio en hébitos de dormir 11 | 0.08

16 | Problemas con el jefe 11 | 0.08

17 | Cambio de residencia 11 | 0.08 |0.23| 3

18 | Cambio del estado financiero 12 | 0.09 | 0.1 1

19 | Hipoteca o préstamo 13 | 0.09 [0.09| 1
141 | 1.00 {1.00| 19
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ANALISIS ESTADISTICO

1 persona, que representa el 3% de las respuestas obtenidas, muestra que se

estreso por sus vacaciones.

3 personas, que representan el 6% de las respuestas obtenidas, muestran que
experimentaron muerte del cényuge, divorcio o padecen de una lesién personal o
enfermedad.

5 personas, que representan el 8% de las respuestas obtenidas, muestran que

experimentaron embarazo o muerte de un amigo intimo.

7 personas, que representan el 25% de las respuestas obtenidas, muestran
que experimentaron cambios en habitos de alimentacién, cambio en actividades
sociales, problemas con colaboradores, nuevos miembros en sus familias o

matrimonio.

8 personas, que representan el 11%, muestran que experimentaron cambio en
responsabilidades laborales o despido.

9 personas, que representan el 6% que representan de las respuestas
obtenidas, muestran que experimentaron cambio a otra linea de trabajo.

11 personas, que representan el 23% de las respuestas obtenidas, muestran
que experimentaron cambio en los habitos de dormir, problemas, con el jefe o

cambio de residencia.

12 personas, que representan el 9% de las respuestas obtenidas, muestran

que experimentaron cambio del estado financiero.

13 personas, que representan el 9% de las respuestas obtenidas, muestran

que experimentaron hipotecas o préstamos.

Asimismo, 5 personas, es decir el 25% de la muestra observada, segun el

analisis de la escala de evaluacion del reajuste social presentan estrés moderado; 14

44



personas, es decir el 70% de la muestra observada, presentan crisis moderadas y
una persona o el 5% de la muestra observada, presenta una crisis importante.
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CAPITULO IV

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1Conclusiones.

Dentro de los factores precipitantes que disminuyen la productividad del
personal de ventas en la empresa Cinépolis Oakland Mall se encuentra el estrés, el
cual se presenta en la conducta de la persona afectada cuando ésta sufre cambios
en los habitos de alimentacion, de suefio, sociales, de residencia, problemas en su
trabvajo, muerte de un amigo o un cényuge, un nuevo miembro en la familia, cambio
de trabajo, matrimonio o enfermedad, segin la escala de evaluacién del reajuste

social.

Segun la tabulacién del estrés, el 70% de las personas investigadas sufren de
una crisis moderada, el 25% sufren de un estrés moderado y el 5% sufre de una

crisis importante,

Las personas evaluadas tienen formas diferentes de percibir los niveles de
estrés, ya que los factores sociales y econémicos no influyen de igual manera en
éste y en su capacidad para superarlos; personas con niveles de pobreza mas
elevados son més afectados por el estrés que las personas con una posicién mas

acomodada.

Las personas con menos recursos en general, viven en cinturones de pobreza
0 en barrios con altos indices de criminalidad y violencia, siendo mas propensas a
perder sus empleos; no pueden sufragar sus distintas responsabilidades o bien,
atender las necesidades basicas de alimentacion, atencién médica y estudios de sus
hijos, por lo que el estrés es manejado con menor eficiencia, viendo su vida

emocional impactada con mayor rigor.

La empresa Cinépolis Oakland Mali a través de sus mandos superiores y
medios estan pendientes del desempefio eficaz y eficiente de sus colaboradores,

proporcionando atencién a los problemas inmediatos, reforzando el apoyo en el
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A —

compromiso personal por alcanzar los objetivos formulados conjuntamente con los

niveles operativos.
4.2 Recomendaciones.
A la empresa Cinépolis Oakland Mall:

Continuar realizando evaluaciones periédicos que midan el desempefio personal,
puesto que al conocer las motivaciones, personales de los colaboradores pueden
adaptarse de mejor forma en sus quehaceres diarios.

Al determinar las influencias del contexto familiar, laboral y social que pueden
afectar el rendimiento de los colaboradores, éstos se pueden orientar de mejor forma
y asi obtener mejores resultados organizacionales.

Al implementar los mecanismos correctores de los estresores encontrados dentro
de la estructura de la organizacién, los empleados pueden desarrollarse

adecuadamente.
A la Escuela de Ciencias Psicolégicas:

Continuar con la preparacién de profesionales en el drea de orientacién
vocacional que puedan medir aquellos factores estresores como los encontrados y
divulgados en esta investigacion y promover la salud industrial.

Elaborar instrumentos psicolégicos que permitan diagnostica con mayor precision

la manera de reducir los niveles de estrés.
Al Ministerio de Trabajo de Guatemala:

Promover acciones que permitan al colaborador empresarial reducir sus niveles de

estrés grupal y personal.

Impulsar el mejoramiento de la atencién al personal empresarial, por parte de las
organizaciones privadas y estatales, para que el empleado pueda ser tratado de

mejor forma y desarrollar su potencial de forma mas adecuada.
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ANEXOS



ANEXO 1
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO DE INVESTIGACIONES EN PSICOLOGIA
“MAYRA GUTIERREZ”
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR ESTRESORES
PERSONAL DE VENTAS CINEPOLIS OAKLAND MALL

Factores Internos a Cinépolis Oakland Mall:

Su lider es:

Permisivo ﬁ

Autoritario-Rigido @ Flexible

Su lider capacita:

FRay

Nunca A veces

Su lider es:
F <§§3 Fonn “
Agresivo Posee tacto Bondadoso " Indiferente ﬁ
Su lider es:
&gﬁf\g o
impuesto Electo por el grupo Electo por la empresa
Su lider es:
Responsable [% Irresponsable % Puntual Impuntual
e s e
Resuelve conflictos Crea conflictos Impulsivo Controlado
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e

Sus compafieros de trabajo son (cudntos):

Honestos

Crean conflictos [ﬁ Resuelven conflictos

% Irresponsables

~ Incumplidos

Demandante %

Shess

Aburrido % Complicado

s

:
.

Relajado [% Esfuerzo fisico Esfuerzo mental

7
pove

¢Su sueldo estd acorde a sus necesidades? §i

¢Cree que va a perder su trabajo? Si No
éNecesita ser aceptado? Si No
¢Le gusta la rutina? Si . No

¢Tiene sentido de pertenencia empresarial? Si fﬁ No

éSus objetivos personales estan en funcién =

con los objetivos de la organizacion? Si ' No
¢Estd satisfecho en la empresa? Si " No
¢Se siente motivado por la empresa? sl No
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Factores Externos a Cinépolis Qakland Mall:

¢Qué método de transporte utiliza para llegar a su trabajo?

= Q.500.00 % Q.600.00

Q.900.00 [% Q1000.00

¢Cuanto tiempo consume para llegar a su trabajo?

S,

15 minutos [iﬂé%‘% 30 minutos

90 minutos ﬁ 120 minutos (% 150 minutos ﬁ}fﬁ% 180 minutos [%
¢Cudnto tiempo requiere para disponerse e iniciar su trabajo?
45 minutos %

éChanto tiempo requiere para concluir y limpiar su area de trabajo para el dia siguiente?

. 45 minutos ﬁ

15 minutos 30 minutos

s

15 minutos [% 30 minutos
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¢Ha sido asaltado en Guatemala?

o

&
S

Cudntas [—jﬁ?

¢Se siente seguro en las calles de Guatemala?

éSiente que el gobierno se interesa por su bienestar?
éCree que la situacién de la inseguridad cambiara?

o —
A 24 meses ﬁ A 60 meses iﬁ%

¢Con sus ingresos actuales puede cubrir perfectamente sus necesidades personales y
familiares?

De alimento %% de abrigo [% de educacién
S S e S
de seguridad ﬁ de salud [ﬁ;@?%e amistad [% de confianza %

S

A 12 meses

de autorrealizacién

éSe siente en control de su vida? Si No
éSe siente amenazado? Si “g No
éSe siente derrotado? Si ﬁﬁ% No
éSe siente frustrado? Si n
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO DE INVESTIGACIONES EN PSICOLOGIA
“MAYRA GUTIERREZ”
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO

ESCALA DE EVALUACION DEL REAJUSTE SOCIAL
PERSONAL DE VENTAS CINEPOLIS OAKLAND MALL

Evento de vida Unidades del cambio de vida
Muerte del cényuge 100
Divorcio ' 73
Lesién personal o enfermedad 53
Matrimonio 50
Despido 47
Embarazo 40
Nuevo miembro en la familia 39
Cambio del estado financiero 38
Muerte de un amigo intimo 37
Cambio a otra linea de trabajo 36
Hipoteca o préstamo 30
Cambio en responsabilidades laborales 29
Problemas con colaboradores 24
Problemas con el jefe 23
Cambio de residencia 20
Cambio en actividades sociales 18
Cambio en habitos de dormir 16
Cambio en habitos de alimentacién ' ‘ i5
Vacaciones 13

Puntuacién normal: de 150 unidades del cambio de vida o menos
Estrés Moderado: de 151 a 190
Crisis Moderada: de 200 a 299
Crisis Importante: mds de 300.
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