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RESUMEN

“Efectos negativos en el desempeino laboral causados por estrés en los
conductores de las lineas sur y central del Transmetro de la Ciudad de
Guatemala.”

Autoras: Wendy Karen Paola Salguero Tejada y Anayansi Elizabeth Almazan Morales.

El estudio se realiz6 en las oficinas centrales de la municipalidad, ubicadas en 21 calle
6-77, zona 1, centro civico, palacio municipal y en 0 avenida 4-33 Playa Il, zona 4 de
la ciudad de Guatemala. La muestra se tomé en base a las rutas del eje sury eje norte
del Transmetro especificamente; trabajando con 50 colaboradores de género
masculino, comprendidos entre las edades de 23 a 60 afios.

Se desarrollaron objetivos para lograr la disminucién de los efectos negativos
causados por el estrés; se determind la necesidad institucional de combatir dichos
efectos, se socializaron las acciones tomadas para el control de los efectos negativos
y los beneficios institucionales obtenidos fueron evaluados; enfocandose en el
aumento del desempeifio laboral de los conductores.

El enfoque de investigacion fue cuali-cuantitativo, con un muestreo de 50
conductores correspondientes al turno dela jornada matutina debido a la facilidad de
horario para lograr mejor interaccién. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizé
la observacion directa y participativa, el analisis de contenido para la interpretacion de
informacion y como instrumentos el cuestionario y entrevista.

Esta investigacion se desarroll6 dando respuesta a las interrogantes ¢Qué
técnicas pueden aplicar para manejar de mejor manera el estrés generado dia con dia
de manera répida y efectiva?, ¢ Qué beneficios traeré la disminucion de dicho estrés
en cuanto a clima laboral se refiere? y ¢ Qué beneficios puede traer la aplicacion de
dicha investigacion a la poblacién en general?

Al concluir la misma se conocieron los diferentes efectos que causan el estrés
y la repercusion directa de estos, en el desemperio laboral; generando un servicio al
cliente de mala calidad.



PROLOGO

Al implementar un nuevo sistema de transporte publico en la ciudad capital, se
implement6 también una cantidad considerable de cambios a nivel social como a
nivel laboral, que se fueron haciendo cada vez mas tangibles en la vida de los
colaboradores de este sistema de transporte y en general de los habitantes de la
ciudad.

Se puede observar a través de estas relevantes mejoras que la municipalidad
de la ciudad de Guatemala, ha puesto énfasis en mejorar de manera eficaz el
transporte publico para los usuarios, aumentando los recursos y la participacion de
un gran numero de colaboradores para que dichas mejoras sean posibles, pero por
otro lado se reconoce una gran deficiencia por parte de las autoridades municipales
en propiciar un ambiente laboral sano para los conductores del Transmetro, lo cual
trajo a luz el cuestionamiento ¢ En qué afectan estas condiciones a los conductores?
los cuales son una parte vital en el funcionamiento correcto y eficiente de este medio

de transporte.

La linea de investigacion fue la de estrés, calidad de vida laboral, bienestar y
prevencion de riesgos psicosociales, ya que con ella se analizan tanto los factores
personales como sociales y organizacionales que influyen en el bienestar y la
calidad de la vida laboral, destacando los desarrollos y transferencias en las
actuaciones profesionales de analisis y prevencion de riesgos laborales y en la

prevencion y gestion del absentismo, y otras conductas de retirada.

En la presente investigacion se desarrollaron objetivos para la disminucion
de los efectos negativos causados por el estrés; se determind la necesidad
institucional de combatir dichos efectos, se socializaron las acciones tomadas para
el control de los efectos negativos y los beneficios institucionales obtenidos fueron

evaluados; enfocandose en el aumento del desempefio laboral de los conductores.



Finalmente se realizaron talleres con los pilotos de las distintas unidades del
Transmetro, se brindaron diversas técnicas para el afrontamiento efectivo del
estrés; asi como también la mejora en su desempefio laboral, y una mejora
significativa en su vida personal que era el punto de descarga del estrés que
manejan dia con dia. Asi como también es de gran relevancia social, ya que busca
una vision integral del puesto que desempefian los conductores del Transmetro,
considerando la relacion irrefutable que existe entre las condiciones laborales de
gran relevancia para este estudio y el estrés que se genera diariamente en el

desemperio del mismo.

Este estudio permiti6 una apertura de conocimientos en un area poco
explorada, posibilitando que los resultados obtenidos puedan ser utilizados para
redisefiar estrategias que optimicen las condiciones laborales, por parte de las
jefaturas y profesionales encargados o preocupados de su mejoramiento, pudiendo
utilizarse ademas como insumo para politicas publicas del ministerio de transporte

y telecomunicaciones.

Como limitaciones se puede mencionar el poco alcance que se tiene a
informacion en cuanto a las diversas maneras de disminuir el estrés por parte de los
conductores, asi como la poca comunicacién que se maneja entre autoridades,
mandos medios Yy pilotos. La falta de recursos para actividades de recreacion y los
descansos rotativos que se les asignan, son también fuente de estrés pues debido
a esto los pilotos no pueden hacer planes para viajes de ocio y recreacion.

Esta investigacion significa enriquecimiento académico invaluable para las
tesistas que lo realizaron, asi como también una experiencia personal por demas
enriquecedora; por lo cual se extiende un agradecimiento cordial a las autoridades
gue autorizaron dicho proyecto, Licenciado Jorge Palacios, el sefior Roberto
Santiago, y a todos los pilotos en general que brindaron sus experiencias personales
con la disposicion y buena actitud, asi como también por brindar el tiempo y toda la

informacion necesaria para realizar la investigacion.



CAPITULO |
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cada etapa de la vida tiene diferentes caracteristicas que van ligadas a reacciones
y maneras de afrontar diferentes situaciones; el estrés es una de ellas, ya que afecta
a una gran poblacion en el mundo entero, y cada vez conlleva a mas consecuencias,
tanto en la vida personal, en la salud, como en el desempefio laboral “Una de las
fuentes de estrés especialmente relevante en la actualidad es la proveniente del
conflicto entre la vida personal y el trabajo.”* De hecho, esta preocupacion por el
equilibrio o conciliacion es uno de los factores determinantes para el exceso de
estrés; razon por la cual todos estamos experimentdndolo, debido a que esta
presente en el desgaste fisico y mental que se vive a diario.

Hoy en dia, se ve que los trabajadores que mas producen estrés laboral son
aguellos donde las exigencias superan los conocimientos y habilidades de los
mismos; Lo cual conlleva a un costo personal, social y econdmico notable, ya que
las consecuencias del estrés laboral no se limitan al &mbito profesional sino que se
extiende a menudo a la vida personal y familiar. Los constantes cambios que se
producen en el entorno y las nuevas tecnologias, provocan variaciéon en la

naturaleza del trabajo.

Esto implica nuevos retos e incremento de las demandas al trabajador, todos
estos problemas producidos debido a las exigencias que enfrentamos diariamente,
se engloban en un solo término que conocemos como estrés. “El estrés se puede
definir como un proceso de relacion entre el sujeto y el entorno, y se produce cuando
dicha relacion se percibe amenazante y desbordante de los propios recursos y pone

en peligro el bienestar o salud personal.”? El estrés se manifiesta de diferentes

L PEIRO Silla, José Maria. El absentismo laboral: antecedentes, consecuencias y estrategias de mejora,
Espafia: Universitat de Valencia; 2008. p. 42

2 ROCANIN Fuentes, Carlos José. iMobbing! acoso laboral: psicoterrorismo en el trabajo. 1a. Ed. Madrid
Espafia: Aran Ediciones S.L; 2004. p. 11
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maneras en los conductores, quienes diariamente llevan una jornada de trabajo
sobrecargada debido a arduas capacitaciones por implementacién de nuevas
unidades etc. Muestran su disgusto a través de un bajo desempefio y poniendo en
peligro su salud tanto fisica como mental. Uno de los sintomas mas predecibles
debido al estrés son los dolores musculares, fatiga y cansancio extremo dentro de
horas laborales “Las personas a veces asumen costes derivados del estrés a corto
plazo para conseguir beneficios en un horizonte mas lejano, mientras que otras
circunstancias (por ejemplo, cuando no cuentan con reservas de capital psicoldgico)
renunciaran a oportunidades en el largo plazo para prevenir y evitar los dafios que

pueden sufrir en el corto plazo.’

Cuando hablamos del estrés producido dentro de las distintas
organizaciones, Guatemala es un pais propenso a la violencia y la pobreza; esto
hace que el estrés en las personas aumente de nivel, por preocupaciones que se
viven diariamente, y todo esto hace que el desempefio laboral de los mismos no sea
el esperado, lo que causa, ausencia, impuntualidad, desgaste, incumplimiento y
muchas veces enfermedades cronicas causadas por el estrés que imposibilitan al

trabajador llevar a cabo adecuadamente sus funciones.

En las distintas rutas que cubre el Transmetro se observaron muchos factores
gue propician el incremento del estrés en los pilotos, siendo los mas evidentes; el
exceso de afluencia de usuarios, principalmente los dias viernes y domingo, asi
como también el trafico y los embotellamientos en esos dias. Gracias a las
entrevistas grupales, se pudo constatar de manera vivencial los alcances que puede
tener el exceso de estrés, desde el deterioro de relaciones interpersonales y
familiares, hasta las repercusiones fisicas; las cuales en su mayoria son gastricas y
arteriales. Con las técnicas para la disminucion del estrés brindadas a los pilotos,
se desea general un bienestar biopsicosocial para ellos; asi como también la mejora

en el desempeiio laboral de manera tangible.

3 PEIRO Silla, José Maria. Estrés laboral y riesgos psicosociales: investigaciones recientes para su analisis e
investigacion. Espafa: Universitat de Valencia ; 2009. p. 16
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1.2 MARCO TEORICO
1.2.1 Antecedentes

La investigacion “Deteccién de los niveles de estrés en los transportistas de
combustibles de la empresa ADIME, S.A.” por la autora Rosa Amelia Noriega
Morales tiene como objetivo detectar los niveles de estrés de los colaboradores
dentro de esta empresa. El estrés y el bajo desempefio ha sido un gran fenémeno
social que ha afectado grandemente a las personas de distintas edades en especial
personas adultas que laboran actualmente. El estrés puede provenir de cualquier
situaciébn o pensamiento que puede durar un largo lapso de tiempo. Se tiene
conocimiento que las industrias hoy en dia suelen preocuparse mas por la

productividad que generara la empresa que por su capital humano.

Identificar algunos de los efectos negativos que se generan a causa del
estrés en un trabajador, es una manera de ayudar a mejorar la calidad de vida de
las personas y lograr un buen desempefio laboral. Existen distintos tipos de
estresores que provocan respuestas fisicas y emocionales, llegando a convertirse

en enfermedades que afectan al trabajador a corto y largo plazo.

También existen distintas técnicas y métodos que pueden ayudar a la
persona a afrontar una situacion de estrés, ya que el estrés se considera un proceso
teniendo etapas distintas de crisis de inicio a fin. Los empleados que trabajan en un
puesto o cargo donde tienen la presion de eficiencia, productividad y sobretodo,
brindando un servicio tienden a sufrir con mas frecuencias crisis de estrés bajando

asi su desempeiio laboral.

El estrés tiene un lado positivo y negativo, ya que de cierta manera ayuda al
trabajador a mantener su motivacion para terminar un trabajo determinado a tiempo
teniendo asi una excelente satisfaccion y un buen desempefio laboral. Se debe dar

la informacién necesaria a los empleados dentro de las organizaciones para que

16



tenga conocimiento de que manera puede afrontar alguna crisis de estrés para

lograr una mejor calidad de vida.

Por otra parte la investigacion “Relacion del estrés con el desempeno del
trabajador segun su edad, en el departamento de ventas de una embotelladora de
bebidas carbonatadas” de la autora Linda Michelle Herrera Piedrasanta tiene como
objetivo determinar la relacion que tiene el estrés y el desempefio del trabajador en
el area de ventas segun su edad, la autora hace énfasis a la basqueda en relacion
al estrés y el desemperio, ya que el desemperio de los trabajadores siempre se ha
sido considerado como la base para desarrollar la efectividad y éxito dentro de una

empresa.

Hoy en dia, el estrés estd en toda la sociedad y es la causa de varios
problemas que influyen en su salud mayormente si la persona se siente amenazada

en su seguridad, por el tipo de trabajo que desempefia.

El estrés engloba una serie de sintomas, patologias y sefiales de alerta que
pueden llegar a afectar a la persona en su vida laboral; es por eso la importancia de
identificar que el estrés es un factor limitante en el desempefio de los conductores,
logrando que la empresa llegue a tener un mejor desempenfo y bienestar psicolégico

en los empleados.

El estrés afecta en el desempefio laboral de los empleados y en su bienestar
psicolégico. Lo cual influye de manera negativa y se considera que se debe realizar
la investigacion para encontrar los estresores principales causantes del mismo y los
niveles de estrés los cuales estan afectando. Esto se considera para lograr una
optimizacién y asi un mejoramiento en el desarrollo tanto como del servicio, los

empleados y los usuarios del transporte.
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La satisfacciéon laboral como se menciona en la investigacion “Estrés laboral,
satisfaccion en el trabajo y bienestar psicoldgico en trabajadores de una Industria
Cerealera” de la autora Florencia Cecilia Sanchez, cuyo objetivo principal es la
identificacion de la relacién entre el estrés laboral, satisfaccion en el trabajo y

bienestar psicolégicos en los trabajadores.

El estrés y el manejo de vehiculos especialmente que presta un servicio
publico estan vinculados entre si, ya que el estrés ocasiona efectos negativos en el
conductor los cuales pueden afectar grandemente en su salud fisica y emocional,

pero también en los usuarios del servicio.

La satisfaccion laboral va ligada con las condiciones de trabajo del empleado,
ya que si este no esta satisfecho generalmente su trabajo sera mediocre. En este
ambito generalmente es de gran importancia porque se presta un servicio al
ciudadano y mas comprometido porque va ligado de manera municipal; las
autoridades tienen el compromiso de brindar el mejor servicio a los usuarios y para
ello los colaboradores deben tener una buena estabilidad emocional y fisica para

qgue logren un desempefio ideal y una satisfaccion laboral de manera personal.

Se necesita tener conocimiento exacto de lo que es el estrés y sus sintomas,
ya que muchas personas excusan sus actitudes o reacciones a causa del estrés
cuando realmente, no es este el causante de las mismas. El estrés afecta de manera
positiva y negativa. Los conductores regularmente no se toman como trabajadores
formales o simplemente, consideran que manejar un vehiculo por muchas horas es
sumamente facil, desconociendo de qué manera estd afectando su bienestar

psicolégico y desempefio laboral.

Un desempeiio laboral es uno de los principales objetivos que una empresa
desea conseguir en cada uno de sus empleados, ya que teniendo una adecuada
estabilidad fisica y mental se logra el mayor rendimiento de los trabajadores

obteniendo como resultados una mejor producciéon de la misma.
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1.2.2 Desempefio laboral

El desemperfio laboral es un factor importante en la productividad dentro de una
empresa u organizacion, ya que a traves de este se puede medir el rendimiento
satisfactorio de un colaborador. Los empleados deben comprender que la gestion
del desempefio, no es una amenaza sino una oportunidad para poder desarrollarse
en el ambito laboral y ser reconocidos por el desempefio obtenido. Los
colaboradores deben conocer la estructura de recompensas y el modelo asociado

al cumplimiento de objetivos.

El andlisis del desempefio de una persona es una herramienta para dirigir y
supervisar a los empleados teniendo varios objetivos como el desarrollo personal y
profesional de los colaboradores, la mejora de resultados de la organizacion y el

aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.

El desempefio se evalla para decirles a los conductores cdmo estan
realizando su trabajo. A partir de las evaluaciones, los supervisores y sus
subordinados pueden reunirse y revisar el comportamiento del trabajador en
relacion con el empleo, recordando que la mayoria de las personas necesitan y

esperan esa retroalimentacion.

El analisis de desempefio de una persona, posee tres etapas fundamentales:
lo cual consiste inicialmente en la fijacion de objetivos, en la que se establecen los
objetivos principales del puesto, a través de una reunion. Seguido de la etapa
intermedia o de evaluacion del progreso y antes de llegar al periodo final de la
evaluacion es aconsejable establecer con frecuencia, una reunidon en donde se
realice un balance de lo actuado en ese ejercicio en curso y el avance en la
consecuciéon de objetivos. Al final del periodo, reunién final de evaluacién de los
resultados, que seran mostrados al colaborador y a la vez se le brindara

retroalimentacion de los mismos.
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“Habitualmente se cree que las evaluaciones de desemperio se realizan para
decidir si se aumentan los salarios o no, o a quienes hay que despedir.™ Esto puede
ser cierto en ocasiones, pero el significado de las evaluaciones es mucho mas rico
y tiene otras implicaciones en la relacion jefe-colaborador y en la relacion mas

durable entre la empresa y los empleados.

“La retroalimentacién es una parte clave y esencial en el proceso de la
evaluacion de desempenio, ya que a través de esta se le da a conocer al colaborador
la manera en la cual trabaja y los resultados que se obtienen gracias a ésta,”™ asi
como también los fallos que pueda estar teniendo; por lo cual se le brindan
herramientas para realizar las tareas designadas de una manera mas eficaz, y por

lo tanto obtener resultados satisfactorios en la siguiente evaluacion que se le realice.

Realizar una retroalimentacion es de gran importancia dentro de una
empresa mayormente si esta presta un servicio de beneficio para la sociedad. Es
necesario que una empresa realice retroalimentacién y capacitaciones constantes
de las tareas en los colaboradores, debido a que muchos empleados olvidan la
manera adecuada de realizar su trabajo o simplemente la rutina del mismo hace
que pierdan el interés por mejorar y cumplir adecuadamente con las tareas y
responsabilidades, viendo su trabajo a largo plazo como un fastidio.

El desempefio laboral cumple un papel importante y clave dentro de una
organizacion, ya que a través de este se puede medir la satisfaccion del empleado
dentro de su trabajo y la productividad de la empresa en la sociedad. Los
conductores tienen diariamente distintos estresores que perjudican tener un buen
desempeiio laboral, pero también con la practica de distintas técnicas se puede
tener un adecuado manejo asertivo ante situaciones de estrés y asi mejorando el

desemperio y el bienestar emocional y fisico del colaborador.

4 ALLES, Martha Alicia. Direccién estratégica de recursos humanos por competencias: Evaluacion del
desempefio. 2a. Ed. Buenos Aires: Ediciones Granica; 2011. p. 267
% bid., p. 275.
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1.2.3 Estabilidad Laboral

La estabilidad laboral es una responsabilidad de doble via entre el patrono y el
trabajador para asegurar su participacion efectiva en el clima laboral mientras
ambos garanticen la entrega satisfactoria y de valor de los procesos, productos o
servicios que ambos ofrezcan. Ademés, es de suma importancia brindar una
estabilidad laboral a los trabajadores tomando en cuenta su desarrollo y crecimiento
tanto profesional como laboral; ya que este propicia la realizacién adecuada de las

actividades especificas asignadas para cada puesto que se analiza.

De eso depende un mejor desempefo laboral, que se considera como
elemento primordial para poder medir la eficiencia y los logros de una organizacion.
Propiciar estabilidad laboral conlleva también el generar en los colaboradores
tranquilidad, salud, motivacién y salud emocional, lo cual propulsiona el deseo del
colaborador a dar su esfuerzo maximo y visualizar nuevas metas trazadas en planes

distintos que lo lleven a mejorar su posicion en la organizacion y en la sociedad.

Cuando se obtiene un resultado negativo en cuanto al desempefio del
colaborador y éste ha obtenido buenos resultados en el pasado, considerando los
malos momentos personales que los colaboradores pueden experimentar; o
cualquier situacion especial, se tiene la opciéon de implementar un programa
especial de mejora del rendimiento tomando en cuenta todo lo anteriormente
mencionado. Para implementar de manera correcta dichos programas especiales,
€s necesario preparar un cronograma que sefiale puntualmente la fecha de inicio,
fechas de revisiones parciales y firmas de la persona involucrada, su supervisor y

el responsable inmediato del area.
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1.2.4 Estrés y clima laboral

Es de suma importancia que las investigaciones sobre el estrés se enfoquen de
manera puntual en aspectos de tiempo, lo cual implica que los estudios no deben
realizarse enfatizando las causas entre estresores y consecuencias; sino implica
también la consideracion en orientacion al futuro de las personas, refiriéndose a las
vivencias del estrés y las acciones a tomar para prevenirlo. Como cita Peir6 Silla
“La evaluacion del estrés no sbélo deberia considerar una perspectiva “presentista”
sino orientada al futuro. En muchos casos los planes e intenciones personales son

los que dan sentido a la situacion.”

Las investigaciones sobre el estrés laboral deben poseer un enfoque que se
refiera al tiempo que maneja el colaborador. Deben ser tomados en cuenta de igual
manera los planes tanto a presente que el colaborador posee, porque son estos los
que dirigen las actitudes y el desempefio que los colaboradores manejan.

El valor que los colaboradores le den a una situacion, calificAndola como una
amenaza o una oportunidad, en la mayoria de casos estara influida por lo que se
espera de esta. Es de suma importancia analizar todas las posibles fuentes de
estrés ya sean amenazantes o de oportunidad que pueden ser anticipados en

relacion a los planes, intenciones y expectativas que el colaborador posee.

Segun Peiré Silla, la investigacion debe ser utilizada para comprender de
manera clara como pueden beneficiarse los trabajadores de la anticipacion de
acontecimientos futuros, los cuales desean o temen y por ende previniendo los
efectos negativos que estos podrian generar y maximizando los positivos. Se debe
analizar de manera integral como los diferentes estresores pueden afectar el
desemperio, puesto que incluso el caracter del colaborador puede ser una causa
inherente del éxito o fracaso de su labor, y a través de ello tomar ventaja de
debilidades que puedan poseerse en cuanto a personalidad y convertirlas en

fortalezas.

& PEIRO, Op.cit., p. 25
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Todo lo anterior conlleva, la inclusion del desarrollo y crecimiento personal
obteniendo como resultado la satisfaccion integral del colaborador dentro de la

organizacion.

Debe anticiparse siempre todo tipo de situaciones sin rayar en la paranoia y
convertirlo en proactivo, para propiciar el desarrollo de todos los &mbitos de la vida
del colaborador. Con este enfoque, se aprovechan todas las oportunidades de
crecimiento y desarrollo, en cualquier &mbito que puedan surgir, lo cual ayudara al
colaborador a responder de manera mas eficiente ante cualquier situacion que

pueda acontecer.

“El afrontamiento anticipatorio se centra en los esfuerzos para tratar con un
acontecimiento critico que es bastante probable que ocurra en un futuro préximo. Y
el afrontamiento proactivo se centra en el aprovechamiento de oportunidades de
desarrollo, en ocasiones auto-promovidas™ estas van a permitir la obtencién de
reservas de capital psicologico que ayudaran al colaborador a responder mejor a

situaciones estresantes que pudieran acontecer.

Propiciar también un clima laboral sano es fundamental para propiciar un
manejo adecuado del estrés laboral, ya que diversos mecanismos psicolégicos
llevan a los colaboradores de un grupo a tal grado de confianza que comparten sus
emociones y efectos, lo cual a su vez genera un contagio general que a menudo es
de las emociones negativas en su mayoria, llegando a convertir en toxico el

ambiente laboral en que estos se relacionan.

El trabajo y las organizaciones son realidades sociales integradas que se dan
en diferentes niveles. Algunos fendmenos se sitian en el nivel individual, implicando
conductas y procesos psicolégicos, tales como la percepcién, motivacion,

aprendizaje y toma de decisiones.

7 Ibid., p. 30
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Otros suceden a nivel colectivo como los conflictos interpersonales o
intergrupales. Ademas los fendmenos de un nivel pueden influir, y en ocasiones lo

hacen, sobre otro.

En esta linea, Klein y Kozlowski (2000), sefialan que un enfoque que tome
en consideracion multiples niveles y combine perspectivas tanto personales como
grupales producird una ciencia mas integrada de las organizaciones. Los
desarrollos recientes en los métodos de investigacion han aumentado las
posibilidades del andlisis riguroso de este tipo de fendmenos. Esos andlisis, cuando
consideran las influencias de los niveles mas elevados sobre los més bésicos,
permiten comprender las influencias del contexto sobre los comportamientos de las

personas y sus caracteristicas individuales.

En la mayoria de ocasiones, diversos mecanismos llevan a los miembros de
un equipo de trabajo a compartir sus emociones y afectos, lo cual genera el clima
emocional del grupo. Varios mecanismos se ponen en juego. En primer lugar, la
exposicion a las mismas fuentes de estrés y su interpretacion vista de igual manera,
favorece una emocién compartida emergente. Ahora bien, existen diferencias entre
cada individuo que podrian alterar ese resultado. Por eso hay que considerar otros

mecanismos.

El contagio es uno de ellos. Las emociones con frecuencia se inducen en
otros por contagio, mas o menos consciente. “El papel del lider y de otras personas
con ascendencia sobre los miembros dentro del grupo juegan aqui también un papel
significativo.”® A través de la interaccién se puede influir no solo en la forma de
entender la realidad sino también en las vivencias emocionales que el grupo

experimenta.

8 PEIRO, Op.cit., p. 35
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1.2.5 Salud Laboral

El estrés laboral es un fendbmeno generado a nivel mundial, por el cual muchas
entidades se involucran en el proceso de erradicacion del mismo, ya que al ser una
causa de diferentes padecimientos psiquicos puede llegar a ser una pandemia si no
se investiga y erradica a tiempo. La raiz del estrés generado por el trabajo, es
evidentemente ocasionado en las dimensiones sociales y econémicas del individuo,
ya que la crisis financiera es algo que ha alcanzado a todos de manera indistinta y

se busca a toda costa una solucion efectiva de la misma.

Tanto las personas que tienen un trabajo fijo como las personas
desempleadas sufren de un alto grado de estrés referente al ambito laboral, las
primeras por un futuro préximo incierto en el cual temen perder su empleo actual y

las segundas por la urgencia de colocarse dentro del &mbito laboral lo antes posible.

Es bien sabido que en tiempos de incertidumbre aumenta no solo el “malestar
individual”, sino también el “malestar colectivo”, reduciéndose de modo significativo
las “redes de apoyo social” que lo contrarresten. “En todo caso, es evidente que, al
margen de su dimensién social y econdmica, la persistente crisis financiera y de
empleo que nos golpea han ido aumentando los “trastornos psiquicos” de las
personas en general, y de los trabajadores, tanto los que pierden su empleo como
los que mantienen una importante “amenaza” de pérdida en el futuro proximo,

generan una mayor atencion de sus patologias mentales.”

De ahi que un tema de andlisis recurrente, desde diferentes perspectivas, es
el de las relaciones entre la gestion de la crisis y los cambios y la gestion de la salud
mental de las personas en general, y de los trabajadores en particular, ademas de,

la gestion socialmente saludable de la crisis.

9 SALUD Laboral: conceptos y técnicas para la previsidn de riesgos laborales. Por Ruiz, Carlos [et al.]. 3a.
Ed. Barcelona, Espafia: Masson; 2007. p. 127
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En este sentido, y aunque es evidente que el “nivel de sufrimiento” es muy
“dificil de cuantificar”, una manera que podria permitir comparar correctamente los
acontecimientos en los diferentes momentos de nuestras vidas, al no contar con
“estadisticas fiables”, si crecen las quejas y percepcion de este tipo de malestar
entre la poblacion, cuya estimacion si se fija a través de las encuestas. Es por esto
que la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) insiste en incluir, entre las
“‘nuevas tendencias” en materia de seguridad y salud en el trabajo, la tendencia
relativa a los problemas de salud y bienestar emocional entre los trabajadores; tal
como han advertido a lo largo del afio 2010 diferentes organizaciones

internacionales,

La OMS denuncia que la mayoria de los paises invierte menos del 2% de su
presupuesto nacional en salud mental y pronostica que el dinero destinado a este
ambito se reducira a causa de la crisis financiera internacional. En consecuencia, el
creciente proceso de “psiquiatrizacion” de los problemas sociales se enfrenta a la
debilidad de la financiacion, dispositivos y competencias de gestion al respecto, en
general y en especial dentro de las organizaciones laborales. La OMS ha
pronosticado que la crisis financiera traera mas estrés, depresiones y otros
des6rdenes mentales, mayores cuanto menores son las posibilidades de

afrontamiento financiero por quienes lo sufren.

Las previsiones sefialan que una de cada cuatro personas en el mundo
sufrird un trastorno psicologico (depresion, cuadro de ansiedad, etc.) a lo largo de
su vida. “Para la evaluacion y el control de los problemas de salud relacionados con
el trabajo son necesarias intervenciones desde muchas perspectivas, ademas

desde la propiamente sanitaria.”™°

La OMS en su labor como organismo transnacional, realiza un arduo trabajo

por incluir entre las tendencias innovadoras de salud-enfermedad la materia de

10 bid., p. 132
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salud laboral, aun siendo evidente la dificultad de cuantificacion del sufrimiento,
realizando encuestas por medio de las cuales las investigaciones en cuanto a
padecimientos por el estrés laboral se refiere sean fiables; y por lo tanto los
programas y procedimientos que se sigan para la erradicacion de los distintos
padecimientos que sufren los colaboradores sean eficaces y eficientes. “La practica
profesional de la salud laboral surge como respuesta al conflicto entre la salud y las
condiciones de trabajo y se ocupa de la vigilancia e intervencion sobre las

condiciones de trabajo y /a salud de los trabajadores.™!

La Organizacién Mundial de la Salud ha publicado bajo el titulo salud mental
y bienestar en el lugar de trabajo (mental health and well-being at the workplace),
un informe con el que se da a conocer la importancia de la prevencion de la salud
mental en el trabajo. Con él se pretende, al mismo tiempo, fomentar planes de
actuacion para eliminar la estigmatizacién y discriminacion que sufren las personas
con enfermedad mental, facilitando su reincorporacion al mundo laboral. El texto
critica que durante los periodos de crisis econémica, se introducen medidas de
austeridad y recorte sobre areas que no se consideran una prioridad, como los

servicios de salud.

Este informe esta basado en las intervenciones de una reunion de expertos
sobre salud mental y bienestar en el lugar de trabajo, organizada en 2009 por la
OMS. En este quedd plasmado que existe un cuerpo de evidencia cientifica
creciente acerca de la importancia de la consideracién de los aspectos psicolégicos
en el lugar de trabajo. EI documento incluye también ejemplos de buenas practicas
en prevencion y promocion de la salud mental que se estan llevando a cabo en

empresas y organizaciones de algunos paises europeos, como el Reino Unido.

1 RUIZ, Op.cit., p. 125
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El aumento del estrés laboral a causa de la crisis financiera es inminente; y
a raiz de este el aumento en trastornos psiquicos como la depresién, ansiedad,
entre otros; por lo cual es sumamente importante fomentar planes para la inclusion
de las personas que tengan cualquier padecimiento, siempre y cuando sea en un
ambiente controlado, facilitando su reincorporacion al ambiente laboral. “La
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define la salud laboral como el grado
completo de bienestar fisico, psiquico y social; y no sélo como ausencia de
enfermedad de los trabajadores como consecuencia de la proteccién frente al

riesgo.’2

Para la evaluacion y el control de los problemas de salud relacionados con el
trabajo son necesarias intervenciones e investigaciones desde muchas
perspectivas, ademas de la sanitaria. Es la relacion entre trabajo y salud, sus
consecuencias y prevencion; asi como también la forma de contrarrestar las
posibles causas de los problemas de salud. La practica profesional de la salud
laboral surge como respuesta al conflicto entre la salud y las condiciones de trabajo

y se ocupa de la vigilancia e intervencion sobre las mismas.

La salud laboral pretende fomentar y mantener el mas alto nivel de bienestar
fisico, mental y social de los trabajadores en todas las profesiones. De hecho, los
principales objetivos de la salud laboral son identificar y eliminar o modificar los
factores relacionados con el trabajo que presenten un efecto perjudicial para la salud
del trabajador, asi como aquellos factores con un efecto beneficioso sobre salud y

el bienestar del trabajador.

Aunque los anteriores son los objetivos centrales de la salud laboral, también
se consideran como objetivos primordiales el tratamiento y la rehabilitacion de los
trabajadores que han sufrido un problema de salud, aunque su caracter sea casi

exclusivamente sanitario.

12 BOADA, Grau Joan y FICAPAL, Cusi Pilar. Salud y trabajo. 1a. Ed. Catalunya Espafia: Universitat Oberta
de Catalunya; p. 122

28



Para alcanzar sus objetivos, la salud laboral se apoya en las diferentes
ramas desde distintas especialidades. La seguridad en el trabajo, la higiene
industrial, la ergonomia, la medicina del trabajo, la epidemologia laboral reflejan
distintas respuestas, todas necesarias, todas en funcion de la naturaleza y el origen
del nivel de riesgo. La premisa principal es adaptar el trabajo al hombre y cada
hombre a su trabajo. La salud puede entenderse como el esfuerzo organizado por
la sociedad para prevenir los problemas de la misma.

La idea que sirve de premisa esencial a la practica de la salud laboral es que
todos los problemas de salud relacionados con el trabajo son, por definicién,
susceptibles de prevencion, ya que sus determinantes se encuentran precisamente
en las condiciones de trabajo. Las considerables diferencias en las tasas de
accidentalidad laboral entre distintos paises dan a conocer claramente las

posibilidades de prevencion.

Los problemas de salud relacionados con el trabajo, como las lesiones o las
enfermedades, son problemas con un impacto social y sanitario tan importante que
se debe considerar la salud laboral como un érea de prioridad en la Salud Publica.
La salud fisica y psicoldgica pueden ser perjudicadas por el mismo trabajo, el medio
o las condiciones del lugar de trabajo (fisicas o psiquicas) y por los instrumentos

materiales que en él existen.

Si al colaborador se le considera como un ser humano y no como un ente
de produccion, dicho empleado estara sometido a las satisfacciones vy
padecimientos propios de su lugar de trabajo; asi su bienestar y su salud dependera
tanto de su lugar de trabajo como del bienestar de las personas mas cercanas que

laboran con él; junto con el resto de su entorno.

“En la actualidad, por la relevancia de la informaciéon en los proceso de

produccion precisan esfuerzo mental en tareas que tradicionalmente requerian solo
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fuerza muscular.”? Existen diversas razones que fundamentan la prevencién de los
riesgos laborales; entre ellas se destacan las éticas, las humanas, las sociales, las
legales, las econdémicas y las derivadas de la responsabilidad social corporativa.

Un trabajo resulta estresante si la adaptacion del trabajador a su ambiente
laboral es pobre o desajustada. La falta de equilibrio entre la persona y su entorno
puede provocar una serie de efectos y consecuencias que, si son experimentadas
durante un periodo de tiempo largo, conllevaran al desarrollo de distintas
enfermedades tanto fisicas como mentales. Por el contrario, un buen ajuste al
ambiente laboral generarad resultados positivos reflejados en el bienestar y

desarrollo personal.

A través de los mecanismos de afrontamiento con los que cuenta el
colaborador, trata de modificar las caracteristicas del ambiente o su propia persona
para conseguir un mejor ajuste entre ambos; mientras que por medio de los
mecanismos de defensa, el colaborador distorsiona su percepcién del contexto o de
su propia forma de ser con el objetivo de reducir la tension asociada con el desajuste

entre ambos.

Los mecanismos de afrontamiento eficaces mejoraran la adaptacion, y por el
contrario los mecanismos de defensa s6lo podran mejorar la adaptacion percibida.
Este ajuste percibido es también muy importante, ya que es el que determina las
respuestas que da el colaborador ante los desajustes estresantes.

Los instrumentos que se pueden utilizar para evaluar el intercambio entre el
individuo y su entorno son los cuestionarios, escalas o inventarios estandarizados
gue permiten obtener datos sobre la forma en que los trabajadores perciben sus
condiciones de trabajo, las reacciones ocasionadas en el organismo por las mismas
y algunas caracteristicas del colaborador o de su entorno psicosocial que tienen una

influencia inherente en la experiencia de estrés laboral.

13 OTERO Lépez, José Manuel. Estrés laboral y burnout. 1a. Ed. Espafia: Diaz de Santos; 2015. p. 608
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En otras palabras, son cuestionarios generales de estrés laboral, que
evalian, ademas de los detonantes de estrés (estresores laborales) y la respuesta
de estrés, normalmente sintomas fisicos y psicologicos. “Estos informes son faciles
de administrar y presentan la ventaja de haber sido utilizados en numerosos
estudios, por lo que los investigadores pueden comparar los datos obtenidos de
diferentes muestras. ™ Con los informes existe la posibilidad de evaluar Ginicamente
un aspecto del proceso del estrés o si fuera necesario todas las variables

consideradas en el desarrollo del mismo.

El estrés literalmente mata. Hasta hace poco tiempo no se conocia con
claridad sus mecanismos, pero se esta comenzando a comprender que la
frustracion prolongada, la ira, los sentimientos de vulnerabilidad, el dolor y otras
emociones negativas estimulan las células del cerebro a producir compuestos
quimicos que afectan a todo el cuerpo incluyendo nuestro sistema inmunoldgico. Al
debilitarse nuestras defensas, se manifiesta toda una gama de desérdenes fisicos
como ataques cardiacos, Ulceras gastricas, dolores de espalda, colitis y
enfermedades de las encias.

Esta relacidén entre la mente y el cuerpo se vuelve mas comprensible si se
reconoce que el estrés influye en la mente y esta a su vez afecta a la quimica de las
otras células del cuerpo. Lo que las personas piensan de si mismos determina sus
relaciones interpersonales, lo cual a su vez afecta la forma de ver la vida. Si una
persona se siente mal consigo misma, es decir, se considera sin valor, inttil o mala,

el mundo puede parecerle hostil y amenazante.

Se conoce que los efectos del estrés son peligrosos, y también que en la
mayor parte de los casos no se puede eliminar las causas del estrés. Lo que si se
puede hacer es alterar, disminuir y a veces eliminar los efectos que el estrés
produce en cada persona. Algunas personas construyen mecanismos de

autodefensa, como una personalidad aspera u ofensiva, disefiada para evitar el

1 bid., p. 122
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contacto con los demas. Estas reacciones afectan de manera negativa cualquier
relacion potencial o existente. Las situaciones personales de tipo mental, emocional
y fisico que golpean seguiran presentdndose y si a esto se afiaden como
componente la descortesia, contaminacion auditiva, embotellamientos de transito
y otras molestias, es sorprendente que los seres humanos sobrevivan ante las

situaciones de estrés.

Estos son factores que diariamente viven las personas en el pais
mayormente las personas que tienen un empleo que carece de importancia dentro
de la ciudad. Se considera que los conductores no pueden presentar sintomas de
estrés, ya que a simple vista se ve que es un trabajo sencillo por el tener que
conducir solamente por la ciudad, pero no lo es. Basados en observaciones el
empleo de conductor o piloto es uno de los mas estresantes dentro del mundo
industrial basado en una pagina web llamada noticias universa la cual publicé en
abril de 2016 un ranking de los diez empleos mas estresantes a nivel mundial y el
de piloto tanto de bus, metro, taxistas y avion poseen el primer lugar en trabajos

estresantes.

Esto se debe a distintos factores extrinsecos como intrinsecos, el estrés
deberia ser una reaccion puntual ante un peligro potencial, que permita el
enfrentamiento o la huida de la situacion que lo esta provocando. Es por ello que
cuando se da en el ambito laboral es tan complejo, ya que ninguna de las dos
opciones se encuentra disponible. EI empleado cambia la situacion de manera
rapida, ni tampoco puede dejar de ir a trabajar. Lo que conlleva que la situacion se
vuelva cronica, la reaccién de alerta se produce en reiteradas ocasiones, con las

consecuencias mencionadas previamente.

A largo plazo pueden surgir otro tipo de reacciones, muchas de ellas
relacionadas con distintos sintomas que se manifiestan de manera fisica como:

dolores de cabeza, sintomas musculares o gastrointestinales.
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Existen distintos factores que pueden ocasionar estrés laboral, los principales
factores desencadenantes se relacionan con la sobrecarga de trabajo, la excesiva
responsabilidad y sobrevaloracion de las nociones de éxito o fracaso. También se
puede mencionar que el clima organizacional influye de manera considerable en el

ambito en que la persona se mueve todos los dias.

Los factores extrinsecos en funcion de determinadas caracteristicas
personales la situacibn se puede compensar o agravar. Los trabajadores
generalmente utilizan la resilencia para enfrentarse a las adversidades de forma
exitosa. Una persona resilente puede estar expuestas al mismo nivel de estrés que
cualquier otra, pero sin embargo responden de mejor manera e incluso logran

obtener aprendizajes.

La poblacién con mayor riesgo de padecer estrés laboral esta entre los 30 y
los 45 afios de edad. En este momento de la vida se combina una exigencia
personal, en donde muchos tienen a su cargo familia y la entrada a un nivel del
mercado laboral que es altamente competitivo. Es decir, se suma la carga personal
gue cada uno lleva en ese momento de la vida con el nivel de competencia laboral.
Pero en la actualidad el estrés ha perjudicado a personas mas joévenes, ya que
desde la mayoria de edad empiezan a trabajar, los conductores que laboran
aproximadamente entre los 22 a los 60 afios de edad y generan la misma carga de

estrés entre ellos.

Se discute separadamente la relevancia de tres formas principales de
estresores sociales: (1) sucesos vitales (cambios agudos que requieren reajustes
drasticos durante un corto periodo de tiempo; "estrés reciente"), (2) estrés de rol
(demandas persistentes que requieren reajustes durante periodos de tiempo
prolongados; "estrés cronico”), y (3) contrariedades cotidianas (mini-eventos que

requieren pequefios reajustes diarios, los sucesos menores o "estrés diario").1®

15 SANDIN, Bonifacio. El estrés: un andlisis basado en el papel de los factores sociales. Revista
internacional de psicologia clinica y de la salud, 3 (1): 141-157, 2003.
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Estos tres tipos de estresores pueden contribuir de forma independiente en
la prediccion de las perturbaciones de la salud asociadas al estrés. El estrés se
presenta de dos maneras en un individuo y ambos causan impacto en la salud
laboral del mismo. El estrés positivo 0 eustrés es un tipo de estrés es una forma
necesaria que un individuo debe de llevar en si, asi se logra tener un estado de
alerta esencial para lo realizado de manera fisica y mental para obtener un mayor
desempefio en el lugar donde se desenvuelva. Es de gran importancia que el
individuo pueda manera este tipo de estrés, ya que lograra tener un estilo de vida
constante realizandose de manera correcta y conllevar a una satisfaccion en todas

sus actividades a realizar.

“El estrés negativo o distrés se encuentra en una serie de problematicas que
pasan los colaboradores, ya que las dificultades donde se encuentran o los niveles
de estrés determinan un riesgo en su salud”® Por eso los empleados se sienten
sobrecargados de tareas, las cuales no logran llevar a cabo de manera correcta, y
luego la empresa percibe un bajo desempefio de parte de ellos, pero no analizan

cuales son las causas reales de dicha situacion.

La conduccidn de transporte publico urbano constituye uno de los oficios mas
estresantes. La estabilidad fisica y emocional contribuyendo gran manera al
mejoramiento del desempefio laboral y el bienestar psicolégico. Todo momento o
situacién a la que una persona pueda enfrentarse dentro del medio amiente externo
puede ser un factor muy fuerte como estresor. La respuesta al estrés es el esfuerzo
del cuerpo por adaptarse con mayor precision, para mantener la homeostasis. El
estresor le hace ciertas exigencias al cuerpo y en consecuencia éste debe
adaptarse a ellas. El estrés se presenta como resultado de esta misma necesidad

de adaptarse.

16 OTERO Op.cit., p. 203
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1.2.6 Satisfaccion Laboral

“La satisfaccion laboral se ha asociado con un aumento del bienestar del andlisis de
la bibliografia especializada surgen diversos aspectos del trabajo que lo favorecen,
tales como un buen clima organizacional y la relacién entre supervisor y

subordinado.™’

La satisfaccion laboral es de gran importancia en la realizacion de todo tipo
de trabajo, no solamente en la salud laboral sino también en términos de

desempeiio y calidad.

El desempefio de los colaboradores es seguramente una de las formas mas
significativas que tiene una satisfaccion en el trabajo, donde el empleado
demostrara el gusto obtenido en sus tareas y se vera reflejado en como responde a
la empresa con la productividad. De lo contrario si no se siente satisfecho en el

trabajo seguramente esto se vera reflejado en la rotacion de personal.

El desempefio de los colaboradores es un factor que determina en el lazo
gue existe entre la satisfaccion y la rotacion de personal. En diversas organizaciones
tratan de mantener satisfecho al colaborador con remuneraciones, premios,
reconocimientos, entre otros, para evitar la rotaciéon en donde la mayoria de las
organizaciones creen que esta es la resolucion al problema del bajo rendimiento
laboral y la falta de satisfaccién. La satisfaccion laboral es un tema que se ha
abordado a lo largo del tiempo ya que muchas empresas tienen la dificultad para
poner énfasis e importancia en el capital humano, que es el motor principal dentro

de una organizacion.

17 PREDICTORS of psychological well-being of nurses in Alexandria por Arafa Mostafa Ahemd [et al.]. Egipt.:
international journal of nursing practice 9; 2003. p. 313-320
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Las personas bajo estrés padecen enfermedades cronicas por lidiar con el
transito durante horas interminables, prestar atencion a varias puertas, y timbres
simultaneamente, ademas del maltrato que sufren frecuentemente debido a los

problemas estructurales del servicio, que irritan a los pasajeros.

El estrés, el clima, el desempefio y la satisfaccion laboral van de la mano
para lograr la mejor estabilidad fisica y mental de un colaborador, ya que si este no
esta satisfecho generalmente su trabajo sera mediocre. En este ambito
generalmente es de gran importancia porque se presta un servicio al ciudadano y
mas comprometido porque va ligado de manera municipal, las autoridades tienen el
compromiso de brindar el mejor servicio a los usuarios y para ello los colaboradores,
deben tener una buena estabilidad emocional y fisica para que logren un

desempefio ideal y una satisfaccion laboral de manera personal.
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CAPITULO I
2. TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.1 Enfoque y modelo de investigacion

El enfoque de investigacion que se implementd es cuali-cuantitativo, ya que se
busco la comprensidn de ciertas conductas que estan afectando la salud, y el ambito
laboral de los conductores dentro de esta institucion que presta un servicio a la
sociedad, afectando de igual manera a los usuarios que utilizan este transporte. Se
determinaron los principales efectos negativos causados por estrés, que repercuten
en el desempefio laboral de los colaboradores a través de técnicas como la
observacion, entrevista, encuesta, grupos focales, acompafiados de ciertos
instrumentos tales como: un protocolo de observacion, entrevista estructurada, test
de estrés laboral (Cuestionario de Problemas Psicosomaticos, Escala General de

Satisfaccion) y cuestionarios para valorar el estrés.

Se dio seguimiento al Programa Gominola, el cual fue disefiado por el grupo
Albor-Cohs, una organizacion independiente, constituida por un equipo consultor de
psicologia, y consultores en ciencias humanas. El Programa Gominola es un
método eficaz para resolver a corto plazo problemas causados por estrés durante
un periodo de uno a dos meses realizando talleres que contengan actividades para
controlar y disminuir el estrés. En la informacion obtenida en el trabajo de campo se
aplicé un analisis del discurso para la interpretacion de los instrumentos y se
plantearon tablas comparativas y esquemas para la descripcion de los mismos.
También se logré proporcionar a través de dicha investigacion técnicas para el
manejo asertivo del estrés. Esta investigacion se realizé bajo la linea de salud
mental y realidad guatemalteca que relacionan las variables de trabajo en base a la

Psicologia Industrial.
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2.2Técnicas:

2.2.1 Técnica de muestreo:

Se trabajé con un muestreo por intencién de 50 conductores de género masculino,
comprendidos entre las edades de 23 a 60 afos aproximadamente,
correspondientes al turno dela jornada matutina que laboran en las lineas 13y 12
(eje sur y eje central) del Transmetro de la ciudad de Guatemala que contaban con
el perfil deseado para lograr los objetivos planteados durante los meses de junio a
diciembre del afio 2016.

2.2.2 Técnicas de recoleccion de datos:

Las técnicas que se utilizaron en el trabajo de campo son las siguientes:

e Observacion

Consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamiento o conducta
manifiesta. Puede utilizarse como instrumento de medicion en diversas
circunstancias. Para determinar la aceptacion de un grupo respecto a un fenémenao.
Se realizé inicialmente una observacion durante los meses de agosto y septiembre
logrando determinar las distintas reacciones ante situaciones de estrés e
identificando los efectos negativos que eran causados por el mismo afectando el

desemperio laboral de los colaboradores.

e Cuestionario

Es un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir. Se utilizé un
cuestionario estructurado que consistié de dos partes lo cual reflejé la experiencia
subjetiva de los trabajadores durante los Ultimos tres meses, se analiz6 la respuesta
afectiva que muestran frente al contenido de su puesto de trabajo, o que permitid
realizar un primer analisis sobre las razones que inducen estrés en los conductores
gue repercuten en su desempefio. Se realizé seguidamente de las observaciones

en el mes de octubre en las oficinas centrales de la municipalidad ubicadas en 21
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calle 6-77, zona 1, Centro Civico, Palacio Municipal, y en 0 avenida 4-33 Playa I,

zona 4 de la ciudad de Guatemala.

e Grupo focal

Se utiliz6 esta modalidad de entrevista grupal abierta semi-estructurada, con un
grupo de 50 conductores seleccionados correspondientes al turno de la jornada
matutina debido a la facilidad de horario para lograr mejor interaccion y de las rutas
con mas afluencia de usuarios con mayor posibilidad de generar estrés basado en
observaciones realizadas previamente. De manera que discutieron y respondieron,
desde la experiencia personal, un cuestionario para valorar el estrés que
presentaban, derivado del Programa Gominola para control del mismo, el cual se
ha considerado como un método muy eficaz para resolver en un plazo de uno a dos
meses problemas a causa del estrés. Fueron evaluados y supervisados en talleres
semanales durante los meses noviembre y diciembre en las oficinas ubicadas en 0

avenida 4-33 Playa Il, zona 4 de la ciudad de Guatemala.

e Entrevista

Se realizd una entrevista estructurada dirigida hacia el Licenciado Jorge Francisco
Palacios Aldana director del Transmetro, para conocer la necesidad institucional de
determinar los efectos negativos, que afectan el desempefio laboral de los
conductores. Esta se realiz6 en las primeras semanas de septiembre, en conjunto
con las observaciones. Se aplicé la entrevista estructurada al Licenciado Roberto
Santiago supervisor de las lineas 13 y 12, para evaluar la mejora del desempefio
continuo de los conductores, durante el tiempo de investigacion lo cual corresponde

al mes noviembre y diciembre del afio 2016.
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2.2.3 Técnicas de analisis de datos:

Se trabajo inicialmente para la interpretacion de la observacion realizada durante
los meses de julio y agosto un analisis de lo descrito en el diario de campo para
conocer la necesidad institucional de determinar los efectos negativos del estrés,
que afectan el desempefio laboral de los conductores. El un andlisis de discurso,
para lograr la comprension de todo tipo de mensaje que se emitieron con los
colaboradores durante la entrevista grupal en la aplicacion de los test cuestionario
de problemas psicosomaticos y escala general de satisfaccion, el cual permitié
indagar sobre cuédles son las causas de dicho estrés, facilitando la toma de
decisiones en caso necesario. Se identificaron los efectos negativos en los
conductores, ante las distintas situaciones causadas por estrés; el cual fueron
calificadas por medio de una escala sumatoria del 1 al 6, en donde en la primera
parte 1 es nuncay 6 con mucha frecuencia y la segunda parte 1 es muy insatisfecho
y 7 muy satisfecho. No contando con un limite de tiempo para realizar los test. El
seguimiento del Programa Gominola, el cual fue evaluado inicialmente por medio
de un cuestionario sin limite de tiempo, cuenta con un encabezado en el extremo
superior izquierdo, indicando la universidad y consta de 10 interrogantes en donde
N refleja nunca y MV muchas veces, también talleres semanales para que los
colaboradores tuvieran un control adecuado ante los efectos negativos causados
por estrés en el desempefio laboral. Entrevistas realizadas al Director Jorge
Palacios y el supervisor Roberto Santiago para evaluar los beneficios institucionales

y el aporte de la investigacion.

2.3 Instrumentos:

2.3.1 Diario de campo

El diario de campo se utiliz6 como guia para registrar la observacion realizada a
los 50 conductores durante los meses de agosto y septiembre en horas laborales

de 6:00 a 18:00 horas en las lineas sur y central.
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2.3.2 Guia de observacion

Esta guia permiti6 encausar la accion de observar y determinar los efectos
negativos causados por estrés. Se estructuré a través de opciones (siempre, a
veces, nunca) que responden interrogantes estructuradas lo cual favorecen la

organizacion de los datos recogidos. Ver anexo 1

2.3.3 Test de estrés laboral

El cuestionario estructurado consta de dos partes, el primero de ellos es conocido
como cuestionario de problemas psicosomaticos o CPP, consiste en un total de 11
items en los que se describen los sintomas més habituales asociados al estrés vy
en los que el colaborador sefiala la frecuencia con que se han manifestado durante
los dltimos 3 meses. La suma de los valores de todas las respuestas puede tomar
un valor comprendido entre 12 (No existe sintoma alguno de estrés) y 72 (estrés

maximo).

El punto medio se establece en 42 puntos. No obstante, dicha valoracion es
demasiado simplista, siendo conveniente prestar atencion a cualquier valoracion
de un item entre 4 y 6, especialmente si se da en 2 o mas items, de un mismo

colaborador, lo que podria ser un claro indicativo de situaciones de estrés grave.

Dando a conocer cuales son los efectos negativos asociados al estrés. El
segundo de ellos, conocido como "Escala general de satisfaccion”, permitié indagar
sobre cuales son las causas de dicho estrés. Se identificaron los efectos negativos
en los conductores, ante las distintas situaciones causadas por estrés; fueron
calificadas por medio de una escala sumatoria del 1 al 6 en donde 1 es muy
insatisfecho y 7 muy satisfecho. No teniendo un limite de tiempo para la resolucion

de los cuestionarios. Ver anexos 2y 3
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2.3.4 Cuestionario para valorar el estrés

Este se deriva del Programa Gominola para el control de estrés y ansiedad. Es una
guia que contiene interrogantes previamente estructuradas, que se utilizaron para
recabar informacién sobre algunas de las circunstancias sociales y afectivas en las
gue se encuentran actualmente relacionadas con los efectos negativos del estrés
logrando el mejoramiento y bienestar emocional durante la duracién del programa

de 6 semanas. Protocolo de cuestionario. Ver anexo 4y 5

2.3.5 Entrevista estructurada

Esta entrevista es una guia que consta de 5 interrogantes, evidencié la necesidad
institucional de determinar los efectos negativos que afectan el desempefio laboral
de los conductores, y se pudo evaluar la mejora del desempefio contindo de los

conductores durante el tiempo de investigacion. Ver anexos 6y 7
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2.4 Operacionalizacion de objetivos

Variable / Técnicas e Técnicas de
Objetivos Especificos o _
Categorias Instrumentos andlisis estadistico
Conocer la necesidad | -Desempeiio Entrevista -Analisis del discurso
institucional de determinar los | laboral -Entrevista -Interpretacién de
efectos negativos del estrés en | -Necesidad estructurada entrevista
el desempeiio laboral de los | Institucional Ver anexo 6
conductores.
Identificar los efectos | -Efectos negativos | Observacion -Analisis e

, . . . -Guia de . L
negativos del estrés en el bajo | del estrés . interpretacion
observacion
desempeiio laboral de los Ver anexo 1 -Tablas
-Diario de campo .
conductores del Transmetro. comparativas
Encuesta P y
Test de Estrés esquemas.
laboral
-CPP ver anexo 2
-Escala General de
Satisfaccion
Ver anexo 3
Socializar las acciones que | -Control adecuado -Andlisis del discurso
tomard la Municipalidad de | del estrés Grupos.foca.les -Tablas
- - Cuestionario para _
Guatemala dando seguimiento . comparativas y
valorar el estrés y
al Programa Gominola para programa de | esquemas.
que los colaboradores ejerzan practicas en la vida
diaria ver anexo 4y 5
un control adecuado ante los
efectos negativos del estrés.
Evaluar los beneficios | -Beneficios Entrevista -Analisis del discurso
institucionales y personales del | Institucionales -Entrevista -Interpretacion de
manejo asertivo del estrés y | -Desempefio estructurada entrevista
mejora del desempefio laboral. | laboral Ver anexo 7

de

efectos negativos

-ldentificacién
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CAPITULO Il
3. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
3.1 Caracteristicas del lugar y de la muestra

La investigacion se realizd principalmente en las oficinas centrales de la
municipalidad ubicadas en 21 calle 6-77, zona 1, centro civico, palacio municipal y

en 0 avenida 4-33 Playa Il, zona 4 de la ciudad de Guatemala.

La municipalidad es una direccion que participa en el desarrollo integral de la
ciudad con la ejecucion de politicas, estrategias, programas e intervenciones, de
caracter participativo y sostenible, dirigidos a promover la salud y ofrecer mejores
oportunidades a sus habitantes. El Transmetro es un sistema de transporte publico
de tipo autobus de transito rapido que funciona desde el 3 de febrero de 2007 en la
ciudad de Guatemala. Cuenta con 60 estaciones, 4 estaciones de andén dividido, 9
estaciones de trasbordo, con 6 lineas; linea 12 sur, linea 13 corredor central, linea
01 centro historico, linea 06 norte, linea 18 nororiente, linea 02 hipédromo del norte.
Se compone aproximadamente de 300 autobuses y de 520 millones de pasajeros

desde su inauguracion.

El eje sur inicia desde la zona 1 en la ciudad de Guatemala, recorre el centro
civico, avenida bolivar, estacion trébol, la calzada Raul Aguilar Batres y finalmente
en la estacion centra sur. El eje central Norte recorre lugares iconos importantes de
la ciudad de Guatemala, como lo es la Torre del Reformador, el Acueducto de
Pinula, Banco de Guatemala. Recorre desde el Centro Civico de la zona 1, pasa por
la zona 4, seguido a la zona 9 y finalmente la zona 13.

3.1.2 Caracteristicas de la muestra:

La muestra se realiz6 en base a dos lineas del Transmetro correspondientes a las
lineas sury central con 50 colaboradores de género masculino, comprendidos entre

las edades de 23 a 60 afios aproximadamente, de condicion socioecondémica media,
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nivel educativo de primaria y secundaria, distintos tipos de religion y condicion
laboral aceptable. Brindando la municipalidad los recursos necesarios para la

investigacion.
3.2 Presentacion y analisis de resultados

Se dan a conocer los resultados obtenidos, a través del trabajo de campo,
mostrando cada instrumento aplicado un resultado especifico, éstos se unificaron
para obtener la interpretacion final y lograr la identificacion de los efectos negativos
en el desempefio laboral causados por estrés. La investigacion se realizé en base
a dos lineas del Transmetro correspondientes a las lineas sur y central con 50
colaboradores de género masculino, comprendidos entre las edades de 23 a 60

anos.
Los resultados son presentados de la siguiente forma:

Principalmente para la observacién se utilizé una guia estructurada que
constd de 10 interrogantes para recabar la informacidbn necesaria para la
identificacion de los efectos negativos en los conductores y su repercusion en el
servicio. Conjuntamente con una entrevista con 5 interrogantes dirigida al licenciado

Jorge Palacios y Roberto Santiago director y supervisor del Transmetro.

La realizacidon de los cuestionarios consistio en la respuesta de items, para
la identificacion de los efectos negativos vinculado con la satisfaccién en el trabajo,
para lograr una mejora en el manejo asertivo del estrés. En el andlisis general se
muestran interpretacion detallada de los resultados. Los siguientes datos muestran

la distribucién de los trabajadores segun sus caracteristicas.

Distribucion de los trabajadores segun edad.
Jovenes (23-35 afos) (23)
Adultos (35-50 afios) (20)
Mayores (> 50 afios) (7)

Total 50
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A continuacion se presentan los resultados a partir del test CPEA, (Cuestionario

para evaluar el estrés actual), CPS (cuestionario de problemas psicosomaticos) y

EGS (escala general de satisfaccion), el cual determinaron los efectos negativos

causados por estrés que afectan el desempefio laboral que manifiestan los sujetos

del objeto de estudio.

Tabla comparativa No.1

Cuestionario para medir el estrés actual

Preguntas N AV | BV | MV | TOTAL

1 | ¢Me ha costado concentrarme en mitrabajo? | 20 | 15 | 13 2 50

2 | ¢Me canso con facilidad? 8 7 30 5 50

3 | ¢Me irritaba con cualquier contrariedad? 13 | 12 | 17 8 50

4 | ¢(Me costaba empezar a dormir? 35 8 5 2 50

5 | ¢Me desperté una o mas veces en lanoche? | 10 | 13 | 20 7 50

6 | ¢Me desperté con sensacion de no haber| 5 9 11 | 25 50
descansado?

7 | ¢ Tuve dolores en alguna parte del cuerpo? 7 3 35 5 50
¢, Se me olvidan las cosas 4 6 28 12 50
¢Me costaba mucho estar relajado/a? 37 8 50

10 | ¢Presenté problemas intestinales? 26 | 15 6 3 50

Fuente: cuestionario aplicado a los conductores de la ruta eje sur y norte del Transmetro de la ciudad de

Guatemala.

DESCRIPCION: Los resultados evidencian que las respuestas de bastantes y

muchas veces fueron de 202 y 77 de 500 respuestas, el cual muestra que los

efectos negativos que mayormente presentan los conductores se encuentran en las

preguntas: 2, 6, 7, 8 y 9. Mostrando estrés medio alto.
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Tabla comparativa No. 2

Cuestionario de problemas psicosomaticos

N |[CN|PV|AV | CF | CMF
Preguntas TOTAL
1 3| 4 5 6

1 | Imposibilidad de conciliarelsuefio | 1 | 4 | 3 5 35 50

2 | Jaquecasy dolores de cabeza 1 /10| 6 | 7 3 23 50
Indigestiones o0 molestias

3 | gastrointestinales 11009 )15 6 9 50
Sensacion de cansancio extremo o

4 | agotamiento 0|3]|2|5) 14 26 =l
Tendencia de comer, beber o

5 | fumar mas de lo habitual, 1211311015 | 4 1 50
Respiracion entrecortada o

6 | sensacion de ahogo. 3 )12)11 )9 3 2 50

7 | Disminucion del apetito 12 1 23| 2 | 3 4 6 50
Temblores musculares (por

8 | . . 113]3 3|10 30 50
ejemplo tic nerviosos o parpadeos)
Pinchazos o sensaciones

9 | dolorosas en distintas partes del 1112|612 28 50
cuerpo.
Tentaciones fuertes de no

10 | jevantarse por la mafiana. 67115 10 S 50
Tendencias a sudar o

11| palpitaciones. 818 110] 4115 5 50

Fuente: cuestionario aplicado a los conductores de la ruta eje sur y norte del Transmetro de la ciudad de

Guatemala.

DESCRIPCION: en la tabla se puede observar que los items con mayor frecuencia
son: 1, 2, 4, 8y 9 el cual muestra los efectos negativos que mayormente presentan

los conductores.
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Tabla comparativa No.3

Escala General de satisfaccion

MI | | | MOI | NSNI | MOS MS
TOTAL
1 ]2 3 4 5 6 7
1. Condiciones fisicas de su trabajo. 2 |2 6 S 6 19 | 10 50
2. Libertad para elegir su propio 5 | 5| 10 15 6 4 5 50
método de trabajo.
3. Sus compafieros de trabajo. 3|2 5 8 12 15 | 5 50
4. Reconocimiento que obtienepor | 23| 7 | 5 3 6 4 2 50
el trabajo bien hecho.
5. Su superior inmediato. 5|6 9 7 13 6 4 50
6. Responsabilidad que usted tiene 2121 6 5 15 | 10 | 5 50
asignada.
7. Su salario. 11 2 1 30 9 6 50
8. La posibilidad de utilizar sus 2131 6 13 9 7 | 10 50
capacidades.
9. Relacion entre direccion y 2 121 2 30 14 0 0 50
trabajadores en su empresa.
10. Sus posibilidades de 25 15| 3 2 2 3 0 50
promocionar.
11. EImodo en que suempresaesta | 1 | 2 | 7 15 5 15 | 5 50
gestionada.
12. La atencion que se prestaalas | 29| g | 3 9 3 3 4 50
sugerencias que usted hace.
13. Su horario de trabajo. 31 (10| 3 2 1 2 1 50
14. La variedad de tareas que 3 12| 5 3 7 8 | 12 50
realiza en su trabajo.
15. Su estabilidad en el empleo. 2 |2 1 2 5 13 | 25 50

Fuente: cuestionario aplicado a los conductores de la ruta eje sur y norte del Transmetro de la ciudad de

Guatemala.

DESCRIPCION: en la tabla se puede observar que los items con mayor

insatisfaccion son: 4, 10, 12 y 13 el cual se relaciona que el horario de trabajo

principalmente es una de las causas de los efectos negativos del estrés que

presentan los conductores y afectan el desempefio labora
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Esquema No.4

( ) ( )

10. pinchazos o
sensaciones
dolorosas en

distintas partes

del cuerpo

4. Sensacion de
cansancio
extremo y

agotamiento

2. Jaquecas y
dolores de
cabeza

L ) Horario de L )

9. Temblores
musculares

trabajo

Fuente: respuestas con mayor frecuencia en los cuestionarios aplicados a los conductores de la ruta eje sury

norte del Transmetro de la ciudad de Guatemala.

DESCRIPCION: el horario de trabajo es la causa principal que indicaron los 50
conductores que afecta mayormente en su salud, presentando sintomas fisicos
como jaquecas, sensacion de cansancio, aumento y pérdida de apetito, temblores
musculares. Lo cual mediante los talleres permiti6 una mejora en el control y
cuidado de la salud, asi como la propuesta de un plan de acciéon para que la
Municipalidad de Guatemala tome las medidas correspondientes.
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3.3. Andlisis general

Esta investigacion se realizdé en relacion a los efectos negativos del estrés que
afectan el desempenio laboral de los conductores de la linea 12 y 13, (sur y central
norte) del Transmetro de la ciudad de Guatemala. Con la llegada de un nuevo
sistema de transporte publico en la ciudad capital, surgieron cambios en beneficio

a los ciudadanos.

El transporte publico del Transmetro ha crecido y mejorado
considerablemente en los ultimos afos, ya que la demanda de uso por parte de los
pobladores ha incrementado, teniendo un servicio regular debido a cambios que
presentaron los conductores en relacién al manejo, salud fisica, mental y sobrecarga

por falta de unidades.

Inicialmente en la entrevista realizada al licenciado Jorge Palacios director
del Transmetro, se pudo conocer que la municipalidad habia observado los cambios
negativos en el desempefio de los conductores, especificamente de las rutas sury
central debido a la afluencia de personas que a diario utilizan estas lineas.
Seguidamente en la guia de observacién se pudo comprobar que los conductores
estaban sufriendo de algun problema de estrés y que sin dudas el desempefio

laboral habia disminuido repercutiendo en el servicio.

Los conductores del Transmetro demuestran sentido de pertenencia con la
municipalidad de Guatemala. En cuanto a su salario, condiciones laborales y
libertad en la realizacion de sus actividades existe una aceptacion positiva. Poseen

claridad respecto a sus valores, integridad, normas, trabajo en equipo.
A nivel general a través de la técnica grupo focal realizada a los

colaboradores, se obtuvieron comentarios positivos en cuanto a las relaciones

laborales con sus compafieros de trabajo, sin embargo existe poca comunicacion e
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insatisfaccion respecto a las relaciones con superiores debido a que no se les otorga

el reconocimiento por un trabajo bien realizado.

A traveés de los cuestionarios realizados (para evaluar el estrés actual y el de
problemas psicosométicos) se logro la identificacion de los efectos negativos y se
pudo notar que los conductores sufrian estrés y que afectaba su desempefio laboral.
Con base a estos cuestionarios se reflejan los efectos negativos mayormente en los
items que hacen referencia a molestias como: imposibilidad de conciliar el suefio,
jaguecas, dolores de cabeza, temblores musculares y sensacién de cansancio
extremo o agotamiento. También a través del cuestionario EGS (escala general de
satisfaccion) se pudo relacionar con base a la insatisfaccion del horario de trabajo,
esto se observd en las respuestas sobretodo en el item numero 13 un 90%
respuestas de insatisfaccion.

Al ser identificados los efectos negativos a través de los 3 cuestionarios se
procedio a la realizacion de talleres acerca del manejo asertivo del estrés y lograr
un aumento en el desempefo laboral. Durante los talleres realizados se pudo
observar la tension y la dificultad de que accedieran a asistir a los talleres debido a
que la comunicacién entre superiores y conductores no es 100% efectiva. Iniciando
los talleres se pudo notar el estrés que los conductores poseian debido a la molestia
referente a: las relaciones con su superior inmediato, el no reconocimiento por el

trabajo bien realizado y mayormente el horario.

En relacion a la posibilidad de promocionar, se observo que los conductores
muestran insatisfaccién, sin embargo no es de sus prioridades debido a que su
salario es bueno y su nivel académico en su mayoria es bajo, por lo cual estan

conscientes y conformes con su puesto de trabajo y responsabilidades delegadas.

Durante los talleres se logré ensefar distintas técnicas a los conductores y
supervisores para el manejo asertivo en alguna situaciéon de estrés y que se pueda
mejorar el desempefio laboral y mantener una salud adecuada a través de la
relajacion progresiva, realizacion de ejercicios musculares, autocontrol cognitivo,
relajacion y control de respiracion deshaciendo los malos pensamientos, técnicas
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de mejora de los habitos de vida familiar, laboral y social: musica, ejercicio,
descanso adecuado, comer saludablemente, relajacion muscular, reducir

sustancias dafinas etc. Durante un mes para la observacion de alguna mejora.

Se procedi6 a realizar distintas observaciones para una evaluacion,
abordando el transporte publico en las dos lineas durante varios dias a la semana
observando el comportamiento en cuanto al manejo y el servicio que se da en el
mismo. También a la realizacion de una entrevista de evaluacibn dando una
propuesta de seguimiento para que la municipalidad tome las acciones necesarias

para mejorar aln mas esta situacion.

Con los resultados de esta investigacion se determina que el estrés y el
desemperio laboral estan relacionados debido a que los efectos negativos del
mismo repercuten en el desempefio debido a los cambios fisicos que se dan en los
colaboradores mostrandose indiferentes ante el servicio; pero también las
condiciones laborales en cuanto a horario se determiné ser una de las causas

mayores que repercuten en este bajo desempefio.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El estrés generado por el trabajo es ocasionado debido a las dimensiones

sociales y ambiente donde labora el colaborador.

El estudio concluye que los conductores de las lineas sur y central del
Transmetro poseen efectos negativos a causa del estrés que son generados

principalmente por las condiciones de su trabajo principalmente el horario.

Existe correlacion entre el estrés y el desempefio del conductor. Ya que los
distintos factores generados por estrés repercuten en el rendimiento laboral

afectando su salud fisica y mental.

Los efectos negativos causados por estrés en el desempefio laboral en los
conductores se pueden determinar principalmente por: el cansancio, dolores

fisicos, pérdida de memoria a corto plazo, dificultad de relajacion.

Los conductores tienen jornadas laborales de 10 o mas horas al dia, debido a
capacitaciones constantes que recibe, lo que provoca problemas de salud y es

un efecto principal que causa el estrés y afecta su desempefio laboral.

El estrés no es la Unica causa que influye y se relaciona con el desempefio de
los colaboradores, en esta investigacion se puede ver que si existe relacion con
el bajo desempefio laboral y el estrés pero existen otros factores que afectan el

mismo.
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4.2 Recomendaciones

e Es importante que las autoridades de la municipalidad de Guatemala den
seguimiento a programas como Gominola o Mindfulness, que ensefian técnicas
para que los colaboradores en general puedan tratar temas de estrés y

mantener un desempefio adecuado en el trabajo.

e Realizar una investigacion de manera mas profunda en donde se puedan
identificar otros factores del estrés que estén afectando el desempefio de los

colaboradores.

e Los conductores deben principalmente poner en préactica las distintas técnicas
para lograr un control y manejo asertivo en alguna situacion de estrés que

presenten.

e Realizar un estudio a otros colaboradores de la Municipalidad que
posiblemente estén expuestos a varios factores que afecten su salud fisica y

mental.

e Realizar capacitaciones que ayuden a mejorar el ambiente de las relaciones

interpersonales entre los distintos niveles jerarquicos.
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ANEXOS



Ficha Técnica

TEST DE ESTRES LABORAL
Nombre 12 Parte - Cuestionario de
Problemas Psicosomaticos.

Hock (1988), adaptaciéon Garcia
(1993)

Autores

Consiste en un total de 11 items en
los que se describen los sintomas
mas habituales asociados al estrés y
Descripcién en los que el trabajador debe sefialar
la frecuencia con que se han
manifestado durante los Ultimos 3

meses.

Identificar los efectos negativos que
tienen los 50 conductores de las rutas
eje sur y eje norte del Transmetro
Objetivo ante las distintas situaciones
causadas por estrés, el cual son
calificadas por medio de una escala
sumatoria del 1 al 7.

El cuestionario de Problemas
Tiempo de Resolucién Psicosomaticos no tiene limite de
tiempo en su aplicacion.

La suma de los valores de todas las
respuestas puede tomar un valor
comprendido entre 12 (No existe
sintoma alguno de estrés) y 72 (nivel
Correccion e Interpretacion de estrés maximo). El punto medio se
establece en 42 puntos. No obstante,
dicha valoracion es demasiado
simplista, siendo conveniente prestar

atencion a cualquier valoracion de un




item entre 4 y 6, especialmente si se
da en 2 0 mas items de un mismo
trabajador, lo que podria ser un claro
indicativo de situaciones de estrés

graves.




CUESTIONARIO DE PROBLEMAS PSICOSOMATICOS Anexo 2

Nombre y apellidos: Edad:

Sexo: Ruta: Fecha;

Instrucciones:

A continuacibn se muestran 11 items que muestran diferentes sintomas
psicosomaticos. Para cada uno de ellos, sefale con un circulo en qué grado los ha
experimentado durante los ultimos 3 meses, siendo 1 "nunca" y 6 "con mucha
frecuencia”. A continuacion se muestra una descripcion mas detallada de cada una
de las posibles respuestas:

1- Nunca.

2- Casi nunca.

3- Pocas veces.

4- Algunas veces.

5- Con relativa frecuencia.
6- Con mucha frecuencia.

1. Imposibilidad de conciliar el suefio. 1 |12 |3 |4 |5 |6
2. Jaquecas y dolores de cabeza. 1 2 |3 |4 |5 |6
3. Indigestiones o0 molestias gastrointestinales. 1 2 |3 |4 |5 |6
4. Sensacion de cansancio extremo o agotamiento. 1 2 |3 |4 |5 |6
5. Tendencia de comer, beber o fumar mas de lo 1 2 |3 |4 |5 |6
habitual.

6. Respiracién entrecortada o sensacion de ahogo. 2 |3 |4 |5 |6
7. Disminucion del apetito. 1 2 |3 |4 |5 |6
8. Temblores musculares (por ejemplo tics nerviosos o | 1 2 |3 |4 |5 |6
parpadeos).

9. Pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas 1 2 3 4 5 6
partes del cuerpo.

10. Tentaciones fuertes de no levantarse por la 1 2 3 4 5 6
mafana.

11. Tendencias a sudar o palpitaciones. 1 2 3 4 5 6




Ficha Técnica

TEST DE ESTRES LABORAL
Nombre 22 Parte Escala General de

Satisfaccion

Warr, Cook y Wall publicada (1979,
Autores adaptacion  Jesus Pérez Bilbao vy
Manuel Fidalgo Vega.

El siguiente test de estrés laboral refleja
la experiencia subjetiva de los
trabajadores, analizando la respuesta
afectiva que muestran frente al
contenido de su puesto de trabajo, lo
gue nos permite realizar un primer
analisis sobre las razones que inducen

estrés en los empleados.

L Este test fue disefiado con la intencion
Descripcidn
de ser breve pero robusto. Ademas el
empleo de instrucciones claras vy
vocabulario sencillo, permiten el auto
cumplimentado por parte de cualquier
trabajador, sin necesitar de un
entrevistador especialmente
cualificado.

Para asegurar la validez de las
respuestas, se recomienda garantizar el

anonimato a los entrevistados.

Identificar los efectos negativos que

Objetivo tienen los 50 conductores de las rutas

eje sur y eje norte del Transmetro ante




las distintas situaciones causadas por
estrés, el cual son calificadas por medio

de una escala sumatoria del 1 al 7.

Tiempo de Resolucién

El cuestionario de Escala General de
Satisfaccion no tiene limite de tiempo en
su aplicacion.

Correccién e Interpretacion

El test anterior permite obtener 3
puntuaciones diferentes. Una mayor
puntuacion indica un mayor nivel de

satisfaccion.

- Nivel de satisfacciéon general:
Corresponde a la suma de todos los
items. Su valor minimo es de 15
(minima satisfaccion) y su valor maximo
de 105 (maxima satisfaccion). El punto
medio o neutral se establece en 60

puntos.

- Nivel de satisfaccion intrinseca:
Aborda la satisfaccibn respecto a
factores intrinsecos al puesto de
trabajo, tales como la responsabilidad,
el contenido de la tarea o la promocion.
Para su obtencion se debe realizar la
suma de los items pares (2, 4, 6, 8, 10,
12 y 14).

Su valor minimo es de 7 (Minima
satisfaccion) y su valor maximo de 49
(méxima satisfaccion). El punto medio o

neutral se establece en 21 puntos.




- Nivel de satisfaccion extrinseca:
Aborda la satisfaccidbn respecto a
factores extrinsecos al puesto de
trabajo, tales como la organizacion, el
horario o la remuneracién econdémica.
Para su obtencion se debe realizar la
suma de los items impares (1, 3,5, 7, 9,
11,13y 15).

Su valor minimo es de 8 (Minima
satisfaccion) y su valor maximo de 56
(méxima satisfaccion). El punto medio o
neutral se establece en 32 puntos.

Si bien el andlisis utilizando la suma de
puntuaciones puede ser representativa
del nivel de satisfaccion general,
intrinseca y extrinseca del colectivo, es
importante  realizar un  analisis
pormenorizado, prestando especial
atencion a la valoracion por debajo de 4

de cualquier item.




ESCALA GENERAL DE SATISFACCION

Anexo 3

Nombre y apellidos:

Sexo: Ruta: Fecha:

Edad:

Instrucciones:

A continuacién se muestran varios aspectos relacionados con su puesto de trabajo.
Sefiale con un circulo cOmo se siente con respecto a cada uno de ellos en una
escala del 1 al 7, siendo 1 "muy insatisfecho" y 7 "muy satisfecho". Para ayudarle a
elegir mejor la opcion mas acorde a sus sensaciones le mostramos en detalle el

significado de cada numero de la escala:

1- Muy insatisfecho.

2- Insatisfecho.

3- Moderadamente insatisfecho.
4- Ni satisfecho ni insatisfecho.
5- Moderadamente satisfecho.
6- Satisfecho.

7- Muy satisfecho.

1. Condiciones fisicas de su trabajo.

2. Libertad para elegir su propio método de trabajo.

3. Sus compaiieros de trabajo.

4. Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien
hecho.

N N ]

N N NN

w| Wl W w

A D

ol o o1 o1

o O O O

NN NN

5. Su superior inmediato.

6. Responsabilidad que usted tiene asignada.

7. Su salario.

8. La posibilidad de utilizar sus capacidades.

9. Relacion entre direccion y trabajadores en su
empresa.

S e e

N N N N DN

Wl W W wl w

S

g o o1 o1 O

D O O O O

NN N NN

10. Sus posibilidades de promocionar.

=

N

w
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a1

()]

\'

11. El modo en que su empresa esta gestionada.

12. La atencion que se presta a las sugerencias
gue usted hace.

13. Su horario de trabajo.

14. La variedad de tareas que realiza en su trabajo.

15. Su estabilidad en el empleo.




Ficha Técnica

Nombre Guia de observacion

Wendy Salguero, Anayansi Almazan
(2016)

Autoras

Esta guia permitira encausar la accion
de observar y determinar los efectos
negativos causados por estrés. Se
o estructura a través de opciones
Descripcion )
(siempre, a veces, nunca) que
responden preguntas estructuradas lo
cual favorecen la organizacion de los

datos recogidos.

Identificar los efectos negativos
causados por estrés que afectan el
Objetivo desempeifio laboral de los conductores
de las rutas eje sur y eje norte del

transmetro de la ciudad de Guatemala.

La guia de observacién no tiene limite

Tiempo de Resolucion : S
de tiempo en su aplicacion.

Se realiza un andlisis de la
observacion e interpretacion de
Correccion e Interpretacion : . o

anotaciones realizadas en el diario de

campo.




Anexo 1

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicoldgicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

Guia de observacion

DATOS GENERALES:

Fecha:

Ruta a observar:

Nombre de la observadora:

1. ¢Las condiciones fisicas en el trabajo son inadecuadas?

Siempre aveces nunca
2. ¢Realizan los conductores actividades laborales en un espacio fisico
restringido?

Siempre aveces nunca

3-¢,Se expone el conductor a riesgos fisicos, quimicos y bioldgicos constantemente?

Siempre aveces nunca

4-¢; Se expone a riesgo psicologico constantemente?

Siempre aveces nunca

5- ¢ Le facilita la institucién el equipo adecuado para la proteccion personal?

Siempre aveces nunca



6-¢ Realiza las actividades laborales en condiciones inseguras?
(Condiciones fisicas de material, equipos, planta fisica, puertas de seguridad

sefalizacion de areas de riesgo, rampas para desplazamiento).

Siempre aveces nunca

7. ¢ El conductor muestra sintomas de estrés a causa de la afluencia de usuarios?

Siempre aveces nunca

8. ¢ En qué horarios el conductor se observa méas estresados?

Explique

9. ¢ Poseen descansos adecuados durante el dia?

Siempre aveces nunca

10. ¢ La alimentacién de los conductores es de manera adecuada?

Siempre aveces nunca

OBSERVACIONES GENERALES:




Ficha Técnica

Cuestionario para valorar el estrés
Nombre
actual

Anbénimo, Adaptacion (2016) Wendy

Salguero, Anayansi Almazan

Autoras

Gominola se ha comprobado durante
los Ultimos quince afios como un
o método muy eficaz para resolver, en
Descripcidn
un plazo de uno a tres meses,
problemas referentes al estrés y

recuperar el bienestar emocional.

Identificar los efectos negativos
causados por estrés que afectan el
desempeiio laboral de los
o conductores de las rutas eje sury eje
Objetivo .
norte del transmetro para que ejerzan
un control adecuado ante los efectos
negativos causados por estrés que

afectan su desempefio laboral.

El cuestionario para valorar el estrés
actual no tiene limite de tiempo en su
aplicacion. El programa tiene

. . duracién de un mes.
Tiempo de Resolucién




Correccion e Interpretacion

Se inicia con una fase de evaluacion
en la que le solicitamos informacion
sobre algunas de sus caracteristicas
personales y las circunstancias
sociales y afectivas en las que se
encuentra actualmente, relacionadas
con su malestar emocional.
Mediante una entrevista grupal y el
analisis de la misma resolviendo el
cuestionario se establece una

conclusion inicial.

A continuacion, Gominola sigue con
una fase de adquisiciéon y aprendizaje
de recursos para prevenir y hacer

frente al Estrés.

Se emplean a lo largo de varias
sesiones, semanales y quincenales,

diversas técnicas breves y sencillas:

e Relajacion progresiva

e Autocontrol cognitivo

e Mejora de los héabitos de vida
familiar, laboral y social.

El aprendizaje de estas habilidades
se va perfeccionando y consolidando
a través de un programa de practicas
en la vida diaria, disefiando de

acuerdo a sus caracteristicas y




circunstancias anteriormente
evaluadas, y supervisadas en

consultas semanales.




Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicologicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia

-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL ESTRES ACTUAL

Nombre y apellidos: Edad:

Sexo: Ruta: Fecha:

Instrucciones:

A continuacién le presentamos una lista de cosas que le pueden suceder. Indique la
frecuencia con que le ha sucedido cada una de ellas durante los dos ultimos meses. Para
hacerlo margue con una equis X la casilla correspondiente, de acuerdo con la siguiente
escala.

N= Nunca AV= Alguna vez BV= Bastantes veces MV= Muchas veces

1. ¢Me ha costado trabajo concentrarme en mi trabajo?

N_AV__ BV__MV

2. ¢Me canso con facilidad?

N__AV__ BV__MV__
3. ¢Me irritaba con cualquier contrariedad?

N__AV__ BV_ MV__

4. ¢Me costaba empezar a dormir?
N _AV__ BV__MV__

5. ¢Me desperté una 0 mas veces en la noche?
N _AV__ BV__MV__

6. ¢Me desperté con sensacion de no haber descansado?
N _AV__ BV__MV__

7. ¢Tuve dolores en alguna parte del cuerpo?

N _AV__ BV__MV__
8. ¢Se me olvidan las cosas?
N AV __ BV__MV__

9. ¢Me costaba mucho estar relajado/a?
N__AV__ BV_ MV__

10. ¢ Presenté problemas intestinales?

N _AV__ BV __ MV



Programacién de gominola

Anexo 5

Respon- | Tiempo de
Objetivo Actividades Dirigido a: Recursos sables ejecucion
Conocer las Realizacion  de Institucionales: Semana 1
circunstancias | una entrevista -Salon 2 horas
sociales y grupal a través de -Sillas
afectivas la técnica grupo -Mesas
relacionadas con | focal. -Pizarrén
su malestar
emocional. para Materiales:
lograr un manejo -Micro6fono
asertivo del -Lapiceros
estrés. -Diario de campo
-Camara digital
Relajacion -Hojas Semana 2
progresiva
-Realizacion  de Econdmicos: 25 minutos
ejercicios -Comida
o musculares. -Transporte
Aprer)dlzaje de Autocontrol -Agua Semana 3
técnicas para cognitivo
?::X;nglizsggr -Relajacion y |50 Humanos_ Dia 1
" | control de |conductores | -Personal de la 20 minutos
respiracion de las | municipalidad Wend
deshaciendo los |lineas sury Sal ugro Dia 2
malos central del | Tecnoldgicos: Ana? ansi Y| 20 minutos
pensamientos. Transmetro | Memoria usb Almgzén
Ensefar técnicas |de la ciudad | Internet Semana 4
de mejorade los |de cafionera
habitos de vida |[Guatemala. Dia 1l
familiar, laboral y 25 minutos
social:
-Musica Dia 2
-Ejercicio 25 minutos
-Descansar
-Comer
Evaluacion saludablgmente Dia 3
-Relajacion 25 minutos
muscular
-Reducir
sustancias
dafiinas etc.
Entrevista con el Semana 6
director Jorge
Francisco 20 minutos
Palacios Aldana y
supervisor

Roberto Santiago.




Ficha Técnica

Nombre Guia de entrevista

Wendy Salguero, Anayansi
Almazéan (2016)

Autoras

Entrevista estructurada es una
guia que consta de 5 preguntas
dirigida hacia el licenciado Jorge
Descripcion Francisco Palacios Aldana director
del Transmetro lo cual se realizara
por medio de un dialogo con los
investigadores.

Conocer la necesidad institucional
o de determinar los efectos negativos
Objetivo .
que afectan el desempeiio laboral

de los conductores.

La entrevista tiene un limite de

Tiempo de Resolucion tiempo de 20 minutos.

Se realiza un didlogo entre
investigadoras y director del
transmetro el cual se determinara a
Correccion e Interpretacion . s .

través de un analisis la necesidad
institucional de conocer los efectos
negativos causados por estrés en

los colaboradores.




Anexo 6

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicoldgicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

Guia de entrevista

1. ¢Desde hace cuanto tiempo los conductores han demostrado un desempefio

laboral bajo?

2. ¢Dé que manera esta investigacion ayudard a la municipalidad de

Guatemala?

3. ¢Cuales son los beneficios institucionales de identificar los efectos negativos

causados por estrés?

4. ¢Cudles son los beneficios institucionales de la implementacion de un

programa para el mejoramiento del desempefio laboral y manejo de estrés?

5. ¢Considera que el desempefio laboral de los conductores afecta en el

servicio?



Ficha Técnica

Nombre Guia de entrevista

Wendy Salguero, Anayansi Almazén
(2016)

Autoras

Entrevista estructurada es una guia que
consta de 5 preguntas dirigida hacia el
o licenciado Jorge Francisco Palacios
Descripcion )
Aldana director del transmetro lo cual se
realizara por medio de un dialogo con los

investigadores.

Permitir4 evaluar la mejora del
Objetivo desemperio continto de los conductores

durante el tiempo de investigacion

La entrevista tiene un limite de tiempo de

Tiempo de Resolucion 20 minutos.

Se realiza  un dialogo entre
investigadoras y director del transmetro
Correccion e Interpretacion el cual se determinara a través de un
analisis la necesidad institucional de
conocer los efectos negativos causados

por estrés en los colaboradores.




Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicoldgicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

Guia de entrevista

1. ¢Lainvestigacion cumplio con las necesidades de la institucion?

2. ¢Los conductores han mejorado su desempefio laboral durante los ultimos

dos meses?

3. ¢Dé que manera ayudo a la institucién la identificaciéon de los efectos

negativos causados por estrés?

4. ¢Dé que manera ayudo a la institucion el manejo asertivo del estrés de los

conductores?

5. ¢Ha habido cambios de mejora en relacion al servicio del Transmetro?



Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicoldgicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

Guia de entrevista

1. ¢Desde hace cuanto tiempo los conductores han demostrado un desempefio
laboral bajo? Los conductores han demostrado un bajo rendimiento hace

aproximadamente seis meses atras.

2. ¢(Dé que manera esta investigacion ayudara a la municipalidad de
Guatemala? En la municipalidad hemos notado cambios en los conductores
pero no sabemos con especificacion cuales son los factores que les esta
afectando.

3. ¢Cuales son los beneficios institucionales de identificar los efectos negativos
causados por estrés? Los beneficios de la institucién al identificar estos
efectos son beneficios mas que todo para el conductor, para que nuestra

institucion mejoré el desarrollo del talento humano que tenemos aca.

4. ¢Cuales son los beneficios institucionales de la implementacion de un
programa para el mejoramiento del desempefio laboral y manejo de estrés?
Se considera que como autoridades nos ayudara a poder implementar un
programa para apoyar de una mejor manera a nuestros colaboradores y

conjuntamente mejorar el servicio que se les otorga a los ciudadanos.

5. ¢Considera que el desempefio laboral de los conductores afecta en el
servicio? En parte si, ya que muchas veces bajan el rendimiento al momento
de conducir, disminuyen su paciencia y distintos factores estan afectando su
salud por lo que se pueden notar cansados, irritados etc. Lo cual es algo que

no beneficia a la imagen de la institucion.



Anexo 7

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Psicoldgicas

Departamento de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.- Mayra Gutiérrez

Responsables: Wendy Salguero / Anayansi Almazan

Guia de entrevista

1. ¢La investigacion cumplié con las necesidades de la institucion? Si, debido a
que se logré identificar especificamente cuales son los factores negativos que
estan afectando el desempefio de los conductores.

2. ¢Los conductores han mejorado su desempefio laboral durante los dltimos dos
meses? Si, ya que las tesistas a través de talleres lograron el objetivo de ensefar
distintas técnicas para que los conductores posean un mejor manejo del estrés.
Esto es un proceso que se llevara a cabo a través de un programa propuesto

entre otros para lograr el desempefio de los colaboradores.

3. ¢Dé que manera ayudo a la institucion la identificacion de los efectos negativos
causados por estrés? Se logro la identificacién de efectos especificos del estrés
y mejorar la comunicacién por medio de la sensibilizacién que realizaron las
tesistas, ya que solamente se pretende apoyar al capital humano de nuestra

institucion.

4. ¢(Dé que manera ayudo a la institucion el manejo asertivo del estrés de los
conductores? Se pudo notar cambios durante los meses de noviembre,
diciembre y enero durante la realizacion del taller denominado gominola por

parte de las tesistas.

5. ¢Ha habido cambios de mejora en relacion al servicio del Transmetro? Se han
notado cambios poco a poco, no drasticamente pero si ha mejorado la salud de
los colaboradores y sobretodo nos permite a nosotros como autoridades a poder

manejar situaciones causadas por este tipo de problema.



Propuesta para la reduccion y manejo asertivo del estrés

El estrés laboral es un fendmeno generado a nivel mundial, la raiz del estrés
generado por el trabajo, es ocasionado en las dimensiones sociales y ambiente
laboral del individuo. Cuando existe estrés laboral, el trabajador esta expuesto a
factores como, las relaciones interpersonales, el medio ambiente, la satisfaccion
laboral y las condiciones de la organizacion, que en algin momento pueden influir
en el desempefio laboral afectando a las personas que dependen de su trabajo y si

es un servicio publico que se presta afecta a la sociedad misma.

Es por eso que, con esta propuesta presentada a continuacion que surge de
la investigacion “Efectos negativos en el desempeno laboral causados por estrés en
los conductores de las lineas sur y central del Transmetro de la ciudad de
Guatemala”, se pretende orientar a los conductores para orientarlos y apoyarlos a

desarrollar habilidades que les permita controlar y reducir el estrés.

Objetivos
Objetivo General

e Reducir otros efectos negativos del estrés para prevenir mayores

consecuencias que afectan el desempefio laboral.

Obijetivos Especificos

e Lograr que los conductores posean el conocimiento y técnicas necesarias

para el manejo asertivo del estreés.

e Llevar a cabo distintas técnicas y ejercicios de manera constante para

ayudar a mejorar el desempeiio laboral.



Metodologia

El programa se llevara a cabo en un tiempo de 2 meses correspondiente a 8

sesiones, 1 cada semana, durando 30 minutos cada sesion. El dia y la hora se

dejaran a disposicion de la municipalidad de Guatemala. El grupo de colaboradores

Objetivo

Actividades

Recursos

Conocer el concepto de
estrés e identificar sus
causas y signos.

¢, Qué es el estrés?

¢,De dénde viene el estrés?
Estimulos provocadores
Sintomas

Realizacion de una
entrevista por medio de
un grupo focal

Permitir a los participantes expresarse
libremente, pero con un moderador,
sobre el tema de la ansiedad y del
estres.

Ensefar distintas
técnicas para manejo
asertivo del estrés por
medio de talleres
grupales.

Técnica de relajacion 1: técnica de
respiracion en tres tiempos (respiracion
profunda)

Técnica de relajacion 2: relajacion
muscular progresiva de Jacobson

Técnica de relajacion 3: escaneo del
cuerpo (meditacion)

Técnica de relajacion 4: Mindfulness

Técnica de relajacion 5: visualizacion o
imaginacion guiada (meditacion)

Técnica de relajacion 6: ejercicios
ritmicos combinados con Mindfulness

Institucionales:
-Saloén

-Sillas

-Mesas
-Pizarrén

Materiales:
-Micréfono
-Lapiceros
-Diario de
campo

-Camara digital
-Hojas

Econdmicos:
-Comida
-Transporte
-Agua

Humanos_
-Personal de la
municipalidad

Técnologicos:
Memoria usb
Internet
cafionera

correspondiente a cada sesién no debe ser mayor a 15 personas.

Actividades y lecturas extraidas de la siguiente egrafia: http://www.recursosdeautoayuda.com/los-

mejores-libros-de-autoayuda



http://www.recursosdeautoayuda.com/los-mejores-libros-de-autoayuda
http://www.recursosdeautoayuda.com/los-mejores-libros-de-autoayuda
http://www.recursosdeautoayuda.com/ejercicios-de-mindfulness-o-atencion/
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