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RESUMEN

El estrés derivado del trabajo ha sido reconocido como un desafio mundial tanto
para los trabajadores como para las organizaciones. Puede causar un deterioro en

la salud de los empleados, asi como fuertes pérdidas econdémicas en las empresas.

Los empleados que se enfrentan a problemas de estrés laboral suelen ser mas
propensos a la desmotivacion, problemas de salud, baja productividad, menores
niveles de satisfaccion y menos seguridad en el lugar de trabajo. Simultdneamente,

el estrés laboral puede perturbar el equilibrio entre el trabajo y la vida personal.

El presente estudio aborda como problema el estrés relacionado principalmente en
las areas laborales como factor que contribuye al surgimiento de alteraciones de
caracter emocional que se traducen en incidencia fisica y morbilidad
multidimensional en los individuos. El estudio del estrés ha despertado interés en
investigadores y en la sociedad en general a causa de su impacto en la satisfaccion

de los empleados, en la productividad y en los resultados organizacionales.

La presente investigacion fue de tipo descriptivo porque buscé especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de las personas que se sometieron a un
analisis, estuvo dirigida a responder y a establecer las causas de los sucesos o
fendmenos que se estudiaron. El enfoque utilizado fue de caracter mixto por la

combinacion de la investigacion cuantitativa y cualitativa.

Basado en lo anterior se plante6 el objetivo de la investigacién que fue establecer
la relacion entre estrés y satisfaccion laboral en los empleados administrativos en

empresas de logistica del Municipio de Guatemala



El estudio asumio la siguiente hipotesis: a mayor nivel de estrés menor satisfaccion
laboral en los empleados administrativos en empresas de logistica del municipio de

Guatemala.

De acuerdo a los resultados la investigacion demostré que el estrés laboral genera
en las empresas de logistica inconvenientes que producen una disminucion en la
satisfaccion del personal. Cuando existe insatisfaccion laboral los factores que lo
produce son la sobre carga laboral, el nivel elevado de responsabilidad, la falta de
apoyo por parte de los comparieros de trabajo y jefe inmediato, un clima laboral

poco favorable.

Es importante destacar que los resultados de la investigacion evidenciaron que a
quienes les afecta en su desempefio laboral fueron a jefes de departamento
evidenciando un déficit en la ejecucion de sus tareas, resultados poco favorables,
falta de objetividad en la toma de decisiones, claridad de sus ideas y problemas de

salud.

El estudio concluyé que el personal administrativo tanto jefes de departamento
como subordinados presentan cuadros de estrés laboral, derivado de las funciones
y atribuciones que tienen bajo su cargo. A pesar que son puestos y jerarquias
distintas en cada uno se deriva distintos efectos que han sido generados por esta
enfermedad laboral como: agotamiento, insomnio, trastornos fisiolégicos (dolor de
espalda, cuello, cabeza), a nivel cognitivo subjetivo se hall6 falta de concentracion,

frustracion, dificultad para tomar decisiones.



INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones estan inmersas en un medio inestable debido al
rapido desarrollo de la tecnologia y la expansion la cual implica un auge en la

mercadotecnia y a los rapidos cambios sociales, econémicos y politicos.

El interés por el estrés se ha convertido en algo comun en la actualidad, se ha
incrementado notablemente y ha adquirido caracteristicas que lo han hecho
colocarse como un problema hacia la salud. Expertos en el estudio del estrés han
demostrado que en la actualidad gran parte de la poblacién padecen de estrés quizé
como resultado de la influencia que la tecnologia ha tenido sobre el medio en que

se labora y los cambios ambientales- sociales que son dificiles de superar.

Esta investigacién va enfocada al estrés laboral y su incidencia en los empleados

administrativos en empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

En las organizaciones se puede observar que el personal administrativo vive su dia
laboral a un ritmo acelerado, el estrés que manejan cada vez es por las
responsabilidades que tiene a cargo, por la toma de decisiones que deben de
ejercer, sobrecarga de trabajo, direccién y supervision, condiciones laborales

inadecuadas, jornadas extensas, entre otras.

El trabajador con estrés inicia una cadena de situaciones que ponen en riesgo su
labor, se puede observar aumento de ausencias, falta de dedicacién y concentracion
en la ejecucion de sus tareas, disminucion del desempefio y la productividad asi

como un aumento de quejas de clientes o comparieros.

A partir del problema y objetivo del estudio la investigacion asumié la hipétesis: a
mayor nivel de estrés menor satisfaccion laboral en los empleados administrativos

en empresas de logistica del Municipio de Guatemala.



En este sentido el estudio se propuso como objetivo general: establecer la relacion
entre estrés y satisfaccion laboral en los empleados administrativos en empresas

de logistica del Municipio de Guatemala.

Derivando los siguientes objetivos especificos: comprobar si existe estrés laboral en
el empleado administrativo de empresas de logistica del Municipio de Guatemala;
identificar las causas del estrés laboral en el empleado administrativo de empresas
de logistica del Municipio de Guatemala y determinar como influye el estrés en la
satisfaccion laboral del empleado administrativo de empresas de logistica del
Municipio de Guatemala.

La presente investigacion consta de cuatro capitulos con informacion documental,
descriptiva y de campo, que permite brindar un aporte metodol6gico con la finalidad
de evidenciar la problemética existente.

Capitulo I, denominado Antecedentes este capitulo expone una descripcion del
estado en que se encuentra el tema-problema, para ello se menciona la historia de

la logistica, estudios y tendencia que respaldan el tema de esta investigacion.

Capitulo Il, lo constituye el Marco Tedrico el cual contiene la exposicién y analisis
de teorias y enfoques tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar la

investigacion y la propuesta de solucién al problema.

Capitulo IlI, se define la Metodologia de la Investigacion, donde se explica en detalle
de qué y cdmo se hizo para resolver el problema de la investigacion, comprende:
definicion del problema, el objetivo general y objetivos especificos, la hipotesis,
especificacion de variables dependiente e independiente, método a utilizar y

técnicas de investigacion utilizadas.



Capitulo 1V, comprende la parte de Analisis y presentacion de resultados, el mismo
se desarrolla a través de la exposicion de los tres objetivos especificos planteados.

Posteriormente se presentan las conclusiones del estudio realizado, asi como las

recomendaciones respecto a los resultados obtenidos en la investigacion.

Por ultimo se detalla la bibliografia consultada para la realizacion de la investigacion

y los anexos que incluyen entre otros los formatos de la entrevista y encuesta.



1. ANTECEDENTES

El marco preliminar que permite dimensionar el objeto de la investigacion y el
contexto en que la misma se llevara a cabo, debera entenderse como “los estudios
previos y tesis de grado relacionadas con el problema planteado, es decir,
investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el
problema en estudio”. (Arias, 2004). Desde ese contexto la presente investigacion
esta relacionada con el estrés laboral y su incidencia en los empleados

administrativos en empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

1.1 Historia de logistica

El origen de la logistica cuyo término proviene del campo militar, se remonta a la
época de los ejércitos romanos y cartagineses, éstos la utilizaban en situacion de
guerra para afrontar las largas jornadas y los campamentos. Pero no es hasta la
Segunda Guerra Mundial que se desarrollé esta herramienta para abastecer a las

tropas de los Estados Unidos con los recursos necesarios para cumplir una mision.

A finales de los sesenta, aparece el concepto de gestion de materiales, desarrollado
a partir de la escasez y discontinuidad de los suministros de esa década, pero cuyo
fin era el mismo: proporcionar un determinado nivel de servicio con un costo social
minimo. A este periodo que va hasta 1979 se le conoce como el de la madurez de
la logistica, porque las empresas se concientizan de la importancia de ella. Las
décadas de los afios ochenta y noventa marcaron un periodo en que la idea de
desarrollar sociedades y alianzas se convirtié en una préactica logistica basica.

Muchas alianzas logisticas se construyeron gracias a la ayuda de firmas
especializadas en ofrecer sistemas de operacion eficientes para enlazar a
compradores y a vendedores. Por eso mismo, “la logistica es el proceso que mas
esta utilizando los adelantos tecnoldgicos, ya que éstos han simplificado la

administracion de la cadena de suministro mediante el uso del intercambio



electronico de documentos para transacciones, el codigo de barras para identificar
productos y servicios, sistemas de transporte de materiales para reducir tiempos de

entrega y manipulacion.”

En el ambito empresarial trascendié hace unas cuatro décadas y ha sido en éste
donde ha encontrado su mayor campo de desarrollo. Las empresas de logistica han
tomado fuerza debido a que los mercados son mas exigentes y que la integracion y
la globalizacion son un hecho. La funcién empresarial de las compafiias ahora esta
dirigida a competir con empresas de todo el mundo, ya no solamente a nivel local,
por lo que éstas deben atender de la mejor manera a todos y cada uno de los

clientes.

Para seguir compitiendo, las empresas han tomado seriamente la gestion logistica
como herramienta indispensable para ser eficientes y competitivas. Ademas, la
logistica junto con la tecnologia de la informacioén ha simplificado la administracion
de la cadena de suministro al permitir que los negocios se efectien en menor tiempo

y con el menor costo.

1.2 Estudios y tendencias que respaldan el tema a investigar

A continuacion se presentaran diversos estudios nacionales que se han realizado

sobre el tema:

Luargas (2009) realiz6 una investigacion descriptiva, la cual tuvo como objetivo
establecer la relacion entre estrés laboral y salud de los trabajadores de la planta
central de una empresa de comida rapida de la ciudad capital. Para ello utilizé la
Escala de Apreciacion de Estrés (EAE), que permitié apreciar el numero de hechos
estresantes que estan o han estado presentes en la vida del sujeto y la medida en
gue estos acontecimientos le han afectado.

La investigacion se trabajo con el 50% de la poblacion, equivalente a una muestra

de 30 trabajadores de la planta central de un restaurante de comida rapida. La



muestra estuvo formada por hombres y mujeres de 18 y 50 afios de edad, con un

minimo de escolaridad de primaria y secundaria.

Dentro de los resultados del estudio realizado, se pudo establecer que no existié
correlacion estadisticamente significativa entre las variables de escala de
apreciacion de estrés y salud, ya que el coeficiente obtenido es muy bajo (r = 0.069),
por lo que la principal conclusién radic6 en la ausencia de correlacion
estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre el nivel de estrés laboral y la
salud de los trabajadores de la planta. Se recomend6 que el departamento de
recursos humanos conjuntamente con el jefe de la planta central desarrolle un plan
de actividades que contribuya a mantener un equilibrio entre estrés y salud de los
trabajadores, con el fin de apoyarlos en su desempeiio laboral.

Asi mismo Lépez (2005) present6 una investigacion de “Estresores en el personal
del servicio al cliente de las empresas petroleras” quien propuso como objetivo
general, identificar los estresores que predominan en el personal de servicio al
cliente de las empresas petroleras multinacionales que operan en Guatemala segun
su nivel de apreciacion del estrés, utilizando para ello un Test de Escala de
Estresores abalado por profesionales en el area y un test estandarizado de
apreciacion del estrés.

Concluy6 que los estresores en comun para los niveles de estrés alto, medio y bajo
fueron los cambios estructurales, el poco reconocimiento de logros y la manera en
la que se toman las decisiones en sus areas de trabajo. Derivado de su investigacion
recomendd, idear nuevas actividades dentro del puesto o bien de manera grupal
por proyectos, que permitan a los empleados utilizar de mejor manera sus
habilidades y destrezas; brindar retroalimentacion, tanto en grupo como
individualmente; implementar un programa de reconocimiento de logros; administrar
las consecuencias de los cambios estructurales frecuentes; implementar la toma de
descansos periédicos; motivar a los empleados en la generacién de ideas que

mejoren el servicio al cliente; enriquecer el puesto con el fin de disminuir la



monotonia de las actividades diarias y brindar la oportunidad de tomar decisiones

en aspectos para los cuales estén capacitados.

En otras investigaciones como la de De Ledn (2014), quien realizd un estudio de
tipo descriptivo el cual tuvo como objetivo principal determinar cuales son los niveles
de estrés, previo a la evaluacion del desempefio en los empleados del registro
nacional de las personas (RENAP), para lo cual utiliz6 como instrumento de
medicion, el test estandarizado Escala de Apreciacion del Estrés (AE), el cual se

aplicé a 12 colaboradores, 5 de género masculino y 7 de femenino.

Obtuvo como resultado que los colaboradores presentan un nivel bajo o poco
significativo de estrés, por lo que se concluye que los colaboradores de la
organizaciéon han sufrido ciertos inconvenientes estresantes; sin embargo a la
mayoria de ellos no les afectan o han sido superados satisfactoriamente en
comparacién con los eventos estresantes que se han presentado. Recomendd
implementar ejercicios de relajacién para los trabajadores que laboran en la
organizacién, con el objetivo de mantener los niveles bajos de estrés que se

presentan actualmente.

Para finalizar con los estudios nacionales, Cruz (2007) realiz6 un estudio descriptivo
gue tuvo como objetivo general conocer los factores de estrés laboral que presentan
los trabajadores de nivel operativo de una empresa de servicios ubicada en la zona
13 de la ciudad capital, para proponer un programa de disminucion del mismo. Para
este estudio el instrumento utilizado fue el test de Escalas de Apreciacion de Estrés
(EAE) de J. L. 4 Fernandez Seara y M. Mielgo Robles. El test fue aplicado a 71
empleados que se desempefian en los departamentos de multiservicios, mudanzas
y carga especializada.

Los resultados obtenidos fueron que en la escala general de estrés los
empacadores presentaron los niveles mas altos de estrés, seguidos de los
ayudantes de mudanzas, mientras que los operadores de grlda presentaron un nivel

de estrés mas bajo. Y en la escala socio-laboral se observé que los carpinteros



fueron los empleados con los niveles mas altos de estrés seguidos de los
empacadores y pilotos, mientras que los ayudantes de mudanzas presentaron un

nivel de estrés mas bajo.

Se concluyé que los empleados de nivel operativo presentaron los altos niveles de
estrés. Para finalizar se recomendo la implementacion de charlas informativas
acerca del estrés, como detectarlo, manejarlo y disminuirlo, proporcionar folletos
con informacion bésica sobre el tema para los empleados, también la realizacién de
un programa de actividades de convivencia al aire libre y excursiones, y que todas
estas actividades se practiguen como parte de un programa de desarrollo y

bienestar para los empleados.

Asi como autores nacionales han investigado acerca del estrés laboral,
internacionalmente también se han realizado algunas investigaciones, a

continuacion se menciona las siguientes:

Iniciando con Garcia (2001) quien realizé una investigacion transversal, de tipo
correlacional en la ciudad de México, la cual tuvo como objetivo discriminar si los
factores que generan estrés laboral existentes en una micro empresa de lubricantes
del valle de México, resultan comunes a los niveles directivos y operativos y

establecer como se ve afectada la calidad de vida de sus integrantes.

Para recabar la informacién se utilizé un diagnéstico situacional de 41 indicadores
con los que se identificaron los factores principales de generacién de estrés laboral
en la empresa seleccionada. El diagnostico fue aplicado a 22 trabajadores, de los
cuales 12 eran ejecutivos y 10 operativos de ambos géneros. Los resultados
demostraron que los factores que generan estrés laboral en directivos son distintos
a los que generan estrés en el personal operativo, por tanto si existié diferencia en
ambos niveles. El autor concluyd que en México existen muy pocos estudios
referentes con estrés laboral, y es poca la importancia que se ha mostrado referente

al tema, no solo por parte de los empresarios sino también por las autoridades.



Por lo que se recomendd la implementaciéon de programas de vigilancia médica
continua, aplicando el diagnéstico situacional tanto a ejecutivos como operarios

para identificar en forma temprana las tendencias al estrés.

Ahora bien en la Tesis de Quiroa (2011), Consecuencias del Estrés Laboral con
personal de una institucion educativa, cuyo objetivo fue medir el nivel de estrés que
puedan presentar los empleados de este lugar. Evidenciaron que “la influencia del
estrés dentro del &mbito laboral afecta de manera significativa el desempenio, esta
situacion se relaciona con algunos trastornos como ansiedad el cual puede

convertirse en una seria enfermedad”. (Quiroa, 2011).

En esta investigacion concluyeron que el estrés puede llegar a ser positivo si se
maneja de manera adecuada e incluso apoya al trabajador en la realizacion de sus
tareas, pero si sobrepasan los parametros normales se corre el riesgo de tener

consecuencias negativas como la falta de actividad fisica y mental.

Zarate (2010) en su estudio Factores determinantes de estrés laboral en los
servidores publicos demostré que “mas de un 80% de individuos que laboran como
servidores publicos presentaron alto grado de estrés y el 20% presentaron bajo
grado. Concluye que no es una enfermedad propiamente dicha sino es la causa de

algunas enfermedades”. (Zarate, 2010).

Este es un fendmeno realmente alarmante para las organizaciones, en algunos
casos ocurre tanto en el ambiente laboral como fuera. Por tanto recomiendan tomar
medidas de prevencién y técnicas necesarias para que este factor no perjudigue

grandemente la vida de la persona tanto laboral, social, familiar y emocionalmente.

Encalada, Zegarra y Uribe (2006) estudiaron los factores que desencadenan estrés
y sus consecuencias en el desempefio laboral en los servicios de emergencia,

encontraron que las causas del estrés son: “la sobrecarga de trabajo, presion del



tiempo, ambigledad de roles, clima organizacional, inestabilidad laboral, problema
de interrelaciéon con el equipo multidisciplinario lo que afecta en el desempefio
laboral y disminuye la calidad de los cuidados y la productividad”. (Encalada,
Zegarra y Uribe, 2006). Esta investigacion incluyo la busqueda electrénica y manual
de diferentes instituciones educativas y sociedades cientificas a nivel nacional e

internacional.

Frente a esta situacion en lo posible es evitar que el empleado llegue a la
insatisfaccion profesional, la cual se vera reflejada en actitudes, comportamientos e
inadecuadas relaciones interpersonales en el ambito laboral, factores que influyen
en el rendimiento laboral. Es por ello que el estrés hoy en dia se considera como un
proceso interactivo en el que influyen los aspectos de situacién y las caracteristicas

del trabajador.

De la misma manera Mansilla y Fabieres, hacen mencién que en la Union Europea
el estrés laboral es la segunda causa de baja laboral, afectando anualmente a
cuarenta millones de trabajadores. Segun la Fundacion Europea para las Mejora de
las Condiciones de Vida y Trabajo “un 28 % de los trabajadores europeos padece

algun tipo de estrés laboral”’. (Mansilla & Fabieres, 2014).

Es notable la cantidad de trabajadores que se ven afectados por el estrés laboral,
esta situacidén genera altos niveles de presion entre sus miembros al convertirse en
parte de la cotidianidad laboral propiciando en ellos la aparicion de patologias
como: depresion, insomnio o adiccion al trabajo. Trastornos en los que el factor

emocional o psicoldgico juega un papel determinante.

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) informé que “en México 40% de los
trabajadores padecen de estrés laboral, lo que implica que aproximadamente 18,4
millones de personas conviven con este tipo de estrés” (Estreslaboral.info, 2016).
México ya se sitla a la cabeza del ranking mundial, superando por primera vez a

China, que hasta ahora lideraba esta temida clasificacion.



Finalmente en el articulo de Guic (2002), Estrés laboral en la revista médica de Chile
describe que: “el estrés laboral no solamente trae consigo graves problemas a nivel
de salud mental y fisica de las personas, en cambio trae consecuencias en el

aspecto economico de las instituciones donde se trabaje”. (Guic, 2002).

Es por ello que las organizaciones hoy en dia deben de poner mayor atencion a esta
enfermedad ocupacional para contrarrestar los efectos que ocasiona para contar

con una organizacion estable, eficiente y eficaz.



2. MARCO TEORICO

El Marco Tedrico contiene la exposicion y analisis de las teorias y enfoques tedricos
y conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion relacionada con el
estrés laboral y su incidencia en los empleados administrativos en empresas de

logistica del Municipio de Guatemala.

Hernandez Sampieri expresa que el marco tedrico es “la integracion de las teorias,
enfoques tedricos y estudios que se refieren al problema de la investigacion”.
(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014). Fue necesario detectar,
obtener, y consultar la literatura (documentos) pertinentes para el problema de

investigacién, asi como extraer y recopilar la informacién de interés.

El marco tedrico es un proceso y un producto de inmersion en el conocimiento
existente y disponible el cual esta vinculado con el planteamiento del problema y un

producto que a su vez es parte de la investigacion.

Cifuentes manifiesta que “la construccién del marco tedrico se realiza en funcion de
la necesidad que tiene el investigador de construir su tema, establecer su objeto de
investigacién, determinar su origen, desarrollo y construir la problematizacién”
(Cifuentes, 2009). Son elementos tedricos directamente relacionados con el tiempo

y el espacio del tema.

Este capitulo sirvi6 para que el investigador abordara el objeto de estudio
conociendo y manejando leyes, categorias y conceptos pertinentes a la realidad o
sociedad donde estd situado el tema. Tocando como temas centrales:
administracion de recursos humanos, estrés, estrés laboral, satisfacciéon laboral y

salud ocupacional.
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2.1 Administracion de recursos humanos

La influencia del comportamiento humano dentro del trabajo no se ha escapado de
los estudios de la administracion, motivo por el cual, alguno de ellos se han dado a
la tarea de profundizar en estudios e investigaciones partiendo de que cualquier
decision tomada en la empresa dentro del &mbito administrativo , afecta al
componente humano. De aqui surgio la administracién de recursos humanos, la
cual definen como “la funcién administrativa que se encarga del reclutamiento,
seleccion, capacitacion, contratacion y desarrollo de los miembros de la

organizacion”. (Stoner y Freeman, 1994).

Administrar recursos humanos es “conquistar y mantener personas en la
organizaciéon que trabajen y den el maximo de si mismas con una actitud positiva y

favorable para la organizacion”. (Chiavenato, 1998),

El propdsito de la administracion del capital humano es “mejorar las contribuciones
productivas del personal a la organizacion en formas que sean responsables desde
el punto de vista estratégico, ético y social’. (Werther, 2014). El valor que se le dé
al capital humano dentro de la organizacion determinara el grado de éxito de esta.
Asi mismo el departamento de administracion del capital humano existe para
proporcionar apoyo estratégico a la alta gerencia y al personal en la tarea de lograr

los objetivos planteados.

Otro autor define a la administracion de recursos humanos como “la implementacién
de estrategias, planes y programas requeridos para atraer, motivar, desarrollar,
recompensar y retener a los mejores candidatos para alcanzar las metas

organizacionales y los objetivos operacionales” (Tanke, 2002).

En referencia a las definiciones que plantean los autores mencionados, la
administracion de recursos humanos es una funcién importante y esencial dentro

de las organizaciones ya que de ella van a depender el cumplimiento de los
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objetivos organizacionales, la empresa basa su experiencia en el conjunto de talento
humano que lo conforma. La eficiencia de la administracién de recursos humanos
determinara el desempefio de la empresa dentro de su entorno y por ello lo mas
conveniente es mantener el control mediante la aplicacion de politicas disefiadas

para tal efecto, lo que beneficiara las organizaciones y al talento humano.

2.1.1 Objetivos de la administracion de recursos humanos

La administracion de recursos humanos expone que es “planear, organizar,
desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de promover el desempefio

eficiente del personal” (Chiavenato, 2002)

El principal objetivo esta “mejorar las contribuciones productivas del personal a la
organizacion, de forma que sean responsables desde el punto de vista estratégico,
ético y social. El objeto de los Recursos Humanos es contratar y trasladar personal,

mantener informes y administrar salarios y beneficios”. (Dessler y Varela, 2011).

Los principales objetivos son:

a. Crear, mantener y desarrollar un contingente de Recursos Humanos con
habilidad y motivacién para realizar los objetivos de la organizacion.

b. Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion satisfaccion
plena de Recursos Humanos y alcance de objetivos individuales.

c. Alcanzar eficiencia y eficacia con los Recursos Humanos disponibles.

d. Contribuir al éxito de la empresa o corporacion.

e. Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en

general y reducir al maximo las tensiones o demandas negativas que la sociedad

pueda ejercer sobre la organizacion.

Redisefar la funcion corporativa de Recursos Humanos para convertirla en una

consultaria de la direccion de la empresa sobre contratacion, formacion, gestion,

retribucién, conservacion y desarrollo de los activos humanos de la organizacion.
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Los objetivos guian la funcién de la administracion del capital humano, no solo
expresan los propdositos e intenciones de la cipula administrativa, sino que también
deben de tener en cuenta los desafios que surgen de la organizacion, del
departamento que administra el talento y de las personas participantes en el proceso.

2.1.2 Importancia de la administracion de recursos humanos

Hoy en dia las empresas buscan ser mas competitivas en todos los aspectos, desde
la calidad del producto hasta el crear un ambiente laboral para el desempefio
productivo del personal que trabaja, ya que de ellos depende el éxito o fracaso de

la empresa.

Para esto se debe de contar con un departamento de Recursos Humanos, quien se
encarga de varios procesos, entre ellos: reclutar al personal, capacitarlo, desarrollar
sus habilidades, destrezas, capacidades, atender su seguridad y salud, retener el
personal, entre otros. No se puede hablar de un buen funcionamiento del recurso
humano sino se cuenta con una administracion correcta, eficiente, estratégica, y

que este alineada a los objetivos organizacionales.

Es por ello que el principal desafio que enfrentan las organizaciones es el
mejoramiento continuo del personal que lo integra. La administracion de los
recursos humanos existe para mejorar la contribucion de las personas a las

organizaciones.

Para llevar a cabo su tarea, los departamentos de personal necesitan satisfacer
objetivos mdltiples que en ocasiones son conflictivos. Es necesario hacer frente a
necesidades sociales, de la organizacion y personales. Estos objetivos se pueden
lograr mediante actividades diversas del personal, enfocadas a mantener, utilizar,

evaluar y conservar una fuerza laboral eficaz.
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2.2 Origen y definicion de estrés

La palabra estrés se deriva del griego stringere, que significa provocar tension. Esta
palabra se utilizé por primera vez en el siglo XIV y a partir de entonces se emple6

en diferentes textos en inglés como stress, stresse, strest.

El estrés es definido como una condicibn meramente muscular: es una rigidez o
endurecimiento de los musculos y del tejido conjuntivo que excede del tono
necesario para su funcionamiento normal. Sin embargo es mucho mas que eso. El
Dr. Hans Selye pionero en investigaciones en estrés, lo define como “una respuesta
corporal no especifica ante cualquier demanda que se le haga al organismo (cuando

la demanda externa excede los recursos disponibles)”. (Selye ,1936)

El estrés es “una reaccién que se produce ante determinados estimulos, que
pueden o0 no ser aversivos y que por lo general actua de una forma adaptativa”.
(Conde, 2009). Segun la autora, el estrés no es forzosamente un fenémeno
negativo, sino mas bien en ocasiones es un proceso normal en el organismo,

mientras que las respuestas a estimulos no sean desadaptativas o patolégicas.

Ante una situacion de alarma, en la que el sujeto tiene que responder de inmediato,
se activan una serie de sistemas del organismo, que producen, entre otras cosas,
incrementos de adrenalina en la sangre, sudoracién, aumento de la frecuencia
cardiaca, etc. Todo esto provoca que, llegue a los tejidos mas cantidad de sangre,
y esto da como consecuencia que el sujeto, sea capaz de responder de una forma
rapida y eficaz; pero el estrés no siempre actia de una forma adaptativa, cuando
estas medidas se mantienen elevadas y se prolongan por mas tiempo sus

reacciones, entonces es cuando se pueden provocar enfermedades psicosomaticas

Otro punto de vista sobre esta definicion es “la respuesta del cuerpo a condiciones
externas que perturban el equilibrio emocional de la persona”. (Rodriguez, 2007).
Se entiende como una sobrecarga para el individuo, que depende tanto de las
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demandas de la situacion, como de los recursos con los que cuenta el individuo
para afrontar dicha situacion.

El estrés no se considera en principio como una enfermedad sino como la
respuesta, tanto fisica como mental, a las adaptaciones y ajustes del ser humano a
los diversos acontecimientos vitales. Cualquier suceso que genere una respuesta
emocional, puede causar estrés; esto incluye tanto situaciones positivas como

negativas.

2.3 Estrés laboral

Los cambios laborales, como la introduccibn de nuevas tecnologias, o0 una
modificacion en los objetivos, pueden provocar estrés. El estrés afecta en las
empresas, ademas de a sus empleados. Una empresa con ausentismo, rotacion de
personal, deterioro en las relaciones del trabajo o con los clientes, mas accidentes
de trabajo de lo normal o un control de calidad pobre, sufre de estrés laboral. Las
causas pueden variar, desde asignaciones de tareas poco claras hasta la falta de
comunicacién. La estructura de una empresa y las condiciones del lugar de trabajo,

pueden afectar a los niveles de estrés en gran medida a todos sus trabajadores.

El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan

la capacidad de las personas para hacerles frente o mantenerlas bajo control.

Esta es “una condicién dinamica en la que un individuo se ve confrontado con una
oportunidad, demanda o recurso relacionado con lo que la persona desea y cuyo
resultado se percibe como incierto. El estrés no necesariamente es algo malo en si

mismo”. (Guillen, Tortuero y Gallego, 2009),

Aungue es comun que se analice el estrés en un contexto negativo (distrés),
también tiene un valor positivo (eustrés). Cuando ofrece el potencial para obtener
un buen resultado en una oportunidad. Por ejemplo, considerar el mayor

desempeiio que un atleta o realizador de situaciones de embargue. Es frecuente
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que tales individuos utilicen el estrés positivamente para aprovechar la ocasion y

dar al maximo.

De igual manera, muchos profesionales ven las presiones y la carga de trabajo muy
pesadas y plazos de entrega apretados como desafios positivos que mejoran la

calidad de su trabajo asi como la satisfaccion que se obtiene por hacerlo.

Es normal que el estrés se asocie con las demandas y recursos. Las demandas son
las responsabilidades, presiones, obligaciones e incluso incertidumbre que las
personas enfrentan en el ambiente de trabajo. Los recursos son todo aquello sobre
lo que el individuo tiene control y que utiliza para resolver las demandas. Cuando el
lector presenta un examen en la universidad o pasa por una evaluacion anual en el
trabajo, siente estrés debido a que enfrenta presiones de oportunidades y
desempefio. Una buena revisibn de desempefio desembocard en un ascenso,
mayores responsabilidades y un mejor salario. Una mala evaluacion le impediria

obtener el ascenso y provocaria incluso el despedido.

Los estudios revelan que las herramientas adecuadas ayudan a disminuir la
naturaleza estresante de las demandas cuando éstas coinciden con los recursos.
Por ejemplo, si las demandas emocionales generan tension, entonces el tener
recursos emocionales en forma de apoyo social tiene importancia sumamente

relevante.

A lainversa si las demandas son cognitivas o demasiada informacion, entonces los
recursos del trabajo en forma de apoyo de cOmputo o informacion son mas
importantes. Asi cuando hay demandas y recursos potenciales para aplicar el
estrés, aquellos en medida suficiente para enfrentarlo son importantes conforme

aumentan las demandas.

Autores destacados argumentan que el estrés laboral es “un estado de tension fisica

y psicoldgica que se produce cuando existe un desequilibrio entre las demandas
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gue requieren las organizaciones del trabajo y el medio laboral, y los recursos de
los empleados para hacerles frente” (Robbins, Stephen, Judge y Timothy, 2009)

Esto quiere decir que, posiblemente la preparacion fisica y psicologica de un
empleado para afrontar el estrés no es suficiente para resolver situaciones
habituales que conlleven la responsabilidad de su puesto de trabajo, dando lugar a

respuestas no adecuadas para poder desempefiarse eficientemente.

La mayor parte de personas estan conscientes que el estrés de los empleados es
un problema gque aumenta en las organizaciones. Entre los mismos comparieros
comentan que estan estresados por las grandes cargas de trabajo y por tener que
trabajar mas tiempo, debido a los recortes de personal en las organizaciones o bien
por las mismas necesidades de sus puestos de trabajos.

Cabe sefiala que cuando se habla de estrés se origina una discrepancia entre las
demandas del ambiente, y los recursos de la persona para hacerles frente. “El estrés
es una respuesta adaptativa por parte del individuo, que en un primer momento nos
ayuda a responder mas rapida y eficazmente a situaciones que lo requieren”. (Cano,
2002).

Como se menciona esta es una respuesta de adaptacion la cual contribuye de forma
importante a la supervivencia, a un adecuado rendimiento en las actividades y a un
desemperio eficaz en muchas facetas de la vida del trabajador que vienen siendo

beneficiosos para ambos (organizacion-trabajador)

Relacionado con el estrés laboral, aparece el Sindrome del Burnout o “estar
guemado”. Este ha sido entendido como una persona que esta cargada emocional

y cognitivamente por el mismo entorno laboral el cual esta inmerso.

El sindrome del burnout es muy comun en este tipo de personal, el tener un puesto

administrativo conlleva responsabilidades que a la larga se vuelven a favor o en
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contra del empleado, debido a las funciones, compromisos y toma de decisiones

que debe afrontar.

Desde este punto de vista, puede considerarse al estrés laboral como el factor que
desencadena o libera efectos tanto fisicos (consecuencias fisicas) como

psicoldgicas (consecuencias psicosociales) en los individuos.

Para la Organizacién Internacional del Trabajo, el estrés es “la respuesta fisica y
emocional a un dafio causado por un desequilibrio entre las exigencias percibidas y
los recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente a esas
exigencias” (OIT, 2016)

El estrés relacionado con el trabajo esta determinado por la organizacion del trabajo,
el disefio del trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las exigencias
del trabajo no se corresponden o exceden de las capacidades, recursos o
necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de un
trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden con las

expectativas de la cultura organizativa de una empresa.

Existen varias maneras de conceptualizar el estrés laboral, desde el hecho que
permite caracterizar los estados en los que se encuentra el trabajador frente al
ambiente en las que se desenvuelve y su forma de reaccionar a las mismas.
Analizado integralmente el problema, se podria decir que el estrés es la respuesta
sicoldgica y fisiolégica que presenta el organismo, en su intento por adaptarse ante
las situaciones de presion internas y externas, que se dan en su relacion con el
entorno social. Es asi que el estrés surge cuando se producen desajustes en esta

interrelacion.

2.3.1 Fases de respuesta al estrés
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Al presentarse una situacion estresante cada persona actia de diferente forma,
gracias a las investigaciones realizadas por Hans Selye en 1975, hoy se puede
concluir que existen tres fases a través de las cuales se explica como actua el

estrés en el cuerpo y la mente.

a. Fase de reaccion de alarma

Las reacciones de alarma conforman la primera fase del proceso de estrés frente a
la agresion. “Ante un estimulo estresante, el organismo reacciona automaticamente
y se prepara para la respuesta y accién, tanto para luchar como para escapar del

estimulo estresante.” (Rodriguez, Marquez y Argueta, 2009).

Ante una situacion como esta, es que se genera una activacion del sistema
nervioso, manifestando sintomas como: respiracion entrecortada y acelerada,
aumento del ritmo cardiaco, aumento de la presion arterial, sensacion de tener un
nudo en la garganta o en el estbmago, ansiedad, angustia. El comportamiento del

individuo cambia porque se ve amenazado ante tal situacion.

Es una fase de corta duracion y no es perjudicial cuando el organismo dispone de
tiempo para recuperarse. El inconveniente es que una reaccion tan poderosa
repetidas veces por estresores menores, exige al cuerpo a someterse a una carga
forzada no exenta de riesgos, la adrenalina nos consume y la cortisona ataca al

sistema inmunitario cuando se reacciona de forma excesiva ante cualquier estresor.
b.Fase de resistencia: la adaptacion
La resistencia es la segunda fase del proceso de adaptacion al estrés. Cuando el

estado de agresion se prolonga, las reacciones de adaptacion provocan que se

inicie un proceso de resistencia a dicho estado.


http://www.diariofemenino.com/articulos/salud/dolor-de-cabeza/dolor-de-cabeza-por-estres-tipos-y-tecnicas-para-aliviarlo/
http://salud.ccm.net/faq/295-estres-definicion-y-mecanismos
http://salud.ccm.net/faq/8180-presion-arterial-media-definicion
http://salud.ccm.net/faq/10162-estomago-anatomia-definicion
http://salud.ccm.net/faq/7721-angustia-definicion

19

Aparece cuando el organismo no tiene tiempo de recuperarse y continda
reaccionando para hacer frente a la situacion. Si el estimulo persiste, las reacciones
surgidas en la fase anterior se mantienen, pero disminuye su intensidad y el
individuo intenta restablecer el equilibrio, apartdindose o adaptandose al estimulo

estresante.

“En esta fase desaparecen la mayoria de los cambios fisiologicos y bioquimicos
presentes durante la reaccién de alarma, se observan signos de anabolismo,

mientras que en la de alarma se observan procesos catabdlicos” (Sandin, 1995).

A lo largo de esta etapa, las personas afectadas adoptan conductas diferentes:
algunos se preparan para afrontar el estrés, otros siguen viviendo sin preocuparse

por solucionar su estado o tratando de evitar situaciones que puedan activarlo.

El resultado de una resistencia prolongada al estrés es la aparicién de una serie de
enfermedades como las Ulceras pépticas, las colitis ulcerosas, el asma bronquial,
entre otros. Ademas, la resistencia al estrés, produce cambios en el sistema
inmunologico que favorecen la aparicion de infecciones. Cuando la capacidad de

resistencia disminuye y se agota, el organismo entra en la siguiente fase.

c .Fase de agotamiento

Como la energia de adaptacién es limitada, si el estrés continla o adquiere mas
intensidad pueden llegar a superarse las capacidades de resistencia, y el organismo

entra en una fase de agotamiento, con aparicion de alteraciones psicosomaticas.

Es decir “el equilibrio interno después de estar amenazado se rompe, el sistema
inmune se ve afectado, la capacidad de resistir a los agentes patdégenos de

cualquier tipo disminuye y la enfermedad aparece” (Prevensiénweb, 2007)
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Llegar a esta fase del estrés es prejudicial y nocivo para la salud del trabajador. El
organismo se colapsa y ya no puede defenderse de las situaciones a las cuales se
esta presentado. Durante esta fase, es probable que la persona afectada desarrolle
algunas patologias que provoquen que el organismo pierda su capacidad de
activacion. Conduce al organismo a un estado de deterioro que origina la pérdida

importante de las capacidades fisioldgicas.

Figura No. 1

Sindrome General de Adaptacion (Hans Selye)

SINDROME GENERAL DE ADAPTACION
(HANS SEYLE, 1938)
I
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Fuente: Martinez (2004). Estrés Laboral

2.3.2 Causas del estrés laboral

Se tiende a creer que el estrés es consecuencia de situaciones externas a la
persona, pero en realidad se trata de un proceso en el que interaccionan las

circunstancias del entorno y las respuestas cognitivas, emocionales y fisicas.

Una mala organizacion del trabajo, es decir, el modo en que se definen los puestos
y los sistemas del trabajo, y la manera en que se gestionan, puede provocar estrés
laboral. El exceso de exigencias y presiones o la dificultad para controlarlas pueden
tener su origen de una definicion inadecuada del trabajo, una mala gestion o la

existencia de condiciones laborales insatisfactorias.
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Del mismo modo, estas circunstancias pueden hacer que el trabajador no reciba
suficiente apoyo de lo demas, o no tenga suficiente control sobre su actividad y las

presiones que conlleva.

La mayor parte de las causas del estrés laboral estan relacionadas con la forma en
gue se define el trabajo y el modo en que se gestionan las entidades. “Tales factores
pueden ser perjudiciales, por lo que se denominan peligros relacionados con el
estrés”. (Robbins, Stephen, Judge y Timothy 2009), expresan que hay dos grandes
perspectivas:

A continuacién se presentan dos perspectivas como lo menciona el autor son
peligros que van relacionados con el ambito laboral del trabajador y que dia con dia
debe de ejecutar para desempefiar su puesto de trabajo y que generalmente llegan

a ser obstaculos para la ejecucion de sus funciones y responsabilidades.

Cuadro No. 1
Peligros relacionados con el estrés

Caracteristicas del Trabajo

Contexto Laboral

Tareas monotonas, aburridas y tribales.
Falta de variedad.

Tareas que producen aversion.

Exceso o escases de trabajo.

Trabajos con plazos muy estrictos.
Horarios de trabajo estricto e inflexible.
Jornadas de trabajo muy largas o fuera del
horario normal.

Sistemas de turnos mal concebidos.

Falta de control ( métodos de trabajo, ritmo

de trabajo, horario laboral y el entorno laboral)

Falta de participacién en la toma de

decisiones

Falta de perspectivas de promocion
profesional.

Promocién excesiva o insuficiente.
Actividad poco valorada socialmente.
Remuneracion por trabajo o destajo.
Funciones contrapuestas dentro del mismo
puesto.

Tener a cargo a otras personas.

Atender constantemente a otras personas
y ocuparse de sus problemas.

Malas relaciones con los comparieros.
Ausencia de procedimientos establecidos
Mala comunicacion.

Liderazgo inadecuado.

Falta de claridad en los objetivos y en la

estructura de la entidad.

Fuente: Elaboracion propia del estudiante 2016, extraido de Robins (2009).
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2.3.3 Estresores

Cabe mencionar que en el entorno laboral y personal se originan estresores que
tienen que ver con el desenvolvimiento del individuo, Selye (1936) los defini6 como
“cualquier evento que cause impacto o impresién en el organismo humano”. A
continuacion se describen tres clasificaciones que son: ambientales, organizaciones

y personales y como éstos tienen relacion con el desempefio del trabajador.

a. Ambientales

Asi como la incertidumbre ambiental influye en el disefio de la estructura de una
organizacion, también en los niveles de estrés entre los empleados de la misma. En
realidad las evidencias indican que la incertidumbre es la razdn principal por lo que
las personas tienen dificultades para manejar los cambios organizacionales: hay
tres tipos de incertidumbre ambiental: econdmica, politica y tecnoldgica. Los
cambios en el ciclo de los negocios generan incertidumbres econémicas, cuando la
economia esté en contraccion, por ejemplo, la gente siente ansiedad con respecto

de la seguridad en el empleo.

El cambio tecnoldgico es un factor ambiental que desencadena estrés. Debido a
que las innovaciones hacen que las aptitudes y experiencia de los empleados
gueden obsoletas en corto tiempo, las computadoras, automatizacion y otras formas
similares de innovacién tecnolégicas son una amenaza para muchas personas que

les produce estrés.

Otro factor que entra dentro de esta categoria son los estresores fisicos, el ruido
incontrolable en el area de trabajo este autor propone que “la exposicion al ruido
de bajo nivel esta asociada con niveles elevados de las hormonas del estrés y la
reduccion del desempefio, causando estrés y multiplicando el riesgo a sufrir un
accidente” (Luthans, 2008).
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Esto quiere decir que el entorno fisico de trabajo puede ser una fuente de estrés
para los trabajadores. El ruido en el lugar de trabajo, incluso si no alcanza un nivel
que exija medidas para evitar la pérdida de audicion, puede ser un factor de estrés
(por ejemplo, un teléfono que suena con frecuencia o el zumbido constante de un
equipo de aire acondicionado), aunque sus efectos se deben generalmente a la

combinacion con otros factores.

Si bien el ruido excesivo y/o intermitente interfiere con la concentracion y es fuente
de frustracién que puede conducir al enojo y a la tensidon. Se sobrepone a la
verbalizacion interna que se utiliza al pensar y al dirigir los actos que se ejecutan, la
prolongada exposicion al ruido, puede conducir a la fatiga y a la disminucion del
desempefio. No solo puede dar como resultado la fatiga fisica, sino una disminucién

en la tolerancia a la frustracion.

La temperatura es otro estresor, en la mayor parte de los sitios de trabajo,
actualmente se evitan los extremos en la temperatura mediante controles
cuidadosos. El calor excesivo es un estresor en potencia, con probabilidades de
generar costos fisioldgicos y psicoldgicos, particularmente para aquellas personas
que desarrollan actividades que requieren de gran esfuerzo fisico. Fisiol6gicamente,
el estrés producido por el calor da como resultado un aumento de oxigenacion y

fatiga.

Los extremos frios también influyen sobre los individuos, afectando los niveles de
energia y posiblemente disminuyendo la motivacion. Desde el punto de vista del
desemperio, frio extremo afecta manos y pies, y origina disminuciones en el
desempeiio entre los individuos que ejecutan tareas que requieren el uso de estas

extremidades.

Como vemos, la temperatura, actla como estresor cuando se requiere de gran

esfuerzo adaptativo por parte del individuo. Aun la adaptacion satisfactoria tiene sus
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consecuencias negativas en la forma de la energia fisica y psiquica invertida para

mantener la adaptacion.

b .Organizacionales

En una organizacion no faltan los factores causantes de estrés, por ejemplo, las
presiones para evitar errores o finalizar las tareas en un tiempo limitado, un jefe
demandante, y compafieros desagradables, todos ellos se han catalogado como

los factores alrededor de las demandas de las tarea o de roles interpersonales.

“Las demandas de tarea son factores relacionados con el trabajo de una persona,
incluye el disefio del trabajo del individuo, condiciones de trabajo, y distribucién
fisica del sitio”. (Luthans, 2008).

Estas demandas de tareas se relacionan con las presiones que sufre una persona
como funcién particular que desempefia en la organizacién. Los problemas generan
expectativas dificiles de reconciliar o satisfacer. Las demandas interpersonales son
presiones creadas por otros empleados. La falta de apoyo social de los comparieros
y las malas relaciones interpersonales ocasionan estrés, en especial entre

empleados con una gran necesidad social.

Se puede observar también la ambigiedad de roles, los conflictos de roles y la carga
excesiva de un rol se conoce en conjunto como estresores del rol, todo esto se da
cuando los puestos tienen tareas y responsabilidades multiples, por lo que es mas
probable que un puesto sea estresante, si estos roles estan en conflicto o no estan

claros.

La ambigtiedad de roles ocurre, cuando los empleados carecen de conocimiento
claro acerca del comportamiento esperado en su trabajo, los individuos,
experimentan incertidumbre sobre las acciones que deben realizar para

desempefarse correctamente. Mufioz expresa que: “el conflicto de roles se da
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cuando las demandas de diferentes fuentes son incompatibles, la sobrecarga de rol,
ocurre cuando se espera que un individuo cumpla con demasiados roles al mismo
tiempo”. (Muioz, 2015).

En las organizaciones se puede observar este tipo de situaciones donde existen
puestos de trabajo en que el colaborador debe de ejecutar varias tareas que a su
vez no corresponde a las funciones por las cuales fue contratado. Este tipo de
situaciones genera insatisfaccion y descontento influyendo directamente con el

desemperio del trabajador.

Otro factor es la promocién y desarrollo profesional, si las aspiraciones
profesionales no se corresponden con la realidad por falta de valoracion de méritos,
se puede generar una profunda frustracién apareciendo el estrés. El trabajador
busca una mejora laboral y si bien es cierto no la alcanza o no es tomado en cuenta
en la organizacion es claro que genera sentimientos de frustracion por no alcanzar

lo deseado.

c .Personales

Una persona normal trabaja de 40 a 50 horas por semana pero las experiencias que
las personas enfrentan en las otras 120 horas en que no laboran cada semana se
reflejan en el trabajo. Por tanto, la categoria final incluye los factores de la vida
privada del empleado, sobre todo los familiares, problemas econdémicos y las

caracteristicas esenciales a la personalidad.

Las encuestas nacionales demuestran de manera persistente que los individuos
tienen relaciones afectivas familiares y personales. “Los conflictos conyugales, la
ruptura de una relacioén sentimental y problemas con la disciplina de los hijos, son
ejemplos de problemas de relacion que desencadena estrés en los empleados”.
(Mansilla y Cuevas, 2011).
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El conflicto trabajo-familia puede verse generado por una serie de presiones en el
trabajo, tales como las caracteristicas del horario laboral, los estresores de rol, el
estatus dentro de la organizacion o las caracteristicas de la tarea. Si las fuentes del
conflicto surgen en la familia pueden ser los que estdn asociados a la evolucion
natural del ciclo familiar, como el nacimiento de un hijo, las tareas domésticas, la

muerte de algun miembro de la familia, ruptura sentimental, entre otros.

En este sentido este conflicto trabajo-familia ha destacado su relacion con la salud,

sefalando los efectos negativos que produce como fuente de estrés.

La mayoria de las personas, independientemente de si son hombres o mujeres,
manifiestan que lo mas importante para sus vidas es su familia. Sin embargo, la
realidad es bien diferente ya que, en términos generales, se le dedica mayor tiempo
y energia al ambito laboral. Esta situacion de discrepancia entre los distintos
intereses y energias dedicadas al trabajo o a la familia hace que resulte fundamental
entender cédmo viven las personas la relacion familia-trabajo y en qué medida les

afecta esta situacion (lo que se ha venido a llamar el conflicto trabajo-familia.

Otro de los estresores personales que influye determinantemente en el rol laboral
son los problemas econdmicos creados por los individuos donde se exceden en los
recursos financieros, es otro punto de dificultad personal que generan estrés en los
trabajadores y distraen la atencion en el trabajo. Sin importar el nivel econémico, las
personas que ganan una cantidad considerable al afio, parece tener tantos
problemas para manejar sus recursos econémicos como los que reciben menor
cantidad, algunas personas son malos administradores de sus finanzas o tiene

deseos que superan su capacidad de pago.

2.3.4 Consecuencias del estrés laboral

Cuando los trabajadores estan insatisfechos con sus trabajos, es frecuente que sea

debido algun factor estresante. Estos factores estan relacionados con una serie de
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enfermedades fisicas y emocionales, a pesar de que los vinculos especificos son

dificiles de establecer.

Esto no quiere decir que siempre es el estrés el que provoca tales consecuencias.
La insatisfaccion en el trabajo, el aumento de la presion, la incapacidad para tomar
decisiones, la apatia y cualquiera de las caracteristicas antes mencionadas pueden

carecer totalmente de relacién con el estrés.

Durante la investigacion se encontrd que varios autores Ganong, 1992; Greenspan,
1993; Isselbacher, 1994; Ivancevich, 1989; Keith, 1991; Orlandini, 1999; Ramos,

2001; mencionan como trastornos relacionados al estrés a:

Cuadro No. 2

Trastornos y consecuencias del estrés

Trastornos y consecuencias del estrés
Arritmias cardiacas, hipotension arterial, sincope,

Trastornos cardiovasculares hipertensién arterial, infarto agudo al miocardio,
angina de pecho, arteriosclerosis
Trastornos respiratorios Disnea, hiperventilacion, tos, asma.
Dificultad para deglutir, vomito, regurgitacion, Ulcera
Trastornos digestivos gastrica, cdlicos, diarrea, estrefiimiento, gastritis y
colitis.
Trastornos de la miccion Retencién urinaria, enuresis.
Dismenorrea, amenorrea, pseudociesis, factor de
Trastornos del sistema reproductor femenino riesgo para parto prematuro.
Trastornos del sistema sanguineo Neutrofilia, policitemia, aumento de la agregacion
plaquetaria y del fibrindgeno.
Trastornos de la piel Prurito, sudoracion, rubor, palidez, alopecia
Trastornos de la musculatura estriada Cefalea, bruxismo, lumbalgia, mialgias, hipotonia.
Mareos, trastornos del suefio, dificultad de
Trastornos del sistema nervioso concentracion, ansiedad, neurosis.

Fuente: elaboracion propia, extraido de Ganong (1992)

Los estudios muestran que las condiciones de trabajo estresantes estan realmente
asociadas con el ausentismo incrementado, las demoras y la intension de los
trabajadores de abandonar su trabajo. La disminucion de la eficiencia en la industria,
de la produccion perdida, de gastos de reemplazo de hombres es extremadamente

altos.



28

Inclusive, las alteraciones mentales producidas por el estrés, como la incapacidad
de concentrarse, la falta de atencion y el deterioro de las habilidades para tomar
decisiones pueden generar en el &mbito organizacional un costo significativo que

toma la forma de disminucion de eficiencia y de efectividad.

Algunos estresores ocasionan insomnio, como los cambios de horarios de suefio
(por trabajo nocturno); el trabajo fisico o intelectual intenso en las horas que
preceden al suefio, la ansiedad, la tristeza, la fatiga, el consumo de drogas
estimulantes (café, té, anfetaminas), enfermedades. Por otra parte, los sindromes
de fatiga y el aburrimiento en el trabajo ocasionan micro suefios y exceso en el
dormir. Durante breves suefios un obrero puede caer sobre una maquina y

accidentarse.

Los directores de empresa son una categoria profesional particularmente
vulnerable; pagan un precio elevado por el éxito econdmico de su organizaciéon. Una
investigacion hecha por Stora en 1985 con gerentes franceses de las empresas mas
competitivas, muestra que 46% (700) de las personas interrogadas sufria estrés
intenso; estos eran los responsables de compafias privadas con 501 a 1000
empleados, quienes presentan mas estrés y cuya situacion de celibato se consideré
como factor agravante. El cuadro sintomatico muestra un predominio de trastornos
cardiovasculares, gastricos y alteraciones en el patrén del suefio, todo acompafiado

de astenia.

La perspectiva de la naturaleza del estrés quedaria incompleta si no se mencionaran
los costos del problema que este constituye. De acuerdo con estadisticas, las
situaciones de estrés individual o colectivo ocasionan a paises y empresas grandes
pérdidas por defectos en la calidad y cantidad de productos y servicios, ausentismo,
cambios de cargos, desercion laboral, accidentes, jubilaciones prematuras e
incluso, la muerte del trabajador” (Orlandini, 1996) Ademas, también aumentan las

cifras los gastos en servicios de salud por envejecimiento prematuro, enfermedades,
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uso indebido de drogas, tramitaciones legales por divorcio, violencia y conflictos

laborales.

Un informe de la OIT (2008) calcula que, en los paises de la Unién Europea, entre
un 3% y un 4% del PIB (Producto Interno Bruto) se gasta en problemas de salud
mental. En Estados Unidos, el gasto nacional asociado con tratamiento para la
depresion se situa entre 30,000 y 44,000 millones de délares al afio. En varios
paises aumenta la jubilacién prematura debido a problemas mentales, hasta llegar
al punto de estar volviéndose el motivo principal para la asignacion de pensiones de

incapacidad.

Por lo expuesto anteriormente, los efectos que puede provocar el estrés laboral son
innumerables, es importante que los empleados administrativos tengan iniciativa de
cambiar estilos de vida rutinarios y la de incorporar nuevos habitos, que muchas
veces son sencillos pero pueden dar solucion a importantes problemas de salud

fisica y mental por el estrés que constantemente manejan.

Sin embargo recomiendan que para evaluar el estrés se deben llevar a cabo tres
tipos de mediciones que son: 1) mediciones somaticas, 2) mediciones de conducta
y 3) mediciones subjetivas, que corresponden a los componentes fisioldgico,
funcional y afectivo de las reacciones del estrés. (Lazarus y Cohen (citados en
Holahan, 1994). Se puede llegar a la conclusion de que uno de los pasos
fundamentales en el diagnéstico del estrés y sus efectos es identificar los

estresores.

Otro autor menciona que existen cuatro razones por las cuales las organizaciones
deben saber cémo afrontar el estrés. “La primera es para mejorar la salud del
empleado; la segunda es la productividad; la tercera es la creatividad y la cuarta el
rendimiento sobre la inversién”. (Schermerhorn, 2002). La mejor alternativa para su
manejo consiste en primer lugar en impedir que llegue a niveles excesivos

reconociendo los factores de estrés.



30

Otras formas son: una mejor comunicacion, la participacion, el desarrollo
organizacional y el redisefio de trabajos y puestos. No son mas que algunas de las
formas positivas en que una organizacion puede atenuar o eliminar los estresores

de sus empleados.

2.3.5 Prevencion del estrés laboral

La lucha contra el estrés laboral constituye uno de los grandes empefios que
deberan acometer las organizaciones como las estructuras de direccion o gerencias
en los diferentes niveles en los proximos afos. Las empresas que probablemente
tengan mas éxitos en el futuro seran las que ayuden a los trabajadores a hacer
frente al estrés y adapten las condiciones y la organizacion del trabajo a las

actitudes humanas.

Los elementos tedricos y metodoldgicos abordados y las referencias empiricas con
que se cuentan en la actualidad dejan por sentado que el fendbmeno del estrés
laboral es perfectamente controlable. Al trabajar el estrés laboral debe tomarse en
cuenta que su control debe trascender necesariamente el limite de lo individual y

considerarlo grupal y lo organizacional para que sea efectivo el cambio.

¢, Qué estrategias de intervencion en el ambito organizacional pueden tomarse en
cuenta para este cambio? Para abordar la forma en que las organizaciones deben
enfrentar el estrés laboral es necesario considerar que cada organizacion, por
poseer caracteristicas que la hacen particular, debe adoptar formas de

enfrentamiento acorde a la cultura que prevalece en la misma.

Asi como lo plantean Ruiz, Garcia y Benavides (2007), “desarrollar estrategias para
la disminucion del estrés laboral implica, tener en cuenta la cultura de la
organizacién, (nivel arquitectonico, valores y presunciones basicas que operan en

la misma)”. (Ruiz, Garcia y Benavides, 2007).



31

Como es el caso de evaluar variables que puedan influir en el comportamiento de
las personas y grupos que se desarrollan en una organizacion las cuales estan
inmersas dentro de la cultura organizacional, tales como: estilos de direccion,
liderazgo, comunicacién organizacional e interpersonal, clima laboral, estilos de
solucion de conflictos, distribucion de funciones y claridad de las mismas,
organizacion y disefio de los puestos de trabajo, satisfaccion laboral, motivacion,

entre otras.

Al momento de realizar el diagndstico de estas variables, éste no es estético, debe
buscarse la explicacién del funcionamiento de ellas en la organizacion y cémo los
individuos operan bajo los efectos de las mismas. Una organizacion en que su
sistema de gestion de recursos humanos considere al hombre el centro de todos los
procesos que se dan hacia dentro y fuera de la misma y planifica estrategias en
diferentes direcciones, teniendo en cuenta las variables anteriormente

mencionadas, es una organizacion en pro del beneficio de sus empleados.

El liderazgo y la justicia en el trabajo son requisitos importantes para abordar
también la prevencion del estrés en el trabajo y es una intervencion estratégica
eficaz. En general, es importante tomar medidas preventivas sobre la base de una
politica clara y de estrategias para garantizar el trabajo decente y la mejora de las

condiciones de trabajo y la organizacion del mismo.

Es primordial establecer procedimientos concretos para tratar las intervenciones
relacionadas con el estrés y crear un clima de trabajo para resolver los problemas
con prontitud. El liderazgo y el trabajo en conjunto con directivos y trabajadores son

indispensables.

Con un liderazgo comprometido y con justicia, se puede desarrollar una cultura
organizacional en cada lugar de trabajo para que la prevenciéon del estrés laboral

pueda ser abordada de una manera positiva.
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Siguiendo esta linea de estrategias e intervenciones es fundamental tomar en
cuenta las exigencias del puesto de trabajo, las cuales deben ser asignadas entre

los trabajadores de una manera equilibrada.

Las demandas excesivas de trabajo que afectan particularmente a algunos
trabajadores deben evitarse para prevenir el estrés en el trabajo. La presion
excesiva de tiempo debido a plazos dificiles de cumplir debe prevenirse. Como lo
indica la Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT) “el buen rendimiento y
bienestar depende de que la carga de trabajo sea justa entre los trabajadores dentro
de un equipo”. (OIT, 2013)

Implica que una estrecha cooperacion entre los mandos y los trabajadores genera
un equilibrio de responsabilidades, funciones y buen desempefio. Mejora las
condiciones de trabajo y la organizacibn para aprovechar al maximo las
capacidades de los trabajadores. Algunas medidas practicas que se pueden tomar
para hacer mejoras en este sentido son: definiendo claramente las tareas vy
responsabilidades, evitar la sub-utilizacién de las capacidades de los trabajadores,

planificar plazos que sean alcanzables, otros.

Cuando los trabajadores pueden controlar la forma en que hacen su trabajo,
disfrutan trabajar y son mas productivos. Esta estrategia alienta a los empleados en
la toma de decisiones sobre la organizacién de sus responsabilidades, la cual es

importante en la prevencion del estrés laboral

El trabajo es mas estresante cuando el empleado no puede influir en el ritmo y los
métodos de trabajo. Proporcionarles la mayor libertad y control sobre las tareas que
desarrollan ayuda a aumentar la motivacion, la calidad del trabajo y a reducir este
padecimiento. “Las medidas que pueden utilizarse y tomar en cuenta los lideres de
departamentos es incluir a sus empleados en la toma de decisiones respecto a
ciertas areas como: fomentar la participacion, organizar reuniones para discutir

problemas aportando soluciones y acciones de mejora”. (IBIDEM)
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Los trabajadores que pueden decidir como y cuando hacer su trabajo, pueden
incrementar sus habilidades y experiencia y ser mas productivos. Por lo tanto,
incrementar el control sobre el trabajo, se traduce en una organizacion de trabajo

mas eficaz.

Estas propuestas pueden considerarse estrategias de caracter general a seguir por
la organizacion, lo idoneo para la realizacion de las mismas es que la organizacién
sea vista como un sistema y que no se planifique por tanto de forma aislada a las
acciones, pues no alcanzarian los resultados esperados y necesarios para la

organizacién y los trabajadores que la conforman.

2.4 Satisfaccion laboral

Se pueden diferenciar dos tipos de definiciones, las que consideran que la
satisfaccion laboral esta vinculada a un estado emocional, sentimientos o
respuestas afectivas y otras definiciones que se extienden mas alla de lo emocional

hasta las conductas laborales.

Dentro del primer grupo de definiciones que relaciona la satisfaccién laboral a un
estado emocional se encuentran autores como Crites (1969), el cual define la
satisfaccion laboral como un estado afectivo, en el sentido de agrado o desagrado,
gue muestra hacia el trabajo la persona. Para Smith, Kendall y Hulling (1969) se

trataria de unos sentimientos referidos a aspectos especificos del entorno laboral.

Locke (1976) por su parte la define como estado emocional positivo resultante de la
percepcion y de las experiencias laborales subjetivas de la persona. Price y Muller
(1986) dicen gue la satisfaccion laboral es una orientacion afectiva hacia el empleo.
En cuanto al segundo grupo de definiciones de satisfaccion laboral, se encuentran
aguellas que van mas alla de las emociones, hacia la conducta laboral. Porter
(1962), define la satisfaccion laboral como la diferencia que existe entre la

recompensa que el trabajador percibe como adecuada y la recompensa que se
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recibe. Beer (1964) se refiere a la satisfaccion laboral como la actitud que los
trabajadores tienen hacia aspectos determinados del trabajo como la compaiiia, el

trabajo mismo, los comparfieros y otros objetos psicolégicos del contexto de trabajo.

Para Blum (1976) la satisfaccion laboral es la consecuencia de las distintas actitudes
gue tiene el trabajador hacia su trabajo y los factores relacionados con éste, y hacia
la vida en general. Por ultimo, Peir6 (1984) la explica como una actitud general que
es el resultado de muchas actitudes concretas relacionadas con diversos aspectos

del trabajo y de la organizacion.

2.4.1 Teorias sobre satisfaccion laboral

En cuanto a las teorias de satisfaccion laboral existen dos orientaciones, por un

lado, teoria 0 modelo de contenido, y por otro lado, teoria 0 modelo de proceso

Las teorias de contenido se refieren a los objetivos, necesidades, aspectos que
conducen o limitan la satisfaccién laboral, mientras que las teorias de proceso se
centran en realizar un analisis explicativo de los procesos que impulsan, dirigen y
sostienen la actitud de satisfaccion laboral sin preocuparse tanto de explicar cuales
sean las variables concretas que determinan la conducta, como pueden ser: las
caracteristicas personales, sistemas de administracion, relaciones de grupo,

caracteristicas objetivas del trabajo etc.

Dentro de las teorias de contenido se encuentra la teoria de la jerarquia de las
necesidades de Maslow (1954-1975). Maslow fundamentaba que las necesidades
sociales no eran las Unicas necesidades responsables de la satisfaccion laboral sino
que también serian otras necesidades organizadas y estructuradas
jerarquicamente, partiendo desde las necesidades mas basicas a la necesidad mas

elevada que es la autorrealizacion.
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Maslow estructuraba estas necesidades en cinco niveles en funcién de su

importancia:

1.

Necesidades fisiologicas: estas necesidades son aquellas que son
bésicas para sobrevivir, tales como: alimentos, liquidos, refugio, sexo y
demas exigencias corporales.

Necesidades de seguridad: este tipo hace referencias a aquellas
necesidades que se refieran a la proteccion contra amenazas y alcanzar
una estabilidad en la vida.

Necesidades de amor y el sentido de pertenencia: aquellas necesidades
sociales inherentes del ser humano como son el afecto, carifio, sensacion
de pertenecer, aceptacion y amistad.

Necesidades de estima: necesidad de reconocimiento propio,
autoconfianza, capacidad de ser Gtil y necesario en el mundo (logros,
autonomia, estatus, prestigio).

Necesidad de autorrealizacion: necesidad de crecimiento, llegar a
desarrollar el madximo potencial que hay en cada uno. “El deseo a ser todo

aquello en que uno es capaz de convertirse” (Maslow, 1973).

Dentro de las teorias o0 modelo de contenido se encuentra también la teoria

bifactorial de Herzberg, Mausner y Snyderman (1959). Se le denomina como teoria

dual o teoria de higiene y motivacion, esta teoria estd considerada como uno de los

modelos de satisfaccién laboral de mayor impacto en el &mbito de la motivacion

laboral. Esta teoria engloba tanto aspectos sociales del ambito laboral y relacional

como también su contenido. Este enfoque estudia variables como el salario,

relaciones sociales, jerarquias, tecnologias, etc.

El objetivo que persigue la teoria bifactorial por un lado, establecer que elementos

influyen en la satisfaccion o insatisfaccion laboral y por otro lado analizar cdémo

afectan tanto la satisfaccion como la insatisfaccion al rendimiento en el trabajo.
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Herzberg, Mausner y Snyderman (1959) observaron que la satisfaccion estaba
relacionada con aspectos intrinsecos del trabajo, como pueden ser los ascensos,
reconocimiento, logros, etc. Sin embargo otros aspectos extrinsecos del trabajo,
como pueden ser el estilo de direccion, normas de la empresa, condiciones de

trabajo, estan relacionados con la insatisfaccion.

Cuando estos autores se refieren a necesidades de higiene hacen alusion a
aquellas relacionadas con las condiciones fisicas y psicosociales del trabajo,
mientras que cuando hacen alusion a las necesidades de motivacion, se refieren al

contenido y tipo de trabajo.

Por otro lado, dentro de las teorias 0 modelos basadas en el proceso, se encuentra
la teoria de las expectativas de Vroom (1964). Vroom establece en su teoria que las
expectativas son determinantes en la satisfaccion laboral, partiendo de que la
satisfaccion de la conducta tanto laboral como humana depende de que un
determinado comportamiento lleve al individuo a unos resultados previamente

esperados y el valor que estos representan para el sujeto.

El autor basa su teoria en tres conceptos:

1. Expectativa: Es la percepcion subjetiva de que con cierto nivel de esfuerzo,
se alcanzara un determinado resultado.

2. Valencia: El autor la define como un valor subjetivo que los individuos le dan
a las recompensas y expresara la fuerza de atraccion individual hacia un
resultado.

3. Instrumentalidad: Es la percepcion que tiene el trabajador de que ciertos

resultados le llevaran a la obtencién de otros resultados.

Vroom concentra su teoria en una férmula que suma los productos de las valencias
de todos los resultados y su percepcion de la instrumentalidad de cada resultado

para conseguir los otros resultados.
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En definitiva la satisfaccion de un trabajador serd mayor cuando le sea mas facil
desempeiniar su trabajo y obtenga los resultados esperados. Dentro de la teoria de
proceso se encuentra la teoria de la equidad de Adams (1963-1965). Esta teoria de
satisfaccion laboral destaca que la principal fuente de satisfaccion o insatisfaccion
es la comparacion social realizada por las personas, por tanto, para Adams, el
individuo estara satisfecho, si cuando se compara con el resto percibe equidad, en

caso contrario, si percibe inequidad o injusticia estara insatisfecho.

Se discute que sean variables determinadas las que repercuten en la motivacion,
creyendo que la valoracion que hace una persona comparando su trabajo y sus
resultados con los de otras personas parecidas sea lo que influye en la satisfaccion

y motivacion.

Adams, postula que el sentimiento de inequidad en la persona que lo percibe crea
una tension, que le conduce a tener comportamientos y actitudes que desembocan
en restablecer la equidad. Una persona no mostrard ningun interés en cambiar si
percibe equidad, mientras que en el caso contrario la persona tratara de cambiar si

percibe inequidad con respecto a la situacion de otra persona.

Por ultimo, en las teorias de proceso se encuentra la teoria de Locke (1968). Locke
en su teoria presentd un modelo de la finalidad y posteriormente amplié la misma
incorporando el resultado y analisis de los valores. En su teoria de la finalidad
expresa que la autorrealizacion y éxito en su trabajo pueden constituir un fin en si
mismo, por lo que pueden considerarse una fuente independiente de satisfaccion y
motivacion. Esta teoria comienza bajo la premisa de que la motivacién en el trabajo
es una actividad consciente, ya que el individuo siempre intenta lograr algo en
funcidén de unos objetivos conscientes, es decir, cuanto mayores sean los objetivos

mayor sensacion de satisfaccion se dara al alcanzarlos.

Locke hace alusion a unos ingredientes basicos, los cuales son:
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Metas o intenciones, que determinan la motivacion de manera inmediata en el
esfuerzo del trabajador.
1. El cambio de valor de los incentivos, ya que estos cambios inciden de forma
directa en las metas del sujeto.
2. El nivel de ejecucion alcanzado, siempre que iguale el nivel de ejecucion de

las metas, es lo que determinara el nivel de satisfaccion o insatisfaccion.

Por otro lado, Locke (1969, 1976 y 1984) en su teoria de los valores, parte del
planteamiento de que la satisfaccion laboral depende de unos valores laborales
significativos para la persona, que se consiguen en el propio trabajo, esos valores
tienen que ser acordes con las necesidades del trabajador. Por tanto, ha de existir
una relacion entre los valores de la persona, la percepcion de poder alcanzar los

valores laborales que proporciona el propio trabajo y las necesidades de la persona.

En la teoria de valor la satisfaccion laboral es una consecuencia del ajuste entre los
resultados del trabajo y los deseos propios del individuo, es decir, que cuanto haya

un mayor ajuste, la satisfaccion laboral sera mayor.

2.5 Salud ocupacional

La salud ocupacional ha venido evolucionando y tomando auge en las
organizaciones, desde la edad antigua se ha observado este término hasta la
actualidad. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define a la salud
ocupacional como “una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud
de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo”. (Ruiz; Garcia;
Delclés Benavides 2007).

Controlar los accidentes y riesgos, velar por el bienestar, la salud y las condiciones

de trabajo de cada individuo es responsabilidad de toda organizacién. La sola
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presencia de la salud ocupacional en una organizacion es de vital importancia ya
que ademas de procurar el mas alto bienestar fisico, mental y social de sus
empleados, éste busca establecer y sostener un medio ambiente de trabajo seguro

y sano.

Otro autor la define como “el bienestar mental, emocional y fisico de los empleados
con relacion a las condiciones de su empleo”. (Muchinsky, 2007). Este equilibrio que
el empleado debe de mantener lo ofrecen también las condiciones seguras o
inseguras que el mismo trabajo le brinda, cada organizacién debe de velar por
mantener, desarrollar y proteger a su talento humano para crear un clima laboral

eficiente y productividad eficaz.

Si bien es cierto es la relacion entre el cuerpo, la mente y las hormas sociales, la
salud de una persona se puede ver afectada por males, accidentes o estrés
emocional. Los administradores de recursos humanos deben asumir también la
responsabilidad de cuidar el estado general de salud de los colaboradores, incluso

su bienestar psicolégico.

Chiavenato expresa “un colaborador excelente y competente, pero deprimido y con
poca autoestima, puede ser tan improductivo como un colaborador enfermo y
hospitalizado” (Chiavenato 2009). La salud ocupacional no se limita a cuidar las
condiciones fisicas del trabajador, sino que también se ocupa de la cuestién
psicolégica. Para los empleadores, la salud ocupacional supone un apoyo al
perfeccionamiento del trabajador y al mantenimiento de su capacidad de trabajo.

Los problemas mas usuales de los que debe ocuparse la salud ocupacional son las
fracturas, cortaduras y distensiones por accidentes laborales, los trastornos por
movimientos repetitivos, los problemas de la vista o el oido y las enfermedades
causadas por la exposicidén a sustancias antihigiénicas o radioactivas, por ejemplo.
También puede encargarse del estrés causado por el trabajo o por las relaciones

laborales
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La salud laboral se define como la actividad que tiene como finalidad fomentar y
mantener el mas alto nivel de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores
en las profesiones, prevenir todo dafo a la salud del empleado por las condiciones
de su trabajo, protegerlos en su empleo de los riesgos para la salud y colocar y
mantener al trabajador en un empleo que convenga a sus aptitudes psicoldgicas y
fisiolégicas”. (Ruiz; Garcia; Delclés Benavides, 2007). En suma es adaptar el trabajo

al hombre y cada hombre a su trabajo.

Cabe destacar que este es un tema de importancia para las organizaciones, que
deben garantizar el bienestar de los trabajadores y el cumplimiento de las normas
en el dmbito del trabajo. Para eso suele realizar inspecciones periédicas que
pretenden determinar las condiciones en las que se desarrollan los distintos tipos
de trabajos. Es importante tener en cuenta que la precariedad del empleo incide en

la salud ocupacional.

2.5.1 Servicios basicos de salud ocupacional en las organizaciones

Segun el Convenio Numero 161 de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
sobre los servicios de salud en el trabajo, creado en el afio 1985, se definen como
los “servicios preventivos, asesoramiento del empleador, trabajador y sus
representantes sobre los requisitos necesarios para establecer y conservar un
medioambiente de trabajo seguro y saludable”. (OISS, 2001). Hace referencia a que
favorezcan una salud fisica y mental 6ptima en relacién con el trabajo y de la
adaptacion de éste a las capacidades de los trabajadores, tomando en cuenta su

estado de salud mental y fisica.

La Organizacion Iberoamericana de Seguridad Social en la mision de los servicios
de salud en el trabajo debe tener como meta “poder aportar a los trabajadores las
herramientas y los recursos necesarios para crear, mantener y mejorar el ambiente
optimo en la relacion persona-trabajo”.(OISS, 2001). Las organizaciones deben de

garantizar un nivel optimo de bienestar y salud integral a sus colaboradores, dentro
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de un contexto social en el cual se desenvuelvan libremente, desarrollandose y
optimizando los recursos. Aportar esas herramientas garantiza que exista una mejor

productividad y progreso en su desempeiio.

Como enfoque todo servicio basico de salud ocupacional debe ser accesible, estar
la disposicion de cualquier trabajador o empresa, ser capaz de responder a las
solicitudes del interesado, tener capacidad de control de calidad y retroalimentacion
del proceso y resultado del servicio prestado.

Los diferentes recursos y herramientas necesarios deben mantenerse en constante
cambio, adaptandose a las exigencias del momento y del lugar donde se apliquen.
Se debe procurar que las personas que presten el servicio tengan la habilidad y la
capacidad necesarias para la realizacion del servicio y se mantengan en constante

formacioén sobre cada uno de los temas a tratar.

Toda organizacion debe de considerar los siguientes aspectos:

1. ldentificar y evaluar los factores de riesgos laborales potenciales y reales de
cada puesto de trabajo

2. Promocionar la salud en el trabajo en relacion a los factores de riesgos
identificado para cada puesto de trabajo.

3. Atencion médica integral orientada a asegurar la compatibilidad del estado
de salud del trabajador en el puesto de trabajo asignado y los riesgos
asociados.

4. Estar atento al estado de salud de los trabajadores procurando un
diagnéstico oportuno, tratamiento adecuado y rehabilitaciébn con reinsercion

o reubicacion laboral.

Todos estos aspectos mencionados son fundamentales que las organizaciones
deben de tener presentes, con ello se mejora la calidad del ambiente laboral, se

logra mayor satisfaccion en el personal y en consecuencia, se mejora también la
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productividad y la calidad de los productos y servicios que ofrecen sus
colaboradores. Todas las empresas tienen factores de riesgo relacionados con su
labor, es por esto que por pequefia que sea la organizacién, requiere que le den la
importancia y prioridad al tema de salud ocupacional.
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3. METODOLOGIA

Los sujetos de estudio son empleados administrativos quienes estan propensos a
sufrir esta enfermedad profesional a causa de la sobre carga de trabajo, presién de
las responsabilidades de su puesto, jornadas laborales extensas, entre otros,

repercutiendo notablemente en la satisfaccion laboral.

Este estudio se propuso como objetivo general establecer la relacidon entre estrés y

satisfaccion laboral.

Los objetivos especificos fueron:
a) Comprobar si existe estrés laboral en el empleado administrativo en
empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

b) ldentificar las causas del estrés laboral en el empleado administrativo en

empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

c) Determinar cémo influye el estrés en la satisfaccion del empleado

administrativo.

La hipétesis mediante el proceso metodolégico busca darle solucién al problema de
la investigacion que expresa: a mayor nivel de estrés menor satisfaccion laboral en
los empleados administrativos en empresas de logistica del Municipio de
Guatemala. Desde este punto fue necesario formular y plantear dos variables; la
independiente: estrés como un factor incidente en los resultados laborales y la

variable dependiente: satisfaccién laboral.

La metodologia de investigacion comprende: definicion del problema; objetivo
general y objetivos especificos; hipotesis y especificacion de las variables; método;
y, las técnicas de investigacion de campo utilizadas. En general, la metodologia

seguida define el desarrollo de la investigacion.



44

3.1 Definicién del problema

Las exigencias en las organizaciones a diario son relevantes, en la mayor parte de
instituciones se deben de cumplir con estandares de calidad, alcance de metas,
lograr objetivos, realizar tareas mas complejas y costosas para poder ser
productivos asi como responsabilidades del puesto, toma de decisiones claras y
acertadas, direccion y supervision del personal a cargo, jornadas extensas, entre
otras y si el empleado no cumple con alguno de estos parametros puede incluso

hasta llegar a perder su trabajo.

Muchas veces cuando alguna de estas situaciones llega a ser agotador el
rendimiento del colaborador no es el mismo hay un desgaste fisico, emocional o
mental lo cual impide llevar a cabalidad las tareas. Iniciando una cadena de
situaciones que ponen en riesgo su labor, se observa aumento de ausencias, falta
de dedicacion y concentracion en la ejecucion de sus tareas, disminucién del

desemperio y la productividad.

Las consecuencias que trae no solo estan perjudicando al empleado que ejecuta un
puesto administrativo sino también esta produciendo un deterioro en el ambito

laboral influyendo negativamente en la organizacion.

Por lo tanto se plantea la siguiente pregunta:
¢, Cudl es la relacion que tiene el estrés con la satisfaccion laboral en los empleados
administrativos en empresas de logistica del Municipio de Guatemala?

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General

Establecer la relacion entre el estrés y satisfaccion laboral en los empleados

administrativos en empresas de logistica del Municipio de Guatemala.
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a) Comprobar si existe estrés laboral en el empleado administrativo de

empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

b) Identificar las causas del estrés laboral en el empleado administrativo de

empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

c) Determinar como influye el estrés laboral en la satisfaccion del empleado

administrativo de empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

3.3 Hipotesis

La hipotesis planteada en el presente estudio fue: a mayor nivel de estrés menor

satisfaccion laboral en los empleados administrativos en empresas de logistica del

Municipio de Guatemala.

3.3.1 Especificacion de variables

A continuacion se presentan cada una de las variables del estudio derivadas de la

hipotesis planteada, con sus indicadores y definicion operativa para su ejecucion en

el proceso investigativo.

Cuadro No. 3

Especificacion de variables

Variable

Definicion Conceptual

Indicadores

Definicion Operativa

Independiente

Estrés

Robbins, Stephen, Judge y
Timothy (2009) Estado de
tension fisica y psicolégica
que se produce cuando
existe un desequilibrio
entre las demandas que
requieren las

organizaciones del trabajo

Factores intrinsecos del
puesto de trabajo

Falta de apoyo
organizacional

Carga Laboral

Clima organizacional

Cuestionario dirigida al
personal objeto de
estudio para determinar
el grado de estrés
existente, las fuentes u
origenes de los

estresores
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y el medio laboral y los Problemas
Interpersonales
recursos de los empleados
para hacerles frente.
Variable Definicion Conceptual Indicadores Definicion Operativa

Dependiente

Blum (1976) la satisfaccion
laboral es la consecuencia

de las distintas actitudes

Crecimiento y desarrollo

Salario

Cuestionario trasladado
al personal objeto de

estudio

Cumplimiento de tareas

que tiene el trabajador

hacia su trabajo y los | Relacion con superior

Satisfaccion

factores relacionados con

Laboral Responsabilidades

éste, y hacia la vida en

general

Fuente: Elaboracién propia del estudiante, para efectos de Tesis de Maestria en Recursos Humanos. USAC 2016.

3.4 Método Cientifico

A partir de este método se planted la hipétesis correspondiente que seguidamente
fue comprobada con la realidad, en base al marco de referencia tedrico y en base a

los objetivos y el analisis de las variables establecidas.

Se revis6 la literatura que comprendia la identificacion, seleccion, andlisis y
comprension de la informacion existente sobre el tema de estudio. Se clasificaron
las fuentes primarias y secundarias que fueron de utilidad para obtener informacion
valiosa que soporté esta investigacion, como: documentos, textos, articulos de
revistas, tesis, manuscritos, reportes, noticias, resumenes, fuentes de informacion

citadas en textos, otros.

Posteriormente, con la base y soporte teorico se realizé la esquematizacion de la
tipologia de los sujetos de estudio, con ello se pretendia obtener la claridad de la
poblacién a quién serian dirigidos los instrumentos seleccionados. El primer
instrumento utilizado para adquirir la informacién en el estudio cuantitativa fue una

encuesta, la cual estuvo formulada con preguntas cerradas y respuestas



47

clasificadas, aplicada al personal administrativo identificado y seleccionado bajo una

tipologia de sujetos de estudio.

El segundo instrumento abordado para el estudio cualitativo fue la entrevista en
profundidad, con esta técnica permitio la recolecciéon de datos de abordaje no

estandar, la cual se efectud a jefes de departamentos del area de estudio.

En base a los resultados obtenidos se presentaron los hallazgos que proporcionaron
analisis e interpretacion detallada para plantear posteriormente las conclusiones y

recomendaciones.

Este tipo de investigaciobn tuvo un alcance descriptivo, buscé especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenOmeno que se someta a un

analisis. Donde se describié la tendencia de la poblacion objeto de estudio.

3.5 Técnicas de investigacion utilizadas

El argumento descrito se apoya en un enfoque de caracter mixto por la combinacion

de la investigacidon cuantitativa y cualitativa:

a) Enfoque cuantitativo:

Este enfoque utilizé la recoleccién de datos para probar la hipétesis con base en la
medicidn numérica y el analisis estadistico, con el propdsito de establecer y

responder al objetivo planteado.

La técnica utilizada fue la encuesta la cual utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie

de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas
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amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de

caracteristicas.

El instrumento fue un cuestionario entendiéndose como “el conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir, este debe de ser congruente con el
planteamiento del problema e hipotesis” (Hernandez — Sampieri, 2014).
Estructurado en dos partes, una que evalu6 la parte de estrés y la segunda,
satisfaccion laboral. Contenia 17 preguntas cerradas disefiadas para generar la
informacion necesaria para alcanzar el objetivo propuesto del proyecto de

investigacion.

Se disefi6 la tipologia de los sujetos para identificar claramente a quién era dirigido
este instrumento para su estudio. De una muestra de empleados administrativos de
empresas de logistica ubicadas en la zona 12 del Municipio de Guatemala, se
tomaron en cuenta las areas o departamentos, de: recursos humanos, contabilidad,
servicio al cliente (SAC), compras, operaciones, facturacion, créditos — cobros y

ventas.

b) Enfoque cualitativo:

Este enfoque se basé en métodos de recoleccién de datos no estandarizados ni
predeterminados. La recolecciébn de la informacion consisti6 en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los sujetos denominados informantes claves, a
través de datos expresados por el lenguaje escrito, verbal y no verbal como
descripciones detalladas de situaciones, eventos y acontecimientos sobre el tema

de la investigacion.

Se utilizé la entrevista en profundidad, semi estructurada con la que se identifico la
tipologia de los sujetos de estudio, en este caso se trabajé con jefes de
departamentos de empresas de logistica ubicadas en la zona 12 del Municipio de

Guatemala. El tipo de muestreo fue homogéneo, ya que los sujetos poseen
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caracteristicas y perfiles que deben de cumplir para ser tomados en cuenta en dicha

investigacion.

Los sujetos seleccionados fueron 10 jefes de departamento, quienes reunieron las
siguientes caracteristicas: trabajadores de empresas de logistica ubicadas en la
zona 12 del Municipio de Guatemala, pensum cerrado o ultimos afios de carrera
universitaria, edad minima de 30 afios, 2 afios de antigiedad minimo, género
indiferente con personal a cargo minimo 10 personas. Los participantes del estudio
fueron seleccionados por conveniencia, de esta manera se obtuvo informacion

acerca del fenébmeno de interés.

Como lo explica Neuman (2009) “en la indagacion cualitativa el tamafio de la
muestra no se fija a priori (antes de la recoleccion de los datos)”, no hay parametros
definidos ni precisos. En este estudio el tamafio de la muestra no es importante
desde una perspectiva probabilistica, pues el interés del investigador no es
generalizar los resultados de su estudio a una poblacion mas amplia. Los que se

busca en la indagacion cualitativa es profundidad.

Esta técnica recolect6 de forma confidencial y veridica la informacion necesaria para
dar analisis e interpretacion posteriormente. Dirigida y registrada por el investigador
con el propdsito de favorecer la produccion de un discurso conversacional continuo
y con cierta linea argumental por parte del entrevistado, acerca del tema de interés

definido en el marco de la investigacion.

En ella se busco recoger la mayor informaciéon que fuera necesaria para darle
profundidad y respuesta al objetivo planteado. Sus atributos la hacen idénea para
esta investigacion. La investigadora describe, explora e interpreta las experiencias

de los individuos en su contexto, con el fin de entender el fendmeno bajo estudio.
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3.5.1 Técnicas de investigacion de campo

El estudio utiliz6 un enfoque mixto (cuantitativo- cualitativo) el cual representa un
‘conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que
implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como
Su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fenédmeno bajo estudio”.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

a) Estudio cuantitativo

Se estructur6 como primer punto la tipologia de los sujetos de estudio. Las
caracteristicas de los sujetos para ser identificados y seleccionados en la muestra
fueron:

Figura No.2

Tipologia sujetos de estudio

¢ 1.Empleados que
desempefian puestos

administrativos en
2. Edad 20 a 45

empresas de logistica afios

ubicadas en zona 12
| del Municipio de
1 |
Guatemala ./

3. Antigiiedad: 4. Educacion:

minimo 6 meses estudiantes
universitarios

Fuente: Elaboracion propia del estudiante, para efectos de Tesis de Maestria en Recursos Humanos. USAC 2016.

La muestra en este estudio estuvo compuesta por empleados administrativos de las

diferentes areas o departamentos, tales como: recursos humanos, contabilidad,
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servicio al cliente (SAC), compras, operaciones, facturacion, créditos — cobros y

ventas.

El universo fue el conjunto de todos los casos, el cual estuvo conformado por 263
empleados que desempefian puestos administrativos en empresas de logistica
ubicadas en la zona 12 del Municipio de Guatemala. La muestra considerada para

este estudio estuvo integrada por 157 sujetos.

A continuacion se detalla como fue calculada la muestra para una poblacion finita:

Cuadro No. 4
Calculo de muestra
TAMARNO DE MUESTRA PARA LA PROPORCION FINITA
Informacion
Tamaio de la poblacion 263
Proporcion estimada de éxito 0.5
Error de muestreo 5.0%
Nivel de confianza 95%
Caélculos
ValorZ -1.96
Tamafio de muestra calculado 156.3584475
Tamaiio de muestra final 157

El instrumento elaborado fue un cuestionario comprendido por preguntas cerradas
y concretas, el cual contenia los factores que contribuyen al estrés y los factores de
satisfaccion laboral, temas abordados en el estudio y que responderian al objetivo
planteado. La forma de administrarla fue cara a cara para abarcar el area de

incidencia del mismo.

En esta fase del estudio se aseguro el derecho de los participantes a la proteccion
de su privacidad y confidencialidad. Se coordiné con las personas encargadas de

recursos humanos para organizar al personal.
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Recolectada la informacion del instrumento, se procedi6 a vaciar los datos de cada
pregunta en un formato de excel. En base a los resultados obtenidos se
construyeron tablas, cuadros y graficos que proporcionaron andlisis e interpretacion
detallada y comprensible para el objetivo de la investigacion y con los cuales buscé
brindar mayor claridad y profundidad al estudio realizado para plantear

posteriormente las conclusiones y recomendaciones a las cuales llego.
b) Estudio cualitativo

Se definié la tipologia de los sujetos de estudio para delimitar a la poblacion a
quiénes fue dirigido el instrumento de este enfoque. Los sujetos de estudio
estuvieron comprendidos por las siguientes caracteristicas, dada la naturaleza de lo

gue se pretendia alcanzar en el objetivo:

Figura No. 3

Tipologia sujetos de estudio

| |

1.Jefes de Departamento 2.Pensum cerrado o

de empresas de logistica altimos afios de carrera

ubicadas en la zona 12 del universitaria
Municipio de Guatemala

i ||
3. Edad minima 30 afios 4. Antiguedad dos afios

5. Personal bajo su cargo
minimo 10 personas

Fuente: Elaboracion propia del estudiante, para efectos de Tesis de Maestria en Recursos Humanos. USAC 2016.

Una vez identificado la tipologia de sujetos se procedio a establecer la técnica de
investigacion para la recoleccién de los datos, este estudio utilizé la entrevista en

profundidad.
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La entrevista en profundidad es un modelo de platica entre iguales, es un encuentro
reiterado cara a cara entre el investigador y los informantes, las perspectivas que
tienen los informantes respecto de sus experiencias o situaciones, tal como las
expresan con sus propias palabras. En este estudio la entrevista fue semi
estructurada, a través de la opinién calificada, de modo que se obtuvieron los datos

necesarios que llevaron a describir e interpretar el fenomenao.

Para la realizacion de la entrevista se prepard una guia de diez preguntas abiertas
que le permitié a la investigadora de manera particular, conocer la opinidon de los
participantes respecto al estrés, los factores que les producen estrés y cOmo ésta
afecta la labor o satisfaccion de los participantes. De esta manera, se mantuvo el
propdsito del estudio y se obtuvo la informacion necesaria para la descripcion del

fenébmeno.

Se solicitaron todos los permisos pertinentes para llevar acabo las entrevistas. Los
participantes en la investigacion tuvieron el derecho a la privacidad y su

participacion anénima por lo cual su identidad ha sido protegida.

Para la realizacion de la misma se agendé y coordiné con los jefes de departamento
para contar con el tiempo requerido. Se organizé la sesién en un lugar confortable
para crear un ambiente agradable entre el investigador y el entrevistado, el cual
permitié la fluidez y el desarrollo del proceso. Al entrevistado se le manifiesto cudl

seria el objetivo de la entrevista y el tema a tratar.

Con este instrumento se determinaron los conocimientos y experiencias del sujeto,
el cual permitio recabar la informacion esencial y clave que se pretendia obtener.
La obtencion de estas valoraciones permitio observar mediante el analisis cualitativo
patrones de comportamiento social y valoracion especificas del personal que labora

en el &rea administrativa propiamente jefes de areas.
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Una vez recolectada toda la informacion por medio del instrumento, se revisaron las
transcripciones, se cotej0 las notas, apuntes, comentarios y anécdotas que se
anotaron durante el encuentro con el entrevistado. Lo importante fue construir e

interpretar la informacion obtenida para su analisis.

El propésito de este método fue examinar el todo, en un ambiente natural, para
recoger las ideas, percepciones o tendencias de los participantes que se entrevistan
y se observan. Una vez identificadas las ideas, las percepciones o las tendencias,
estas se codificaron, categorizaron y se identificaron los conceptos que surgieron

del analisis de los datos.

Recopilada la informacién se elabord una matriz que permitié tener una idea clara
de lo adquirido, se citaron frases de los entrevistados que facilitaron clarificar las
diferentes ideas y perspectivas de los informantes claves para luego proceder con
el analisis e interpretacion, los cuales aportaron argumentos sélidos para dar

respuesta al objetivo planteado.

Para garantizar la credibilidad del estudio se utilizé la estrategia de corroboracion
por el participante. De esta forma se verifico la riqueza de los datos ofrecidos por
los participantes y que la transcripcion es correcta, claray que refleja el pensamiento

gue se desea transmitir.
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4. ANALISIS Y RESULTADOS

En este capitulo se presentan los estudios, analisis y resultados obtenidos en la
aplicacion de los instrumentos seleccionados a la muestra de estudio. Este
procesamiento de datos esta referido a como se realiza el proceso de clasificacion

de la informacion en la investigacion que se propuso realizar.

Para el logro de esta investigacion se hizo uso de un proceso: estudio cuantitativo
y estudio cualitativo, siguiendo el criterio de comprobacion derivado de la hipotesis,
se aplicaron mediante técnicas y herramientas, criterios que buscaron comprobar la

ruta indagatoria del estudio.

Vale destacar que en cada uno de los procedimientos se establecié y mantuvo la
coherencia con la solucién al problema, objetivo general, objetivos especificos e

hipotesis. Ello permitié establecer la pertinencia y alcance de la investigacion.

A partir de esta metodologia, para cada estudio se aplicaron los procesos de
comprobacién que permitieron la obtenciéon de resultados para las variables

analizadas. Los estudios se especifican a continuacion:
4.1Analisis de los estudios
Los estudios que se contemplan en la presente investigacion son los siguientes:
a. Estudio cuantitativo que consistié en una encuesta disefiada para responder
a las variables del objetivo especifico. Comprendida por 2 secciones, una de
estrés y la segunda de satisfaccion laboral. La muestra fue conformada por

157 sujetos de estudio identificados y seleccionados por una tipologia.

b. Estudio cualitativo, se recurri6 a técnica de la entrevista en profundidad, semi

estructurada con pregunta cerrada y respuesta libre. Se estructuré con 10
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preguntas en la que los informantes claves, de acuerdo a la tipologia
previamente diseflada que caracteriza e identifica al sujeto clave

seleccionado para el presente estudio.

4.1.1 Estudio cuantitativo

Este estudio se dedicO a recoger, procesar y analizar los datos sobre las variables
previamente determinadas. El universo de 263 sujetos se identificé en el area de
influencia de estudio. De este universo se seleccion6 una muestra de 157 sujetos

de acuerdo a la tipologia elaborada para el efecto.

Los resultados obtenidos por medio de la encuesta (cuestionario) contemplaba dos
secciones: estrés y la segunda satisfaccion laboral. Este instrumento contenia 17
preguntas cerradas con cuatro opciones de respuesta: nunca, algunas veces,
frecuentemente, siempre. Cada pregunta fue tabulada en cuadros, para luego ser
representados en graficas de barra para facilitar el analisis e interpretacion de los
resultados.

A continuacion se presenta cada pregunta con su respectiva gréafica y analisis.
Seccion 1: Estrés Laboral
Grafica No 1. ¢ Puede tomar decisiones competentes en condiciones de

presion?
20 32 % 33%
— < 30%
30
20
4%

N

0

Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempenio.
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Andlisis: La Grafica No.1 muestra la tendencia hacia la autonomia que tiene el
trabajador sobre las responsabilidades de su puesto sobre todo en condiciones de
certeza, incertidumbre y riesgo para tomar decisiones en condiciones de presion. El
criterio es que tienen la capacidad para elegir la alternativa que les proporcione el

mejor resultado en sus puestos de trabajo.

Gréafica No. 2. ¢Siente usted que la carga de trabajo es excesiva?

48%

50 -
34%
40
30
(V)
o
0
Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: Los datos de la Grafica No.2 puede detectar que el grupo de trabajadores
del indicador de carga laboral manifestado por un cincuenta y cinco por ciento (55%)
estan experimentando presion a lo largo de su jornada laboral, por el tipo de trabajo
gue desempefan, por atribuciones adicionales, tiempos cortos que disponen para
presentar resultados, otros. Este factor es considerado como una de las principales

causas de estrés laboral.
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Gréfica No. 3. ¢ Hay conflictos interpersonales con sus comparieros y/o

60
50
40
30
20
10

superiores?

52%

38%

8%
>
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: La Grafica No.3 representa que un sesenta por ciento (60%) distribuidos

en respuestas algunas veces y frecuentemente exteriorizan situaciones de

conflictos, este dato es relevante porque denota la presencia de enemistades en el

trabajo creando: ambientes negativos, falta de entusiasmo, islas de poder,

disminucién de la competitividad, pérdida de tiempo, energia, recursos y division.

Factores que contribuyen a crear una atmosfera deficiente en el clima laboral y en

el desempefo.

Grafica No. 4. ;Se siente irritado, estresado por las funciones de trabajo que

50
40
30
20
10

debe de ejecutar?

42 %
36 %
~
20%
~
2%
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.
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Andlisis: Los datos reportados en la Grafica No.4 registran alta incidencia sobre
estrés laboral un setenta y ocho por ciento (78%) representado por 122 personas
evidencian cierto grado de tension laboral no sélo perjudican al trabajador, sino que
también produce un deterioro en el ambito laboral, influyendo categéricamente tanto
en las relaciones interpersonales como en el rendimiento y la productividad. Pueden
inducir a enfermedades, al absentismo laboral, al aumento de la accidentabilidad o
incluso a la incapacidad laboral, lo que genera para la empresa problemas
considerables de planificacion, de logistica y de personal.

Gréfica No. 5. ¢Valoran y recompensan su trabajo en la organizacion?

53%

60 /
50
32%
40 Z
30
10%

2

0 5%
10 S

0

Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: Si se analiza las percepciones que tiene el empleado sobre si su trabajo
es valorado y recompensado, los datos evidencian que el 15% de la muestra
encuestada asi lo consideran. Los resultados reflejan deterioro significativo en
cuanto a como el empleado percibe esta situacion y como no estan del todo
contentos y satisfechos con las condiciones y contextos que la empresa les esta
otorgando. Cuando no se reconoce y valora a una persona eficiente y eficaz, se

estan reforzando acciones y comportamiento poco favorables para la organizacion.
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Grafica No. 6. ¢Se siente satisfecho con las condiciones fisicas en su

espacio de trabajo?

38%

40 31%
4 25%
30 /
20
6%
:

Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: La Grafica No. 6 tomando en cuenta la categoria del (38%) y
frecuentemente (25%) el dato refleja una ponderacion entre ambos del sesenta y
tres por ciento (63%). Una vez mas, se encuentra una variacion significativa que
indica que el empleado considera estar en un lugar adecuado, comodo, confortable
y 6ptimo para desempeiiar sus funciones, elemento fundamental en su rendimiento

y lo que se traduce en mayor productividad para la empresa.

Sin embargo, un treinta y uno por ciento (31%) demuestran cierta inconformidad
comparado con un seis por ciento (6%) que no estan satisfechos con las
condiciones fisicas que la empresa les otorga, siendo algunos: ventilacion,
iluminacién, espacio fisico, ruido, privacidad del lugar de trabajo, otros. Es
importante destacar que es necesario tener en cuenta las caracteristicas mentales

y fisicas del trabajador que le permitira al trabajador estar comodo y satisfecho.
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Gréafica No. 7. ¢ Deja trabajo pendiente por no cumplir con las tareas

asignadas?

49%
-

50
40
30
9%

» =
r 4

Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre

20
10

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: Como se puede observar en la Grafica No.7 los resultados muestran que
el cincuenta y nueve por ciento (59%) equivalente a 91 personas en algin momento
de su jornada laboral han dejado trabajo pendiente. Esto denota que por razones
de: distribucién de tiempo, organizacion, carga laboral, entre otros no llegan a
cumplir con las funciones que tiene bajo su cargo y por ende repercute en su
desemperio laboral. Sin embargo un cuarenta y uno por ciento (41%) indican nunca
presentar este tipo de situaciones, por razones de sentido de responsabilidad, se

rigen por tiempos e invierten tiempo adicional a su jornada de trabajo.

Gréfica No. 8 ¢ Presenta dolores de cabeza, espalda, cuello o cintura

originados por el trabajo?

50 3% 41%

40

30

20 8% 8%
.

Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre
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Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: Los resultados permiten observar en la Gréafica No.8 que del 100% de la
muestra encuestada un noventa y dos por ciento (92%) manifiestan signos y
sintomas de estrés. Esta cifra revela que la poblacion se encuentra en alto riesgo,
que si bien no es tratada en tiempo puede desencadenar problemas en el ambito
de la salud mental y fisica del trabajador, sino que también trae repercusiones
econdémicas para las organizaciones donde laboran, originando absentismo,
aumento de cambio de puesto de trabajo, disminucion de la creatividad, bajo
rendimiento, agresividad en el trabajo y el empeoramiento de la calidad de vida del
trabajador.

Gréafica No. 9. ¢ Recibe apoyo de parte de su jefe inmediato y/o de la empresa

para cualquier situacion que necesita resolver?

[v)
- 40%
(V)
40 L% 26%
30
20
3%

0 -

0

Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracidn propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: Los resultados de este analisis, en la Grafica No. 9 muestran que el
sesenta y seis por ciento (66%) de los encuestados, consideran que el apoyo que
reciben de parte de la empresa y sus jefes es continuo. Se denota la percepcién
positiva que tienen los empleados siendo un factor influyente y eficaz en la
productividad de los mismos, este acercamiento les ayuda a retener y atraer el

talento que necesitan para mantener ventaja competitiva en el mercado laboral.
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Gréfica No.10. ¢Existe un ambiente agradable de trabajo?

38%

40
25%
30
20
10 -3%

Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre

34%

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: La Grafica No.10 muestra los resultados obtenidos para la variable de
clima laboral, se puede observar que el porcentaje comprendido por el setenta y dos
por ciento (72%) perciben el ambiente atractivo para ejecutar las funciones de su
puesto y que directamente influye en la satisfaccion, desempefio y por lo tanto en

su productividad.

Seccidén 2: Satisfaccion laboral

Grafica No.11. ¢ Cumple con los plazos establecidos para cada tarea

asignada?
51%
60 39%
40
10%

T AP

0

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.
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Analisis: Segun los resultados obtenidos en la Grafica No.11 se cuestionan sobre
cumplir con los plazos establecidos para cada tarea, la responsabilidad es parte de
los compromisos y obligaciones a las que el trabajador debe dar resultados por las
funciones que realiza. Se puede observar que 141 personas correspondientes al
noventa por ciento (90%) de los sujetos de estudio estan representados por el nivel
Optimo de desempefio en sus funciones, no importando si sus jornadas se extienden

por este motivo.

Gréfica No. 12. ¢ Capacitan al personal para desarrollarlos dentro de la

empresa?

46%
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~
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Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: Como se puede observar en la Grafica No.12 los resultados reflejan que
el sesenta y uno por ciento (61%) de los encuestados expresan no recibir
constantemente formacion, este hallazgo representa la percepcion que el empleado
tiene al no ser tomado en cuenta para este tipo de actividades. Es importante
mencionar que la capacitacion y formacion son elementos vitales para fomentar
trabajadores motivados e identificados hacia la organizacién, este tipo de actividad
y conocimientos hacen que sus trabajadores sean mas aptos y diestros en la

ejecucion de sus puestos de trabajo.
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Gréafica No.13. ¢ Recibe retroalimentacion constructiva de parte de su jefe

inmediato?
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Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: La Grafica No.13 presenta la distribucion del porcentaje de respuesta
emitido por los encuestados sobre el factor retroalimentacién o feedback por parte
de su jefe inmediato. Apoyandose en estos datos, se observa que el cincuenta y
uno por ciento (51%) de los sujetos, constituida por 80 personas hacen referencia
gue existe comunicacion constante, asertiva y efectiva entre jefe y subordinado.
Este mecanismo aumenta el valor de identificacion del trabajador hacia la

organizacion y superior.

No obstante la mayor cantidad de encuestados indecisos, estuvo representada por
el treinta y ocho por ciento (38%), constituidos dentro de este porcentaje 59
personas asi mismo relacionado con la nula valoracion de las aportaciones que

pueda dar el jefe inmediato.
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Gréafica No.14. ¢ Esta satisfecho con el salario que percibe?
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Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.

Andlisis: Las estadisticas presentadas en la Grafica N.14 representan la
satisfaccion que el empleado tiene hacia el salario que devenga. Como puede
observarse existe equidad en cuanto a este tema, la mitad de la muestra presenta
insatisfaccion al no contar con incentivos econémicos que podrian mejorar su
rendimiento y productividad. Cuanto mas equitativo y justo sea el salario que
perciba, el trabajador se fideliza, se motiva, se siente valorado y se orienta a un

mayor empefio en sus funciones.

Gréafica No.15. ¢ Ha dejado de presentarse a laborar por insatisfaccion o

descontento hacia su trabajo?

90%
100
80
60
40 o
2 8% 1% 1%
- 4 A
0
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral
y desempefio.
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Andlisis: Tal como se muestra en la Grafica No.15 el noventa por ciento (90%) de
los sujetos de estudio, representantes de 141 personas revela que a pesar de las
condiciones de trabajo, clima laboral, carga laboral, conflictos con compafieros,
entre otros existe el compromiso de cumplir con su trabajo. Por otro lado, pero en
porcentaje minoritario, 12 personas correspondientes al ocho por ciento (8%)
respondieron que alguna vez si han dejado de presentarse a laborar. Dato que
deben de tomarse en cuenta para identificar las causas, motivos y razones por las

que se esta manifestando este ausentismo.

Gréafica No.16. ¢ Le presentan instrucciones claras y concretas para

desempefar su puesto de trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: Los resultados de la Grafica No.16 permiten identificar que el porcentaje
representado por el sesenta y uno por ciento (61%) de los encuestados denota la
claridad con la que el jefe inmediato se dirige al trabajador para esperar los
resultados previstos. Desde esta perspectiva resulta importante indicar el valor que
tiene el describir o estipular los pasos que debe de seguir el trabajador para realizar

correctamente su actividad laboral.

Por otro lado, como se observa en la barra de la opcién: algunas veces, el treinta y
siete por ciento (37%) opino que eventualmente se dirigen a ellos para presentarles

directrices claras y concretas. Este dato demuestra que, 58 encuestados en ciertos
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momentos de su actividad laboral han demostrado falta de comprension por lo que

deben realizar o trabajan segun lo que creen que es lo correcto.

Gréafica No.17. ¢Su jefe se preocupa por el bienestar de los trabajadores que

estan bajo su supervision?

43%
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22%
30 Pz
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0
Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de la encuestas dirigida a personal administrativo sobre estrés laboral

y desempefio.

Andlisis: Los datos obtenidos en la Grafica No.17 permiten apreciar que existe
acercamiento permanente entre jefe y subordinado, demuestra empatia y
comunicacion, siendo estos factores eficaces para la productividad y ambiente
laboral sano. Cabe mencionar que ademas de los datos presentados se encuentra
un cinco por ciento (5%) de los sujetos que respondieron que su jefe nunca se
preocupa por el bienestar del personal, sin duda alguna la insatisfaccion y

descontento hacia la relacion con su superior es evidente.

4.1.2 Estudio cualitativo

Con el propdsito de conocer mejor la problematica planteada para este estudio, se
realiz6 una entrevista en profundidad semi estructurada con respuestas libres a las

jefaturas del area administrativa.

La obtencion de estas valoraciones permiti6 observar mediante el analisis
cualitativos patrones de comportamiento social y valoracion especificas del personal
que labora en el area administrativa especificamente jefes de departamento de

empresas de logistica ubicadas en la zona 12 del Municipio de Guatemala.
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La entrevista en profundidad fue realizada a 10 jefes de departamento, con el
propésito de obtener la mayor informacion necesaria para dar respuesta al objetivo
planteado. Esta entrevista condujo a un diadlogo asertivo y abierto del cual se

convirtid en una conversacion espontanea agil y dinamica.

Se empled a jefes, profesionales, entendiéndose éstos como jefes de oficina, de
departamento, de seccion, supervisores, o coordinadores. La categoria jefes
comprende los cargos de direccién o jefatura. Se caracterizan por tener personas a
cargo y por asegurar la gestion y los resultados de un determinado departamento y
por la supervision de personal a cargo. Estos sujetos denominados informantes

claves fueron seleccionados e identificados bajo una tipologia de sujetos de estudio.

Para alcanzar los resultados de este estudio se realizd6 una entrevista en
profundidad la cual contenia 10 preguntas con respuesta libre. Se utilizé una matriz
cruzando pregunta y entrevistado. Cada pregunta con su respectiva respuesta,
seguidamente se realiz6 una interpretacion para darle cuerpo y sustento al inciso

gue corresponde a resultados.

Se elaboraron 10 matrices, cada una corresponde a una pregunta del instrumento.
A continuacion se presentan los cuadros con informacién e interpretacion de cada

pregunta y respuestas de los entrevistados.

Cuadro No. 5: Pregunta 1 ¢Puede decirme usted lo que conoce del estrés

laboral y cémo afecta en el trabajo?
Entrevistado Respuesta 1 Interpretacién

El estrés se da por las presiones y exigencias que se
manejan en el trabajo y las responsabilidades que
Entrevistado 1 uno tiene a cargo. Afecta en el trabajo por medio de
cansancio, incumplimiento en las tareas y en horario

de trabajo y el atraso en las responsabilidades.

Es un tipo de estrés que se da en el ambito laboral en
el que la creciente presion laboral puede provocar

Entrevistado 2 dafios en la salud del trabajador. Y como afecta estar
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de mal humor, se presentan dolores de cabeza, no
estar enfocado en lo que se tiene que hacer.

Entrevistado 3

De hecho el estrés es una condiciéon de estado de
animo que de alguna manera influye negativamente
en el desempefio de sus actividades laborales, por
supuesto tiene otro tipo de consecuencias, que llegan
afectar el clima laboral. Afecta en el trabajo por
ejemplo: desde el inicio de una jornada el trafico, falta
de concentracién, ansiedad, pueden darse problemas
con comparieros, ausencias por enfermedad.

Entrevistado 4

Es cuando hay demasiado trabajo y cuando la
persona ya no tiene la capacidad para desarrollarlo.
Aqui se da cuando alguien ya no se presenta a
trabajar. Yo diria que afecta en el estado de &nimo,
ponerse de mal humor, baja el rendimiento de la
persona, en algunos casos quejas con clientes. Es

solamente de saberlo manejar.

Entrevistado 5

Sé que el estrés es generado por la sobre carga de
trabajo que actualmente la mayoria de empleados en
nuestro pais se enfrenta a esta mal, por la cantidad
de trabajo y el poco personal que contratan las
empresas, afecta porque causa bajo rendimiento,
afecta en las relaciones interpersonales, y en la salud
fisica y emocional del empleado.

Entrevistado 6

El estrés laboral es un estrado emocional originado
por el ambito laboral, se debe a diferente factores: a
la acumulacién del trabajo, clima organizacional no es
el méas adecuado, también en los horarios. Afecta en
el bajo desempefio, en la frustracion que puede
generar, disminucion en la entrega de
responsabilidades, postergando algunas tareas que

algunas veces puede quedarse en el olvido.

Entrevistado 7

Es una respuesta fisiologica y psicologica donde el
trabajador intenta adaptarse y ajustarse a presiones
internas y externas. Se da cuando hay un
desequilibrio, la persona percibe que no es capaz de
afrontar la probleméatica laboral. Como afecta:
presentado ausencia, bajo rendimiento, problemas
con compafieros de trabajo, en la satisfaccion

personal, retraso en la entrega de informacion.

Es cuando un trabajador puede presentar algun tipo

de experiencia 0 vivencia negativa en su entorno

Es una respuesta fisiologia,
psicolégicas y de comportamiento
de una persona el cual intenta
adaptarse a las presiones laborales.
Este suele aparecer cuando las
obligaciones y responsabilidades
gue se tiene a cargo superan la
capacidad de reaccion del individuo,
el cual viene afectar el bienestar
fisico y mental del trabajador. El
estrés laboral es generado por la
carga de trabajo, por horarios,
cambio de actividades.

Afecta en el trabajo generando falta
de concentracion, ausentismo, bajo
desempefio, problemas con
comparieros o jefes, incumplimiento
en tiempos de entrega (informes,
reportes, otros) y dificultad en la

toma de decisiones.
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Entrevistado 8

laboral ya sea por alta carga de trabajo, cambios en
cuanto a sus actividades o por cambios de jefes, etc.
La manera en que afecta es en baja productividad,
falta de concentracion en las actividades que la

persona realiza

Entrevistado 9

Es un fendmeno que cada vez es mas frecuente en
las empresas el cual afecta el bienestar fisico y
mental del trabajador. Afecta en el trabajo dificultando
tomar decisiones, no concentrarse, no tener ideas
claras, mal humor.

Entrevistado 10

Es una de las mayores causas que en la actualidad
se estan generando en los colaboradores debido al
alto grado de tareas asignadas, horarios extensos y
lo cual afecta su calidad de vida laboral y en
ocasiones la seguridad en el trabajo.

Cuadro No. 6: Pregunta 2 ¢Cuéles son en su opinion las principales

manifestaciones del estrés laboral?

Entrevistado

Respuesta 2

Interpretacion

Entrevistado 1

Estar con suefio, dolor de espalda, dolor de cuello, no
tener el rendimiento pdngale como siempre lo deberia

de tener si descansara bien.

Entrevistado 2

Mal humor, enfermedades secundarias, diabetes,
colom irritable, caspa, gastritis, y la ansiedad por

comer, sobrepeso.

Entrevistado 3

Estar a la defensiva, la forma de expresarse,

problemas econ6micos y familiares, falta de

concentracion, dolores de cabeza,

irritabilidad.

espalda,

Entrevistado 4

Impulsivo, apartarse de los demas, hacerse los
enfermos, no presentarse a trabajar, mal humor, dolor

de espalda.

Entrevistado 5

Sentimientos de ansiedad, estado animico volatil,
bajo rendimiento. Perdida o aumento de peso, dolores
de cabeza, descuido en la apariencia personal, caida
de cabello, cansancio permanente, perdida de interés
por la misma presion que se tiene y las
responsabilidades que uno como jefe tiene en su

area.

Entrevistado 6

Dolores de cabeza falta de atencion a prioridades y
desorden, falta de atencién, en lo familiar tal vez el
humor,

problemas interpersonales, cansancio, y

En opinion de los sujetos de estudio
el estrés laboral puede alterar de
modo significativo el estado de salud
del trabajador originando una serie
de reacciones en el cuerpo el cual
viene a alterar todo el sistema fisico
del trabajador.

Entre las manifestaciones mas

frecuentes que se pueden observar

segin la  opinion de los
entrevistados son: dolores de
cabeza, espalda, cuello,

enfermedades secundarias como

colon irritables, caspa, gastritis,
diabetes, caida de cabello,
cansancio, suefio, sobrepeso,
insomnio

A nivel psicolégico, también

presenta manifestaciones como:

ansiedad, mal humor, dificultad para
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dolores fisicos (dolor de cuello, brazos, espalda,
cabeza), insomnio.

Entrevistado 7

Cansancio suefio, no rendir como debe de ser,
dolores de cabeza, todo el estrés es salud mental,

verdad, dolor de espalda, cintura.

Entrevistado 8

Efectos negativos en la salud del trabajador que
pueda tener como consecuencia el ausentismo

laboral, conflictos entre compafieros.

Entrevistado 9

Excesiva carga de trabajo, por elevado nivel de
responsabilidad y por la falta de apoyo.

Entrevistado 10

Cansancio constante, bajo rendimiento, ausentismo

por enfermedades ocasionadas por el estrés.

concentrarse, irritabilidad, descuido
de la apariencia fisica, perdida de
interés, falta de atencién, problemas

interpersonales.

Cuadro No.

7: Pregunta 3 ¢Considera que su puesto de trabajo genera

estrés?

Entrevistado

Respuesta 3

Interpretacion

Entrevistado 1

Si, porque tengo la responsabilidad de resolver
inmediatamente, a los gerentes cuando tienen un
inconveniente tengo que darle una solucién
inmediata. Si estoy enfocado en algo tengo que
desviarme para darle solucién a otro conflicto que se

me esté presentando.

Entrevistado 2

Si, tengo que cumplir tiempos de entrega y velar
porque toda la informacion este bien digitada,
Resolver de inmediato cualquier inconveniente que

tiene con alguna entrega.

Entrevistado 3

Si demasiado, lo que pasa que hay q estar entre el
enlace con la empresa que prestamos servicio, sirvo
de atar problemas y resolverlos. Estoy a la
expectativa de cualquier cambio. La carga de trabajo

es fuerte porque todo debe de salga bien.

Entrevistado 4

No, porque he podido manejarlo, antes no tenia
personal a cargo y cumplia a cabalidad con todo,
ahora que la empresa es mucho mas grande y el
personal gue tengo a cargo solo es supervisar que se
ejecuten bien todos los procesos. A la gente uno la

adiestra para que hagan bien su trabajo.

Entrevistado 5

Si, porque la cantidad de trabajo sobre pasa lo que se
puede realizar dentro del horario laboral. Ademés el
no haber apoyo por parte de mi jefe inmediato

complica la situacion.

Los entrevistados coinciden que el
puesto de trabajo que desempefian
como jefes de departamento les
genera estrés, debido a que son
quienes lideran a un equipo de
trabajo y en quienes recae toda la
responsabilidad de cumplir con los
objetivos de la empresa dando los

resultados que se pretenden.

Cabe mencionar que dentro de las
manifestaciones que presentan se
encuentra: solucién inmediata al
problema que se esté presentando,
dejar a un lado la actividad que se
esta llevando a cabo para resolver
otra de mas urgencia, cumplir con
tiempos de entrega ( informacion,
mercaderia, otros), la carga de

trabajo excesiva, falta de apoyo del
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Entrevistado 6

Si, porque las instrucciones de parte de Gerencia no
son claras en ocasiones, 0 son cambiadas en Ultimo
momento, tengo a cargo responsabilidades de
aprobacion de proyectos, en los cuales interviene
mucho dinero, a pesar de tener a cargo el
departamento el G.G debe de aprobar todo proyecto
y muchas veces se atrasa por no contar con una

respuesta inmediata.

Entrevistado 7

Ahhh si, porque hay muchas presiones de parte de la
Gerencia, sino también del personal que uno tiene a
cargo que no cumple con plazos de entrega, la
rotacion del personal que eso me dificulta bastante el

no contar con mi personal completo.

Entrevistado 8

Si, la carga de trabajo es excesiva

Entrevistado 9

Si, porque tengo la responsabilidad que todos los
pagos se hagan en el tiempo establecido, que ningin
cliente se quede sin que se le facture; cumplir con los

tiempos de entrega y reporteria.

Entrevistado 10

Si, porque en mi recae la responsabilidad de saber
hacer las cosas bien, el poder ejecutarlas y el querer
hacerlas correctamente. Debo de dirigir al personal
para que vayan encaminados hacia resultados que se

tienen previstos.

superior, jornadas de trabajo
extensas, cierta incapacidad para
poder tomar una decisién importante

sin ser previamente autorizada.

Cuadro No. 8: Pregunta 4 ¢ Como reacciona usted ante el estrés?

Entrevistado

Respuesta 4

Interpretacién

Entrevistado 1

Me aislo, mi estado de animo es enojado. Trato de

salir un momento para despejarme.

Entrevistado 2

Me pongo de mal humor y me da mucha ansiedad,

me tiembla el ojo. Sudoracién de manos.

Entrevistado 3

Cambio de humor (irritado, serio, quisiera que nadie

me interrumpiera quiero tener la maxima

concentracion ese momento), el cuerpo empieza a

sentir ciertas molestias, tenso corporalmente.

Entrevistado 4

Yo nunca he sentido estrés, he tenido la capacidad de

solucionar los problemas.

Entrevistado 5

Enojada, siento frustracion, baja capacidad de

tolerancia, por ejemplo al responder a las

necesidades de los subordinados, ausencia de

paciencia.

El estrés para mi se convierte en presion lo cual es

bueno para mi porque me permite trabaja de prisa y

En el ambiente de trabajo las
situaciones de estrés son inevitables
aunque no siempre tienen los
mismos efectos. En algunos casos
este puede llegar a ser positivo o

negativo.

El problema surge cuando las
personas no afrontan
adecuadamente un inconveniente y
terminan  alterdndose por la

situacion que se les presenta. Al
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Entrevistado 6

la parte negativa es que me causa mal humor, y
frustracién porque a veces quisiera poder tener el
poder de hacer las cosas que yo diga segun la
experiencia que tengo pero a veces viene mi jefe y se

hace lo que él dice.

Entrevistado 7

Reacciono poniendomene en silencio, retirandome de
la situacion o de las personas que tengo alrededor;
reacciono de manera pacifica tratando de buscar

alguna solucién al problema que se esté presentando.

Entrevistado 8

Regularmente afecta mi caracter, por lo que opto por
salir de mi oficina por lo menos 5 ¢ 10 minutos para
despejar mi mente.

Entrevistado 9

Tratando de organizarme para que me de tiempo de
verificar todo. Me pongo irritada, quisiera que todo
saliera rapido y a tiempo,

Entrevistado 10

Los sintomas fisicos se evidencian porque me genera

dolor de cuello y cabeza, ansiedad por comer.

verse en situaciones estresantes se
producen un estado de estrés
negativo que puede manifestarse de
diferentes maneras:

Aislamiento, cambio en el estado de
animo (enojo, irritacién), evidencia
de malestares fisicos (cuello), y

frustracion.

Cuadro No. 9:

Pregunta 5. En los dltimos 3 meses ¢ha sentido usted algun

efecto de estrés?

Entrevistado

Respuesta 5

Interpretacion

Entrevistado 1

Si, me he sentido cansado, me da dolor de cabeza,

tal vez no se siente pero el dolor es constante.

Entrevistado 2

Si, se me quebraron dos dientes, tuve sobre peso y

posteriormente desarrollé diabetes.

Entrevistado 3

Si, me afectado como el no dormir bien, insomnio.
Puede ser por la misma preocupacion, es mas desde
temprano ya estoy con el teléfono en comunicacion

con el personal.

Entrevistado 4

No, al contrario me bajo el ritmo de trabajo.

Entrevistado 5

Si,

especialmente duros, por el inicio de afio que genera

constantemente. Porque han sido meses
nuevas rotaciones de personal, y nuevos retos que se
deben de cumplir, ademas que las exigencias cada
afio aumentan y los resultados deben de ser cada vez

mas concretos.

Entrevistado 6

Si, mal humor, ganas de retirarme de la empresa por

abuso de autoridad de parte del superior.

Entrevistado 7

Si, cansancio sobre todo en la espalda porque el

mismo doctor me indico que era producto del estrés.

Entrevistado 8

Si, cansancio

Con respecto a esta interrogante, es
notable en los sujetos entrevistados
las manifestaciones y los efectos
que el estrés les ha producido. Se
evidencia un deterioro en la salud
del trabajador tanto fisica como
mental. Todos estos efectos estan
repercutiendo en el desempefio
causando un bajo rendimiento y
productividad, desmotivaciéon vy
preocupacion por lo pendiente por

realizar.
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Entrevistado 9

Si, bajo estado de animo y falta de suefio

Entrevistado 10

Por supuesto, lo he notado en un dolor qgue me da en
la mandibula, hombros y se me alteran los nervios.
Esto se da por los cambios que se han dado en la

organizacion.

Cuadro No. 10:

Pregunta 6. Dentro de las funciones que desempefa ¢ Cual de

ellas le provocan estrés?

Entrevistado

Respuesta 6

Interpretacion

Entrevistado 1

Dar solucion inmediata a una problemética, reporte de
liquidaciones, la solucién de problema a un piloto al

momento de verificar un pago.

Entrevistado 2

Confirmar informacién con personal operativo,
ingreso de pedidos al sistema, cuando existe cruce de
paquetes y no lo reportan los pilotos, las devoluciones

que tienen un tiempo dentro de bodega.

Entrevistado 3

La facturacion; que todo el personal este completo
para sacar las rutas; como es una empresa familiar
todos quieren ser jefes; reporte comisiones de todos

los pilotos; carga de trabajo en poco tiempo.

Entrevistado 4

Distribucién y control de combustible a pilotos; reporte
de rutas; control de viaticos y efectivo; control de

servicio de vehiculos.

Entrevistado 5

Personal que en varias ocasiones no colaboraban; la
constante rotacion de personal; cumplir con los
tiempos de contratacién; no contar con el presupuesto
suficiente para poder llevar a cabo actividades que se

requieren para generar un mejor clima laboral.

Entrevistado 6

Seguimiento de proyectos muchas veces el superior
interviene no como un guia sino para criticar en vez
aportar; con las persona que tengo a cargo no se
involucran al 100% en su responsabilidades.

Entrevistado 7

La apatia del trabajador que no rinde como uno
quisiera, la desobediencia y la informalidad que
tienen, la impuntualidad; cuando los jefe dan
ascensos a la gente que no lo merecen porque no son

capaces de desempeniarlo.

Entrevistado 8

Las constantes solicitudes de informacién que la
mayoria de los departamentos requieren y que

eventualmente necesitan para ya.

Entrevistado 9

Andlisis y evaluaciones de solicitudes de clientes por

requerimientos.

A pesar de que cada uno de los
entrevistados pertenecia a
departamentos distintos, coinciden
que en sus puestos de trabajo hay

funciones que les generan estrés.

Expresan que dentro de ellas se
encuentran: entrega de informes en
periodos cortos de tiempo, la
rotacion de personal lo que genera
una constante inestabilidad en los
puestos de trabajo y el tiempo para
capacitar al nuevo integrante, la
poca colaboracion y rendimiento del
personal que se tiene a cargo,
depender de otros departamentos y
que los resultados vaya a perjudicar

al area interesada.
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Entrevistado 10

Trabajar reportes o0 actividades con tiempos
determinados y tener que depender de terceras

personas para el cumplimiento de estos reportes.

Cuadro No. 11: Pregunta 7. ¢ Siente que su trabajo le exige més esfuerzo y

tareas de lo asignado?

Entrevistado

Respuesta 7

Interpretacion

Entrevistado 1

Hay momentos donde si, cuando estamos en

temporada alta se extiende la jornada de trabajo

Entrevistado 2

Si, usualmente ingreso temprano para empezar a
trabajar, estoy casi dos horas antes. Si no lo hiciera
de esa manera el tiempo no me alcanzaria para cubrir
todo lo que tengo que realizar, realmente la empresa
no reconoce la dedicacion y esfuerzo que emprendo

en mi trabajo.

Entrevistado 3

Realmente no, las funciones ya estan establecidas y
sobre eso se trabajan, me he organizado para que

todo este cubierto.

Entrevistado 4

Fijese que no, si me asignaran otras atribuciones lo

haria porque ahora tengo mas tiempo para

realizarlas.

Entrevistado 5

Si, porque se han ido incrementando las funciones y
en la empresa no se ha visto que exista algun
motivador que lo lleve a uno a ser mejor o bien aportar

otras ideas.

Entrevistado 6

Si debido a que tuvimos que contratar mas personal

por la saturacion de trabajo que existia.

Entrevistado 7

Claro que si, en los Ultimos meses se ha visto un
incremento de trabajo, se han ampliado la cartera de
clientes y eso ha generado més trabajo para todos,

mas presion.

Entrevistado 8

Si, la mayor parte del tiempo y en algunas ocasiones
no se puede abarcar todas las actividades que se

deberian de realizar.

Entrevistado 9

Si, se puede ver en mi trabajo, lo realizo bien y confian
en lo que presento es que en varias ocasiones me han
trasladado mas atribuciones de las que me
corresponderian, el inconveniente es que no se dan

cuenta que el trabajador puede llegar a desgastarse.

Eventualmente si, porque cuando ingrese a la

empresa tenia asignadas ciertas funciones ahora

En opinibn a este grupo de
entrevistados expresan que si se les
exige mas de lo que deberian de
ejecutar. Los efectos que generan
es: desmotivacion por no incentivar
al personal, mas carga de trabajo,
desgaste fisico y mental del
trabajador, algunos lo ven como una
ventaja de crecimiento laboral sin
embargo existe el descontento
porque el trabajo no es reconocido

por la empresa, insatisfaccion.

Es vélido que se incremente el
trabajo pero este debe de venir
paralelo con el reconocimiento del
mismo ya que es una fuente que
tienen las organizaciones para
involucrar y comprometer a sus
trabajadores, impacta en la
satisfaccion del trabajador y por
ende en la productividad vy
rendimiento. Su ausencia constituye
un factor que influye para gestionar

el estrés.

Sin embargo hay otras opiniones

donde se recalca que existe
organizacion y planificacién
adecuada del trabajo, y una

distribucion correcta del tiempo para
cubrir las funciones que les sean

asignadas.
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Entrevistado 10

ejecuto otras adicionales que me ha servido para
seguir creciendo y desarrollandome pero no se ve que
la empresa también aporte un incentivo monetario o

no monetario.

Cuadro No. 12: Pregunta 8. ¢Percibe usted que existen motivos o razones

que provocan estrés en el ambiente laboral?

Entrevistado

Respuesta 8

Interpretacion

Entrevistado 1

Si, por la relacion que se tiene con otros
departamentos. Muchas veces la gente no colabora,

son herméticos unos con otros.

Entrevistado 2

Si por el mal manejo de la informacién para crear
algun reporte, cuando el personal se presenta a
ultima hora y quieren que en ese momento se les
solucione, cuando tuvieron el tiempo para hacerlo, la
no colaboracion de trabajar en equipo lo que genera

que exista un ambiente poco favorable.

Entrevistado 3

Si, a nivel de compafierismo, los salarios del personal
que no estan muy bien y por eso se quejan, si hay una

actividad extra la gente solicita una remuneracion.

Entrevistado 4

Si el ambiente laboral, los conflictos que existen entre

personas.

Entrevistado 5

Si, como actitudes pesimistas o prepotentes, el tomar
como personales situaciones laborales, la falta de
actividades que beneficien al clima laboral, burocracia
para la realizar los procesos por ejemplo al momento
de tomar decisiones, todo debe de estar autorizado
por dos o tres superiores antes de tomar una decision,
en este caso prolonga la eficiencia con la que uno
quisiera trabajar; la falta de equidad y congruencia
por parte de los superiores y el involucramiento de los

mismos.

Entrevistado 6

La competencia, la falta de compromiso del personal,
falta de autonomia para toma de decisiones, la

comunicaciéon con mi superior.

Entrevistado 7

La mala ventilacion e iluminacién de las oficinas, el
equipo que esta deficiente para ejecutar el trabajo,
deficiencia en relacioén entre jefes y subordinados (no
todos), entre algunos compafieros existe mala
comunicacién y el chisme que existe. Todo esto

genera un estrés en la empresa y un clima deficiente.

Los motivos que mas aquejan a este
grupo de estudio y que afectan de
manera notable a la salud del
trabajador son:

La carga de trabajo excesivo, la
poca colaboracion entre empleados,
la insatisfaccion y falta de
reconocimiento, comunicacion

ineficaz, factores ergondmicos,
relacion jefe — subordinado, falta de
claridad en las funciones del puesto,
clima laboral deficiente, ausencia de
equidad, ausencia de trabajo en
equipo.

Todos estos efectos se traducen en
insatisfaccion y por ende la causa

del estrés laboral.
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Entrevistado 8

Si, por ejemplo falta de conocimiento en realizacion
inadecuada de la
de

de procesos, una estructura

organizaciéon, cargas excesivas trabajo,

distribucién inadecuada de tareas.

Entrevistado 9

Si, la falta de cooperaciéon de otras personas, no
existe un linea de jerarquias y un desequilibrio en las

asignacion de funciones.

Entrevistado 10

Considero que los cambios constantes y no
coordinados correctamente provocan estrés laboral

en las organizaciones

Cuadro No. 13:

Pregunta 9. ¢ Considera usted que la satisfacciéon laboral esta

relacionado al estrés?

Entrevistado

Respuesta 9

Interpretacién

Entrevistado 1

Claro que tiene que ver, los trabajadores no rendiran
correctamente si tienen preocupaciones, si estan
angustiados o irritados por alguna situacion, esto se

ve claramente reflejado en su forma de trabajar.

Entrevistado 2

Yo soy una persona que me estreso en el trabajo
porque de mi depende mucha gente, porque de mi
depende la informacion que se traslada a otros
departamentos. Lo relaciono porque se ve reflejado
en mi comportamiento y actitud. Definitivamente
porque si todos harian bien su trabajo no habria

estrés.

Entrevistado 3

Eso es logico creo que si, si uno va a estar tranquilo,
se organiza uno va a desempefar bien su trabajo y
no se va a tener ningln inconveniente pero si la
presion es diferente influye negativamente en el

desempenio del trabajador.

Entrevistado 4

Si, la gente no est4 concentrada en lo que esta
haciendo, los problemas familiares o econémicos que
pueden estar presentando influye de manera en el
rendimiento lo que le viene a ocasionarle estrés a la

persona.

Entrevistado 5

Si, porque una persona rinde a media que se sienta
motivado, comprendido, y a medida que pueda tener
una vida social y familiar fuera del trabajo, que le
permita tener un equilibrio entre ambos ambientes.
La satisfaccion es un factor determinante en toda

empresa y viene muy relacionado al estrés por la

En respuesta a esta interrogante los

encuestados  opinan que el
rendimiento si viene relacionado con
el estrés, debido a que todos estos
efectos vienen a perjudicar a un gran
nimero de trabajadores que son
claves dentro de la empresa, que se
en el buen

ven afectados

funcionamiento y los resultados.
Este paradigma que
desafortunadamente existe en el
ambito laboral afecta de manera
negativa a las empresas, en sus
tareas mediante el deterioro del
rendimiento y la productividad,
menor dedicacion al trabajo, a la
misma rotaciéon de personal, siendo
afectada la imagen institucional
tanto de sus empleados como del

medio exterior.
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razon de que si el empleado esta bien laboralmente,

satisfecho, animado, el cumplira con todo lo

requerido.

Entrevistado 6

Si, porque uno ya no tiene una idea clara en la mente
ya no actla de forma objetiva por el mismo estrés o
bien no se toma una decision asertiva por la misma

presion que existe.

Entrevistado 7

Ahh si porque no se rinde de la misma manera, el
rendimiento es la capacidad que se tiene para
desempenfar ciertas funciones asignadas pero si
estamos bajo estrés los resultados no seran los
adecuados.

Entrevistado 8

Si, regularmente afecta la salud y la persona puede
experimentar ciertas enfermedades que provoquen
ausentismo o bien lentitud en realizar tareas, incluso
falta de concentracion que pueda provocar un alto
indice de errores en las actividades que realiza.

Entrevistado 9

Si, porque un trabajador estresado no rendira de una

forma eficiente en su puesto de trabajo.

Entrevistado 10

Existen diversos factores que afectan el rendimiento

de un trabajador, en ocasiones los mismos
empleados traen problemas familiares y eso perjudica
su ambiente laboral asi como la mala comunicacion
gue hay entre compafieros asi como las exigencias
del puesto, todo ello provoca estrés y viene a

perjudicar su desempefio.

Cuadro No. 14: Pregunta 10. ¢{Qué propondria usted para afrontar el estrés

laboral en la empresa?

Entrevistado

Respuesta 10

Interpretacion

Entrevistado 1

Darle vacaciones al personal. Ser equitativos. Darle
oportunidad a la gente que estudie.

Entrevistado 2

Que nos den un bono de vacaciones o dar las
vacaciones correspondientes.

Entrevistado 3

Tener a alguien de RRHH, un &rea de descanso,

realizar actividades motivacionales y recreativas.

Entrevistado 4

Que se tome en cuenta al personal en cuanto a
actividades que fomenten la unién, actividades fuera
de oficina, que cada jefe tenga tiempo con su equipo
de trabajo para realizar una actividad, buscar la

integracion de todos los departamentos.

Que la empresa cumpla con sus

obligaciones como patrono

(proporcionando  vacaciones en
tiempo). Este tiempo es sumamente
importante porque causa un impacto
positivo en la salud mental de los
empleados, incrementa la

satisfaccion por el trabajo y
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Entrevistado 5

Incentivar a los empleados y que se reconozca su
trabajo, que se respeten los horarios de trabajo,

Entrevistado 6

Impartir charlas motivacionales (trabajo en equipo,
servicio al cliente, toma de decisiones), actividades

gue involucren a los departamentos.

Entrevistado 7

Que se motive al personal, que hayan capacitaciones,
gue se proporcionen un buen paquete de beneficios (

seguro médico, dental, otros)

Entrevistado 8

Hacer algin tipo de programa de bienestar laboral
(actividades en horario laboral) que el objetivo sea
"sacar" a las personas de su rutina laboral.

Entrevistado 9

Que exista un programa de motivacion, que las
responsabilidades se distribuyan de mejor forma para
gue todos trabajen equitativamente

Entrevistado 10

Mantener calidad de vida laboral, que se realicen al
dia periédicamente actividades que pueden alejar por
un tiempo corto al trabajador de su puesto de trabajo
e incluso que las organizaciones innoven ambientes
de trabajo de relajacion que permitan al trabajador
poder tomar un descanso de 10 minutos, esto es
importante ya que trabajando de forma estresada

muchas veces bloquea nuestros pensamientos.

contribuye a promover la estabilidad

laboral.
Programa de actividades
recreativas, motivacionales,

capacitaciones: es de vital
importancia porque son  una
herramienta de promocion vy
desarrollo del trabajador, como son:
capacidad de superacion, el trabajo
en equipo, la responsabilidad, el
bienestar, y la solidaridad como
fundamentos y oportunidades de
crecimiento. Todos los aspectos
antes mencionados contribuyen a
fomentar y crear un clima laboral

sano.

4.2Resultados del estudio de campo

En este apartado se presentan los resultados relevantes de los enfoques

cuantitativos y cualitativos que corresponden al proceso de la investigacion de

campo efectuado a los sujetos de estudio, el cual trae en coherenciay relacion a los

objetivos especificos planteados. Para luego presentar la discusién de resultados

gue servirian para dar soporte y sustento a esta investigacion.

4.2.1 Resultados del estudio cuantitativo

El contenido de este enfoque comprende los resultados que son derivados de la

encuesta realizada a empleados que desempefian puestos administrativos de las

diferentes areas o departamentos, tales como: recursos humanos, contabilidad,

servicio al cliente (SAC), compras, operaciones, facturacion, créditos — cobros y
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ventas. El objetivo especifico planteado en la investigacion estuvo enfocado en:
comprobar si existe estrés laboral en el empleado administrativo de empresas de
logistica.

A continuacioén se presentan los resultados mas sobresalientes:

a. El estudio arroja como resultado que una de las principales manifestaciones
gue se hicieron evidentes en los sujetos de estudio fue la carga de trabajo,
como se observa en la grafica No.2 un 55% de los encuestados expresaron
sentir que sus puestos de trabajo generan presion derivado de las funciones
a cargo y el esfuerzo que deben de realizar para conseguir un resultado

concreto les exige un estado de concentracion y atencion.

Un trabajo mental de alto nivel, produce agotamiento luego de una jornada
de trabajo, asi como la intensa presion de tiempo. Estos factores,
identificados como de riesgo psicosocial causan sintomas musculo

esqueléticos.

b. Aunandose a la carga de trabajo viene a relacionarse que han dejado trabajo
pendiente por no cumplir con las tareas asignadas al estar saturados de
labores que deben de cumplir, esta situacion se observa en la grafica No.7
donde 93 personas correspondientes a un 55% de la muestra (algunas veces
y/o frecuentemente) no ejecutan a cabalidad sus funciones. Esto demuestra
el desequilibrio que existe entre cumplir con solicitudes inmediatas y sumarse

otras atribuciones que no estan contempladas en sus puestos de trabajo.

c. Los efectos del estrés en la salud del trabajador, van a depender de
diferentes factores como: la percepcion que tenga el trabajador del estresor,
la capacidad que tenga para controlar la situacion, la preparacion para poder
enfrentar a los problemas e influencia de los patrones de conducta. Todos

estos factores estan generando en la persona sintomas fisicos que son
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asociados a sefales de alerta del estrés, como: dolores de cabeza, espalda,

cuello, cintura, agotamiento, cambio en el ciclo de suefio.

Basado en lo anterior se encontr6 en la grafica No.8 que el 49% del personal
encuestado manifiesta los sintomas arriba mencionados, la sintomatologia y
efectos que estd generando el estrés son para que las organizaciones

presten atencion al tema de salud de sus empleados.

d. Otro resultado importante por mencionar, en la grafica No.4 la cantidad de
empleados que se sienten irritados y estresados, el 78% asi lo percibe. Este
dato denota el grado de carga laboral que desempeifian y las atribuciones
que les son asignadas, la cual se ve fundamentada en la grafica No.2 Si bien
es importante indicar que aunque tengan funciones administrativas, los
trabajadores viven situaciones de agobio y tension, por no cumplir en tiempo
con los objetivos, por un cliente exigente, un jefe demandante o por la mala

administracion y ejecucién de funciones.

Asociado a lo anterior, mantener un equilibrio de funciones que vayan acorde
a los puestos de trabajo y de acuerdo a los requerimientos de los mismos, es
parte ejecutora del jefe inmediato y que deben de poner atencién para
aminorar los descontentos logrando generar un ambiente célido, confortable

y armonico.

e. El éxito de una empresa depende de la manera como sus empleados la
asumen, es decir, como perciben el clima organizacional y las relaciones
interpersonales existentes. En esta investigacion se evidencio que un 60%
de los trabajadores comprobado en la grafica No.3, manifestaron que existen
conflictos interpersonales con comparferos de trabajo y/o superiores.
Situacion que demuestra la presencia de entornos no constructivos dentro

del &mbito laboral, que estan deteriorando la relacion interpersonal o
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intergrupal y que se convierten en oponentes entre individuos o grupos que

deberian estar colaborando hacia un mismo objetivo y resultados.

f. Por otro lado como factor por mencionar, se identifico en la grafica No.12 que
existe inconstante capacitacion al evidenciarse un 46% dejando como
resultado insatisfaccion y motivacion del personal. Cuando deberia de ser

una actividad periddica dentro de la organizacion.

4.2.2 Resultados del enfoque cualitativo

La investigacion de campo como se menciond anteriormente se desarroll a través
de una entrevista en profundidad. Se procesé utilizando una matriz de informacion
cruzada entre pregunta y entrevistado, donde se vinculé dos elementos: se colocé
como puntos de referencia las respuestas de los informantes claves y como

segundo elemento la interpretacion de la investigadora por cada matriz.

La entrevista en profundidad estuvo orientada a responder al objetivo especifico que
corresponde a identificar las causas del estrés laboral en el empleado administrativo

de empresas de logistica del Municipio de Guatemala.

En los aspectos relevantes de la investigacion los resultados fueron:

En entrevista a los jefes de departamento fue importante partir sobre el
conocimiento que tenian respecto al tema de estrés laboral y como afecta en el
trabajo. Las respuestas emitidas fueron claras y concretas respecto a este tema,
comprenden y tienen definido que es una condicién del ser humano que responde

fisiol6gica y psicolégicamente ante ciertas presiones externas e internas.

Lo perciben como un desequilibrio donde el trabajador no es capaz de responder y
afrontar a la situacién que se le esta presentando influyendo negativamente en la

satisfaccion de sus laborales. Estan conscientes que es un tema al cual las
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organizaciones deben de poner cuidado y que aqueja a la sociedad actual y a sus

lugares de trabajo.

Sin embargo manifiestan que la mejor manera de prevenir y hacer frente al estrés
es reconocer cuando aumentan los niveles de tension y ante qué estimulos o
situaciones se estan enfrentado los trabajadores. El estrés puede afectar a todos en

cualquier momento y a cualquier edad.

Ha sido identificado como uno de los riesgos emergentes mas importantes en el
panorama laboral actual y como uno de los principales retos para la seguridad y la
salud a que se enfrentan las organizaciones y sobre todo organizaciones de este
tipo de negocio, en donde el dia a dia es llevado por limites de tiempos y las

responsabilidades que conllevan estos puestos de trabajo.

Partiendo del conocimiento que tienen respecto al tema se evidencié que las causas
que generan estrés son:

Cuadro No.15

Causas gque ocasionan estrés en el empleado administrativo

Contenido del Trabajo Contexto del Trabajo

Falta de apoyo

n

Carga de trabajo excesiva Depender de terceras personas para
Elevado grado de responsabilidad presentar resultados
Inadecuada planificacion de tareas Falta de involucramiento del personal

Cumplir con plazos de tiempos Falta de reconocimiento

ag s 0D

Jornadas extensas de trabajo Mala comunicacion entre comparieros

o g M ow

Falta de colaboracidn y trabajo en equipo
7. Bajos salarios

Fuente: elaboracion propia, informacion obtenida de la entrevista en profundidad a jefes de departamento.

a. Contenido del trabajo se refiere a los factores de riesgo psicosocial
relacionados con las condiciones de trabajo y la organizaciéon del trabajo.
Como se puede observar las manifestaciones que sobresalen en este grupo

evidencian claramente las causas que les generan estrés. Un puesto de jefe
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de area/ departamento debe de tener la capacidad de tomar decisiones que
orienten efectivamente a la empresa, es una persona que debe de ser capaz
de liderar y guiar a su equipo de trabajo. Sin embargo contar con esto
factores determina en gran medida los resultados que debe de presentar.

En efecto una de las causas mas comun es el impacto de la carga de trabajo
en la salud de los trabajadores y sobre todo en posiciones de jefatura. Tanto
la sobrecarga cuantitativa (la cantidad de trabajo a realizar) como cualitativa
(la dificultad del trabajo) se han asociado con el estrés, debido a las

responsabilidades y funciones que realizan.

La carga de trabajo se debe considerar en relacion con el ritmo de trabajo,
es decir a la velocidad a la cual se debe terminar el trabajo y la naturaleza y
el control de los requisitos de dicho ritmo. Si bien lo mencionan cumplir con
los plazos de tiempos, entrega de reporteria, solicitudes de informacion hacia
otros departamentos, seguimiento de procesos, entre otros ha generado
cambios comportamentales en el individuo como ansiedad e irritabilidad. El
desempeiiar un puesto donde se tiene a cargo un departamento no solo es
representarlo ante autoridades de la organizacién sino tener la capacidad de
manejar los conflictos, resolverlos en tiempo y presentar resultados

satisfactorios.

El contenido del trabajo (o disefio de las tareas) incluye aspectos que son
factores de riesgo, como falta de diversidad de tareas y equidad, elevada
exigencias de atencion, exigencias conflictivas e insuficientes recursos.
Mantener satisfecho al personal y en condiciones 6ptimas de salud mental
no solo depende de las condiciones fisicas del lugar de trabajo, es también
contar con los recursos materiales necesarios, mantener un buen clima

laboral y satisfaccion.

Otro factor determinante e identificado en este estudio fueron los horarios de

trabajo y la extension de los mismos. Estos estan asociados a ritmos de
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trabajo desfavorable para el trabajador, horas de suefio diarias reducidas y
de mala calidad, y exigencias conflictivas de la vida laboral y familiar que

contribuye a aumentar el nivel de estrés y de cansancio.

Asi como lo expresa un entrevistado: “Si, usualmente ingreso temprano para
empezar a trabajar, estoy casi dos horas antes. Si no lo hiciera de esa
manera el tiempo no me alcanzaria para cubrir todo lo que tengo que
realizar™ Lo anterior denota el grado de responsabilidad y la extension de su
jornada, los trabajadores dedican mas tiempo a su labor por temor a no

cumplir con las tareas y responsabilidades que tiene bajo su cargo.

Es normal que se estresen debido a la presion y el nivel elevado de
responsabilidad que manejan, esto ha provocado que comiencen a presentar
efectos de estrés como: cansancio, tension, irritabilidad, falta de
concentracion, frustracion, intolerancia, dificultad para tomar decisiones,
dolores de cabeza, espalda, ansiedad, entre otros. Estos efectos se van
agravando conforme a la complejidad y desarrollo de estos puestos y que

van afectando la satisfaccion laboral.

b. Contexto del trabajo hace referencia a los factores de riesgo psicosocial en
la organizacion del trabajo y las relaciones laborales, el rol en la empresa, el
desarrollo de la carrera profesional y las relaciones interpersonales en el

lugar de trabajo.

Uno de los resultados evidenciados en esta categoria fue depender de
terceras personas para presentar resultados, es importante mencionar que
trabajar en equipo es parte de la convivencia organizacional diaria con la que

todos los trabajadores deben de relacionarse. Sin embargo la falta de

! La letra cursiva es de la autora y sirven para destacar una respuesta que sirva de base para presentar la
discusion de un resultado.
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involucramiento del personal refleja la deficiente participacion y colaboracion

del personal.

Se considera a menudo que las relaciones sociales tanto dentro como fuera
del lugar de trabajo ejercen una funcibn moderadora, mientras que los
efectos adversos de la exposicion a otros factores de riesgo psicosocial son
méas probables o méas intensos cuando las relaciones sociales prestan

escaso apoyo.

El equilibrio entre el trabajo y la vida personal puede ser dificil de conseguir,
en concreto cuando los trabajadores experimentan ritmos acelerados de
trabajo y trabajo intensivo, trabajo por turnos y horarios de trabajo irregulares,
trato desfavorable por parte de la direccion y los compafieros de trabajo, y

falta de control sobre el contenido y la organizacion del trabajo.

Se pudo evidenciar como afecta el estrés en cuanto a su comportamiento y
actitud, en la dificultad para tomar decisiones claras y certeras, falta de
objetividad y claridad en sus ideas, ausentismo (originado por problemas de

salud) y resultados poco favorables.

Segun la Asociacion Americana de Psicologia, identificar qué situaciones son
las que crean mas estrés en el empleo es esencial para poder combatirlo.
Encontrar patrones entre lo que estresa y lo que no puede ayudar a saber

cémo reaccionar de manera adecuada a este tipo de situaciones.

Las empresas deben de ser conscientes que los miembros de su
organizacion son seres humanos que sienten, sufren enfermedades y tienen
un limite, por lo que debe de ponerse atencion especial a sus demandas e
insatisfacciones ya que esto permitira mejorar el clima organizacional y esto

llevara a obtener mejores resultados en el aspecto social y econémico.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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Si bien el trabajo, es una actividad creativa y recreativa, puede seguir siendo
una fuente de bienestar subjetivo y de realizacion personal asi como una
fuente de estrés, en la actualidad, por la manera como se organiza y divide
el trabajo, éste se ha convertido en una fuente importante de malestar en la
vida del sujeto que trabaja. La actividad laboral debe de tener un nivel 6ptimo
de ejecucion de acuerdo a las caracteristicas de quien la realiza, pero cuando
la demanda es excesiva (sobrecarga mental) o demasiado baja (subcarga
mental) entonces ello propicia la aparicién de psicotrastornos asociados al

trabajo.
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CONCLUSIONES

A partir del andlisis de los resultados de la investigacion y la comprobacion de la

hipotesis surgieron las conclusiones siguientes:

1. De acuerdo al estudio se observo que el estrés que maneja el empleado
administrativo en empresas de logistica est4 siendo evidente en sintomas
fisicos, conductuales, interpersonales y emocionales. Es importante indicar que
aunqgue tengan funciones administrativas, los trabajadores viven situaciones de

agobio y tension por cumplir en tiempo y a cabalidad con sus responsabilidades.

2. Entre las manifestaciones mas frecuentes que se pueden observar segun la
opinién de los sujetos de estudio fueron: dolores de cabeza, espalda, cuello,
enfermedades secundarias como colon irritables, caspa, gastritis, diabetes,
caida de cabello, cansancio, suefio, sobrepeso, insomnio. Siendo sintomas que

afectan el rendimiento, calidad y satisfaccion del trabajador.

3. Las causas que generan estrés laboral segun los resultados obtenidos son:
carga laboral excesiva, elevado grado de responsabilidad, inadecuada
planificacion de tareas, jornadas de trabajo extensas, ausencia de apoyo
(supervisor- empresa), no reconocer el trabajo del colaborador, falta de apoyo
para trabajo en equipo y una compensacion salarial inadecuada de acuerdo al

puesto que desempefan.

4. La carga de trabajo que manejan es superior, comprobando que dejan trabajo
pendiente al no cumplir en tiempo con las tareas asignadas, es valido que se
incremente el trabajo pero este debe de venir paralelo con el reconocimiento del
mismo ya que es una fuente que tienen las organizaciones para involucrar y
comprometer a sus trabajadores, impacta en la satisfaccion del trabajador y por
ende en la productividad y rendimiento. Su ausencia constituye un factor que

influye para gestionar el estrés.
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5. Se encontré una relacidén entre estrés y satisfaccion con la remuneracion. La
falta de una remuneracion justa esta creando un ambiente sofocante y de bajas
oportunidades debido a que esta deja de tener un valor justo para el trabajador,
puesto que no estd compensando el esfuerzo, dedicacion, y desgaste al que

esta expuesto el personal durante su jornada laboral.

6. El abordaje de la satisfaccion laboral es de suma importancia en las
organizaciones, ya que sus beneficios estan directamente relacionados con el
bienestar, la calidad de vida, el buen rendimiento en la realizacion de las tareas

y el adecuado comportamiento organizacional.
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RECOMENDACIONES

Incorporar lineas de accion en el plan de capacitacion orientadas a controlar,
reducir y mitigar las fuentes productoras de estrés y fortalecer los factores
laborales que inciden en la satisfaccion laboral con el objetivo de lograr

niveles adecuados de satisfaccion.

Programar y planificar actividades recreativas de manera que el personal
tenga oportunidad de interrelacionarse fuera de sus actividades laborales,
actividades para estar en buen estado de salud, que fomenten la integridad

entre compaferos generando un clima laboral sano.

Administrar y adecuar oportunamente las vacaciones a los trabajadores a fin

de evitar la sobrecarga de estrés.

Brindar paquetes de remuneracion y beneficios competitivos, ayudas para
pagar los costos de educacién superior, desarrollar un programa de
capacitacion regular que mantenga a los trabajadores actualizados sobre los
cambios de la empresa y proporcione informacion pertinente para que los
empleados hagan su trabajo, cerciorarse que los empleados cuentan con
tecnologia eficiente y de punta para hacer su trabajo, son elementos que

dinamizan y promueven un actividad laboral equilibrada.

Realizar un analisis para implementar estrategias de mejora continua en la
motivacion de los empleados, basandose en sus necesidades y en la
evaluacion de ésta, aplicando estrategias que aumenten la motivacion y

satisfaccion laboral.
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ANEXO 4
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
DIRIGIDA A JEFES DE DEPARTAMENTOS DE EMPRESAS DE LOGISTICA
SOBRE ESTRES Y SATISFACCION LABORAL

Puesto: Género: F |:| M |:|

Edad: Estado Civil: Soltero(a) |:| Casado(a) |:| Unido(a)|:| Divorciado(a) D

Antigledad: <1 afio |:| 1 - 3 afios |:| 3-5 aﬁos|:| > 5 afios |:|

La presente guia contiene 10 interrogantes que tienen como propdésito conocer la opinion calificada

de los jefes de departamentos sobre el tema del estrés laboral y desempefio.

1. ¢Puede decirme usted lo que conoce del estrés laboral y cémo afecta en el trabajo?

2. ¢Cuales son en su opinion las principales manifestaciones del estrés laboral?

3. ¢Considera que su puesto de trabajo genera estrés?

4, ¢Cbébmo reacciona usted ante el estrés?

5. Enlos dltimos 3 meses ¢ ha sentido usted algun efecto del estrés?

6. Dentro de las funciones que desempefia ¢ cudl de ellas le provocan estrés?
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10.

¢ Siente que su trabajo le exige mas esfuerzo y tareas de lo asignado?

¢ Percibe usted que existen motivos o razones que provocan estrés en el ambiente laboral?

¢ Considera usted que la satisfaccion laboral esta relacionado al estrés?

¢, Qué propondria usted para afrontar el estrés laboral en la empresa?
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Puesto:

Edad:

Antigiiedad: <1 afio |:|

ANEXO 5
ENCUESTA

ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL ADMINISTRATIVO
SOBRE ESTRES Y SATIFACCION LABORAL

Género: F |:|

m L]

Estado Civil: Soltero(a)|:| Casado(a) |:| Unido(a)|:| Divorciado(a)|:|

1 -3 afios |:| 3—5aﬁos|:|

> 5 afios |:|

La finalidad de este instrumento es identificar el impacto que tiene el estrés laboral sobre el

desempefio en el trabajo. Es importante que conteste absolutamente todos los enunciados de una

manera sincera. No hay respuestas ni buenas ni malas. Los datos serdn manejados en forma

estrictamente confidencial

Instrucciones:

A continuacion hay una serie de enunciados sobre situaciones que pueden resultarle estresantes en

su trabajo. Por favor, luego de leer cada oracion, marca con una (X) la opcion que mejor representa

Sus sentimientos y experiencias.

La encuesta se divide en dos partes:

Estrés Laboral

Nunca | Algunas | Frecuente | Siempre
N. Situacion Veces mente
Puede tomar decisiones competentes a su
puesto de trabajo
2 Siente usted que la carga de trabajo es
excesiva
3 Hay conflictos interpersonales con sus
compafieros y/o superiores
4 Se siente irritado, estresado por las funciones
de trabajo que debe de ejecutar
5 Valoran y recompensan su trabajo en la
organizacion
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6 Se siente satisfecho con las condiciones
fisicas en su espacio de trabajo

7 Deja trabajo pendiente por no cumplir con las
tareas asignadas

8 Presenta dolores de cabeza, espalda, cuello
o cintura

9 Recibe apoyo de parte de su jefe inmediato
y/o de la empresa para cualquier situacion
que necesita resolver

10 | Existe un ambiente agradable de trabajo

Satisfaccion Laboral:

trabajadores que estan bajo su supervision

Nunca | Algunas | Frecuente | Siempre
N. Situacion Veces mente
Cumple con los plazos establecidos para
cada tarea asignada
2 Capacitan al personal para desarrollarlos
dentro de la empresa
3 Recibe retroalimentacién constructiva de
parte de su jefe inmediato
4 Esta satisfecho con el salario que percibe
Ha dejado de presentarse a laborar por
insatisfaccion y descontento hacia su trabajo
6 Le presentan instrucciones claras y concretas
para desempefiar su puesto de trabajo
7 Su jefe se preocupa por el bienestar de los






