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ADENDUM
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RESUMEN

El estrés laboral es una realidad que experimentan los colaboradores a diario con cada
jornada laboral, es importante reconocer que algunas profesiones y actividades laborales
generan mas estrés (distrés) que otras, especialmente aquellos trabajos monétonos, de
atencion al cliente, industria pesada, en las cuales la carga de trabajo se acumula de

manera desproporcionada dependiendo de las demandas del mercado.

Es por ello que la acumulacién de estrés laboral puede alterar los patrones de conducta
en los colaboradores de una empresa, es decir que cuando las personas atraviesan por
episodios de estrés reaccionan de forma distinta y los efectos del estrés son distintos en
los colaboradores, estas diferencias pueden observarse por el tipo de personalidad, por
el nivel de estrés y por la cantidad de tareas asignadas, es por ello que para este trabajo
profesional de graduacion se establecié como objetivos saber qué tipo de personalidad
poseen los colaboradores de la empresa objeto de estudio, cual es su nivel de estrés y
cual es su rendimiento laboral, para analizar en conjunto los aspectos antes
mencionados para determinar cémo manejan las situaciones de estrés cuando estas se

presentan.

Para el cumplimiento de los objetivos se utilizaron instrumentos para llevar a cabo dicho
analisis es por ello que con la prueba de tipo de personalidad y el test MBI se determiné
gue de los 43 colaboradores evaluados, 32 colaboradores poseen personalidad tipo A
gue segun resultados de esta prueba indica que las personas que poseen este tipo de
personalidad, tienden a padecer frecuentemente sintomas fisicos asociados al estrés sin
embargo los resultados de la prueba de estrés (MBI) indican que los niveles de estrés se
encuentran dentro de los parametros medio — alto en las subescalas que la prueba mide
y que su rendimiento laboral esta dentro de la contribucion esperada por la empresa

objeto de estudio.

En cuanto al resultado de las pruebas de resto de colaboradores evaluados, 11
colaboradores especificamente, poseen personalidad tipo B que segun resultados de

esta prueba indica que las personas que poseen este tipo de personalidad, tienden a



padecer en menor intensidad sintomas fisicos asociados al estrés, sin y los resultados
de la prueba de estrés (MBI) indican que los niveles de estrés se encuentran dentro de
los parametros bajo — medio en las subescalas que la prueba mide y que su rendimiento

laboral esta dentro de la contribucién esperada por la empresa objeto de estudio.

Por lo anterior es conveniente que la administracion de recursos humanos de la empresa
objeto de estudio, seleccione aquellos colaboradores que tienen resultados en la prueba
de nivel de estrés MBI cerca de los limites superiores de las sub escala de cansancio
emocional y despersonalizacion con la realizacion personal baja para que sean los

primeros en poner en practica lo recomendado por el programa del estrés.



INTRODUCCION

Las exigencias del mercado laboral, cada vez son mas evidentes por lo que obliga a las
empresas a subir sus estandares de calidad, esto conlleva a tratar de obtener el maximo
rendimiento de los colaboradores, extendiendo las jornadas de trabajo, aumentando las
metas de venta, unidades producidas etc, de tal manera a que estas exigencias se

transformen en factores estresantes.

El estrés laboral en la actualidad es catalogado por la OMS (Organizacion Mundial de la
Salud) como uno de los principales problemas para la salud de los colaboradores, es por
ello que para la administraciéon de Recursos Humanos es de vital interés saber coémo
identificar cuando los colaboradores atraviesan estos episodios de estrés, es decir, tener
las herramientas que le permitan identificar el nivel de estrés y abordar esas situaciones
de una forma adecuada por medio de un programa para el manejo de las situaciones de
estrés, que este contenido dentro del manual de salud y seguridad ocupacional ya que

el estrés laboral debe estar incluido dentro de los riesgos laborales.

El objetivo de este trabajo profesional de graduacién es analizar el nivel de estrés laboral
y el rendimiento laboral con el interés de promover la salud y seguridad ocupacional para
los colaboradores del departamento de produccién en una empresa que se dedica a la

fabricacion y comercializacién de productos de cuidado personal.

En el primer capitulo se presentan los antecedentes de la industria a la cual pertenece la
empresa objeto de estudio y la forma en que otros autores abordan el tema de estrés
laboral a lo largo de los ultimos afios, se ha hecho evidente la presencia de estrés en
colaboradores que pertenecen a distintos giros de negocio combinados con otras
variables, mostrando los resultados mas importantes derivados de dichas
investigaciones y en algunos casos la forma en que los autores resolvieron el problema

planteado.

En el capitulo dos se encuentra el marco tedrico conceptual el cual aborda temas y
subtemas del estrés, rendimiento laboral y salud y seguridad ocupacional, entre los

cuales se describen las definiciones de estrés, los tipos de estrés, como se manifiesta,



los factores estresantes, los riesgos en la salud, entre otros, en cuanto al rendimiento
laboral, se describen la formas en que puede hacerse una evaluacion de rendimiento
laboral y sus dimensiones relacionadas a la carga de trabajo y aquellas actividades que
no estan ligadas a las tareas pero si en el contexto laboral, sobre salud y seguridad

ocupacional menciona los programas de salud, las condiciones de trabajo entre otras.

En el capitulo tres se explica la metodologia, alli se plasma el disefio del trabajo
profesional de graduacion en donde se da a conocer generalidades como: El objetivo
general y los especificos, la definicion del problema, especificacion del problema,
delimitacién y planteamiento del problema, asi como los métodos y técnicas utilizados

para llevar a cabo este trabajo.

En el capitulo cuatro, se presentan el analisis y discusion de resultados obtenidos de la
recopilacion de informacién durante el primer semestre del afio 2020 a los colaboradores
de la empresa objeto de estudio en relacidn a los niveles de estrés y los resultados de la
evaluacién de rendimiento laboral, por medio de los distintos instrumentos tales como la
prueba de autoevaluacion de personalidad tipo Ay B y la prueba de MBI que permite
evaluar los niveles de estrés que atravesaron los colaboradores del area de produccién

de la empresa objeto de estudio.

En él también se incluyen anexos donde se presenta el programa de Manejo de
situaciones del estrés laboral, el cual incluye los instrumentos de autoevaluacion con sus
fichas técnicas para la obtencion de resultados, el diagrama del proceso y las actividades
por sesion recomendadas, es importante mencionar que este manual sirve como
herramienta al departamento de recursos humanos para que pueda ser aplicado a
cualquier colaborador no solo a los colaboradores del area de produccion, ya que puede
incluirse dentro del manual de salud y seguridad ocupacional que la empresa objeto de

estudio posee.

Dentro del contenido de este trabajo se encuentra el listado de documentos bibliogréaficos

consultados para llevar a cabo el desarrollo del mismo.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

En Guatemala la primera industria con planta de produccién se establecio en el afio de
1880 para finales de ese siglo existan varias plantas que a la fecha aun siguen operando
en el pais, tales como Cantel, Cerveceria Centroamericana, Empresa Eléctrica, y
Cementos Novella, sin embargo, a inicios del siglo XX existian pequefias 0 medianas
industrias las cuales luchaban por mantenerse, ya que el proceso de industrializacion en
el pais en esa época era lento a pesar que Guatemala es un pais rico en recursos
naturales, es por ello que a lo largo de la historia se ha visto que empresarios del
extranjero han aprovechado estos recursos y han instalado sus plantas de produccion
en el pais, es importante mencionar en existen industrias que cuentan con capital
guatemalteco las cuales participan activamente en la economia del pais brindando

fuentes de empleo.

La empresa objeto de estudio que se dedica a la fabricaciébn y comercializacion de
productos de cuidado personal ubicada en el municipio de Guatemala, fue fundada en
1,984 es una empresa productora de papeles tissue ubicada inicialmente en Rio Hondo,
en el departamento de Zacapa de la republica de Guatemala en Centroamérica, en la
actualidad distribuye directamente sus productos a nivel Nacional a través de tres
Centros de Distribucion principales en Guatemala, Quetzaltenango (Occidente) y Zacapa
(Criente). Ademas, cuenta con filiales en Honduras (San Pedro Sula y Tegucigalpa), El
Salvador, Nicaragua y Costa Rica.

Las empresas (como la empresa objeto de estudio) siguen siendo generadoras de
empleo principalmente en las plantas de produccién debido a la demanda del mercado,
esto provoca que la cantidad de colaboradores en estas empresas sea alta al igual que
la carga de trabajo, esto puede influir a que las personas estén atravesando episodios

de estrés poniendo en riesgo la salud ocupacional.

Es por lo antes expuesto que las empresas que pertenecen a la industria especialmente

aquellas fabricantes o que poseen un proceso productivo de transformacion de materia



prima que cuentan con una planta de produccién con espacios llenos de maquinarias y

herramientas utilizados por colaboradores durante jornadas continuas de trabajo, suelen

convertirse en espacios bajo mucha presion ambiental, con factores estresores como el
ruido, poca iluminacion y ventilacion reducida entre otros, es importante mencionar que
el estrés laboral y el rendimiento laboral, han sido temas de estudio estableciendo
relacion entre ambas o estudiadas de manera independiente, por estudiantes de distintas
carreras y grados académicos de las diversas universidades del pais, estos estudios han
sido enfocados en su mayoria a las areas de atencion al cliente, ventas, o aquellas plazas
con las cuales se tiene contacto con otras personas o directamente con servicio prestado
a otros, muy pocos estudios en relacion a las personas que pertenecen a departamentos
como los de produccién, el objetivo de sus estudios han sido enfocados en brindar un
aporte a la sociedad y a las unidades de estudio luego de que se identificaran los niveles
de estrés por los cuales los colaboradores hayan estado atravesando y como éstos
influyeron en su rendimiento, dicho aporte ha radicado en recomendar cuales son las
técnicas de manejo de estrés que puedan aplicar segun los resultados obtenidos de

dichas investigaciones.

El estrés y el rendimiento laboral en las areas de produccién en las empresas fabricantes
de productos indistintamente de la naturaleza de los mismos, se han convertido en temas
de estudio desde el punto de vista de recursos humanos ya que van intimamente ligados
a la salud y seguridad ocupacional, es por ello que los diversos estudios enfocados a los
colaboradores de estas areas y los resultados obtenidos de los mismos han permitido
gue se realicen recomendaciones para el manejo de situaciones de estrés vinculado a la

carga de trabajo en relacion al rendimiento laboral.

Por lo antes expuesto, Reyes Marleny (2012), en su trabajo de tesis de Maestria en
Recursos Humanos titulado “Sindrome de Burnout y su incidencia en el desempefo
actitudinal de los docentes de instituciones educativas de nivel diversificado del municipio
de Barillas” en la Universidad de San Carlos de Guatemala manifestd, que utilizo
instrumentos de evaluacion que constituyeron la aplicacién del (test MBI a docentes) y
(CDLA a directores) que permitieron constatar el rendimiento laboral que presentan los
docentes. Lo que demostro un diagnostico positivo del Sindrome en un 38% de docentes



por ello se establecieron dos propuestas que incluyen un programa para evitar y abordar
el Sindrome de Burnout y otro programa para mejorar el desempefio actitudinal y laboral
de los docentes y contrarrestar el Sindrome de Burnout en las instituciones educativas a
través de motivacion e incentivos que los directores deben emplear, para mantener alto
grado de satisfaccion en los docentes y que se sea reflejado en un excelente desempefio
laboral.

Gonzales Mayra (2014), explico en su trabajo de tesis de licenciatura en psicologia
industrial titulado “Estrés y desemperio laboral” (estudio realizado en Serviteca Altense
de Quetzaltenango)” de la universidad Rafael Landivar que el estrés se conoce como
las nocivas reacciones fisicas y emocionales en el cuerpo del ser humano en el ambito
donde se desenvuelve, es cuando las exigencias de su entorno no igualan las
capacidades, los recursos, o las necesidades de la persona, también indica que el
desempeiio laboral es el resultado de productividad del individuo en su trabajo, es la
eficacia del personal que esta dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la
institucion, donde funciona el sujeto con una satisfaccion, en este sentido, el rendimiento
de los trabajadores depende de su comportamiento y también de los resultados
obtenidos, por que realizé un estudio donde relacion6 ambas variables por medio de los
instrumentos por medio de un test estandarizado EAE y una evaluacion de desempefio
de seleccion forzada, con el objetivo de brindar recomendaciones y la planificacion de
un programa para mejorar el desempefio y manejar de forma adecuada el estrés en los

trabajadores.

Ealeen Gil (2016), expreso en su tesis de licenciatura de psicologia clinica titulada “El
estrés laboral en colaboradores administrativos segun género de una empresa
procesadora de aves” de la universidad Mariano Gélvez que el objetivo principal
determinar si existe diferencia estadisticamente significativa en el estrés al comparar
colaboradores de ambos géneros de una empresa procesadora de aves. Los sujetos que
conformaron la muestra fueron 25 hombres y 25 mujeres, ambos grupos colaboradores
administrativos. El instrumento aplicado fue la Escalas de Apreciacion del Estrés (EAE-
S). Este instrumento que tiene como objetivo la evaluacion de la incidencia y la intensidad

con que afectan a la vida de cada sujeto las diferentes situaciones estresantes.



Ofrece cuatro escalas independientes: Escala General de Estrés (EAE-G), Escala de
Acontecimientos Estresantes en Ancianos (EAE-A), Escala de Estrés Socio-Laboral,
(EAE-S), Escala de Estrés en la Conduccion, (EAE-C). Para el presente estudio se tomo
la escala EAE-S.

Fue un estudio descriptivo comparativo y se utilizé el procedimiento de t de Student. Se
concluy6é que no existe diferencia estadisticamente significativa. Se recomendoé a los
trabajadores administrativos empresariales, centros de educacién superior y
profesionales de la salud mental, implementar cursos o talleres con respecto al tema del
estrés laboral, y sus implicaciones a la hora de estar bajo estresores de presion laboral

y buscar las formas mas efectivas de afrontamiento.

Pedro R. Gil-Monte Unidad de Investigacion Psicosocial de la Conducta Organizacional
(UNIPSICO) Universidad de Valencia en su articulo “Situacion actual y perspectiva de
futuro en el estudio del estrés laboral: la Psicologia de la Salud Ocupacional” indica
principalmente que el objetivo del estudio es presentar oportunidades a los psicologos
para poder analizar los cambios psicosociales que genera el estrés a través de las
consecuencias del estrés, modelos de estudios del estrés laboral, analizando los puestos
de trabajo y consideraciones a futuro sobre la salud ocupacional que pueden beneficiar

el bienestar de los trabajadores, la eficacia organizacional.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Definicidn de Estrés

El trabajo relne una serie de actividades que exigen una demanda fisica, manual o
intelectual, a cambio de una remuneracion econémica, esta demanda con el paso del
tiempo provoca un “desgaste” que puede contribuir a que las personas experimenten un

desequilibrio produciéndose el estrés laboral.

(Fernandez 2010) Para definir el concepto de estrés laboral segun el autor del articulo
“Influencia de los factores estresantes del trabajo en el rendimiento laboral” indica que
“el estrés es la tension provocada por situaciones agobiantes y que originan reacciones

psicosomaticas” (p.112).

Segun la OMS (Stravroula L 2004), define el estrés en el trabajo como “la reaccién que
puede tener el individuo ante las exigencias laborales que no se ajustan a sus

conocimientos y capacidades y que ponen a prueba su capacidad de afrontar la situacion
(p-3).

Con frecuencia la confusiéon de los términos presion o reto y estrés debido a las
exigencias del entorno laboral, el nivel de presion del trabajo considerado aceptable
permite que un colaborador hasta cierto punto pueda estar alerta, motivado, e incluso en

condiciones de aprender dependiendo de sus recursos y las caracteristicas personales.

El estrés laboral entonces aparece cuando la presion se vuelve excesiva, o la carga de
trabajo se vuelve dificil de controlar, es en este punto donde debe tomarse en cuenta las
reacciones que el estrés pueda provocar en los colaboradores ya que si no se maneja
de forma adecuada puede resultar perjudicial para la salud e impactar fuertemente a la

organizacion.

El termino estrés en el trabajo, se relaciona con la tension fisica y emocional asociada
directamente a las responsabilidades en el trabajo, a la cantidad de tareas asignadas

pendientes de resolver en un tiempo determinado, es por ello que es inevitable



experimentar cierto nivel de estrés en estas actividades cotidianas, es importante
mencionar que no todo estrés es perjudicial para la salud de un colaborador ya que
existen niveles de estrés aceptables los cuales permiten el logro de objetivos durante

esos episodios de estrés, de alli surgen los términos Eutrés y Distreés.
2.1.2. Tipos de Estrés (Eutrés, Distrés)

Segun Rostagno (2005) en su libro el ABC del estrés, en el capitulo |, hace mencién de
los términos Eutrés y Distrés, por lo que se entiende que el Eutrés es conocido como el
tipo estrés que positivo que permite reaccionar ante las situaciones de estrés, esta
reaccion es aquella la cual produce un estado de alerta para que experimenta el ser
humano para obtener un rendimiento fisico y mental que le permita ser creativo y

productivo.

Es decir que, el eutrés estd asociado a una tarea deseada, facil y saludable para el
colaborador que esta atravesando este episodio de “estrés bueno” y le permite completar

la tarea asignada en el tiempo establecido.

En ese mismo capitulo Rostagno (2005) menciona que cuando se habla del término
Distrés es lo que experimenta el ser humano cuando tiene una “sobrecarga” de trabajo
no asimilable el cual desencadena un desequilibrio fisico, psicolégico, el cual termina

afectando la productividad de la persona en el trabajo.

Es importante mencionar que el caracter del estrés saludable o nocivo no solo depende
de la tarea asignada sino también de la interpretacion del sujeto, debido a que lo que
para un sujeto pueda ser una situacion de estrés nocivo y para otro no, es decir, que no

todas las personas reaccionan de la misma forma ante las situaciones estresantes.
2.1.3. Fases del Estrés

En el afio de 1950 el doctor Hans Selye publicé su investigacion mas famosa llamada
“Stress of life” estudio donde logré hacer una separacién de muchos de los efectos fisicos
del estrés, en su estudio también planteo su teoria llamada “Sindrome General de
Adaptacion” la cual establece las fases que el ser humano atraviesa como respuesta a

una serie de distintos estimulos estresores, teoria que en la actualidad aun sirve de base



para diversos estudios relacionados con el estrés, José Ayuso utilizé esta teoria en su

articulo llamado Profesién docente y estrés laboral: una aproximacion a los conceptos

de estrés laboral y Bornout de la revista iberoamericana de educacion explica “ Las tres

fases de la reaccion defensiva no especifica de Selye son : alarma, resistencia y

agotamiento” (Ayuso, 2018, p.12).

Sin embargo, otros autores prefieren profundizar en describir las fases del estrés para

entender el contexto de cada una de estas fases que plante6 Selye, (Del Hoyo, 2011)

explica cada una de las fases:

a)

b)

“Fase de Reaccion de Alarma: ante un estimulo estresante, el organismo reacciona
automaticamente preparandose para la respuesta, para la accién, tanto para luchar
como para escapar del estimulo estresante. En esta fase se activa el sistema nervioso
simpatico, teniendo como signos: dilatacion de las pupilas, sequedad de boca,
sudoracién, tension de los musculos, aumento de la frecuencia cardiaca y
respiratoria, aumento de la presién arterial y disminucion de la secrecién géstrica,
aumento de la sintesis de la glucosa y de la secrecion de adrenalina y noradrenalina.
En este tiempo se da una activacion psicoldgica, aumentando la capacidad de
atencion y concentracién para focalizar y mantener la percepcion de estimulo
estresante. Esta reaccion transitoria es de corta duracién y no resulta perjudicial
cuando el organismo dispone de tiempo para recuperarse”. (Del Hoyo, 2011) (pp.21-
22).

“Fase de Resistencia: aparece cuando el organismo no tiene tiempo de recuperarse
y continla reaccionando para hacer frente a la situacién. En esta fase aparecen
diferentes reacciones metabdlicas canalizando al sistema o0 proceso organico
especifico que sera mas capaz de resolverlo, haciendo frente a la presencia del estrés
por un plazo indefinido.” (Del Hoyo, 2011) (pp.21-22).

“Fase de Agotamiento: como la energia de adaptacion es limitada, si el estrés
continuo o adquiere bastante intensidad, superando la capacidad de resistencia, el
organismo entra finalmente en la fase de agotamiento, en la cual se colapsa del
sistema organico enfrentando al estrés, dando lugar a la aparicion de alteraciones

psicosomaticas.” (Del Hoyo, 2011) (pp.21-22).



2.1.4. El estrés en el Trabajo y sus Factores Desencadenantes

Existen factores internos y externos desencadenantes de estrés laboral que se conocen
como estresores, (Vizcaino 2018) los cuales son clasificados segun los autores del libro

Psicologia del trabajo de la siguiente manera:(pp. 27- 29).

e “Ambiente fisico de trabajo
e Iluminacion
e Nivel de ruido
e Vibraciones
e Higiene
e Temperatura
e Toxicidad
e Estresores de contenido de la tarea
e La carga mental
e Control sobre la tarea
e Variedad de las tareas
e Falta de Participacion
e Estresores de las demandas del trabajo
e Jornada Excesiva
e Sobrecarga de Trabajo
e Nuevas Tecnologias
e Estresores del desarrollo de la carrera.
e Inseguridad en el trabajo.
e Promocion y desarrollo profesional.
e Fuentes Extra organizacionales del estrés laboral
e Trabajo/Familia.
e Conflictos Familia Trabajo.

e Parejas de doble carrera”. (pp. 27- 29).



2.1.5. Caracteristicas del Estrés Laboral

Del Hoyo menciona que en general, las caracteristicas del estrés pueden clasificarse en
positivas las cuales estan relacionadas con oportunidades, premios y experiencias de

logro; y las negativas, con amenazas, exigencias y presiones.

2.1.5.1. Caracteristicas Positivas

a) Diversidad de Tareas

b) Grado idoneo de dificultad y complejidad.

c) Autonomia para organizar el propio trabajo.

d) Realizar tareas con sentido, que se entienda para qué sirven.

e) Ver que el esfuerzo da resultados, experiencia de éxito en las actividades.

f) Feedback, informacion frecuente sobre los resultados que se estan consiguiendo.

g) Posibilidad de autoexpresion y de manifestar sus ideas, actitudes y preferencias.

h) Posibilidad de autorrealizacion, de aprender y desarrollar los propios recursos
personales y profesionales en el trabajo.

i) Posibilidad de influir en la organizacion y en la politica de la empresa.

J) Recompensas tangibles y materiales.

k) Sentirse apreciado.

I) Flexibilidad de libranzas y permisos.

m) Buenas relaciones interpersonales.

n) Apoyo incondicional, sentirse parte integrante del conjunto, consideracion
incondicional positiva.

0) Sensacion de comunicar y compartir con los compafieros.

p) Sintonia emocional con los comparieros.

gq) Ambiente fisico confortable.

2.1.5.2. Caracteristicas Negativas del Trabajo

a) Amenazas de castigo.
b) Cambios frecuentes en la forma de hacer las cosas.
c) Mucha actividad.

d) Tener que demostrar la propia valia continuamente.
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e) Tener que tomar muchas decisiones.
f) Riesgo fisico.

g) Presion ambiental estresante.

h) Interferencias burocraticas.

i) Complicaciones administrativas.

]) Sentimientos de culpabilidad.

k) Respuesta emocional excesiva.

[) Excesivo compromiso con el trabajo.

m) Exigencias conflictivas por parte de otras personas.

2.1.6. El Estrés Laboral y Burnout

El sindrome Burnout es conocido también como “Estar quemado en el trabajo” definicion
gue surgio a finales de los afios 60°s debido al extrafio comportamiento originado por el
cansancio acumulado derivado de las jornadas de trabajo. No fue hasta el afio de 1986
cuando las psicélogas norteamericanas C. Maslach y S. Jackson hicieron mas popular
ese término de estar quemado definiéndolo como un sindrome de despersonalizacion,

desgaste emocional.

(De Rivera 2012) “Los sindromes del estrés” explica que el sindrome burnout “es el
resultado final de los conflictos y las incoherencias en todas estas areas en el que
predominan el agotamiento y los estados disforicos relacionados con la actividad laboral

y con el lugar del trabajo”

2.1.7. Consecuencias Fisicas Efecto del Estrés Laboral

Segun la Revista UNEMI vol. 12, (Pando, 2019) indica que “El atravesar por episodios
de estrés de manera frecuente y constante provoca que las personas sometidas a estos

episodios tengan consecuencias fisicas detalladas a continuacion:

a) Trastornos gastrointestinales: dentro de los cuales destacan ulcera, sindrome de
intestino irritable, colitis ulcerosa, digestiones lentas.
b) Trastornos cardiovasculares: Hipertension arterial, enfermedades coronarias.

c) Trastornos respiratorios: Asma, hiperventilacion, disnea, sensacién de opresion.
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d) Trastornos endocrinos: Hipoglucemia, diabetes, hipertiroidismo, hipotiroidismo.
e) Trastornos dermatologicos: dermatitis, sudoracion excesiva, alopecia

f) Trastornos musculares: Tics, calambres, rigidez, dolores musculares”

Las respuestas fisicas antes expuestas se vuelven algunas condiciones fisicas las cuales
requieren atencion meédica y muchas otras el uso de medicamentos controlados durante

tiempo prolongados o de por vida como comunmente se le denomina.
2.1.8. Prevencion del Estrés Laboral

Segun la OMS en su revista serie No.3 El trabajo y el estrés denominada “La
organizacion del trabajo y el estrés” (Stravroula.2004) enmarca tres formas de

prevencion entre las cuales figuran:

a) Prevencion primaria: reduccion a través de ergonomia, definicion del puesto de trabajo

y disefio ambiental, perfeccionamiento de la organizacion y de la gestion.

b) Prevencion secundaria: reduccion a través de educacién y capacitacion de los

trabajadores.

c) Prevencidn terciaria: reduccion a través de sistemas de gestion mas sensibles, con
mayor capacidad de respuesta y mejora de la prestacion de servicios de salud

ocupacional. (p. 15).

La salud ocupacional es un factor importante en las empresas, ya que se encarga de
velar por gestionar las cargas adecuadas de trabajo en los puestos de trabajo, por lo
tanto, el manejo del estrés debe formar parte de la prevencion terciaria dentro de los

programas de salud ocupacional.

Es importante que el empleador tenga en cuenta informacion clara sobre la estructura de

la empresa, las competencias, y necesidades de cada puesto de trabajo.



12

2.2. Definicién de Rendimiento Laboral

(Bricefio 2017) ElI Rendimiento Laboral ha sido definido como “como aquellas acciones
0 comportamientos observados en los empleados de la organizacion, que son relevantes
en los objetivos y que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada uno

de ellos y su nivel de contribucion a la organizacion”

El rendimiento laboral es una de las fortalezas que una empresa posee en virtud que
permite que el colaborador ayude al logro de los objetivos de la empresa, es importante
mencionar que el rendimiento laboral esta intimamente ligado a la forma en la que un

colaborador se siente motivado, contento y satisfecho con su entorno laboral.
2.2.1. Dimensiones del Rendimiento Laboral

(Gabini 2018) Existen modelos genéricos de rendimiento para determinar el desarrollo
de trabajos especificos es por ello que “El rendimiento laboral esta conformado por tres
grandes aspectos: Rendimiento en la tarea, rendimiento en el contexto y

comportamientos laborales contraproducentes”. (p.34).

El rendimiento en la tarea esta intimamente relacionado a la tarea, rendimiento al rol,
competencia directa de la tarea, por lo tanto, se relaciona con el nicleo de la organizacion

y el trabajo.

El rendimiento en el contexto estd relacionado con aquellas tareas que no estan
relacionadas con la tarea, pero ejercen un alto impacto en la organizacion que van

vinculadas con el trabajo con otros, iniciativa, entre otros.

Los comportamientos laborales contraproducentes se pueden definir como
comportamientos antisociales que son ejecutados por los empleados en su lugar de
trabajo, violan normas organizacionales significativas y amenazan la buena voluntad de

una organizacion, sus miembros, o ambos.
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2.2.2. Factores del rendimiento laboral

(Arango M, 2018) “Los factores que influyen en el rendimiento laboral se clasifican en:

Factores Individuales y Factores Situacionales.

Dentro de los factores individuales se su clasifican en: fisicos, entrenamiento y

psicologicos.

Dentro de los factores situacionales estan enfocados al trabajo laboral y empresarial.”
(p.16).

Si analizamos el rendimiento laboral desde el punto de vista de productividad se refiere
a resultados, sin embargo, es importante considerar también al rendimiento como un
aspecto conductual en el entorno laboral, ambos puntos de vista sirven para relacionar

la conducta de los colaboradores y su relacion con sus resultados.

Los modelos conductuales precisan justamente que los resultados nos proporcionan el
contexto del rendimiento, aclarando a los trabajadores hacia donde debe dirigir su
conducta. Por eso, al gestionar el rendimiento necesitamos tanto los resultados como las
conductas, ésta es precisamente, la tendencia actual en las organizaciones a la hora de

evaluar el rendimiento de sus trabajadores.

Para el estudio del rendimiento laboral existen modelos que incluyen conductas de
trabajo, enmarcadas en estos grupos, tal es el caso del modelo de Murphy y Cleveland

el cual incluye:

a) Conductas orientadas a la tarea.
b) Mantenimiento de las relaciones interpersonales
c) Conductas generadoras de inactividad

d) Conductas destructivas o peligrosas
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2.2.3. La evaluacién del rendimiento

(Gabini 2018) menciona que evaluar el rendimiento en una gestion de recursos humanos

la cual se realiza principalmente sobre los colaboradores con diversos objetivos:

a) Para la toma de decisiones de recursos humanos enfocados a la retribucion del
personal.

b) Mejorar el rendimiento de los colaboradores identificando sus fortalezas y
debilidades.

c) Sirve como instrumento para comunicar normas y valores de la organizacion.

d) Comprobar la validez de los recursos humanos tales como seleccion, formacion y

retribucion.

2.2.4. Ladescripcion de puestos y el rendimiento

(Werther 2015) indica que la descripcion de puestos y el rendimiento laboral estan
intimamente relacionados debido a que el andlisis se hace sobre de los puestos y no
sobre la persona que lo ocupa. Aun cuando a partir de este analisis se podria conocer la
productividad del empleado actual, éste no es el objetivo. Incluso, uno de los métodos
para obtener informacién del puesto es preguntar directamente al empleado sus
funciones, pero sélo como referencia inmediata para comparar las especificaciones del
puesto con lo que verdaderamente se hace, debido a que los criterios de rendimientos
se establecen en relacién al puesto de trabajo, puede evaluarse el rendimiento individual

y de grupo.
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2.3.1. Seguridad Ocupacional

Segun la OIT (Ginebra 2013) y la OMS “Las empresas se interesan por los aspectos que
dentro de sus instalaciones pueden afectar el desempefio de sus empleados”. Es por ello
gue los conceptos y definiciones referentes a seguridad ocupacional permitiran abordar
el manejo, control y supervision de la misma dentro de la organizacion en estudio, segun
la OMS se define como seguridad ocupacional al “conjunto de medidas técnicas,
educacionales, médicas y psicologicas empleadas para prevenir accidentes, tendientes
a eliminar las condiciones inseguras del ambiente y a instruir o convencer a las personas

acerca de la necesidad de implementacion de practicas preventivas”

El propésito de la seguridad ocupacional, a través del departamento de recursos
humanos se organicen brigadas que velen por crear conciencia en el individuo acerca de
su responsabilidad en pro de su seguridad, e informar al resto de colaboradores de la
organizacion acerca de como hacer frente a dicha responsabilidad de tal manera que

existan programas que velen por la seguridad de los colaboradores.

2.3.2. Salud ocupacional

Las enfermedades ocupacionales que los colaboradores de las empresas en la
actualidad presentan como consecuencia de factores internos, la razon por la cual estas
enfermedades no son tomadas como parte de la seguridad ocupacional es porque

regularmente se presentan con mayor lentitud, como es el caso del estrés laboral.

(Zuhiga 2004). La salud ocupacional puede ser definida como “la disciplina que busca el

bienestar fisico, mental y social de los empleados en sus sitios de trabajo.”

En armonia con la definicion anterior, la salud ocupacional se puede evaluar en el

aspecto emocional y fisico de sus colaboradores,

Las enfermedades ocupacionales las define Zufiga “dafios a la salud que se adquieren
por la exposicion a uno o varios factores de riesgo presentes en el ambiente de trabajo.”
por lo que de existir focos de riesgo o peligro es también probable que en algiin momento

se hayan presentado o se puedan presentar enfermedades de este tipo
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2.3.3. Condiciones de trabajo

(Werther 2915) menciona que las condiciones de trabajo son todos aquellos factores que
rodean a los trabajadores en la organizacion y que incluyen desde aspectos fisicos de la
organizacion, hasta algunos de tipo mental con repercusiones fisicas como el estrés.
Para que existan condiciones adecuadas de trabajo es necesario que el hombre no
trabaje mas alla de los limites maximos de su resistencia y en condiciones ambientales

adecuadas.
2.3.4. Programa de seguridad y salud ocupacional

Segun la OIT en su documento de apoyo a la formacion llamado Salud y Seguridad en
el trabajo, define “Un programa de seguridad y salud ocupacional permite tener una
planificacion adecuada de todo lo que se desea sea cubierto en estas materias,

incluyendo recursos, responsables y tiempos estimados, asi como metas por alcanzar”.

Un programa de seguridad y salud ocupacional se enmarca en una serie de objetivos
ordenados por fechas y consecuciones, asignando tareas y responsabilidades a cada
persona en concreto y estableciendo los controles precisos para comprobar el desarrollo

correcto del plan.

Este plan permitira a los miembros del Comité de seguridad y salud ocupacional de la
organizacion, contar con una herramienta que los guie en el trayecto correcto de las
actividades que se planifiquen. El objetivo principal de un programa de seguridad y salud
ocupacional tenga un punto al cual encaminar los esfuerzos del personal y la

organizacion, es necesario establecer objetivos medibles y cuantificables.



CAPITULO Il
METODOLOGIA
3.1. Definicion del Problema:

El estrés en el trabajo es uno de los mas grandes fendmenos ya identificado por muchos
autores como un “sindrome” que las personas en la actualidad padecen debido a las
exigencias de sus labores diarias, tomando en cuenta factores externos como las
jornadas de trabajo excesivas, cantidad de tareas que se deben realizar y muchas otras
gue no pueden realizar, factores internos como la falta de motivacioén para realizar sus
tareas, ansiedad por lo que se deberia realizar, entre otros padecimientos fisicos, sin
embargo no todos los sintomas son negativos para el rendimiento, porque también
existen personas que son mas productivas bajo los efectos del “estrés bueno” como es

definido por varios autores y esto provoca que sea mas facil el logro de sus objetivos.

Es por ello, que es importante analizar el nivel de estrés en el trabajo y el rendimiento de

los colaboradores de la empresa objeto de estudio.

El estrés en el trabajo es un conjunto de emociones y conductas que surgen derivado de
la demanda de laboral que los colaboradores pueden llegar a experimentar, los factores
estresores que causan este sindrome van relacionados a aspectos psicolégicos como
carga mental de trabajo, el control sobre la tarea, sobrecarga de trabajo, jornadas de
trabajo excesivas, incompetencia al rol, sobrecarga del rol entre otros. Sin embargo,
también se manifiestan aspectos fisiolégicos como enfermedades gastrointestinales,

insomnio, ansiedad, tensibn muscular, aumento de la frecuencia cardiaca entre otros.

Todos estos factores pueden tener manifestaciones segun los niveles de importancia
entre ellos: un estrés leve, moderado y severo, y dependiendo a la manifestacion que el
colaborador este expuesto asi sera su relacion con el rendimiento, pues dependiendo de

la capacidad para gestionarlo se vera reflejado en la ejecucion de las actividades diarias,
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y por ende en la satisfaccién al concluir dichas actividades con éxito. Si bien es cierto
existen personas que “necesitan” atravesar por episodios de estrés para ser mas
productivos, hay personas que simplemente no pueden manejar esa presion y sus tareas
se tornan cada vez mas lentas y se vuelven menos productivos; por tal motivo se
pretende determinar de qué forma impacta el estrés en el rendimiento de los

colaboradores de la empresa objeto de estudio.

a) Unidad de Andlisis: empresa de Fabricacion de Productos de cuidado personal
b) Ambito Geografico: municipio de Guatemala, Departamento de Guatemala

c) Periodo Histérico: primer semestre del afio 2020

d) Tamafo de Poblacién: 1000 colaboradores

e) Tamafo de Muestra: 50 Colaboradores

Analizar desde el punto de vista de recursos humanos ¢ Cual es el nivel de estrés laboral
y el rendimiento laboral que poseen los colaboradores del area de producciéon de la
empresa que se dedica a la fabricacién y comercializacion de productos de cuidado
personal, en la ciudad de Guatemala durante el primer semestre del afio 2020?
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Analizar el nivel de estrés del trabajo y el rendimiento laboral, promoviendo la
salud ocupacional a través de un programa de prevencion para el manejo del
estrés, para los colaboradores del departamento de produccién de una empresa
gue se dedica a la fabricacion y comercializacion de productos de cuidado
personal.

Establecer el tipo de personalidad que poseen los colaboradores de produccion
de la empresa fabricante de productos de cuidado personal.

Evaluar el nivel de estrés laboral de los colaboradores del departamento de
produccion de la empresa objeto de estudio.

Analizar el rendimiento laboral de los colaboradores del departamento de
produccion de la empresa objeto de estudio.

Desarrollar un programa de prevencién de Salud y Seguridad ocupacional en
relacién al manejo del estrés para los colaboradores de la empresa objeto de

estudio.
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3.5.

El trabajo profesional de graduacion se basé en los métodos de investigacion mas
comunes utilizados para este tipo de trabajos, estos son: Método Analitico, Deductivo —

Inductivo.
3.5.1. Métodos

Se utilizo el método analitico porque se partié del conocimiento empirico que se tiene en
relacion al estrés en el trabajo y el rendimiento laboral, observandolos como fenédmenos

de estudio; y de alli partir para la realizacién del andlisis de resultados.

El método deductivo- inductivo fue aplicado en este trabajo profesional de graduacion
partiendo de conocimientos generales sobre el estrés y el rendimiento para llegar a una
conclusion particular que sirvio como aporte al departamento de recursos humanos de la

empresa objeto de estudio para que puedan determinar posibles soluciones.

e Recoleccién, procesamiento y ordenamiento de datos por medio de la investigacion
bibliografica y documental para la obtencién de informacion.

e Entrevista semiestructurada para la recopilaciéon de informacion relacionado a la
empresa objeto de estudio, unidad de analisis, entorno de la empresa, entre otros.

e La técnica de la observacion se utiliza para recopilar informacién relacionada al
ambiente de trabajo en el cual se desenvuelven los colaboradores del area de
produccion de la empresa objeto de estudio.

e Se utilizo test de autoevaluacion para la clasificacion de tipo de personalidad Ay B

(Dr. Friedman y Dr. Roseman) y nivel de estrés llamada MBI. (Dra. Cristina Mashlach).

Los instrumentos utilizados para el desarrollo de este trabajo profesional de graduacion,

el cual tiene un enfoque desde el punto de vista de recursos humanos son los siguientes:
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Entrevista semiestructurada con el gerente de recursos humanos para conocer el
entorno de la empresa, revision de los descriptores de puesto, cédigo de Etica
para la recopilacién de informacion documental y consultas por internet sobre la

empresa objeto de estudio.

Test de personalidad a y b servira para determinar el tipo de personalidad de los
colaboradores del area de produccién de la empresa objeto de estudio, esta
prueba fue disefiada por los cardidlogos Friedman y Roseman con el objetivo de
determinar la relacién de distintos tipos de personalidades y enfermedades

cardiovasculares asociadas al estrés.

Para determinar la presencia de estrés laboral y que los colaboradores de la
empresa objeto de estudio puedan estar padeciendo, la prueba Maslach Burnout
Inventory (MBI) segun la ficha técnica fue disefiada por el Dra. Cristina Maslach y
Jackson en el afio 1981 esta prueba permite determinar la frecuencia e intensidad
de estrés laboral que una persona puede estar padeciendo basados en una escala
tipo Likert en un rango de 7 adjetivos que van desde Nunca (0) hasta Todos los
dias (6), en 1986 se realiz6 la segunda version en castellano, que es la que
actualmente se utiliza en Latinoamérica para la realizacion de estudios de
investigacion cientifica.

Para determinar el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa objeto
de estudio, la direccién de Recursos Humanos proporciond, la evaluacion del
rendimiento laboral que realizé durante el primer semestre 2020 basados en los

KPI establecidos.



CAPITULO IV
DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan, analizan y discuten los resultados obtenidos de los
niveles de estrés que los colaboradores de la empresa objeto de estudio, atravesaron
durante el primer semestre del afio 2,020 y como éstos niveles, de alguna forma
influyeron en el rendimiento laboral, tal como lo expresa la OMS en su revista serie No.3
del afio 2004 llamada “ La organizacion del trabajo y el estrés” donde expresa Stravroula,
gue la exigencia de las actividades laborales irrumpe con la capacidad de afrontar las
situaciones durante los episodios de estrés, es por ello que para la obtencién de dichos
resultados se llevaron a cabo pruebas que permiten determinar el patrén de conducta o
personalidad que los colaboradores del area de produccion de la empresa dedicada a la
fabricacion de productos de cuidado personal poseian, asi como el nivel de estrés que
estuvieron atravesando durante el periodo establecido para realizar dichas pruebas, es
importante mencionar que para medir el rendimiento de dichos colaboradores, fue
necesario pedir al departamento de recursos humanos un informe del jefe inmediato
sobre el rendimiento de los colaboradores que realizaron las pruebas de estrés, para

poder hacer el andlisis entre el rendimiento y el estrés.

Las pruebas de autoevaluacion de personalidad tipo A - By prueba de estrés (MBI) fue
realizada a 50 colaboradores del area de produccion, la muestra fue seleccionada de
manera aleatoria por la gerencia de recursos humanos de un total de 1,000
colaboradores, debido a la situacion de pandemia en el pais, ya que no todos los
colaboradores asistian a sus labores normales en la empresa objeto de estudio, sin

embargo, Unicamente se obtuvieron 43 pruebas completadas correctamente.

El informe sobre el rendimiento laboral fue proporcionado por el jefe inmediato del area
de produccién, obteniendo resultados por colaborador, dicho informe presenté las notas
expresadas en cantidades porcentuales de acuerdo a una tabla que el departamento de
recursos humanos tiene establecida, por lo cual no fue necesario hacer una evaluacion

de rendimiento del propuesto.
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4.1. Presentacion y analisis de resultados

Para la presentacion y andlisis de resultados se llevo a cabo por medio de la aplicacion
de los instrumentos de autoevaluacion (ver anexo 1), asi como toda la informacion
proporcionada por el departamento de recursos humanos de la empresa objeto de

estudio relacionada a la muestra establecida.

Para dicho analisis se inicié de los objetivos, tanto el objetivo general, asi como los
especificos los cuales fueron establecidos inicio de este trabajo profesional de
graduacion, con el fin primordial de analizar los niveles de estrés, el tipo de patron de
conducta o personalidad y el rendimiento de los colaboradores obtenido durante el primer

semestre del afo 2,020.

Se realizé este andlisis por separado de cada uno de estos aspectos con el fin de poder
desarrollar un programa que forme parte de los manuales de prevencion de salud y
seguridad ocupacional que la empresa ya posee. El objetivo de este manual es aportar
a la gerencia de recursos humanos de la empresa objeto de estudio una herramienta que
les permita a los colaboradores manejar las situaciones de estrés que en determinada

situacién puedan presentar durante la ejecucion de sus actividades laborales cotidianas.

Es importante mencionar que para el andlisis de resultados en forma integral se inicio
solicitando a la gerencia de recursos humanos el resultado de la evaluacién del
rendimiento laboral el cual ya se encontraba implementado en la empresa objeto de
estudio como parte de los instrumentos de medicidén de resultados, luego se realizé una
prueba que permitié hacer una clasificacion del tipo de patron de conducta que los
colaboradores poseen, posterior a esta prueba, se utilizé la prueba llamada MBI la cual
permite determinar el nivel de estrés que los colaboradores estaban atravesando durante
el primer semestre del afilo 2020 con estos tres insumos fue posible hacer la matriz de

analisis para la obtencion de dichos resultados.



Tabla 1

Formato de Evaluacion Rendimiento Laboral

Empresa Fabricante de Productos de Cuidado Personal
Midyear Performance - Equipo de Produccion
Enero a Junio 2020

NOMBRE, CARGO ¥ PAIS EVALUACION
LINE MANAGER
1 MNombre del Empleado: TEMAS A EVALUAR [Dela5)
a. Conocimiento Técnico 5
b. Unidades producidas 4.5 -
c. Mermas 4 -

d. Indice de ganancias por mes

por semestre, 3.5
FOTOGRAFIA e. Absentismo laboral 3

f. Trabajo en Equipo 5

£. Objetivos Mensuales 4.5 -

h. Cambios de Horario 4 -

i. Turnos Trabajados 3.5

].Horas Extras 3 -

COMENTARIOS

EJEMPLO

e. 3 Pts: Contribucidn debajo de lo Esperado
. 2.5 Pts 0 Menos: Contribucién deficiente

8. 5 Puntos: Contribucién Excepcional Total de puntos obtenidos 40 De 91% a 100%: Contribucidn Excepcional
b. 4.5 puntos: Contribucidén Valiosa De 81% a 90%: Contribucién Valiosa

c. 4 Puntos: Contribucidn Esperada |De 71% a B0%: Contribucion Esperada

d. 3.5 Puntos: Contribucidn Regular 2% obtenido 80% De 61% a 70%: Contribucicén Regular

De 0% a 60%: Contrib. debajo de lo Esperado

Fuente: Elaboracion propia, julio 2020 basada en formato de evaluacion empresa objeto de estudio.
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Formato proporcionado por la empresa objeto de estudio, semaforo con escalas del 1 al

5 con aspectos evaluados por el jefe de area basados en los KPI establecidos del area

de produccion, del resultado en puntos obtenidos se obtiene una ponderacion porcentual

la cual se ubica de acuerdo a la escala que va desde contribucién excepcional hasta una

contribucion por debajo de los esperado.
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Tabla 2

Resultados de la evaluacion de rendimiento laboral por colaborador

No G Producaion % Obtenido
1 Colaborader 1 77%
2 Colaberador 2 72%
3 Colaborader 3 71%
4 Colaberador 4 67%
5 Colaborader 5 80%
6 Colaberador 6 79%
7 Colaborader 7 75%
g Colaberador 8 68%
9 Colaborader 9 77%
10 Ceolaberador 10 78%
11 Colaborader 11 70%
12 | colaborador 12 T1%
13 Colaborader 13 69%
14 | colaborador 14 583
15 | Colaborader 15 7%
16 Colaberador 16 77%
17 Colaborader 17 77%
18 Colaberador 18 77%
19 Colaborador 19 69%
20 | Colaborador 20 705
21 | colaborador 21 T1%
22 | Colaborader 22 B0%
23 Colaborader 23 80%
24 Colaborador 24 73%
25 Colaborader 25 79%
26 Celaberador 26 67%
27 Colaborader 27 63%
28 Colaborador 28 60%
29 Colaborader 29 B0%
30 Colaberador 30 78%
31 Colaborader 31 75%
32 Colaberador 32 71%
33 Colaborador 33 74%
34 Colaberador 34 72%
35 Colaborader 35 77%
36 Colaberador 36 78%
37 Colaborader 37 79%
38 Colaberador 38 77%
39 Colaborader 39 75%
40 Colaberador 40 76%
41 Colaborader 41 78%
42 Colaberador 42 80%
43 | Colaborador 43 775
Promedio 74%

Fuente: Elaboracién propia, basados en los resultados proporcionados por la empresa Julio 2020

El rendimiento de los colaboradores se encuentra en el rango del 71% - 80%
“Contribucion esperada” la cual es un rendimiento aceptable, tomando en cuenta los
aspectos establecidos de acuerdo a los KPI's los cuales miden unidades producidas,

tiempos trabajados, aspectos actitudinales como el trabajo en equipo, entre otros.
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Correspondientes al area de produccién de la empresa fabricante de productos de
cuidado personal.

Para el analisis de los niveles de estrés, luego de realizar las pruebas de tipo de
personalidad Ay B y la prueba de nivel e intensidad del estrés MBI, se realizé una tabla

la cual permite apreciar a simple vista los niveles de estrés por colaborador.

Es importante mencionar que la prueba MBI con 22 items, la cual se encuentra ubicada
en el anexo 1, mide 3 subescalas de estrés: Agotamiento Emocional (Tomando

resultados de las preguntas de la prueba 1,2,3,6,8,13,14,16 y 20).

Despersonalizacion (tomando resultados de las preguntas de la prueba 5,10,11,15y 22),
y Realizacibn Personal (tomando resultados de las preguntas de la prueba
4,7,9,12,17,18,19y 21)

Para determinar la intensidad de estrés (Alto- Medio- Bajo) se utiliza el resultado de la
prueba segun la escala Likert que va de 0 a 6 puntos. Es por ello que dependiendo de la
frecuencia con que sean las respuestas, se obtiene un punteo minimo en cada subescala
de 26 puntos en Agotamiento emocional, 9 puntos en despersonalizaciéon y 34 en

realizacion personal.

A continuacion, se observan las tablas de resultados conforme al tipo de personalidad

gue poseen los colaboradores del area de produccién de la empresa objeto de estudio.
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Tabla 3

Clasificacion de tipo de personalidad Ay nivel de estrés (Ver anexo 1)

Resultado

Colaboradores de Tipo de Resultado

Area Produccion |~ RangodeBdad | poronaligag | Punteo \gotamiont Depersonalization Funteod e

1 Colaborador 1 26- 30 A 52 Alto

2 Colaborador 2 31-35 A

a Colaborador 4 2630 A as. Alto 13 Alto
Colaborador 5 31-35 ~

6 Colaborador 6 31-35 A 28 Bajo

A

7 Colaborador 7 31-35

E:] Colaborador 8 36 - 40 A

9 Colaborador 9 36 - 40 A

10 Colaborador 10 41 0 mds A

11 Colaborador 11 36 - 40 A 32 Alto

13 Colaborador 13 26- 30 A

16 Colaborador 16 20-25 A

17 Colaborador 17 41 0 mds A

18 Colaborador 18 31-35 A

19 Colaborador 19 20-25 A

23 41 0 mas A

24 36- 40 A

25 31-35 A

26 26- 30 A

27 36 - 40 A 10 Alto

28 41 0 mas A

29 36- 40 A

30 31-35 A

31 20-25 A

32 31-35 A 27 Alto 10 Alto

33 r 20-25 A

35 Colaborador 35 41 0 mds A

36 Colaborador 36 26- 30 A

37 410 més A 30 Alto

a0 26- 30 A

41 41 0 mas A

a2 Colaborador 42 41 o més A 39 Alto

Fuente: Elaboracidn propia, Julio 2020

Distribucién de colaboradores por tipo de personalidad y nivel de estrés segun resultados
de las pruebas de patron de conducta tipo A y B (Friedman y Roseman) y la prueba
técnica MBI (Dra. Cristina Maslach), resultados de ambas pruebas analizados en forma
individual en los apartados siguientes.

Tabla 4

Clasificacion de tipo de personalidad B y nivel de estrés (Ver anexo 1)

Resultado Resultado Resultado

Colaboradores de MEods Punteo | Agotamiento Punteo2 Despersona Punteo3 | Realizacién

Bangoieliad Personalidad

Area Produccion

- Emociont - Iizacién Personal

3 | Colaborador 3 31-35

12 Colaborador12 20-25

14 |Colaborador14 31-35 12 Alto 28 Bajo
15 |Colaborador 15 | 36-40 29 Alto

20 Colaborador20 |36-40 13 Alto

21 Colaborador21 36-40
22 |Colaborador22 20-25
34 Colaborador34 20-25
38 Colaborador38 410 mas
39 |Colaborador39 |26-30
43 |Colaborador43 |26- 30

X 0@ @I @ @E®EEoE

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2020

Distribucién de colaboradores por tipo de personalidad y nivel de estrés segun resultados
de las pruebas de patrén de conducta tipo A y B (Friedman y Roseman) y la prueba
técnica MBI (Dra. Cristina Maslach), resultados de ambas pruebas analizados en forma
individual en los apartados siguientes.
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4.1.1. Prueba de autoevaluacion de personalidad tipo Ay B:

El alcance de esta prueba consiste en determinar el patron de conducta que los
colaboradores pueden presentar ante las situaciones de estrés y que tan propensos
pueden ser a padecer enfermedades ocasionadas por el estrés y de acuerdo a la
clasificacion de personalidad (tipo A y B) segun la prueba indica rasgos especificos de

cada personalidad.

La prueba se enfoca en 4 aspectos: Tendencia a trabajar contra reloj (La prisa), la
hostilidad, terminar la tarea y la falta de planeacion, la sumatoria de estos cuatro aspectos
en total, permite determinar el patrén de conducta, o rasgos de personalidad que la

persona posee.

Segun la tabla de resultados las personas que obtengan como nota final un minimo de 5
puntos se dice que su rasgo de personalidad es tipo A, y si tiene una nota final menor a

5 entonces su rasgo de personalidad es tipo B.

4.1.1.1 Personalidad tipo A: Las personas de Tipo A deberian relajarse y tomarse
las cosas con mas filosofia, pues tienen mayor peligro de padecer
enfermedades coronarias, problemas psicosomaticos y estados de ansiedad.
Persona obstinada en busca de la perfeccion.
e El trabajo es su centro vital.
e Se levanta muy temprano.
e Siempre tienen prisa o urgencia.
e Come rapidamente y no mastica bien los alimentos.
e Se involucran en muchos proyectos que tienen fechas limites.
e Le gusta comer bien salado y condimentado.
e Pueden ser negligentes con muchos aspectos menos con el trabajo.
e Llegatemprano al trabajo; es impaciente.
e Se impacientan antes los obstaculos para alcanzar una meta.
¢ Mira permanentemente el reloj.
e Tienden a medir los logros por la cantidad.

e Se compromete en muchas actividades.
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e Buscar triunfar, sobresalir. Compromiso fuerte.

e Habla fuerte y rapidamente y se come las palabras.

e Maneja a gran velocidad.

e De 43 colaboradores que realizaron la prueba de personalidad 32 el cual
representa el 74% de los evaluados que poseen este tipo de personalidad

mostrando los siguientes resultados:

Grafica No. 1

No. Colaboradores por rango de
Edad
Personalidad tipo A

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0

Fuente: Elaboracion propia, julio 2020

La distribucion del rango de edad entre los 32 colaboradores es similar entre los
colaboradores, esta gréafica permite observar las edades de las personas fueron

evaluadas.
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Gréafica No. 2

Calificacion Final Tipo A
Prisa,Hostilidad, Terminar Tarea y Falta de
planeacion

Fuente: Elaboracién propia, julio 2020

El resultado final de la prueba por colaborador, muestra que la nota mas baja fue
de 5 puntos en total de la prueba y la nota mas alta fue de 13 puntos, es por ello
gue su rasgo de personalidad es tipo A, tal como lo indica la ficha técnica de la

prueba ubicada en el anexo 1



41.1.2

31

Personalidad tipo B: Es bastante menos vulnerable a sufrir ansiedad que
otras personas, no se muestra ambicioso ni dominante, deja que las cosas
sigan su cauce sin preocuparse en exceso. NO quiere decir que nunca se
muestre nervioso 0 angustiado si la situacion le desborda, pero en general
tiene un temperamento templado. Las personas de Tipo B son informales,
seguros de si mismos, relajados y agradables. Son tan motivados como las
personas Tipo A. Son pacientes y realizan sus tareas en una forma eficiente y
tranquila. Saben escuchar, transmiten menos sefales de ansiedad y les afecta
menos el estrés ya que no son competitivos ni tienen la urgencia inflexible del
tiempo.

e Le encanta dormir hasta tarde.

e Come pausadamente.

e Se toma su tiempo, no se afana, no se preocupa.

e Tiene una actividad muy regular y tranquila.

e No le interesa mucho competir.

e Tiene una existencia apacible.

e Habla pausadamente.

e Maneja despacio.

e Lee 0 escucha musica en el trayecto.

e Se acuesta tarde, disfruta de la noche.

e Espera; no se impacta demasiado por lo que ocurre a su alrededor.
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Grafica No. 3

No. Colaboradores por rango de
Edad
Personalidad tipo B

41 o mAjs
1

Fuente: Elaboracién propia, Julio 2020

De los 43 colaboradores que completaron la prueba 11 poseen rasgo de
personalidad tipo B La distribucion del rango de edad entre los colaboradores es
similar, esta grafica permite observar las edades de las personas fueron

evaluadas.



33

Grafica No. 4

Calificacion Final
Prisa,Hostilidad, Terminar Tarea y Falta de planeacion

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2020.

El resultado final de la prueba por colaborador, muestra la nota méas baja es de 2
puntos en total de la prueba y la nota mas alta fue de 4 puntos, es por ello que

su rasgo de personalidad es tipo B. tal como lo indica la ficha técnica de la

prueba ubicada en el anexo 1.



4.1.2 Pruebade estrés (MBI):

Esta prueba de estrés conocida como cuestionario Maslach Burnout Inventory
(MBI) esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones, sobre los
sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los clientes externos

e internos, su funcién es medir el desgaste profesional.

Este test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el

Burnout.

Mide los 3 aspectos del sindrome de Burnout:

e Subescala de agotamiento o cansancio emocional. Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Consta de
9 preguntas Puntuacion maxima 54.

e Subescala de despersonalizacion. Valora el grado en que cada uno
reconoce actitudes frialdad y distanciamiento Esta formada por 5 items
Puntuacién maxima 30.

e Subescala de realizacion personal. Evalla los sentimientos de
autoeficiencia y realizacion personal en el trabajo. Se compone de 8 items

Puntuaciéon méxima48.

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera definen
el sindrome de Burnout. Hay que analizar de manera detallada los distintos
aspectos para determinar el Grado del Sindrome de Burnout, que puede ser mas
0 menos severo dependiendo de si los indicios aparecen en uno, dos o tres
ambitos; y de la mayor o menor diferencia de los resultados con respecto a los
valores de referencia que marcan los indicios del sindrome. Este analisis de
aspectos e items puede orientar sobre los puntos fuertes y débiles de cada uno

en su labor.

34
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Tabla 5

Niveles de estrés y las escalas de Burnout

Areas de Evaluacion BAJO MEDIO ALTO
CANSANCIO EMOCIONAL 27 -54
DESPERSONALIZACION 10 - 30
REALIZACION PERSONAL 0-33

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2020, basado en la prueba MBI

De acuerdo con la tabla de medicién de los niveles de estrés y las escalas que presenta
la prueba MBI los niveles de estrés en los colaboradores son clasificados en bajo, medio
y alto relacionandolo a las escalas, las cuales fueron analizadas de manera aislada cada

una.

Gréafica No. 5

Resultado de No. Colaboradores por Nivel
Cansancio Emocional
Personalidad tipo A

™ Bajo
B Medio

Fuente: Elaboracién propia, julio 2020.

De los 32 colaboradores que poseen tipo de personalidad A, que realizaron la prueba de
estrés MBI, en el area de cansancio emocional 22 se encuentran en un nivel bajo de
acuerdo a la tabla de valoracion de la prueba y 6 colaboradores se encuentran en un
nivel alto de cansancio emocional, segun el resultado de las respuestas de las preguntas

(1,2,3,6,8,13,14,16 y 20) ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.
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Grafica No. 6

Resultado de No. Colaboradores por Nivel de
Despersonalizacidn
Personalidad tipo A

Fuente: Elaboracién propia, julio 2020.

De acuerdo a la tabla de valoracién de la prueba, del total de colaboradores que poseen
personalidad tipo A, los resultados de la prueba en el &rea de despersonalizacion 25
colaboradores presentan un nivel bajo de estrés en dicha area, mientras que 3 personas
poseen un grado alto de despersonalizacion, segun el resultado de las respuestas de las

preguntas (5,10,11,15y 22) ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.
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Grafica No. 7

Resultado de No. Colaboradores por Nivel de
Realizacidon Personal
Personalidad tipo A

Fuente: Elaboracion propia, julio 2020.

El resultado de la prueba en esta area de la realizacion personal, es importante
mencionar que del total de colaboradores personalidad tipo A, 25 se encuentran en un
punto de satisfaccion personal en relacién a su trabajo, mientras que un colaborador no
lo esta. segun el resultado de las respuestas de las preguntas (4,7,9,12,17,18,19, y 21)

ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.
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Grafica No. 8

Resultado de No. Colaboradores por
Nivel Agotamiento Emocional
Personalidad tipo B

H Total

Fuente: Elaboracién propia, julio 2020

De los 11 colaboradores que poseen tipo de personalidad B, que realizaron la prueba de
estrés MBI, en el area de cansancio emocional 8 se encuentran en un nivel bajo de
acuerdo a la tabla de valoracién de la prueba y 1 colaboradores se encuentran en un
nivel alto de cansancio emocional. segun el resultado de las respuestas de las preguntas
(1,2,3,6,8,13,14,16 y 20) ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.
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Grafica No. 9

Resultado de No. Colaboradores
por Nivel de Despersonalizacion
Personalidad tipo B

5

Fuente: Elaboracion propia, julio 2020

De acuerdo a la tabla de valoracién de la prueba, del total de colaboradores que poseen
personalidad tipo B, los resultados de la prueba en el area de despersonalizacion 5
colaboradores presentan un nivel bajo de estrés en dicha area, mientras que 2 personas
poseen un grado alto de despersonalizacion. segun el resultado de las respuestas de las
preguntas (5,10,11,15y 22) ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.
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Grafica No. 10

Resultado de No. Colaboradores por
Nivel de Realizacion Personal
Personalidad tipo B

H Total

Fuente: Elaboracion propia, julio 2020

El resultado de la prueba en esta area de la realizacion personal, es importante
mencionar que del total de colaboradores personalidad tipo B, 9 se encuentran en un
punto de satisfaccion personal en relacién a su trabajo, mientras que un colaborador no
lo esta. segun el resultado de las respuestas de las preguntas (4,7,9,12,17,18,19 y 21)

ver anexo 1 el detalle de cada enunciado de la prueba.

4.2. Discusion de resultados

El estrés laboral es el resultado de todas aquellas actividades que exigen una demanda
fisica, mental y emocional las cuales son remuneradas de forma econdmica a los
colaboradores, sin embargo cuando los factores emocionales y econdmicos presentan
un desequilibrio entonces inicia un “desgaste” el cual provoca episodios de estrés
negativo el cual repercute en sintomas fisicos los cuales no son saludables para ningun
colaborador, tal como lo expresa Fernandez en su articulo publicado en el afio 2010
llamado “Influencia de los factores estresantes del trabajo en el rendimiento laboral”
indica que “el estrés es la tension provocada por situaciones agobiantes y que originan

reacciones psicosomaticas”.
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El estrés laboral entonces aparece cuando la presion se vuelve excesiva, o la carga de
trabajo se vuelve dificil de controlar, y es en este punto es donde debe tomarse en cuenta
las reacciones que el estrés pueda provocar en los colaboradores ya que si no se maneja
de forma adecuada puede resultar perjudicial para la salud e impactar fuertemente a la

organizacion.

(De Rivera 2012) El autor explica sobre los sindromes del estrés, que el sindrome
burnout “es el resultado final de los conflictos y las incoherencias en todas estas areas
en el que predominan el agotamiento y los estados disforicos relacionados con la
actividad laboral y con el lugar del trabajo” es por ello que, para este trabajo de
graduacion se analizo los niveles de estrés que poseen los colaboradores del area de
produccién de la empresa objeto de estudio, a pesar que este sindrome segun el autor
lo llegan a padecer personas que se encuentran en constante relacion con otras
personas o que su trabajo depende de la atencion al cliente, llegando a sentirse agotados
o “quemados” por el desgaste emocional y fisico y con un alto nivel de
despersonalizacion, no excluye a personas que trabajan en areas de produccion, pues
también pueden estar atravesando este sindrome o cualquier otro relacionado al estrés,
es por ello que al buscar los instrumentos de evaluacion que se utilizaron, se determiné
gue estas pruebas psicologicas de uso académico, pueden aplicarse como
autoevaluaciones con el fin de determinar el nivel de estrés y en qué subescala de esta
prueba se encuentra el autoevaluado, enfocado al sindrome de burnout en el trabajo, la
ficha técnica de esta prueba segun la Dra. Cristina Maslach en el afio 1981, la prueba
MBI (Maslach Burnout Inventory) puede ser aplicada a cualquier persona en cualquier

area de trabajo adaptandola al entorno laboral que se desee analizar (ver anexo 1).

Para efectividad del analisis de los resultados de la prueba del MBI, fue necesario
clasificar la muestra de los 43 colaboradores del departamento de produccion utilizando
una prueba de autoevaluacion de patrén de conducta tipo A y B, dicha prueba fue
disefiada por dos cardiologos Friedman y Roseman en el afio de 1959, ambos dedicados
al estudio de pacientes con enfermedades coronarias provocadas por el mal manejo de
las situaciones del estrés, con el fin de dar el conocer la tendencia que poseen los

autoevaluados a trabajar contra reloj, el nivel de agresividad y hostilidad que las
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personas con el tipo de conducta A o B puede tener, asi como también la capacidad de
realizar dos o tres tareas al mismo tiempo y la forma en que alcanzan las metas y por
consiguiente llegar a padecer o no enfermedades provocadas por el estrés dependiendo
de los resultados tal como lo explica la ficha de resultados detallados en la prueba, segun

elanexo 1.

Durante el desarrollo de la recopilacion de informacion para el trabajo profesional de
graduacion en la empresa objeto de estudio y los resultados de la evaluacion del
rendimiento laboral los colaboradores basados en las escalas de medicion establecidas
por la gerencia de recursos humanos en conjunto con el jefe del area de produccion
muestran un rendimiento laboral en promedio es del 74% durante el primer semestre del
afio 2020 , este promedio se encuentra dentro de los rangos del 71% al 80% segun la
ficha de evaluacion, denominados como “Contribucién esperada” los cuales son los
aceptables para una evaluaciéon normal y que estan equilibrados con la carga de trabajo,
los descriptores de puesto y los KPI's establecidos por la empresa objeto de estudio,
esto quiere decir que no existe una carga excesiva de trabajo y se estan cumpliendo las

metas esperadas por cada colaborador.

Los resultados de las pruebas de conducta y/o personalidad y de estrés, muestra que el
74% de los colaboradores poseen tipo de personalidad A, este tipo de patrén de
conducta y/o personalidad esta sesgado hacia la tendencia de ser personas negligentes
con su alimentacion, a vivir de prisa y a sufrir episodios de ansiedad, su prioridad es el
trabajo, y la paciencia no es su mejor virtud, segun los resultados de la autoevaluacion
de los colaboradores del area de produccion, tienden a padecer enfermedades
relacionadas con el estrés, tales como trastornos gastrointestinales, dentro estos se
encuentra el sindrome del colon irritable, colitis, entre otros, los trastornos
cardiovasculares y enfermedades coronarias no son la excepcion puesto que su mismo
estado de alerta los mantiene en constante presién, ansiedad, y por ende estan
propensos a padecerlas, los trastornos dermatoldgicos, como la alopecia, dermatitis o
sudoracion excesiva, también pueden estar presentes, entre otras enfermedades, todo
lo antes expuesto es producto de la forma en que manejan dichas situaciones tal como

lo expresa la prueba antes descrita en los apartados anteriores, disefiada por los
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doctores Roseman y Friedman, mientras que el 26% restante tiene el rasgo de conducta
y/o personalidad tipo B, el cual segun los resultados de la prueba, las personas con este
patron 0 rasgo no es que No posean estrés o que no atraviesen situaciones de estrés,
sin embargo tienen tendencia a manejar de mejor manera dichas situaciones lo que les
permite, a no sufrir ansiedad y suelen experimentar el Eustres, que es el tipo de estrés

gue mantiene a las personas en estado de alerta pero son mas creativos y productivos.

Al analizar los resultados de la prueba MBI, los niveles de estrés, que poseen los
colaboradores del area de produccion, que tienen patron de conducta y/o personalidad
tipo A no mostraron indices altos de estrés o sindrome de Burnout, que es lo que la
prueba mide en forma integral, sin embargo la prueba también recomienda que se deben
analizar las subescalas por separado, tales como el cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacidén personal, pues estas tres sub escalas deben mantener
un balance aceptable, se dice que se mantiene un nivel bajo de estrés cuando el
cansancio y la despersonalizacion se encuentran bajos y su realizacion personal es alta,
sin embargo cuando la tendencia de los resultados entre el cansancio y la
despersonalizacién suben segln la escala establecida en la prueba y la realizacion
personal es baja, se dice que las personas poseen el sindrome de burnout, resultado de
la matriz de medicion entre estas sub escalas de los colaboradores del area de
produccion existen casos aislados los cuales es importante prestar atencidén para evitar
que lleguen al punto de sentirse “quemado” por el desgaste emocional y /

despersonalizacion.
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CONCLUSIONES

1. El 74% de los resultados representados por 32 colaboradores que completaron la
prueba de patron de conducta poseen el tipo A, el cual indica segun los resultados de la
prueba que las personas que tienen este rasgo en su personalidad estan dentro del grupo
que pueden llegar a padecer frecuentes episodios de distrés, estrés conocido por tener
impactos negativos en la salud, es importante mencionar que aunque el resultado de la
prueba de estrés MBI, no muestra que estos colaboradores presenten el sindrome de
burnout , se sienten comodos con su trabajo y su rendimiento laboral se encuentra dentro
de los rangos esperados con un promedio del 74% el cual segun la tabla de evaluacion
esta entre el 71% y 80% llamado “Contribucién Esperada”, es por ello que cumple con
los objetivos trazados de hacer el analisis, del tipo de personalidad, nivel de estrés y su

rendimiento laboral.

2. El 26% de los resultados representados por 11 colaboradores que realizaron las
pruebas mostraron tener un patron de conducta tipo B esto les permite tener una ventaja
sobre los de personalidad tipo A debido a que son personas que manejan de una mejor
manera las situaciones de estrés, esto no significa que no atraviesen situaciones de
estrés, sin embargo, tienden a tener episodios de Eutrés que les permite realizar sus
tareas de una mejor manera canalizando adecuadamente el estrés, es por ello que
cumple con los objetivos trazados de hacer el andlisis, del tipo de personalidad, nivel de

estrés y su rendimiento laboral.

3. El estrés laboral es catalogado como parte de los riesgos laborales, sin embargo, para
la empresa objeto de estudio, este riesgo no figura dentro de su manual de salud y
seguridad ocupacional, sin embargo, derivado de los resultados obtenidos es notable
gue los riesgos asociados con el estrés laboral no estan presentes en sus colaboradores
sin embargo si no se les presta la atencién adecuada pueden llegar a sentirse
‘quemados” padeciendo el sindrome de burnout, el cual se vera reflejado en apatia,
abandono personal, ansiedad, irritabilidad, ausentismo por enfermedad resultado del
estrés manifestandose en sintomas psicosomaticos o fisicos, como fatiga, dolores de

cabeza, resfriados frecuentes entre otros.
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RECOMENDACIONES

1. Es importante priorizar la salud fisica y emocional ante situaciones que conlleven a la
pérdida de bienestar laboral, las jefaturas en varias ocasiones son los primeros en darse
cuenta y también son una importante fuente de apoyo al momento de sensibilizar los
malestares que presentan colaboradores en el trabajo, es por ello que se recomienda
gue éstos deban dar las pautas para ayudarlos y asi proporcionar un ambiente laboral

sano para la empresa objeto de estudio.

2. Se recomienda a la administracion de Recursos Humanos hacer conciencia a los
colaboradores derivado de sus resultados para que estén enterados de la tendencia que
actualmente tienen en relacion al estrés laboral y asi también hacer una campafia de
informacion que permita a todos en la organizacion tanto a jefes como colaboradores de
la importancia de mantener el balance entre el la realizacion personal y la carga de

trabajo para evitar el riesgo laboral de padecer el sindrome de burnout.

3. Se recomienda a la empresa objeto de estudio implementar el programa de manejo
de las situaciones de estrés, dentro del manual de salud y seguridad ocupacional
existente, iniciando el programa con aquellas personas que sus resultados fueron
relevantes derivado de este estudio, es importante mencionar que el programa no
solamente puede ser aplicado al departamento de produccién si no que esta disefiado
para que pueda ser utilizado en cualquier area o departamento, ya que es una

herramienta ideal para la administracion de Recursos Humanos.
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ANEXOS

1. Programa de salud y seguridad ocupacional

Avila, Velilyn

[Company address]
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PROCESO DE IMPLEMENTACION

Existen factores organizacionales que contribuyen al estrés de un colaborador que puede
representar un riesgo para éste, dentro de los cuales estan intimamente ligados al
rendimiento laboral, tales como que las personas pueden estar sometidos a realizar
trabajos con grandes dificultades, de creatividad restringida, o que exista un mal
liderazgo, factores como la ausencia de incentivos, funcion de las tareas, el entorno y

clima laboral, entre otros.

Sin embargo, no todas las personas reaccionan de la misma forma ante las situaciones
de estrés, ya que existen rasgos individuales basados en un perfil psicologico, sexo,
edad, cultura a la cual el ser humano pertenece. Por lo que es importante saber qué tipo
de personalidad o patron de conducta poseen los colaboradores de la empresa objeto
de estudio, ya que el umbral del estrés tiene a variar entre un individuo y otro, para ello
la prueba de personalidad disefiada por los doctores cardidlogos Friedman y
Roseman(1959) , aunque no tiene ninguna connotacion psicoldgica, permite determinar
gue personas manejan de mejor forma las situaciones de estrés clasificandolos en dos

grupos de personalidad Ay B.

Con el Test de MBI (Maslach Burnout Inventory) adecuado al tipo de empresa se obtiene
el grado de estrés que los colaboradores poseen, para identificar la fase agotamiento y
resistencia donde se encuentran y el resultado de esta prueba permite brindar

recomendaciones basicas para manejar las situaciones de estrés

Con la prueba de personalidad y el test MBI son los primeros instrumentos utilizados para
la recopilacion de informacion para el andlisis de las variables con los resultados de

estos.

Es importante tener a la vista los descriptores de puesto de los colaboradores del
departamento de produccion y los resultados de las evaluaciones de desempefio, asi

como también los KPI sobre los cuales los colaboradores son medidos
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2. Etapa de Andlisis de Datos

Analisis de Informacion

e Colaboradores con Personalidad tipo A, Nivel de estrés (Fase segun
MBI).

e Colaboradores con Personalidad tipo B, Nivel de estrés (Fase segun
MBI).

Resultados de la evaluacion del Rendimiento Laboral.

¢ Ponderacion de la Evaluacion de Rendimiento Semestral.

e Matriz de Clasificiacion de Personalidad, Nivel de estrés y resultados
de la evaluacion.

3. Analisis de Resultados

Planes de .
Resultados v Informe Final
Accion
¢ Matriz de e Manejo de e Informe final a
Resultados Situaciones de gerencia de RRH

estrés
e Recomendaciones
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4.

Instrumentos de Evaluacién

1. Cuestionario Burnout

CUESTIONARIO BURNOUT

Este test permite determinar si Ud. esta atravesando por un episodio de stress y pretende medir
la frecuencia y la intensidad con la gue se sufre, la funcion principal es medir el desgaste
profesional.

Nombre: Edad:

Departamento al que Pertenece: Fecha:

Instrucciones: Marque con una “X” en el nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con que
siente los enunciados, es importante mencionar que sus respuestas son valiosas y se tomaran
de forma andnima.

0= HUNCA.
1= POCAS VECES AL ANO.

2= UNA VEZ AL MES O MENOS.

3= UNAS POCAS VECES AL MES.

4= UNA VEZ A LA SEMANA

5= UNAS POCAS VECES A LA SEMANA
= TODOS LOS DIAS.
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No.

Pregunta

Me sientoc emocionalments agotado/a por mi frabajo.

Me siente cansade al final de la jornada de trabajo.

Cuande me levante por la mafiana y me enfrento a ofra jornada de
trabajo me siento fatigado.

ITengo facilidad para comprender como se sienten mis colegas.

Creo gue estoy fratando a algunos colegasfas como si fueran objetos
impersonales.

Siento que trabajar todo el dia con mis colegas me representa un gran
lesfuerzo y me cansa.

Creo gue frato con mucha eficacia los problemas de mis atribuciones.

Siento que mi trabajo me esta desgastando. Me siento guemado por mi
trabajo.

Creo gue con mi frabajo estoy influyende pesitivamente en la vida de mis
lcolegas.

e he vuelto mas insensible con la gente desde que gjerzo este frabajo.

Pienso que este trabajo me esta endureciende emocicnalments.

e siento con mucha energia en mi trabajo.

e siente frustradofa en mi trabajo.

Creo gue yo trabajo demasiado.

o me preocupa realmente lo que les ocurra a algunos de mis colegas.

[Trabajar directamente con personas me produce estrés.

Siento que puedo crear cen facilidad un clima agradable con mis
lcolegas.

Me siento motivade después de trabajar en contacto con mis colegas.

Creo gue censige muchas cosas valiosas en este trabajo.

20

Me siento acabado en mi trabajo, al limite de mis posibilidades.

21

En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha calma.

Creo gue mis colegas me culpan de algunos de sus problemas.
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Prueba de estrés (MBI):

Esta prueba de estrés conocida como cuestionario Maslach Burnout Inventory
(MBI) esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones, sobre los
sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los clientes externos
e internos, su funcién es medir el desgaste profesional.

Este test pretende medir la frecuencia y Ia intensidad con la que se sufre el
Burnout.

Mide los 3 aspectos del sindrome de Burnout:

* Subescala de agotamiento o cansancio emocional. Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Consta de
9 preguntas Puntuacion maxima 54.

= Subescala de despersonalizacion. Valora el grado en que cada uno
reconoce actitudes frialdad y distanciamiento Esta formada por 5 items
Puntuacion maxima 30.

¢« Subescala de realizacion personal  Evalda los sentimientos de
autoeficiencia y realizacion personal en el trabajo. Se compone de 8 items
Puntuacion maxima 48.

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera definen
el sindrome de Burnout. Hay que analizar de manera detallada los distintos
aspectos para determinar el Grado del Sindrome de Burnout, que puede ser mas
0 menos severo dependiendo de si los indicios aparecen en uno, dos o tres
ambitos; y de la mayor o menor diferencia de los resultados con respecto a los
valores de referencia que marcan los indicios del sindrome. Este analisis de
aspectos e items puede orientar sobre los puntos fuertes y debiles de cada uno

en su labor.
Areas de Evalusciin BAKD MEDMND ALTO
CANSANCIO EMQCIONAL 2T - 54
DESPERSONALIZACION 10 = 30

REALIZACION PERSONAL 0=33
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2. Prueba de Personalidad

AUTOEVALUACION DE LA PERSONALIDAD TIPO A-TIPQ B

Mombre: Edad:

Area de Trabajo: Fecha:

Instrucciones: Marque con una “x" |a respuesta que mas se acomode a su situacion:

A= Casl siempre

B= Muchas veces

C= Rara vez
C= Nunca
Mo, | Pregunta

1 Mo me gusta esperar a que otras personas terminen su trabajo
para que yo pueda  proseguir con el mio.

2 | Odio tener gue esperar formado en una fila.

3 La gente me dice que me suelo irrtar con demasiada facilidad.

4 | Siempre que puedo frato de hacer gue mis actividades sean
competitivas.

5 | Suelo emprender el trabajo gque debo hacer antes de saber bien
qué procedimiento utilizaré para realizarlo.

6 | Incluso cuando salgo de vacaciones suelo llevar algo de trabajo
conmigo.

7 | Cuando me equivoco suele ser porque comenceé a hacer el
trabajo antes de terminar lo planes para desarrollarlo.

& | Me siento culpable cuando dejo de trabajar para tomar un
tiempo de descanso.

g La gente me dice que tengo mal caracter cuando estoy en
situaciones competitivas.

10 | Suelo enfadarme mucho cuando estoy bajo enorme presion en
el trabajo.

11 | Siempre que puedo trato de desarrollar dos o mas tareas al
mismo tiempo.

12 | Suelo trabajar contra reloj.

13 | Mo fengo paciencia para las demoras.

14 | A menudo me apresurg sin gue haya necesidad.
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|zalifique las respuestas con base en las siguientes claves: La sensacion intensa de que
€l tiempo apremia indica una tendencia a trabajar contra reloj, aun cuando no existan
razones para hacerlo. La persona siente necesidad de apresurarse tan solo por hacerlo,
con una tendencia que ha sido llamada, atinadamente, “la enfermedad de la prisa”. Las
preguntas 1, 2, 8, 12, 13 y 14 miden la sensacion de gue el tiempo apremia. Todas las
respuestas A ¢ B a estas seis preguntas valen 1 punto. Calificacion:

La agresividad y la hostilidad indebidas se manifiestan en la persona que es demasiado
competitiva y que no puede hacer nada tan sélo por diversion. Es facil que el
comportamiento agresivo incomrecto se convierta en expresiones frecuentes de
hostilidad, las cuales por lo general se presentan a la mayor provocacion o ante la
frustracion. Las preguntas 3, 4, 9 y 10 miden la competitividad y la hostilidad. Todas las
respuestas Ay B valen un punto. Calificacion:

El comportamiento polifasico se refiere a la tendencia de emprender dos o mas tareas al
mismo tiempo, en momentos inadecuados. El resultado por lo general es que se
desperdicie tiempo, porgue es imposible terminar las tareas. Las preguntas 6 y 11 miden
este comportamiento. Todas las respuestas Ay B valen 1 punto. Calificacion:

El dirigirse a la meta de manera directa sin una planeacién adecuada, se refiere a la
tendencia del individuo a comenzar a realizar el trabajo sin saber bien a bien gué hacer
para obtener €l resultado deseado. Por lo general esto resulta en un trabajo incompleto
0 en uno con muchos errores, 1o que, a su vez, lleva a que se desperdicie tiempo, energia
y dinero. Las preguntas 5 y 7 miden la falta de planeacion. Todas las respuestas Ay B
valen 1 punto. Calificacion:

CALIFICACION TOTAL:

Si tiene 5 o mas de calificacion final, usted posee algunos componentes de la
personalidad tipo A.
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Tipos de Personalidad

Tipo A: Las personas de Tipo A deberian relajarse y tomarse las cosas con mas filosofia,
pues fienen mayor peligro de padecer enfermedades coronarias, problemas
psicosomaticos y estados de ansiedad. Persona obstinada en busca de la perfeccion.

El trabajo es su centro vital. - Se levanta muy temprano. - Siempre tienen prisa o
urgencia. - Come rapidamente y no mastica bien los alimentos. - Se involucran en
muchos proyectos que tienen fechas limites. - Le gusta comer bien salado y
condimentado. - Pueden ser negligentes con muchos aspectos menos con el trabajo -
Llega tempranc al trabajo; es impaciente. - Se impacientan antes los obstaculos para
alcanzar una meta. - Mira permanentemente el reloj. - Tienden a medir los logros por la
cantidad. - Se compromete en muchas actividades. - Buscar triunfar, sobresalir.
Compromiso fuerte. - Habla fuerte y rapidamente y se come las palabras. - Maneja a
gran velocidad.

Tipe B: Es bastante menos vulnerable a sufrir ansiedad que otras personas, no se
muestra ambicioso ni dominante, deja que |as cosas sigan su cauce sin preccuparse en
exceso. No quiere decir gue nunca se muestre nervioso o angustiado si la situacion le
desborda, pero en general tiene un temperamento templado. Las personas de Tipo B
son informales, seguros de si mismos, relajados y agradables. Son tan motivados como
las personas Tipo A. Son pacientes y realizan sus tareas en una forma eficiente y
tranguila.

Saben escuchar, transmiten menos sefiales de ansiedad ¥ les afecta menos &l estrés Ya
que no son competitivos ni tienen la urgencia inflexible del tiempo.

Le encanta dormir hasta tarde. - Come pausadamente. - Se toma su tiempo, no se afana,
no se preocupa - Tiene una actividad muy regular y tranguila. - No le interesa mucho
competir. - Tiene una existencia apacible. - Habla pausadamente. - Maneja despacio.
Lee 0 escucha musica en el trayecto. - Se acuesta tarde, disfruta de |a noche. - Espera;
no se impacta demasiado por lo que ocurre a su alrededor.
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METODOLOGIA:

Se les administra a los trabajadores un cuestionario de Burnout MBI, v una prueba de patron de conducta
tipo &y B.

Aguellos trabajadores a los gue se considere gue pueden beneficiarse del programa, se les invitara a
participar v a incorporarse al programa de estrés laboral si voluntariamente asi lo deciden.

El programa tendra un formato grupal. 5e establecerdan grupos de & a 10 trabajadores, v se realizaran &
sesiones gue tendran una duracion de 2 horas. El grupo sera conducido por un coordinador, con una
metodologia vivencial y combinada: por un lado, participativa v por otro, directiva, estableciendo una
relacion terapéutica que es asimétrica e igualitaria. Es asimétrica porgue uno es el gue pide ayuda y otro
el gue |a ofrece, y uno el que a partir de unos conocimientos tedricos y técnicos aplica una determinada
metodologia para dispensar la ayuda solicitada v otro el que acepta esta metodologia que desconoce ¥
deposita su confianza en ella. Es iguzlitaria porque 2l trato igualitario de persona a persona, de tal manara
gue las opiniones, juicios, criterios, etc., de cada uno de los dos protagonistas son evaluados con el mismo
respeto y atencian.

El grupo le ofrece un tiempo y espacio donde pueden reflexionar y ventilar los conflictos, v donde es
posible reproducir situaciones con otras alternativas para la solucion de problemas. En el grupo no se
pretende alcanzar soluciones utépicas sino mas bien generar un clima de confianza, de apertura v de
sincera comunicacion, es decir, una comunicacidon empatica y mutuamente comprensiva donde pueda
admitirse un cambio de actitud estable.

Se desarrollaran técnicas de relajacion, de reestructuracion cognitiva v de resolucion de problemas. Antes
de la incorporacion a la primera sesidn de grupo se llevara a cabo una entrevista individual con cada
trabajadaor que se vaya a incorporar al programa, en la que se contextualizard el programa dentro de las
actividades del Servicio de Prevencion, se les explicarian los objetivos del programa y se presentaran los
contenidos v la metodologia (duracion del programa, frecuencia y duracian de las sesiones v las exigencias
del programa: puntualidad, confidencialidad,)

También se les informara sobre el resultado de los sus cuestionarios y se les preguntard sobre las
gxpectativas sobre el programa, para ajustarias @ una base real. La primera sesion de grupo estard
dedicada proporcionar informacion y a reflexionar sobre el estrés laboral: concepto, modelos,
CONSECUencias y prevencion.

En la dltima sesion se reflexionara sobre como cada uno de los miembros del grupo valora y analiza la
experiencia grupal, porque ofrece un tiempo y espacio donde pueden reflexionar y donde es posible
reproducir situaciones con otras alternativas para la solucion de problemas, ¥ es una situacion abierta y
un campo donde pusden emerger los comportamientos negados por el trabajador y donde pueden
compartir temores, deseos y 8speranzas.

59



Descripcion de las Sesiones:
12 SESION.
1. Presentacion del programa y de los participantes
2. Explicacion bdsica del estrés laboral.
3. Analisis y autoobservacion de la conducta en el trabajo.

4 Ejercicio de relajacidn muscular progresiva de lacabson

A\
32 \ B
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o | e I}

espalda cintura

En este madulo se les indica a los miembros del grupo gue las respuestas de estrés son tan variadas y tan
caracteristicas de cada uno qgue lo primera que hay gue hacer para modificarlas es saber cudles son, es
decir, detectar las respuestas de estrés que cada uno tiene en su repertorio y que quiere modificar. Para
gllo es necesario auto chservarse, utilizando un registro: en el gue se escribe la situacion de estrés, lo gue
52 piensa en esa situacion, lo gue se siente v o gue se hace. Seria absurdo intentar controlar el estrés si
no se sabe como se manifiesta en cada uno y las consecuencias gue tiene. Los tres sistemas de respuestas
de estrés: Respuestas cognitivas o de pensamiento [son aquellas ideas o pensamientos que tenemos en
situacion de estrés), respuestas fisioldgicas (son las sensaciones que experimentamaos en NUestro CUerpo
¥ QUE a primera vista parece gue son automaticas, como el pulso, la respiracian...) v las respuestas motoras
{son las acciones que realizamos y dan la impresion de estar bajo nuestro control). Las tres respuestas
influyen y son influidas por las demas.

60



28 SESION. A 48 SESION

1. Técnicas de afrontamiento ante el estrés

- Terapia cognitiva: & partir de los pensamientos y de los sentimientos frata de cambiar el comportamients que lleva
& los problemas de personalidad. Son terapias verbales con protocolos sistematizados. tareas para el individuo ¥
registros no verbales. Se basan en la recrganizacion del pensamiento, identificacién v deteccién de los pensamientos
autométicos yo deformados de la realidad que tenemos. Para conseguir la modificacion de convicciones as preciso
que el terapeuts tenga como principal cuslidad la persuasidn. Las méas significativas son:

- Entrenamianta por inoculacion del estréz: es un verdadero enfrenamiento practico, en el que el sujeto
ze somete & una verdaders situacidn esfresante, con el fin de adquirr habilidades para afrontara. Se busca la
familiarizacion con las situsciones a través de |z simulacion de las mismas, = la vez que s2 adquieren mecanismos de
defensa y se puede adiestrar en las rescciones emocionales que provoca.

- Eztrategias para neufralizar loz efectos peicoldgicos del esfrés:

*  Técnica de implosion: tiene como fin la desaparicion de las manifestaciones desadaptativas a parfir de su
extincidn comao respuesta condicionada; se pueds hacer por video o exponiendo al paciente a las situsciones
resles con un terapeuta.

*  Desensibilizacion sisfematica: pretende que la persona aprenda a enfrentarse a ohjetivos v situaciones gue
le son smenazadoras. Se trata de relajarse mientras se imagina escenas de forma progresiva, que le van
provocando mayor ansiedad. El primer paso s el dominio de la relsjacién progresiva, que es muy efectiva
para reducir la tension muscular.

- Técnicas psicofisioclogicas: el bicfeedback, o refroaccion biolégica, es una terapia en la que se mansjan operantes
biolégicas {frecuencia cardiaca, tono muscular, tensién arterial...) con la finalidad de que la corteza cerebral, mediante
entrenamiento, recrganice la respuesta. consiguiendo mayeor controd v capacidad de prevencitn de las reacciones
psicofisicas ante los estresores. Algunas técnicas son:

*  Relgjacion muscular progresiva y sistematics: consiste en un enfrenamiento de fension y distension
sistemética & través de los principales grupos de midsculos, con instruccicnes verbzles en el inicio del
aprendizaje. El principal chjative de éste método es lograr la disminucién de la actividad ténica, favoreciendo
&l reposo, y ulilizando este efecto relajante para reducir la excitabilidad cerebral.

*  Respiracion confrolada: se trata de una respirscién consciante, siempre por la nariz, con inspiraciones v
expiraciones lentas y pausas corias. Existen varias técnicas, una de ellas es la respiracion controlads
abdominal. Esta técnica favorece la circulacidn de la sangre v actls como tranguilizante sobre 2l sistema
nervioso. La respiracién consciente v controlada nos devuelve a nuesiro canfro, nos ensefia a abandonarnos,
relajamos y redescubnr |a tranquilidad y la paz. Al mismo tiempo incrementa nuesira capacidad de escuchar
y hacemos receplivos mediante una percepcion muy sutil.

*  |deditzcicn: ejercicios de concenfracion que consisten en fijar la ments y la atancién scbre un objeto, evento
o sensacién concreta y agradable. Es wuna actitud despiara y consciente, es un flujo incesante de ideas del
objeto sobre el que nos estamos concentrando. Este tipo de meditacion concreta s necesaria para la mente
no entrenada, pero algunos experios opinan que no sirve pars todos los sujetos, sélo para aguelles
equilibrades que sufren ansiedad. Antes de reslizar una t&cnica de meditacion a5 necesaric consaguir la
relajacion de todo el organismo. Conseguiramos un bienestar que nos libera de fensionas en su practica
continuada; es importante el compromiso con ellas. Busca la armonia intarior.

- Terapias conductistas: técnicas muy concretas gue buscan eliminar los habitos adquiridos sin preccuparse de la
razaon por la gque estan ahl; habitualmente se mezclan conversaciones y ejercicios, suslen encomendarsa tareas para
casa. Algunas son:

*  Entrenamiento aserivo: busca la sutosfimacidn del individueo, que aprenda a soportar y afrontar las criticas
y situaciones de conflicto, que pierda el miedo y s2 desinhiba en su forma de actuar, con lo cusl mejorara su
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autoestima y sus capacidades. Se pueden tambign analizar los conflictos, reformulandolos en la mente,
realizar enfrenamiento en habilidedes sociales, aprender a poner limites (decir MO, ete.

*  Entrenamienic en habilidades sociales: entrenar al individuz, mediante la simulacién, & afrontar situaciones
sociales para €l dificiles y conducirse con seguridad en esas situsciones de tension, primero simulandolas y
luego ejecutandolas en la practica.

* Técnicas de autocontrol: aprender a controlar las reascciones que fenemos en las diversas situaciones,
regulando y aprendiendo a conocer y evitar la pérdida de conirol de nuestra conducta.

- Terapia Gestalt: enfsatiza su interéds 2n el aqui y ahora, en cimeo suceden las cosas, més gue en el porqué de las
mismas; pueds ser individual o grupal. Se busca la responsabilizacién de los fracasos y el poder valorar objetivamente
los beneficios secundarios gue estamos obteniendo de ellos. Se plantea las emociones en el presente, evitando el
pasado y el futuro, insistiendo en el momento. Es activa y confronta al paciente con sus contradicciones confinuamente,
w walora el lenguaje no verbal.

2. Relajacion: entrenamiento autdgeno de Schultz.

L& RELAJACION AUTOGENA DE SCHULTZ

6x6

En este modulo se aprende a detectar que nuestras respuestas ante diferentas situaciones en el medio
laboral v @ evaluar cuales de ellas son de estrés en el trabajo. Respuestas tanto a nivel fisiologico
{taguicardia, sudoracion, tension muscular...) como cognitivo (pienso gue mi jefe me pone nervioso y
empiezo a anticipar que me lo nota y gue lo voy a hacer mal) y motor (me muevo mucho, tartamudeo...).
El comportamiento es todo lo que piensa, lo que se siente v lo que se hace. Las respuestas fisiologicas que
aparecen cuando nos alteramos son propias de cada uno, aunque las mas comunes son. Aumento del
ritmo cardiaco, sudoracion, dilatacion de las pupilas, tension muscular y respiracion agitada, entre otras.
Para contrarrestar estas reaccionas desagradables es necesario aprender a reconocer las sensaciones de
tension v las de relajacion, v las técnicas de relajacion. El entrenamiento en técnicas de relajacian, se basa
en que la relajacion es lo opuesto al estrés, lo opuesto al nerviosismo o a la tensién v ademads es
incompatible con el estrés. Si se consigue estar relajado nuestro estrés desaparecera o disminuira., ya que
la relajacion produce cambios fisiologicos en el organismo opuestos a los producidos en situaciones de
estrés: descenso de la tasa cardiaca, descenso del pulso, descenso de |a tasa respiratoria y reduccion de
Iz tensidén muscular.
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52 SESION
1. Asertividad (Charla sobre asertividad como herramienta del manejo del estrés)

2. Relajacion: entrenamiento autdgeno de Schultz.

LA RELAJACION AUTOGENA DE SCHULTZ

6x6

1]

La asertividad se define como "la habilidad de expresar nuestros deseos de una manera amable, franca,
abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que gueremos sin atentar contra los demas. Negociando
con ellos su cumplimiento”. Estd en el tercer vértice de un triagngulo en el gue los otros dos son la pasividad
y |z agresividad. Con estilo pasivo se evita decir o pedir lo que guiere o se desea; con estilo agresivo se
descalifica al realizarlo de forma viclenta. Emplear la asertividad es saber pedir, saber negarse, negociar
y ser flexible para poder conseguir lo que se quiere, respetando los derechos del otro v expresando
nuestros sentimientos de forma clara. Pero cuando la ansiedad y el miedo son demasiado grandes hasta
el punto de que nos dificultan o impiden expresar nuastros deseos, hemos de plantearnos una estrategia
para superarla. El estilo asertivo significa gue en las relaciones que s mantienen con los demas se puede
hacer uso de los derechos v defenderlos cuando se crea que estos estan siendo vulnerados.

Un sistema general para expresar deseos u opiniones 25 el gue llamaremos "DEP. A7
El DEPA Se refiere a:

D. Describir de manera clara la situacion gue nos desagrada o gue deseamos cambiar ("cuando supervisas
mis informes ¥ me dices gue yo no sé enfocarlo ni expresarlo.....").

E. Expresar los sentimientos personales en primera persona, evitando acusar al otro ("Yo me siento
descalificado”).

P. Pedir un cambio concreto de conducta ("me gustaria gue dejaras de hacer esos comentarios sobre mi
trabajo ).

A. Agradecer la atencion del otro a nuestra peticion ("me alegro de gue me hayas escuchado™). Se utilizan
técnicas verbales como el disco rayado y €l banco de niebla: su eleccion dependera de la situacian a la
gue nos enfrentemos, a nuestras intencionas y a las de nuastros interlocutores.
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62 SESION.
1. Técnica de resolucion de problemas.

La incapacidad de resolver problemas es una frecuente causa de estrés en el trabajo. La técnica de
resolucion de problemas consiste en:

a. Definir el problema operativamente y concretar el chjetivo de forma adecuada. Es decir, evitando
conceptos abstractos v describiendo ohjetivamente lo gue ocurre, sefialando con detalle el problema y la
respuesta habitual a diche problema. Hay gue recoger el maximeo de informacion del problema. Al
describir la situacion y la respuesta en términos de quién, qué, donde, cuando, coma y porqué, se verd el
problema de forma mas clara.

b. Buscar alternativas de solucion (para buscar las distintas formas de solucionar un problema o
alternativas =e puede pensar en todas las alternativas que se nas ocurran incluidas las mas disparatadas,
es decir, se realizard lo gue se llama una tormenta de ideas).

c.walorar consecuencias (las consecuencias de cada alternativa se valoran a corto y a largo plazo, y a cada
una de ellas se le otorgara una puntuacion del 0 al 10).

d. Toma de decision. 5e elige |a alternativa que se cree mas adecuada.

. Poner en practica la alternativa elegida (la alternativa elegida tiene que ser realizable y observable, y
con un plazo determinado de tiempo para ejecutaria).

f. evaluar los resultados. Una vez se haya intentado la respuesta nueva, se deben observar las
consecuencias, por ejemplo: i5uceden las cosas tal como estaban previstas?

. Probar otra alternativa si no se obtiene los resultados esperados.

2. Ejercicio de relajacion muscular progresiva de lacobson.
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