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Licenciado Castillo Lutin:

En cumplimiento del nombramiento de fecha veintisiete de febrero de dos mil ocho,

“emitido por la Unidad de Asesoria de Tesis, procedi a ASESORAR el trabajo de tesis

de la bachiller MARIA LUISA CANIZALES SIAN intitulada: “INCIDENCIAS LEGALES
DEL ESTRES COMO UNA ENFERMEDAD LABORAL DETECTADA EN LAS
VENTANILLAS DE SERVICIO AL CONTRIBUYENTE DE LA SUPERINTENDENCIA
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA”.

1. Para el efecto me permito informar a usted lo siguiente: a) que el trabajo de tesis
que procedi a asesorar se encuentra elaborado conforme a la perspectiva doctrinaria
adecuada y moderna de los textos legales relacionados con la disciplina; b) que el
trabajo referido se encuentra contenido en cuatro capitulos, comprendiendo en los
mismos aspectos importantes del tema, de tal forma que la autora en el analisis
realizado demuestra que efectivamente los empleados que atienden las ventanillas de
la Superintendencia de Administracién Tributaria se encuentran sometidos a un alto
nivel de estrés, haciendo énfasis en la importancia de que la entidad patronal preste
mas atencién a las condiciones de trabajo a las que se encuentran expuestos sus
trabajadores. Consecuentemente, el Congreso de la Republica de Guatemala como
organo facultado revise la legislacion mercantil vigente y proceda a actualizarla, en el
sentido que sea posible crear una regulacion legal que incluya al estrés como
enfermedad laboral, radicando en ello su contribucion cientifica a la investigacién de
mérito, los anexos indican el resultado de las encuestas realizadas a dicho personal.

2. Que realicé las recomendaciones del caso, asi como las correcciones atinentes y
necesarias, mismas que fueron observadas y cumplidas fehacientemente por la
sustentante del presente trabajo.



y del Examen General Publico, y para el efecto hago constar que: a) el conkénido”
cientifico y técnico contribuye enormemente a la modernizaciéon del Cédigo de Trabajo;
b) en cuanto a la metodologia utilizada, en su desarrollo se observé la aplicacion
cientifica de los métodos juridico e inductivo; c) en lo concerniente a las técnicas de
investigacion la sustentante aplic6 las técnicas de investigacion documental, la ficha
bibliografica y los anexos hacen referencia a la encuestas realizadas; d) para el efecto,
la redaccion utilizada retine las condiciones exigidas en cuanto a claridad y precision,
de tal forma que sea comprensible al lector; e) la sustentante brinda un importante
aporte juridico, asi como un enfoque doctrinario y legal, al recomendar que la
Superintendencia de Administracién Tributaria implemente una clinica de atencion al
personal que laboran en las ventanillas de atencion al contribuyente para prevenir
enfermedades laborales, de lo expuesto deriva que es invaluable la contribucién
cientifica que la sustentante realiza en la tesis de mérito; f) las conclusiones y
recomendaciones son atinentes, oportunas, claras, sencillas y concretas, con el fin que
sus propuestas sean tomadas en cuenta; y g) por ultimo, la bibliografia utilizada es
reciente, acorde y exacta para cada uno de los temas desarrollados en el contenido.
Por lo antes expuesto, en definitiva, al haberse cumplido con todos los requisitos
establecidos en el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y Examen General Publico
referidos, resulta pertinente aprobar el trabajo de investigacién objeto de asesoria,
por lo que para el efecto procedo a emitir el presente  DICTAMEN FAVORABLE.

Atentamente,

Pz

Lic. José/Dzego Méndez Alvarez
Abogado y Notario
Colegiado 3,663
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Ciudad Universitaria, zona 12
Guatemala, C. A,

UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y
SOCIALES. Guatemala, tres de agosto de dos mil nueve.

Atentamente, pase al (a la) LICENCIADO (A) MOISES OSWALDO HERRERA
VARGAS, para que proceda a revisar el trabajo de tesis del (de la) estudiante MARiA
LUISA CANIZALES SIAN, Intitulado: “INCIDENCIAS LEGALES DEL ESTRES
COMO UNA ENFERMEDAD LABORAL DETECTADA EN LAS VENTANILLAS

- DE SERVICIO AL CONTRIBUYENTE DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA™.

Me permito hacer de su conocimiento que estd facultado (a) para realizar las
modificaciones de forma y fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion,
asimismo, del titulo de trabajo de tesis. En el dictamen correspondiente debe hacer
constar el contenido del Articulo 32 del Normativo para la Elaboraciéon de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, el cual

dice: “Tanto el asesor como el revisor de tesis, haran constar en los dictimenes correspondientes, su
opinién respecto del contenido cientifico y técnico de la tesis, la metodologia y técnicas de investigacion
utilizadas, la redaccidn, los cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucion cientifica de la
misma, las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia utilizada, si apracban o desapmeban el

trabajo de investigacion y otras consideraciones que estimen pertinentes”.
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Respetable sefior Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis:

De manera atenta me dirjo a usted para comunicarle que he cumplido con la
funcién de Revisor de Tesis de la estudiante Maria Luisa Canizales Sian, que me fuera
asignada segun providencia de fecha tres de agosto de dos mil nueve, intitulado:

- “INCIDENCIAS LEGALES DEL ESTRES COMO UNA ENFERMEDAD LABORAL

DETECTADA EN LAS VENTANILLAS DE SERVICIO AL CONTRIBUYENTE DE LA
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA”, el cual a mi criterio
cumple con todos los requisitos y formalidades que establece el normativo de esta
Facultad, para el efecto procedo a emitir el Dictamen siguiente:

I. Considero que el tema investigado por la bachiller Maria Luisa Canizales Sian, es de
suma importancia respecto a su contenido cientifico y técnico, por lo que puede llegarse
a la conclusion de que el mismo, no sélo reine los requisitos exigidos por la
reglamentacién correspondiente, sino ademas presenta una temética de especial
importancia, en el sentido que la ponente logro establecer que efectivamente, es
necesario prestarle atencion al nivel de estrés a que se encuentran expuestos los
trabajadores que atienden las ventanillas de la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT). En consecuencia, como contribucién cientifica la ponente considera
relevante que el Congreso de la Republica o bien la Corte Suprema de Justicia,
propicie una iniciativa de ley que regule al estrés como una enfermedad laboral o
profesional, no obstante los dafios que sufren los trabajadores durante el desempefio
de sus labores no reciben atencién ni indemnizacion alguna por los dafios sufridos por
esta enfermedad.

Il.- La estructura formal de la tesis fue realizada en una secuencia ideal para un buen
entendimiento de la misma, asi como la utilizacidén de la metodologia concerniente a los
métodos juridico e inductivo; en lo concerniente a las técnicas de investigacion la



sustentante aplicé la observacion, la encuesta y la entrevista; ademasgic
técnicas de investigacion documental, comprobandose con ello, que se hiz&\ugp
recoleccién de bibliografia actualizada. £ A

lll. De tal manera que la redaccién utilizada reine las condiciones exigidas en cuanto a
la claridad y precision; la sustentante brinda un valioso aporte juridico enfocandolo
desde el punto de vista doctrinario y legal, determinando que el facultado para legislar
debe revisar la legislacion laboral existente con el fin de actualizarla.

IV. Las conclusiones y recomendaciones fueron redactadas en forma clara y sencilla
para esclarecer el fondo de la tesis en congruencia con el tema investigado, haciendo
aportaciones valiosas y propuestas concretas para su realizacién.

V. La bibliografia empleada por la sustentante, fue la adecuada al tema investigado.

VI. En tal sentido, el contenido de trabajo de tesis me parece muy interesante y en
medida de espacio, conocimiento e investigacion esta apegada a las pretensiones de la
postulante, cumpliendo en definitiva con los requisitos de forma y fondo exigidos en el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y Examen General Publico, derivado de lo anterior emito
DICTAMEN FAVORABLE a la investigacién realizada por la bachiller Maria Luisa
Canizales Sian, en virtud de haber cumplido fehacientemente con el requerimiento
cientifico y técnico, aplicaciéon de la metodologia y técnicas de investigacion, redaccion,
pertinencia de su contribucion cientifica, puntualizacion exacta de las conclusiones y
recomendaciones arribadas, ademas de la utilizacion de la bibliografia atinente al tema
investigado y los anexos indican los problemas sufridos por los trabajadores
encuestados.

Sin mas que agradecer la consideracion a mi persona, al recomendarme tan
honroso trabajo de revisor, aprovecho la oportumdad para suscribirme como su atento
servidor.

LIC. MOISE g H#RRERA VARGAS
. otario
Coleglado 0. 5,015
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DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.

Guatemala, veintisiete de enero del afio dos mil once.

Con vista en los dictamenes que anteceden, se autoriza la Impresion &ei trabajo de Tesis del
(de la) estudiante MARIA LUISA CANIZALES SIAN, Titulado INCIDENCIAS
LEGALES DEL ESTRES COMO UNA ENFERMEDAD LABORAL DETECTADA EN
LAS VENTANILLAS DE SERVICIO AL CONTRIBUYENTE DE LA
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA. Articulos 31,33y 34
del Normativo para la elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

y del Examen General Pablico.-
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A MIS PADRES: Mario Canizales y Juana de Jesus Sian, por su

comprension solo puedo decir jGracias!

A Ml ESPOSO: Rodolfo Archila Gomez.
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INTRODUCCION

El tema de investigacion se eligid porque es preciso conocer la problematica que
afecta a los empleados de la ventanilla de atencién a los contribuyentes de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, en virtud que se encuentran inmersos
en una presion constante como consecuencia de la atencidbn que brindan a los
contribuyentes, generandoles enfermedades laborales, tales como el estrés, siendo
una enfermedad moderna que afecta al organismo humano ocasionando graves
repercusiones a la salud de los trabajadores, enfermedad a la cual no se le ha
prestado la importancia debida, no obstante ser la causa de muchas enfermedades
terminales. Es importante que dicho patrono preste atencion al estrés que estan
expuestos los trabajadores, ya que de ello deviene que se brinde un adecuado servicio
al publico, no obstante el Cddigo de Trabajo no regula al estrés como enfermedad

laboral, como ya se realiza en otros paises.

La investigacion amerité formular la siguiente hipoétesis: El nivel de estrés al que se
encuentran expuestos los trabajadores de las ventanillas de atencién al publico en la
Superintendencia de Administracion Tributaria, ocasiona que se enfermen

constantemente y ademas que atiendan hostilmente al contribuyente.

El objetivo de la tesis es: establecer, a través del analisis juridico y doctrinario, las
incidencias laborales del estrés como enfermedad laboral detectada en los
trabajadores que atienden las ventanillas de la Superintendencia de Administracion

Tributaria.



Este trabajo lo integran cuatro capitulos. En el primero, se desarrollan las
enfermedades laborales, concepto, definicion y enfermedades profesionales, entre
otros; el segundo, se refiere a todo lo relacionado al estrés laboral; en el tercero, se
describe lo relativo a las ventanillas de atencion al contribuyente de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, asi como la estructura de esta
institucion, entre otros; y por ultimo, en el cuarto, se determina lo concerniente a las
enfermedades producidas por estrés en las ventanillas de atencién al contribuyente de

la Superintendencia de Administracién Tributaria.

Las teorias relativas a las incidencias legales del estrés como una enfermedad laboral
detectada en los trabajadores que atienden a los contribuyentes en las ventanillas de
la Superintendencia de Administracién Tributaria, que sirven para fundamentar la tesis
estan contenidas en el derecho del trabajo y la ciencia de la salud, asi lo expresan los
tratadistas citados. En la investigacion se utilizo el método juridico, por medio del cual
se analiz6 la legislacion existente y el método inductivo, que permiti6 analizar las
propiedades particulares y obtener el conocimiento total del tema. Ademas, se
utilizaron las técnicas de investigacién documental, fichas bibliograficas y la entrevista,

que permitio efectuar una investigacion profunda del tema.

Por ultimo, se enfatiza que la legislacion existente debe ser revisada, en el sentido que
se regule el estrés como enfermedad laboral en el Cédigo de Trabajo, por otra parte
gue el Instituto de Seguridad Social y el Ministerio de Trabajo realicen las inspecciones
correspondientes, para determinar las medidas adoptadas por los patronos para

contrarrestar el nivel de estrés de su personal.

(11)



CAPITULO |

1. Enfermedades laborales

Son todas aquellas dolencias sufridas por los trabajadores, como consecuencia de las
distintas presiones a las que se encuentra inmersa la persona dentro del cumplimiento
de sus labores diarias, con ocasion de la relacion laboral o funcional desarrollada en
las entidades estatales, empresariales o de diversa indole, que limitan en forma fisica,
intelectual y moralmente al trabajador, originando en cierta forma las denominadas

lesiones o enfermedades profesionales.

1.1. Concepto

El Real Decreto 1995/1978 de fecha 25 agosto de 1978 por el que se aprueba el
cuadro de enfermedades profesionales en el sistema de la seguridad social del Reino
de Espafa, establece lo siguiente: “Se entendera por enfermedad profesional la
contraida a consecuencia del trabajo ejecutado por cuenta ajena en las actividades
que se especifiquen en el cuadro que se apruebe por las disposiciones de aplicacion y
desarrollo de esta Ley y que esté provocada por la acciébn de los elementos o

sustancias que en dicho cuadro se indiquen para cada enfermedad profesional”.

La exposicion repetida y prolongada en el trabajo a ciertos irritantes puede provocar un
conjunto de enfermedades pulmonares cuyos efectos permanecen incluso después de

gue esa exposicion termine. Ciertas ocupaciones, debido a la naturaleza de su

1



ubicacién, al tipo de trabajo o al ambiente en que se desarrollan, suponen un mayor
riesgo para las enfermedades laborales pulmonares que otras. En contra de la
creencia popular, los mineros de carbon no son los Unicos que pueden contraer una
enfermedad laboral pulmonar. Por ejemplo, trabajar en un garaje o en una fabrica textil
expone a la persona a productos quimicos peligrosos, polvos y fibras que pueden
provocar problemas pulmonares de por vida si no se diagnostican y tratan
correctamente. De acuerdo con la Asociacion Americana del Pulmén (American Lung
Association). Las enfermedades laborales pulmonares son la causa principal de
enfermedades relacionadas con el trabajo. La mayoria de las enfermedades laborales
pulmonares son debidas a la exposicién repetida y prolongada, pero incluso una Unica
exposicibn severa a un agente peligroso puede dafar los pulmones. Las
enfermedades laborales pulmonares se pueden evitar. Fumar puede aumentar tanto la

gravedad de una enfermedad laboral pulmonar como el riesgo de cancer del pulmon.

1.2. Origen

Son consecuencia de la alta exposicion del trabajador, obrero u operario a sustancias

altamente contaminantes del cuerpo humano, que lo degeneran y lo enferman por

estar en contacto con este tipo de materiales. Los cuales han sido objeto de regulacion

juridica en todas las legislaciones del mundo.

1.3. Definicién

Segun esta asociacion de salud, se trata de wuna enfermedad ocupacional de

2



distribucion mundial, que afecta a los pulmones. Pertenece al grupo de las
neumoconiosis. Es incurable, incapacitante y a menudo mortal. Se produce por
contacto continuado y por inhalacion de un polvo que contiene pequefias particulas de

un material duro que se denomina silice.

El respirar particulas que contienen silice puede ser también la causa de que se
puedan padecer otro tipo de enfermedades como tuberculosis, bronquitis, cancer de

pulmén y enfermedades auto inmunes.

1.3.1. Definiciones juridicas

El autor Cabanellas concerniente a las enfermedades profesionales dice: “A efectos de
los riesgos laborales por enfermedad profesional se entiende la provocada por el
ejercicio habitual de una ocupacion subordinada, con efectos mas o menos

perjudiciales, para la salud del trabajador.

Proviene del desempefio de una tarea peculiar en determinado ramo de la actividad,
propenso a originar padecimiento fisioloégicos o psiquicos; ya se deba a la resultante a
la realizacién de las labores o sea efecto de las condiciones especiales excepcionales

en que las mismas se desempefian”.!

Enfermedades profesionales son “afecciones agudas o cronicas de las que pueden

ser victimas lo obreros, como consecuencia del ejercicio habitual de una profesion, por

! cabanellas, Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual. Tomo Ill, pag. 112.
3



la manipulacién de los materiales empleados o por influencia de las condiciones y

procedimientos especiales de la industria”.?

1.3.2. Definiciones doctrinales

Las enfermedades del trabajo y las enfermedades profesionales, que seria menos
equivoco designar como enfermedades del trabajador, difieren de las enfermedades
profesionales tipicas; ya que las primeras, pueden afectar a todos los que trabajan,
mientras las profesionales atacan solamente a los que ejercen determinadas tareas
propensas a ciertos padecimientos por las substancias, materiales o el ambiente. La
enfermedad del trabajo, designada también, como enfermedad-accidente, esta
constituida por el padecimiento sobrevenido o agravado por causas diversas, entre
ellas las del trabajo. Las enfermedades profesionales tipicas se generan en industrias
0 explotaciones que presentan especiales peligros de consecuencias fatales o al

menos enormemente probables.

La diferencia entre una y otra clase de males procede de que la enfermedad
profesional se supone originada por la actividad laboral, mientras la enfermedad del
trabajo, exige, por la proteccion legal, que apruebe cumplimientos existentes entre
trabajo y dolencia. “Las enfermedades profesionales atacan en concreto a los que
actian en determinadas profesiones peligrosas, capaces de producirlas, mientras que

las del trabajo son genéricas a toda clase de trabajadores por el hecho mismo de estar

% Unsain, Leonardo. Criterios basicos del derecho laboral, pag. 11.
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entregados a esta clase de funciones. Naturalmente en estas segundas, el factor de la

condicion individual tiene un realce mucho méas destacado que en las primeras”.’

1.4. Lista de enfermedades profesionales

“A continuacion se detallan los diferentes padecimientos que son definidos como

"4 en donde se

enfermedades laborales por la Organizacion Mundial de la Salud
detallan los diferentes productos que pueden causar enfermedades y dolencias de

caracter profesional:

- Enfermedades profesionales producidas por agentes quimicos: Plomo y sus
compuestos, mercurio y sus compuestos, cadmio, manganeso y cromo niquel, berilio,
talio y vanadio fésforo y arsénico cloro, bromo, yodo y flior, 6xido de carbono sulfuro
de carbono, oxicloruro de carbono, cianhidrico y cianuros, acido nitrico, 6xidos de
azufre, amoniaco, anhidrido sulfuroso, &cido sulfdrico y acido sulfhidrico,
hidrocarburos alifaticos, saturados o no y sus derivados halogenados, alcoholes,
aldehidos, glicoles, éteres, cetonas, esteres organicos, acidos organicos esteres del
acido nitrico, hidrocarburos ciclicos, benceno, tolueno, ximeno, naftaleno, derivados
halogenados de los hidrocarburos aromaticos, fenoles y sus derivados, isocianatos,

nitro y amino derivados alifaticos y ciclicos.

% Cabanellas. Ob. Cit. Tomo IlI, pag. 113.
4 Organizacion Mundial de la Salud. Enfermedades laborales 16av. secci6n en quinto congreso
mundial 1953.
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- Enfermedades de la piel causadas por sustancias y agentes no comprendidos en
alguno de los otros apartados: Cancer cutaneo y lesiones cutaneas precancerosas.
Afecciones cutdneas provocadas en el medio profesional y no consideradas en otros

apartados.

- Enfermedades profesionales provocadas por la inhalacion de sustancias y agentes

no comprendidas en otros apartados.

- Neumoconiosis: Silicosis. asbestosis, neumoconiosis por polvos de silicatos,
cannabosis, bagazosis, afecciones bronco-pulmonares por polvos o humos de
aluminio, polvos de metales duros y escorias, thomas, asma en el medio profesional.

Otras enfermedades causadas por irritacion de las vias aéreas superiores.

- Enfermedades profesionales infecciosas y parasitarias: Helmintiasis, anquilostomiasis
duodenal, anquillulosia, paludismo, amebiasis, tripanosomiasis, dengue, fiebre
papataci, fiebre recurrente, fiebre amarilla, peste, leismaniosis, pian, tifus
exantematico. Enfermedades infecciosas y parasitarias transmitidas al hombre por
los animales o sus productos y cadaveres. Enfermedades infecciosas y parasitarias
del personal que se ocupa de la prevencion, asistencia y cuidado de los enfermos y

en la investigacion.

- Enfermedades profesionales producidas por agentes fisicos: enfermedades
provocadas por radiaciones ionizantes. Catarata por energia radiante. Hipoacusia por

el ruido. Enfermedades provocadas por trabajos con aire comprimido. Enfermedades
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osteo-articulares 0 angioneuréticas provocadas por vibraciones mecanicas.
Enfermedades debidas a presion de las bolsas serosas. Enfermedades por fatiga de
las vainas tendinosas. Lesiones del menisco en las minas y trabajos subterraneos.
Arrancamiento por fatiga de las apdfisis espinosas. Pardlisis de los nervios por

presion. Nistagmus de los mineros.

- Enfermedades profesionales sistémicas: Distrofia y ulceraciones de la cérnea por
gases. Carcinoma primitivo de bronquio o pulmén por asbesto. Carcinoma de la
mucosa nasal, senos nasales, bronquio o pulmén por niquel. Angiosarcoma hepatico
por cloruro de vinilo. Cancer del sistema. hematopoyético por benceno. Carcinoma
de piel, bronquio, pulmén, e higado por arsénico. Neoplasia primaria de vejiga
urinaria. Cancer de piel, pulmén, hueso, y médula 6sea por radiaciones ionizantes.
Carcinoma de la mucosa nasal, senos nasales, laringes, bronquio o pulmén por el

cromo.

1.5. Aspectos juridicos

Enfocados desde la prestacion laboral, los padecimientos pueden ser comunes 0
profesionales. “Los primeros, aun pudiendo sobrevenir por la ocupacién de la persona,
son frecuentes y ajenos a las tareas que el trabajador realiza; en cambio, los segundos
se consideran efecto de un determinado género de actividad. Si esa afirmacion parece

justa o ldgica, en la realidad, los caracteres distintivos entre la enfermedad comin y la



profesional son por demas complejos”.’

Diversidad patoldgica: Los accidentes y las enfermedades pueden ser consecuencia
de una ocupacién subordinada que se cumple en una empresa o al servicio de un
patrono o resultar ajenos a tales actividades. “En el primer supuesto estan los
accidentes del trabajo y las enfermedades profesionales, acaecidos o engendrados
una y otros en las tareas laborales del sujeto. Si la enfermedad o el accidente no

proviene de la prestacion profesional, se califica de comuin o inculpable.

Una tercera categoria se integra con los accidentes y enfermedades culpables: los
buscados voluntariamente por el sujeto que sufre el infortunio o contra el
padecimiento, casi siempre con el objeto de lucrarse con la ociosidad forzosa, por la

percepcién de resarcimiento econémico conseguible”.®

Régimen: “La primera de esas especies encuadrada en la institucion juridica regula la
repercusion de los riesgos laborales. La segunda se rige por las normas para
padecimientos corporales inculpables. La tercera no surte otro efecto juridico que el de
ser casual posible para la disolucién del vinculo laboral. Cuando el trabajador
pretenda rehuir la obligacion de prestar su actividad o percibir con fraude los beneficios
previstos para las anteriores categorias de los mas o menos fortuito y desde luego

imputable”.’

® Cabanellas. Ob. Cit; Tomo IlI, pag. 111.
® Ibid. Tomo IlI, pag. 111.
" Ibid. Tomo IlI, pag. 111.



1.6. Enfermedades laborales en Espafia

En el afio 2004 fallecieron en el Estado espafiol un total de 14,016 hombres y 2,109
mujeres por enfermedades relacionadas con su trabajo, segun un reciente informe
elaborado por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud. En el mismo afo, las
estadisticas oficiales sélo registraron dos casos de muerte por enfermedad profesional.
Ante la inexistencia de datos oficiales fiables, este informe ofrece una aproximacion al

impacto real que las condiciones laborales tienen sobre la salud.

Las enfermedades laborales son un problema conocido en la mayoria de los paises
del mundo. La investigacion sobre este tema pone claramente de manifiesto que el
impacto sanitario de las enfermedades producidas por el trabajo es mucho mayor que
el de los propios accidentes laborales, aunque en general su reconocimiento oficial es
mas bien escaso. “Segun las estadisticas oficiales del Ministerio de Trabajo, en el
Estado espafiol, el numero de muertes atribuibles a enfermedades profesionales suele
situarse en torno a los dos o tres casos anuales, y en algunos afos no llega a
registrarse ninguna muerte por esta causa. Resulta obvio que el sistema oficial ignora
una gran parte de los casos de enfermedad laboral existentes, pero, ¢cuales son las
dimensiones reales de este subregistro y cual es el impacto real de las enfermedades

de origen laboral?”.?

8 Villarruvia, Rosa Maria. Las consecuencias del estrés laboral en Espafia, pag. 87.
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a) Cifras emitidas

Desde el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de CC. OO., en colaboracion
con investigadores de la Universidad de Valencia, se planteo realizar un estudio sobre
la realidad de las enfermedades laborales. “Segun los resultados de este exhaustivo
informe, cada afio mueren 14,000 hombres y algo mas de 2,000 mujeres en Espafia
por enfermedades contraidas como consecuencia de exposiciones laborales. El
namero de nuevos casos de enfermedades laborales que aparecen cada afio se
situaria, como media, alrededor de los 80,000, pero algunas estimaciones apuntan a
gue podrian llegar a superar los 125,000. En conjunto, un 9% de los trabajadores y un
13% de las trabajadoras padecen algun problema de salud como consecuencia de sus

condiciones de trabajo”.’

El cancer laboral, las enfermedades cardiovasculares y las enfermedades respiratorias
son las patologias que mayor numero de muertes de origen laboral producen. Todas
ellas se han relacionado con exposiciones quimicas habituales en muy distintas
ocupaciones, principalmente en la industria, pero también en la agricultura, la
construccion o en determinadas actividades de servicios. Los trastornos
cardiovasculares también se han relacionado con determinadas caracteristicas de la
organizacion del trabajo, como el trabajo por turnos o los riesgos psicosociales. Entre
las patologias méas frecuentes, dentro de la incidencia anual de enfermedades
laborales (los casos nuevos que aparecen cada afio), estan las enfermedades osteo

musculares: trastornos de los huesos, articulaciones, ligamentos, etcétera, que

% Ibid, p*ag. 87.
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generalmente se relacionan con problemas de carga fisica en el trabajo, como la

sobrecarga postural o los movimientos repetidos.

Las enfermedades de la piel, relacionadas en su mayoria con la manipulaciéon de
sustancias quimicas irritantes o alergizantes y las pérdidas de audicion producidas por
la exposicion al ruido (uno de los contaminantes fisicos laborales mas extendidos en
los centros de trabajo) son otras de las dolencias mas comunes. A continuacion, se
encontrarian las enfermedades respiratorias, de caracter agudo o crénico y los
trastornos mentales, tales como la ansiedad, la depresién u otras alteraciones de la
salud psiquica, habitualmente relacionadas con deficiencias en la organizacion del

trabajo y/o de las tareas.

Si se considera conjuntamente el problema, en el Estado espafiol hay en la actualidad
alrededor de 455,000 trabajadores y 427,000 trabajadoras con problemas
osteomusculares relacionados con su trabajo. Otros 136,000 trabajadores y 147,000
trabajadoras padecerian problemas de estrés, depresion o ansiedad provocados por

su trabajo.

“Unos 30,000 hombres y alrededor de 40,000 mujeres padecerian algun tipo de
patologia cardiovascular, también como consecuencia de las condiciones en las que
desarrollan su trabajo. En total, 926,000 trabajadores y 879,000 trabajadoras (el 9% y

el 13% de la poblacion ocupada de cada sexo respectivamente) presentan algin
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problema de salud de causa laboral”.*°

b) Dos muertes oficiales

Pese a las dimensiones del problema, las estadisticas oficiales de enfermedades
profesionales ignoran en gran medida la situacion real de la salud de los trabajadores.
Por ejemplo, de las 28,728 enfermedades profesionales declaradas en el afio 2004 por
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, un total de 28,569 fueron
leves o sin baja. En ese mismo afio, s6lo se registraron 157 casos graves y dos
muertes por enfermedad laboral. Por otra parte, el registro oficial de enfermedades
profesionales no recogia ningln caso de trastorno psicolégico por causa laboral, a
pesar de que se estima que podrian producirse mas de 7,000 casos nuevos cada afio.
Los casos registrados oficialmente de enfermedades cardiovasculares de origen
laboral fueron 13 cuando las estimaciones sefialan que al menos se producirian mil
casos de enfermedades coronarias con este origen. Por ultimo, frente a los mas de
5,000 nuevos casos al afio de cancer laboral estimados, el registro oficial sé6lo da
cuenta de nueve casos para 2004, con poca variacion de estos datos sobre otros

anos.

c) El cancer laboral

Uno de los resultados mas llamativos de este trabajo es el bajo reconocimiento y el

elevado impacto del cancer de origen laboral en el Estado espafiol. Cada afio moririan

19 bid. pag. 87.
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alrededor de 8,000 personas como consecuencia de tumores malignos producidos por
exposiciones laborales. Estos tumores pueden ser de muy diversa naturaleza. Entre
los mas frecuentes se encuentran el cancer de pulmén, de vejiga urinaria, el
mesotelioma, la leucemia, el cancer de laringe o el cancer de piel. Muchos otros
tumores, como los que se desarrollan en la cavidad nasal, la faringe, el higado, los
huesos o el tiroides se han relacionado igualmente con exposiciones laborales. “La
International Agency for Research on Cancer, uno de los organismos internacionales
de investigacion de esta enfermedad con mayor prestigio, ha identificado varias
decenas de exposiciones laborales con efectos cancerigenos sobre las personas y
mas de un centenar de agentes también de origen laboral que probablemente actian

como agentes cancerigenos en los seres humanos.”*

Como se puede ver por lo anteriormente expuesto en Espafia, se puede analizar que
las enfermedades laborales correspondientes al estrés, son mucho més dafiinas que
los accidentes de trabajo y los contagios. Las personas expuestas a espacios
reducidos, poca movilidad y que se le requiere un alto rendimiento, como el solicitado

a los cajeros de la SAT, estan en riesgo de tener o desarrollar altos niveles de tensién.

1.7. Derecho de remuneracion

En cuanto a este aspecto econdmico, derivada de los accidentes o enfermedades

laborales, es factible ver algunos ejemplos que se aplican en algunos paises.

" bid.
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a) Argentina

El Articulo 126 del Codigo Procesal Civil y Comercial de la nacidén Argentina regula que
“Como primera medida corresponde decir, que en el supuesto de que la enfermedad o
accidente sea inculpable (es decir se produzca por consecuencias naturales), el
trabajador no perdera el derecho a percibir su remuneracién, durante el periodo de
convalecencia. Ahora bien, dicho derecho se ve limitado en el tiempo. Esto quiere
decir que no puede quedar suspendido en el tiempo, en forma indeterminada, el
vinculo laboral’. Trabajadores con antigliedad: deben percibir salarios durante:

- Menor a 5 afos: 3 meses

- Mayor a 5 afios: 6 meses

En el supuesto de que el trabajador tuviera “cargas de familia” estos plazos se
duplican a 6 y 12 meses respectivamente. Hay que tener en cuenta, que si la
enfermedad tuviera efectos futuros que demandaran al empleador la necesidad de un
reposo, solo podra gozar de licencia con goce de sueldo en el supuesto de que los
efectos de la enfermedad se manifestaran transcurridos dos afos. Ello quiere decir
que en el caso contrario entraria en juego el régimen de seguridad social y el

trabajador perderia el derecho al goce de sueldo.

Corresponde poner en evidencia que la aludida suspensién en nada altera el vinculo

laboral, manteniéndose en su caso la antigiedad. Para que el trabajador pueda quedar
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sujeto a este régimen deba cumplir con la obligacién de avisar a su empleador, de su
enfermedad.

Dicha normativa también establece que la obligacion ha sido concebida para que el
empleador pueda ejercer su derecho de control y enviar en su caso al médico que

“certificara” la condicion de inculpable o no de la enfermedad.

De no cumplir con este recaudo, salvo por circunstancias especiales gravedad de la

enfermedad o imposibilidad fisica, el trabajador quedara excluido de este régimen.

Cabe la posibilidad, muy frecuente en los trabajos “en negro”, de que el empleador no
cuente con un médico para efectuar el control de la enfermedad denunciada. En ese
caso el trabajador cumplir4 con su obligacion poniendo a disposicién del empleador, a
través del aviso de enfermedad: mediante telegrama o carta documento, correo
electronico o llamada mas el respectivo el certificado médico. En sintesis, la ley de

contrato de trabajo establece:

- Suspensién con goce de sueldo;

- Por 3y 6 meses (segun antigiiedad menor o mayor a 5 afios);
- Por 6 y 12 meses (si hubieran cargas de familia);

- Obligacion de avisar al empleador y

- Control de la enfermedad por el empleador.
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b) El estrés como accidente de trabajo

“La Camara Laboral de San Carlos de Bariloche, Argentina el 26 de enero del 2007
fall6 en favor de una psicologa de la Policia de Rio Negro al considerar el estrés
sufrido por el ejercicio de su profesion como accidente de trabajo”.'? La Licenciada
Alicia Maldonado de 42 afios se encuentra desde hace dos afos inhabilitada para

trabajar debido a problemas de salud.

El tribunal hizo lugar al amparo presentado por la psicéloga porque la obra social
provincial Horizonte, rechazd6 cubrir el tratamiento de Maldonado “al no estar incluida
su dolencia dentro del listado de enfermedades profesionales”. La mujer relato
resonantes casos de abuso de menores en los que participd como perito, asi como
casos de suicidios e intentos de suicidios de policias, violencia familiar, asistencia

psicoldgica a presos, durante 18 afios”.*®

En relacion a su participacién en casos de abusos sexuales a menores de edad, la
psicéloga afirmé que recibié amenazas contra su integridad fisica.

En base al voto del juez Juan Lagomarsino, sus padres Ariel Asuad y Carlos Maria
Salaberry afirmaron que “las lesiones que sufriera la apelante son consecuencia de un
accidente de trabajo”. El fallo destaca que la psicologa “comienza a sufrir episodios

frecuentes de crisis de angustia con componentes soméaticos varios, lo que llevé a su

12 http:/Aww.losrecursoshumanos.com/contenidos/2256-camara-laboral-reconoce-estres-como
accidente-de-trabajo.html (22/11/09).
13 Asturias Sandoval, Marina. El estrés una enfermedad laboral en la Republica Argentina, pag. 11.
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médica tratante a diagnosticarle “sindrome de desgaste profesional”.

Se encuentra detallado también el informe de la Comisiébn Médica que intervino quien
describié el estado de la paciente, llegando a la conclusién que el examen realizado en
la audiencia permitié constatar la existencia de dichas afecciones, pero de acuerdo a la
nueva redaccion del Articulo 2 de la Ley 24.557, Inciso b) tercer apartado, no pueden
descartarse en su produccién la incidencia de factores ajenos al trabajo o atribuibles al
trabajador, tales como la predisposicion o habilidad a contraer determinada dolencia.
Por tratarse de patologias de caracter inculpable la Aseguradora de Riesgos del
Trabajo, no se encuentra obligada a brindar prestaciones, asimismo, la pericia médica
realizada volvié a confirmar el diagndstico estableciendo una incapacidad del 100 %

total y transitoria.

El voto rector del doctor Juan Lagomarsino expresé que : “Sin duda la Comision no
afirma que ha sido probada la existencia de otra causa distinta a la del trabajo y la
simple existencia de una posibilidad especulativa no puede constituir como cierto
ningin hecho, ni articular fundamento para rechazar una pretension cuyos
antecedentes si han sido probados”.** El juez manifesté que no se puso en duda que
la psicéloga padecia los sintomas que constata su médico tratante, la Comisién
Médica y el perito judicial, como asi tampoco se puso en duda que esos sintomas
permiten diagnosticar la existencia de una enfermedad que se denomina “sindrome de
desgaste profesional”’. Por otra parte, el perito que intervino ha establecido, que las

condiciones laborales fueron la causa eficiente que produjo la enfermedad padecida

4 Asturias Sandoval. Ob. Cit; pag 13.
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por Maldonado. Lagomarsino aclaré que este tipo de enfermedad se da en pacientes

gue trabajan en contacto con la gente y brindando diferentes servicios.

Con este fallo la Camara, revocd la decision de la Comision Médica N° 9, declarando
gue las lesiones sindrome de desgaste profesional. El fallo, de la Camara Laboral de
Bariloche, sentaria jurisprudencia dado que no hay muchos antecedentes sobre el
tema. En el fallo se ordena a la empresa que se cubran todas las prestaciones como

en cualquier enfermedad”.”

1.8. Enfermedades profesionales en México

Un 26% de los accidentes de trabajo que sufren los obreros y empleados mexicanos
se ocultan, no se registran, ya que hay un gran maquillaje por parte de las empresas
que no los reportan al Seguro Social, para no pagar estos riesgos; ademas se ha
incrementado en casi 30% la morbilidad de los obreros en industrias como la
metalmecanica y ha crecido el nimero de casos de trastornos mentales asociados al
estrés e incluso canceres que no se consideran enfermedades laborales en su
mayoria. Este diagnostico se plantea en el andlisis titulado “Los riesgos de trabajo en

el pais, elaborado por la profesora y experta en temas de salud en centros laborales”.*®

En el extenso documento la profesora sefiala que en México hay gran atraso en

materia de enfermedades del trabajo, empezando porque las cifras oficiales no son

> http://www.Losrecursoshumanos.com/contenidos/2256-camara-laboral-reconoce-estres-como -
accidente-de-trabajo.html(22/11/09).
'8 Martinez Alcantara, Susana. El estrés no se considera enfermedad laboral en México, pag. 19.
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confiables, hay un subregistro de tal tamafio que soélo los accidentes que no se pueden
ocultar se conocen, muchos incluso son atendidos en el puesto médico de la fabrica y

la empresa da dias de descanso a los heridos para que se recuperen.

“Hay rubros donde el pais tiene décadas de atraso, como en la fabricacion de
productos de asbesto, actividad prohibida en la mayoria de los paises, segun estudios
realizados por diversos expertos, y sin embargo, en México, grandes corporaciones
trasnacionales han hecho un negocio millonario con la elaboracién y la venta de
productos de asbesto, sin cubrir los riesgos a sus trabajadores por estar
permanentemente en contacto en este material que deja graves secuelas para la

salud”.’

Ademas que existe una gran injusticia laboral en industrias como la farmacéutica, la
quimica y la textil, donde los trabajadores estdn permanentemente expuestos a
sustancias téxicas que generan canceres de distinto tipo y los obreros no siempre
saben que la empresa es la responsable de sus enfermedades y no las reclaman
como profesionales. “Estos canceres ocupan incluso el menor porcentaje en el registro

oficial de los llamados riesgos de trabajo”.*®

En el analisis también advierte que por ejemplo, la hipoacusia es la primera
enfermedad laboral que se califica como tal, pero es muy dificil para los trabajadores

poder comprobar esto ante las autoridades médicas. Ademas, la neurosis, como

7 Ibid. (22/11/09).
'8 Ibid. (22/11/09).
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enfermedad profesional solamente es reconocida como trastorno mental para los
pilotos de aviacion y los telefonistas. Como éstas, hay una serie de enfermedades y
dafios que no estan contenidas en la legislacion mexicana y la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) ha demostrado con creces que se encuentran
asociadas a ciertos oficios, como son las relacionadas con el estrés, el cual es una

patologia emergente en el pais.

Segun detalla, en México las principales causas de mortalidad de los trabajadores
asegurados en el IMSS son el cancer, la diabetes y las enfermedades hipertensivas,
asociadas con la exposicibn a sustancias cancerigenas y el estrés y el distrés (El
estrés incluye distrés, el resultado de acontecimientos negativos) en general, segun un

informe elaborado por el doctor Mariano Noriega y citado en este analisis.

“En cuanto a los accidentes laborales y los indices de mortalidad laboral, sefiala que al
analizar los registros del afio 2007 por rubro econdémico, aparecen en primer lugar
como centros de trabajo de alto riesgo los de fabricacion de productos metalicos con
una tasa de 3.9% por cada 100 trabajadores y es este sector en el que mas

incapacidades permanentes se han generado, ademés de defunciones”.*®

Increiblemente el segundo lugar lo tiene el rubro de autoservicios y tiendas
departamentales, con 3.7 %, donde el nUmero de accidentes de trabajo es superior al

que registra la industria de la construccién, segun el documento.

19 Martinez Alcantara, Ob. Cit; pag. 22.
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Revela que obviamente la industria extractiva y metalica o mineria entre otras son de
las que mayor morbilidad presentan, con un promedio de 165 casos por cada 10 mil
trabajadores; le sigue la extraccion y beneficio de carbon mineral, grafito y minerales
no metalicos, con una tasa de 132.5% vy llama la atencion sobre el hecho de que la
industria de la construccion en cuanto a morbilidad se encuentra en un decimotercer

lugar, quizas porque la poblacién no se registra en el IMSS en muchos casos”.?°

Para la analista, en la situacion de crisis que vive el pais, la salud de los trabajadores
no es un problema prioritario para el Estado ni para los patrones, ademas de que hay
un amplio sector de la poblacion que se encuentra en el comercio ambulante o
economia subterranea, donde los trabajadores no tienen ninguna seguridad social,
pero sufren de enfermedades laborales y accidentes, en donde el estrés no es

considerado como una enfermedad relacionada con el trabajo.

Concluye que es fundamental que el Estado obligue a la parte patronal a mejorar los
procesos de trabajo y los inspectores que mandan las autoridades laborales se
dediquen a corregir todas las deficiencias de los sistemas de trabajo y a trascender su
vision tradicional de mera inspeccion de riesgos, para reconocer condiciones laborales
que repercuten no soélo en la salud fisica, sino también la mental de los trabajadores.
“Pero sobre todo es necesario modificar la ley federal del trabajo para frenar toda esta
voragine de enfermedades y accidentes laborales que se presentan en el sector y

olvidan en las estadisticas”.?*

2 |bid.
2 bid.
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1.9. Laregulacién laboral en la Republica de Guatemala

A continuacion se detallan los derechos minimos constitucionales establecidos en la
Carta Magna de la Republica de Guatemala, los cuales estan relacionados con los

derechos laborales en cuanto a descansos y horas minimas de trabajo.

Articulo 102. Derechos sociales minimos de la legislacion del trabajo. Son derechos
sociales minimos que fundamentan la legislacién del trabajo y la actividad de los

tribunales y autoridades:

a) Derecho a la libre eleccion de trabajo y a condiciones econdémicas satisfactorias que

garanticen al trabajador y a su familia una existencia digna;

b) Todo trabajo sera equitativamente remunerado, salvo lo que al respecto determine
la ley; “El inciso b) del Articulo 102 constitucional... deja “salvo lo que al respecto
determine la ley”, es decir, casos en los que, por tratarse del cumplimiento de una
obligacion adicional por interés colectivo como en el presente caso, la actividad es
ad honorem...” (Gaceta No. 50, expediente No. 194-98, pagina No. 39, sentencia:

21-10-98.)

c) lgualdad de salario para igual trabajo prestado en igualdad de condiciones,

eficiencia y antigliedad,;

d) Obligacion de pagar al trabajador en moneda de curso legal. Sin embargo, el
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trabajador del campo puede recibir, a su voluntad, productos alimenticios hasta en
un treinta por ciento de su salario. En este caso el empleador suministrara esos
productos a un precio no mayor de su costo;

Ahora bien, en el inciso “g” con respecto a la jornada ordinaria de trabajo, establece

gue si es mas de ocho horas diarias, puede causar estrés, para el efecto preceptiua lo

siguiente:

g) La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede exceder de ocho horas
diarias de trabajo, ni de cuarenta y cuatro horas a la semana, equivalente a cuarenta
y ocho horas para los efectos exclusivos del pago del salario. La jornada ordinaria
de trabajo efectivo nocturno no puede exceder de seis horas diarias, ni de treintay
seis a la semana. La jornada ordinaria de trabajo efectivo mixto no puede exceder
de siete horas diarias, ni de cuarenta y dos a la semana. Todo trabajo efectivamente
realizado fuera de las jornadas ordinarias, constituye jornada extraordinaria y debe
ser remunerada como tal. Laley determinard las situaciones de excepcion muy
calificadas en las que no son aplicables las disposiciones relativas a las jornadas de
trabajo. Quienes por disposicion de la ley, por la costumbre o por acuerdo con los
empleadores laboren menos de cuarenta y cuatro horas semanales en jornada
diurna, treinta y seis en jornada nocturna o cuarentay dos en jornada mixta,
tendrdn derecho a percibir integro el salario semanal. Se entiende por trabajo
efectivo todo el tiempo que el trabajador permanezca a las 6rdenes o a disposicién

del empleador;
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Con respecto al siguiente inciso es importante mencionar que un descanso de un dia a

la semana es importante en la lucha contra el estrés, para el efecto establece que:

h) Derecho del trabajador a un dia de descanso remunerado por cada semana
ordinaria de trabajoo por cada seis dias consecutivos de labores. Los dias de

asueto reconocidos por la ley también seran remunerados;

i) Derecho del trabajador a quince dias habiles de vacaciones anuales pagadas
después de cada afio de servicios continuos, a excepcion de los trabajadores de
empresas agropecuarias, quienes tendran derecho de diez dias habiles. Las
vacaciones deberan ser efectivas y no podra el empleador compensar este

derecho en forma distinta, salvo cuando ya adquirido cesare la relacion del trabajo;

En este sentido, que es el tema central de esta investigacion, son fundamentales las

vacaciones a fin de prevenir los males de fatiga y agotamiento en el estrés.

j) Obligacién del empleador de otorgar cada afio un aguinaldo no menor del ciento por
ciento del salario mensual o el que ya estuviere establecido si fuere mayor, a los
trabajadores que hubieren laborado durante un afio ininterrumpido y anterior a la
fecha del otorgamiento. La ley regulara su forma de pago. A los trabajadores que
tuvieren menos del afio de servicios, tal aguinaldo les sera cubierto

proporcionalmente al tiempo laborado.
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1.10. Jornadas establecidas en el Cdédigo de Trabajo de la Republica de

Guatemala

Tomando en consideracion la legislacion de Guatemala en cuanto a las jornadas
establecidas la ley laboral, se puede determinar que es necesario que haya un respeto
entre lineas hacia la salud del trabajador, conforme a derecho corresponde; sin
embargo, los problemas estresantes en muchos trabajos transcurren por jornadas de

trabajo, mas alla de lo establecido en la legislacion.

“Articulo 116. La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser mayor de
ocho horas diarias, ni exceder de un total de cuarenta y ocho horas a la semana. La
jornada ordinaria de trabajo efectivo nocturno no puede ser mayor de seis horas
diarias, ni exceder de un total de treinta y seis horas a la semana. Tiempo de trabajo
efectivo es aquel en que el trabajador permanezca a las 6rdenes del patrono. Trabajo

diurno es el que se ejecuta entre las seis y las dieciocho horas de un mismo dia”.

Trabajo nocturno es el que se ejecuta entre las dieciocho horas de un dia y las seis
horas del dia siguiente. La labor diurna normal semanal sera de cuarenta y cinco horas
de trabajo efectivo, equivalente a cuarenta y ocho horas para los efectos exclusivos del
pago de salario. Se exceptian de esta disposicion, los trabajadores agricolas y
ganaderos y los de las empresas donde labore un namero menor de diez, cuya labor
diurna normal semanal ser4 de cuarenta y ocho horas de trabajo efectivo, salvo
costumbre mas favorable al trabajador. Pero esta excepcion no debe extenderse a las

empresas agricolas donde trabajan quinientos o mas trabajadores.
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“Articulo 117. La jornada ordinaria de trabajo efectivo mixto no puede ser mayor de
siete horas diarias ni exceder de un total de cuarenta y dos horas a la semana.
Jornada mixta es la que se ejecuta durante un tiempo que abarca parte del periodo
diurno y parte del periodo nocturno. No obstante, se entiende por jornada nocturna la

jornada mixta en que se laboren cuatro o mas horas durante el periodo nocturno”.

“Articulo 118. La jornada ordinaria que se ejecute en trabajos que por su propia
naturaleza no sean insalubres o peligrosos, puede aumentarse entre patronos y
trabajadores, hasta en dos horas diarias, siempre que no exceda, a la semana, de los
correspondientes limites de cuarenta y ocho horas, treinta y seis horas y cuarenta y
dos horas que para la jornada diurna, nocturna o mixta determinen los dos articulos

anteriores”.

“Articulo 119. La jornada ordinaria de trabajo puede ser continua o dividirse en dos o
mas periodos con intervalos de descanso que se adopten racionalmente a la
naturaleza del trabajo de que se trate y a las necesidades del trabajador. Siempre que
se pacte una jornada ordinaria continua, el trabajador tiene derecho a un descanso
minimo de media hora dentro de esa jornada, el que debe computarse como tiempo de

trabajo efectivo”.

Por otro lado, se puede determinar que a pesar de que muchas personas trabajen
dentro del contexto que aqui establece la ley en cuanto a las jornadas de trabajo,

existen ambientes laborales por demas estresantes como las que se relacionan con el
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trato de atencién al publico; tal es el caso de los juzgados, municipalidades, ventanillas

de atencion al cliente de la Superintendecia de Administracién Tributaria y otras mas.

1.11. Seguridad laboral

En lo que respecta a la seguridad laboral el Decreto nimero 1441, Cédigo de Trabajo
con sus respectivas reformas en el titulo quinto trata acerca de la higiene y seguridad
en el trabajo los cuales son sumamente importantes debido a que se conoce en
algunos puntos sobre la prevencién de las enfermedades profesionales, tal como lo
regula el Articulo 197 en lo siguiente: “Todo empleador esta obligado a adoptar las
precauciones necesarias para proteger eficazmente la vida, la seguridad y la salud de
los trabajadores en la prestacion de sus servicios. Para ello, debera adoptar las

medidas necesarias que vayan dirigidas a:

a) Prevenir enfermedades profesionales y eliminar las causas que las provocan;

b) Proveer un ambiente sano de trabajo;

c) Colocary mantener los resguardos y protecciones a las maquinasy a las

instalaciones, para evitar que de las mismas pueda derivarse riesgo para

los trabajadores;

d) Advertir al trabajador de los peligros que para su salud e integridad se deriven del

trabajo;
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e) Efectuar constantes actividades de capacitacion de los trabajadores sobre higiene
y seguridad en el trabajo” (reformado por el Articulo 1, Decreto niamero 35-98 del

Congreso de la Republica de Guatemala).

Como se puede observar por la ley citada anteriormente, es un derecho y una garantia
constituida en el Cédigo de Trabajo, el derecho a tener un ambiente sano en donde se
puedan manejar los niveles de tension y estrés adecuadamente, ya que la ley misma,

estipula lo siguiente:

Articulo 197 Bis. Si en juicio ordinario de trabajo se prueba que el empleador ha

incurrido en cualquiera de las siguientes situaciones:

a) Si en forma negligente no cumple las disposiciones legales y reglamentarias para la

prevencion de accidentes y riesgos de trabajo.

b) Si no obstante haber ocurrido accidentes de trabajo no adopta las medidas
necesarias que tiendan a evitar que ocurran en el futuro. Cuando tales accidentes no
se deban a errores humanos de los trabajadores, sino sean imputables a las

condiciones en que los servicios son prestados.

c) Si los trabajadores 0 sus organizaciones le han indicado por escrito la existencia de
una situacion de riesgo, sin que haya adoptado las medidas que puedan corregirlas;
y si como consecuencia directa e inmediata de una de estas situaciones especiales
se produce accidente de trabajo que genere pérdida de algun miembro principal,
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incapacidad permanente o muerte del trabajador, la parte empleadora quedara
obligada a indemnizar los perjuicios causados, con independencia de las pensiones
0 indemnizaciones que pueda cubrir el régimen de seguridad social. El monto de la
indemnizacion sera fijado de comun acuerdo por las partes y en defecto de tal
acuerdo lo determinara el Juez de Trabajo y Prevision Social, tomando como
referencia las indemnizaciones que pague el régimen de seguridad social. Si el
trabajador hubiera fallecido, su cényuge supérstite, sus hijos menores
representados como corresponde, sus hijos mayores 0 sus padres, en ese orden
excluyente, tendran accion directa para reclamar esta prestacion, sin necesidad de
declaratoria de herederos o radicacion de mortual. (Adicionado por Articulo 2,

Decreto numero 35-98 del Congreso de la Republica de Guatemala).

Asi que cualquier anomalia que esté ocurriendo en los centros de trabajo, estas

deben ser debidamente reportadas a la autoridad pertinente. El patrono esta en la

obligacion de acatar las disposiciones preventivas que le imponga el Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social a fin de evitar el estrés en sus empleados tal como

lo establece el siguiente articulo del Codigo de Trabajo:

“Articulo 198. Todo patrono estd obligado a acatar y hacer cumplir las medidas que

indique el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social con el fin de prevenir el

acaecimiento de accidentes de trabajo y de enfermedades profesionales.”

Existe la necesidad que los inspectores de trabajo no solamente se enfoquen en

conflictos laborales netamente claros que suelen suceder en el transcurso de la
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relacion profesional y laboral. Es necesario que también tomen en cuenta aspectos
como la prevencion de accidentes y de enfermedades como el estrés.

“Articulo 281. Los inspectores de trabajo y los trabajadores sociales, que acrediten
debidamente su identidad, son autoridades que tienen las obligaciones y facultades
gue se expresan a continuacion: (Se hace mencion especifica del inciso “d” por ser

parte del objetivo de la presente investigacion).

d) Pueden examinar las condiciones higiénicas de los lugares de trabajo y las de
seguridad personal que éstos ofrezcan a los trabajadores y muy particularmente,
deben velar porque se acaten todas las disposiciones en vigor sobre prevision de
accidentes de trabajoy enfermedades profesionales, dando cuenta inmediata a
autoridad competente, en caso de que no sean atendidas sus observaciones;
pudiendo en caso de un peligro inminente para la salud o la seguridad de los

trabajadores ordenar la adopcién de medidas de aplicacion inmediata”.

Como se estableci6 en el presente capitulo, toda actividad laboral realizada
metodicamente conlleva enfermedades laborales de distinta indole, mismas que van a
depender del tipo de actividad que desempefie el trabajador en cumplimiento de su
jornada de trabajo, sin embargo existen enfermedades laborales silenciosas, tales
como el estrés laboral, ya que la misma pasa desapercibida y las leyes laborales
guatemaltecas no la regulan en forma especifica, no obstante ocasiona gastos, como
consecuencia de las enfermedades secundarias que genera, aunado que afecta el

rendimiento laboral, radicando en ello la importancia de la presente investigacion.
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CAPITULO II

2. Estrés laboral

Los factores psicosociales en el trabajo representan el conjunto de percepciones y
experiencias del trabajador, algunos son de caracter individual, otros se refieren a las
expectativas econdmicas o de desarrollo personal y otros mas a las relaciones

humanas y sus aspectos emocionales.

El enfoque mas comun para abordar las relaciones entre el medio ambiente
psicologico laboral y la salud de los trabajadores ha sido a través del concepto de
estrés. “Tanto en los paises en desarrollo como en los estados industrializados el
medio ambiente de trabajo en conjunto con el estilo de vida provocan la accién de
factores psicoldgicos y sociales negativos. Por ello la importancia de su estudio desde
el punto de vista profesional ha ido aumentando dia con dia, estos estudios deben
incluir tanto los aspectos fisioldgicos y psicolégicos, como también los efectos de los
medios de produccién y las relaciones laborales”.?? Las actuales tendencias en la
promocion de la seguridad e higiene en el trabajo incluyen no solamente los riesgos
fisicos, quimicos y bioldgicos de los ambientes laborales, si no también los maltiples y
diversos factores psicosociales inherentes a la empresa y la manera como influyen en
el bienestar fisico y mental del trabajador. “Estos factores consisten en interacciones

entre el trabajo, su medio ambiente laboral, la satisfaccion laboral y las condiciones de

22 Castillo, Juan Manuel. El estrés ocupacional entre los maestros que laboran en areas urbanas de
Guatemala, pag. 17.
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la organizacion por un lado y por otra parte las caracteristicas personales del
trabajador, sus necesidades, su cultura, sus experiencias y su percepcion del
mundo”.?® Los principales factores psicosociales generadores de estrés presentes en
el medio ambiente de trabajo involucran aspectos de organizacion, administracion y

sistemas de trabajo y desde luego la calidad de las relaciones humanas.

“El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan la
capacidad de las personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo control. El estrés
laboral se conceptualiza como el conjunto de fendmenos que se suceden en el
organismo del trabajador con la participacion de los agentes estresantes lesivos
derivados directamente del trabajo o que con motivo de este, pueden afectar la salud

del trabajador”.*

El estrés de trabajo se puede definir como un conjunto de reacciones nocivas, tanto
fisicas como emocionales, que concurren cuando las exigencias del trabajo superan
las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador, este puede conducir a
la enfermedad psiquica y hasta fisica. ElI concepto del estrés de trabajo muchas veces
se confunde con el desafio (los retos), pero ambos conceptos son diferentes. “El
desafio nos vigoriza psicolégica y fisicamente, y nos motiva a aprender habilidades
nuevas y llegar a dominar nuestros trabajos. Cuando nos encontramos con un desafio,
nos sentimos relajados y satisfechos. Entonces, dicen los expertos, el desafio es un

ingrediente importante del trabajo sano y productivo”.?®

% Ibid
** Del Hoyo, M.A. Estrés laboral, pag. 21.
% |bid. pag. 21.
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Ahora mas que nunca, el estrés en el &mbito laboral representa una amenaza para la
salud de los trabajadores y como consecuencia, para la salud de la propia
organizacién. Es un problema creciente, con un costo personal, social y econémico
muy importante. Los gastos y pérdidas derivadas por el costo del estrés son
cuantiosos y aumentan afio tras afio. Son numerosos los indices de ausentismo, la
baja productividad en la empresa, los accidentes profesionales y la escasa motivacion

en el trabajo.

Dependiendo del trabajador o individuo y segin como sea su caracter y otras
caracteristicas personales, asi sera la respuesta que presentara ante una situacion de
estrés y serda diferente para cada individuo, ya que ciertas situaciones muy estresantes

para unos pueden ser poco estresantes para otros.

2.1. Definicion

“La palabra estrés, proviene del inglés stress, que es una enfermedad provocada por
situaciones agobiantes que originan en el individuo reacciones psicosoméaticas o

trastornos psicolégicos a veces graves”.?®

El estrés puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto de
demandas ambientales que recibe el individuo, a las cuales debe dar una respuesta
adecuada, poniendo en marcha sus recursos de afrontamiento. Cuando la demanda

del ambiente laboral, social, es excesiva frente a los recursos de afrontamiento que se

% Diccionario Encarta Microsoft 1995, DVD.
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poseen, se van a desarrollar una serie de reacciones adaptativas, de movilizacién de
recursos, que implican activacion fisiolégica. Esta reaccion de estrés incluye una serie
de reacciones emocionales negativas desagradables, de las cuales las mas

importantes son: la ansiedad, la ira y la depresion.

El organismo humano dispone de un notable sistema de mecanismos de protecciéon
para casi cualquier situacion que produzca estrés o afecte a la funcién organica. Esta
reaccion al estrés tiene por finalidad conservar el equilibrio del cuerpo. La respuesta de
estrés no es negativa en si misma, si no al contrario, facilita el disponer de mas
recursos para hacer frente a las situaciones que se suponen excepcionales. Un trabajo
sin estrés puede parecer estupendo, pero no hay que exagerar. Si no hay un minimo
de estrés, de activacion, el trabajo se puede tornar aburrido y poco estimulante, y
acabar siendo, paraddjicamente, estresante. “Una muestra de lo positivo del estrés es
el trabajo bajo presion. Aquellos que tienen la habilidad de sobresalir cuando trabajan

bajo crisis o contra el reloj, lo hacen por el efecto positivo del estrés”.?’

2.2. Concepto

Estrés palabra que proviene del inglés, stress, fatiga, en especial la fatiga de trabajos
materiales, es toda demanda fisica o psicoldgica fuera de lo habitual y bajo presion
que se le haga al organismo, provocandole un estado ansioso. “En la mayor parte de

los casos, el estrés aparece debido a las grandes demandas que se le imponen al

" Castillo. Ob. Cit; pag. 19.
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organismo”.?®

2.3. Clasificacion

El término estrés se aplica en la fisica y la arquitectura y se refiere a la fuerza que se
ejerce sobre a un objeto, que puede deformarlo o romperlo. En la psicologia, estrés
suele hacer referencia a ciertos acontecimientos en los cudles las personas se
encuentran con situaciones que implican demandas fuertes para el individuo, que

pueden agotar sus recursos de afrontamiento.

La definicién del término estrés ha sido muy controvertida desde el momento en que

se import6 para la psicologia por parte del fisilogo canadiense Selye (1956). Este

término ha sido entendido como reaccion o respuesta del individuo:

- Cambios fisiologicos, reacciones emocionales, cambios conductuales.

- Como estimulo (capaz de provocar una reaccion de estrés).

- Como interaccion entre las caracteristicas del estimulo y los recursos del individuo.

En la actualidad, este ultimo planteamiento, se acepta como el mas completo. Asi

pues, se considera que el estrés se produce como consecuencia de un desequilibrio

entre las demandas del ambiente estresores internos o externos y los recursos

%8 http://es.wikipedia.org/wiki/Estr%C3%A9s.
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disponibles del sujeto. De tal modo, los elementos a considerar en la interaccion
potencialmente estresante son: variables situacionales por ejemplo, del ambito laboral,
variables individuales del sujeto que se enfrenta a la situacion y consecuencias del

estrés.

El estrés puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto de
demandas ambientales que recibe el individuo, a las cuales debe dar una respuesta
adecuada, poniendo en marcha sus recursos de afrontamiento. Cuando la demanda
del ambiente laboral, social, etcétera, es excesiva frente a los recursos de
afrontamiento que se poseen, se van a desarrollar una serie de reacciones
adaptativas, de movilizacién de recursos, que implican activacion fisiolégica. Esta
reaccion de estrés incluye una serie de reacciones emocionales negativas
desagradables, de las cudles las mas importantes son: la ansiedad, la ira y la

depresion”.?

a) Ansiedad y estrés

Muchas veces ansiedad y estrés se usan como sinénimos, entendiendo en ambos
casos un mismo tipo de reaccibn emocional, caracterizada por alta activacion
fisioldgica. “Sin embargo, existen tradiciones diferentes a la hora de estudiar ambos
fendmenos. El estrés es un proceso mas amplio de adaptacion al medio. La ansiedad
es una reaccion emocional de alerta ante una amenaza. Digamos que dentro del

proceso de cambios que implica el estrés, la ansiedad es la reaccion emocional mas

# Del Hoyo. Ob. Cit; pag. 22.
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frecuente. Muchos estimulos o situaciones pueden provocar en el individuo la
necesidad de movilizar recursos para dar respuesta a las demanda de dicho estimulo,
o para volver al estado inicial de equilibrio en el que se encontraba inicialmente. Al

estimulo le llamamos estresor, o situacion estresante”.*

b) Distintos enfoques en el estudio del estrés

Es necesario analizar brevemente algunas cuestiones fundamentales que se estudian
bajo el rétulo estrés. “Ello nos permitird entender distintos puntos de vista a la hora de
estudiar el estrés. El estrés como estimulo: El estrés ha sido estudiado como el
estimulo o la situacién que provoca un proceso de adaptacion en el individuo. En

distintos momentos se han investigado distintos tipos de estimulos estresantes”.*!

El estrés como estimulo. Los grandes acontecimientos. Los acontecimientos vitales,
catastroficos, incontrolables, impredictibles, como muerte de un ser querido,
separacién, enfermedad o accidente, despido, ruina econémica, etcétera, son el tipo
de situaciones estresantes que fueron méas estudiadas en los afios sesenta y setenta.
Como puede verse, se trata de situaciones de origen externo al propio individuo y no
se atiende a la interpretacidén o valoracion subjetiva que pueda hacer el sujeto de las
mismas. Serian situaciones extraordinarias y traumaticas, 0 sucesos Vvitales
importantes, que en si mismos producirian cambios fundamentales en la vida de una

persona y exigirian un reajuste. “En esta linea se han llevado a cabo investigaciones

% | abrador, Fernado José. El estrés, nuevas técnicas para su control, pag. 67.
3 Melgosa, J. Sin estrés. pag. 47.
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sobre las relaciones entre cantidad de estrés y salud por ejemplo: cuantos estresores

han sufrido las personas que enferman”.*

- El estrés como estimulo. Los pequefios contra tiempos. En los afios ochenta se han
estudiado también los acontecimientos vitales menores o pequefios contratiempos
gue pueden surgir cada dia en el trabajo, las relaciones sociales, todos como

estimulos estresores.

- El estrés como estimulo. Los estimulos permanentes. Asi mismo, se han incluido los
estresores menores que permanecen estables en el medio ambiente, con una menor

intensidad pero mayor duracion, como el ruido, hacinamiento, polucién, etcétera.

- El estrés como respuesta. Previa a esta concepcion del estrés como estimulo, en los
afos cincuenta se habia investigado la respuesta fisioldgica no especifica de un
organismo ante situaciones estresantes, a la que se denominé Sindrome de
Adaptacion General y que incluia tres fases: alarma, resistencia y agotamiento.
Cualquier estimulo puede convertirse en estresor siempre que provocase en el
organismo la respuesta inespecifica de reajuste o reequilibrio homeostético, pero no
incluia los estimulos psicolégicos como agentes estresores. Hoy en dia se sabe que

los estimulos emocionales pueden provocar reacciones de estrés muy potentes.

- El estrés como interaccion: En tercer y ultimo lugar, el estrés no sélo ha sido

estudiado como estimulo y como respuesta sino que también se ha estudiado como

* |bid.
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interaccion entre las caracteristicas de la situacién y los recursos del individuo.
Desde esta perspectiva, se considera mas importante la valoracién que hace el
individuo de la situacién estresora que las caracteristicas objetivas de dicha
situacion. El modelo mas conocido es el modelo de la valoracién, que propone una
serie de procesos cognitivos de valoracion de la situacién y valoracion de los
recursos del propio individuo para hacer frente a las consecuencias negativas de la
situacion. El estrés surgiria como consecuencia de la puesta en marcha de estos
procesos de valoracién cognitiva. Si el sujeto interpreta la situacion como peligrosa, o
amenazante, y considera que Sus recursos son escasos para hacer frente a estas
consecuencias negativas, surgird una reaccion de estrés, en la que se pondran en
marcha los recursos de afrontamiento para intentar eliminar o paliar las

consecuencias no deseadas.

Segun el modelo descrito el proceso cognitivo de valoracion de la situaciébn supone
una estimacion de las posibles consecuencias negativas que pueden desencadenarse
para el individuo. “Si el resultado de esta valoracion concluye que las consecuencias
pueden ser un peligro para sus intereses, entonces valorara su capacidad de
afrontamiento frente a este peligro potencial. Si las consecuencias son muy
amenazantes y los recursos escasos, surgira una reaccion de estrés, que sera mayor
gue si la amenaza no fuera tan grande y los cursos de afrontamiento fuesen
superiores. Una vez que ha surgido la reacciéon de estrés el individuo seguird
realizando reevaluaciones posteriores de las consecuencias de la situacion y de sus

recursos de afrontamiento, especialmente si hay algun cambio que pueda alterar el
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resultado de sus valoraciones. Estas reevaluaciones son continuas y pueden modificar

la intensidad de la reaccion, disminuyéndola o aumentandola”.®

Toda persona hace constantes esfuerzos cognitivos y conductuales para manejar
adecuadamente las situaciones que se le presentan, por lo tanto no todo el estrés
tiene consecuencias negativas. “Sélo cuando la situacién desborda la capacidad de
control del sujeto se producen consecuencias negativas. Este resultado negativo se
denomina distrés, a diferencia del estrés positivo, o euestrés, que puede ser un buen

dinamizador de la actividad conductual”.®*

c) Estrés en el trabajo

Desde la entrada en vigor de la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales, en el afio
1995, se ha dado un impulso a los aspectos relacionados con la salud laboral, entre
los factores desencadenantes de distintos problemas de salud, deterioro de las
relaciones interpersonales, absentismo y disminucién de la productividad, se encuentra

el estrés.

La Comision Europea, a través de la Fundacién Europea para la Mejora de las
Condiciones de Vida y Trabajo en el afio de 1999, ha realizado un estudio sobre el
estrés laboral en el que concluye que el 28% de los trabajadores europeos padece

estrés y el 20% sindrome de burnout, se sienten quemados en su trabajo, siendo los

zj Peiro, J. M., Salvador, A. Desencadenantes del estrés laboral, pag. 11.
Ibid.
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sectores mas afectados los trabajos manuales especializados, el transporte, la

restauracion y la metalurgia.

Los altos costos personales y sociales generados por el estrés laboral, han dado lugar
a que organizaciones internacionales como la Unién Europea y la OMS, insistan cada
vez mas en la importancia que tienen la prevencion y el control del estrés en el ambito

laboral.

2.4. Origen y desarrollo de los estudios cientificos del estrés

El concepto de estrés se remonta a la década del afio 1930, cuando un joven austriaco
de 20 aflos de edad, estudiante de segundo afio de la carrera de medicina en la
Universidad de Praga, Hans Selye, hijo del cirujano austriaco Hugo Selye, observé que
todos los enfermos a quienes estudiaba, indistintamente de la enfermedad propia,
presentaban sintomas comunes y generales: cansancio, perdida del apetito, baja de
peso, astenia, etcétera. Esto llamé mucho la atencién a Selye, quien lo denomino el

“sindrome de estar enfermo”.

Hans Selye se gradu6 como médico y posteriormente realizé un doctorado en quimica
organica en su universidad, a través de una beca de la Fundacion Rockefeller se
traslado a la Universidad John Hopkins en Baltimore E.E.U.U. para realizar un post
doctorado cuya segunda mitad efectu6 en Montreal Canada, en la Escuela de
Medicina de la Universidad McGill, donde desarrollé sus famosos experimentos del

ejercicio fisico extenuante con ratas de laboratorio que comprobaron la elevacion de
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las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), la atrofia del sistema
linfatico y la presencia de Ulceras gastricas. Al conjunto de estas alteraciones

organicas el doctor Selye denominé estrés bioldgico.

Selye consideré entonces que varias enfermedades desconocidas como las cardiacas,
la hipertension arterial y los trastornos emocionales o mentales, no eran sino la
resultante de cambios fisiol6gicos resultantes de un prolongado estrés en los érganos
de choque mencionadosy que estas alteraciones podrian estar predeterminadas

genética o constitucionalmente.

“Sin embargo, al continuar con sus investigaciones, integr6 a sus ideas, que no
solamente los agentes fisicos nocivos actuando directamente sobre el organismo
animal son productores de estrés, sino que ademas, en el caso del hombre, las
demandas de caracter social y las amenazas del entorno del individuo que requieren

de capacidad de adaptacion provocan el trastorno del estrés”.*

A partir de ahi, el estrés ha involucrado en su estudio la participacion de varias
disciplinas médicas, bioldgicas y psicoldgicas con la aplicacion de tecnologias diversas

y avanzadas.

Hace mas de medio siglo, Hans Selye definié el estrés ante la Organizacién Mundial

de la Salud como: la respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda del

* Daza, F.M., Prevencion del estrés: intervencion sobre el individuo. http://www.mtas.
es/insht/ntp/ntp_349.htm (12/02/2007).
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exterior. El término proveniente del idioma inglés ha sido incorporado rapidamente a
todos los idiomas, la idea, nombre y concepto se han alojado facilmente en la

conciencia popular.

a) Reaccion de alarma

El organismo, amenazado por las circunstancias se altera fisioldgicamente por la
activacion de una serie de glandulas, especialmente en el hipotalamo y la hipofisis
ubicadas en la parte inferior del cerebro vy por las glandulas suprarrenales localizadas

sobre los rifiones en la zona posterior de la cavidad abdominal.

El cerebro, al detectar la amenaza o riesgo, estimula al hipotdlamo quien produce
factores liberadores, que constituyen substancias especificas que actian como

mensajeros para zonas corporales también especificas.

Una de estas substancias es la hormona denominada A.C.T.H. (Adrenal Cortico
Trophic Hormone) que funciona como un mensajero fisioldgico que viaja por el torrente
sanguineo hasta la corteza de la glandula suprarrenal, quien bajo el influjo de tal

mensaje produce la cortisona u otras hormonas llamadas corticoides.

A su vez. otro mensaje que viaja por la via nerviosa desde el hipotalamo hasta la
médula suprarrenal, activa la secrecion de adrenalina. Estas hormonas son las

responsables de las reacciones organicas en toda la economia corporal.
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b) Estado de resistencia

Cuando un individuo es sometido en forma prolongada a la amenaza de agentes
lesivos fisicos, quimicos, bioldégicos o sociales, el organismo si bien prosigue su
adaptacion a dichas demandas de manera progresiva, puede ocurrir que disminuyan
sus capacidades de respuesta debido a la fatiga que se produce en las glandulas del
estrés. Durante esta fase suele ocurrir un equilibrio dinamico u homeostasis entre el
medio ambiente interno y externo del individuo. Asi, si el organismo tiene la capacidad
para resistir mucho tiempo, no hay problema alguno, en caso contrario sin duda

avanzard a la fase siguiente, el agotamiento.

c) Fase de agotamiento

‘Es la disminucion progresiva del organismo frente a una situacion de estrés
prolongado conduce a un estado de gran deterioro con pérdida importante de las
capacidades fisioldgicas y con ello sobreviene la fase de agotamiento en la cual el
sujeto suele sucumbir ante las demandas pues se reducen al minimo sus capacidades

de adaptacion e interrelacién con el medio”.*

d) Enfermedades por estrés agudo

La practica médica ha constatado por afios las enfermedades producto del estrés, los

% Geosalud. Guia parala prevencion del estrés laboral. http://geosalud.com/Salud%200cupacional/
estres_laboral.htm.
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estilos de vida actuales son cada dia mas demandantes, esto lleva al hombre moderno
a incrementar notablemente en mucho sus cargas tensionales y produce la aparicion
de diversas patologias. Las enfermedades que sobrevienen a consecuencia del estrés

pueden clasificarse en dos grandes grupos:

- Aparecen en los casos de exposicidn breve e intensa a los agentes lesivos, en
situaciones de gran demanda que el individuo debe solucionar, aparece en forma
subita, evidente, facil de identificar y generalmente es reversible. Las
enfermedades que habitualmente observan son:

- Ulcera por estrés;

- Estados de shock;

- Neurosis post traumética;

- Neurosis obstétrica;

- Estado postquirdrgico y

- Patologias por estrés cronico.

- La persistencia del individuo ante los agentes estresantes durante meses o
aun afios, produce enfermedades de cardcter mas permanente, con mayor
importancia y también de mayor gravedad. El estrés, genera inicialmente
alteraciones fisioldgicas, pero su persistencia crénica produce finalmente
serias alteraciones de caracter psicoldgico y en ocasiones la falla de 6rganos,
blanco vitales. A continuacién se mencionan algunas de las alteraciones mas
frecuentes:

- Dispepsia;
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- Gastritis;

- Ansiedad,;

- Accidentes;

- Frustracion;

- Insomnio;

- Colitis nerviosa;

- Migrafia;

- Depresion;

- Agresividad,;

- Disfuncion familiar;

- Neurosis de angustia;
- Trastornos sexuales;
- Disfuncion laboral;

- Hipertension arterial;
- Infarto al miocardio;

- Adicciones;

- Trombosis cerebral;
- Conductas antisociales y

- Psicosis severas.

e) Estrés laboral

El estrés laboral se conceptualiza como el conjunto de fenbmenos que se suceden en
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el organismo del trabajador con la participacion de los agentes estresantes lesivos
derivados directamente del trabajo o que con motivo de éste, pueden afectar la salud

del trabajador.

1. Factores psicosociales en el trabajo

Estos representan el conjunto de percepciones y experiencias del trabajador, algunos
son de caracter individual, otros se refieren a las expectativas econémicas o de

desarrollo personal y otros mas a las relaciones humanas y sus aspectos emocionales.

El enfoque mas comun para abordar las relaciones entre el medio ambiente
psicolégico laboral y la salud de los trabajadores ha sido a través del concepto de
estrés. Tanto en los paises en desarrollo, como en los estados industrializados el
medio ambiente de trabajo en conjunto con el estilo de vida provocan la accién de
factores psicoldgicos y sociales negativos. Por ello, la importancia de su estudio desde
el punto de vista profesional ha ido aumentando dia con dia, estos estudios deben
incluir tanto los aspectos fisioldgicos y psicolégicos, como también los efectos de los

modos de produccion y las relaciones laborales.

Las actuales tendencias en la promocién de la seguridad e higiene en el trabajo
incluyen no solamente los riesgos fisicos, quimicos y biolégicos de los ambientes
laborales, sino también los multiples y diversos factores psicosociales inherentes a la
empresa y la manera como influyen en el bienestar fisico y mental del trabajador.
Estos factores consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente laboral,
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la satisfaccién laboral y las condiciones de la organizacién por un lado y por otra parte
las caracteristicas personales del trabajador, sus necesidades, su cultura, sus
experiencias y su percepcion del mundo. Los principales factores psicosociales
generadores de estrés presentes en el medio ambiente de trabajo involucran aspectos
de organizacién, administracion y sistemas de trabajo y desde luego la calidad de las

relaciones humanas.

Por ello, el clima organizacional de una empresa se vincula no solamente a su
estructura y a las condiciones de vida de la colectividad del trabajo, sino también a su
contexto histdrico con su conjunto de problemas demograficos, econémicos y sociales.
Asi, el crecimiento econémico de la empresa, el progreso técnico, el aumento de la
productividad y la estabilidad de la organizacion dependen ademas de los medios de
produccion, de las condiciones de trabajo, de los estilos de vida, asi como del nivel de

salud y bienestar de sus trabajadores.

En la actualidad se producen acelerados cambios tecnoldgicos en las formas de
produccion que afectan consecuentemente a los trabajadores en sus rutinas de
trabajo, modificando su entorno laboral y aumentando la aparicién o el desarrollo de

enfermedades crénicas por estrés.

Otros factores externos al lugar de trabajo pero que guardan estrecha relacion con las
preocupaciones del trabajador se derivan de sus circunstancias familiares o de su vida
privada, de sus elementos culturales, su nutricion, sus facilidades de transporte, la

vivienda, la salud y la seguridad en el empleo.
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Algunos de los principales factores psicosociales que con notable frecuencia

condicionan la presencia de estrés laboral se sefialan a continuacion:

2. Desempeiio profesional

- Trabajo de alto grado de dificultad;

- Trabajo con gran demanda de atencion;
- Actividades de gran responsabilidad,;

- Funciones contradictorias;

- Creatividad e iniciativa restringidas;

- Exigencia de decisiones complejas;

- Cambios tecnoldgicos intempestivos;

- Ausencia de plan de vida laboral y

- Amenaza de demandas laborales.

3. Direccién

- Liderazgo inadecuado;

- Mala utilizacién de las habilidades del trabajador;
- Mala delegacion de responsabilidades;

- Relaciones laborales ambivalentes;

- Manipulacién o coaccion del trabajador;

- Motivacion deficiente;

- Falta de capacitacion y desarrollo del personal;
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- Carencia de reconocimiento;
- Ausencia de incentivos;
- Remuneracion no equitativa y

- Promociones laborales aleatorias.

2.5. Sindrome de Burnout

También llamado sindrome de estar quemado o de desgaste profesional, se considera
como la fase avanzada del estrés profesional y se produce cuando se desequilibran
las expectativas en el ambito profesional y la realidad del trabajo diario. Este
sindrome, es un mal invisible que afecta y repercute directamente en la calidad de vida
y fue descrito por Maslach y Jackson en el afio 1986, como un sindrome de
agotamiento profesional, despersonalizacion y baja realizacién personal, que puede
ocurrir entre los individuos que trabajan con personas. La forma de manifestarse se

presenta bajo unos sintomas especificos y estos son los mas habituales:

- Psicosomaéticos: fatiga cronica, trastornos del suefio, Ulceras y desordenes gastricos,

tension muscular.

- De conducta: absentismo laboral, adicciones (tabaco, alcohol, drogas).

- Emocionales: irritabilidad, incapacidad de concentracion, distanciamiento afectivo.

- Laborales: menor capacidad en el trabajo, acciones hostiles, conflictos.
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Existe un grupo de personas que sintomaticamente puede padecer esta enfermedad,
éstos son los profesionales con contacto con personas, como el personal sanitario, de
la ensefianza, asistentes sociales, etcétera, y que segun Maslach son los
profesionales de ayuda. Las evidencias que afectan al individuo en el inicio de la

aparicion de esta enfermedad, se reconocen en varias etapas y son:

- Exceso de trabajo;

- Sobreesfuerzo que lleva a estados de ansiedad y fatiga;

- Desmoralizacion y pérdida de ilusion y

- Pérdida de vocacion, decepcion de los valores hacia los superiores.

Para su medicion el método mas utilizado es el Inventario Burnout de Maslach, que

esta formado por 21 items, en los que se valoran, el cansancio emocional, la

despersonalizacién y la realizacion personal. Diversos estudios nos indican que cuanto

mayor grado de control tienen las organizaciones, mas aumenta la desmotivacion que

les puede llevar a casos de Burnout. Por lo que para intentar que no aparezca este

sindrome, las empresas deberian de adoptar las siguientes estructuras:

- Horizontal;

- Descentralizada;
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- Con mayor grado de independencia;

- Promociones interna justas;

- Flexibilidad horaria y

- Apoyo a la formacion.

2.6. Prevencién

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

confrontacién en las diversas instancias.

Existen diferentes formas de prevenir el estrés pero éstas pueden ser aplicadas de
diferente manera a cada individuo, hay un aspecto muy importarte que es necesario
mencionar y es la necesidad de cambiar los estilos de vida rutinarios y la de incorporar
nuevos habitos, que muchas veces son muy sencillos pero pueden dar solucién a
importantes problemas de salud fisica y mental originados por el estrés, sin embargo

estos habitos deben realizarse de manera recurrente para obtener buenos resultados.
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El tratamiento de las enfermedades por estrés laboral debera ser preventivo y lograrse
ejerciendo acciones necesarias para modificar los procesos causales utilizando
criterios organizacionales y personales. Hay un viejo adagio que dice: Mas vale
prevenir que lamentar, por lo que es mejor afrontar, con valor dia a dia aquellas
situaciones que nos generan estrés en el area laboral para evitar caer en el circulo
vicioso originado por el estrés y evitar sufrir los penosos efectos que este trastorno

desencadena en los individuos.

a) Atencion individual del problema

Los programas de atencion individual en los sitios de trabajo contemplan la difusion de
la informacién sobre el estrés, sus causas y la forma de controlarlo a través de la
educacion para la salud de los trabajadores. Es muy importante que el Departamento
de Recursos Humanos de cada organizacién cuente con un profesional idoneo que
pueda brindar ayuda a los empleados pero de forma personalizada en momentos de
crisis psicoldgica, emocional o fisica y les oriente al logro de un buen desempefio

laboral.

Es importante, mejorar los habitos del trabajador tales como: alimentacion adecuada,
ejercicio fisico moderado, gradual y progresivo, ritmos de suefio adecuados, propiciar
las actividades recreativas. Lo anteriormente descrito es muy importante ya que la
mayoria de las personas que padecen estrés laboral, no hacen ejercicio fisico ni les
gusta descansar, lo cual les hace caer en un circulo vicioso de dificil salida, sin

embargo es necesario hacer conciencia en los trabajadores, que todo al principio
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cuesta, pero una vez se practica con frecuencia las actividades se vuelven agradables,
por lo que el ejercicio fisico es la forma mas eficaz de romper el circulo que origina el
estrés laboral, ya que el reposo recuperador aparece luego de realizar esta actividad

con regularidad.

b) Medidas organizacionales para solucionar el problema

En el manejo colectivo de los factores causales del estrés y las acciones especificas
se dirigen especificamente hacia las caracteristicas de estructura de la organizacion y
sus estilos de comunicacion. Una técnica que actualmente esta siendo utilizada en
muchos sitios de trabajo a nivel nacional, tanto del sector publico como privado, con
mayor auge en el ultimo, es motivar a los empleados por medio charlas de divulgacién
sobre el tema de salud ocupacional y motivacion en las cuales se les explica la
importancia de contar con una buena salud fisica y emocional, para el buen
desempeio de las actividades y este tipo de actividades se realizan en lo que se le
denomina un dia de campo, donde se aprovecha la oportunidad para la convivencia

entre los miembros de la organizacion.

Cualquier intervencién o cambio organizacional puede incidir sobre el nivel de estrés
gue pueden experimentar los trabajadores. Las organizaciones deben de tomar en
cuenta que aspectos muchas veces irrelevantes para los directivos de la misma
pueden tener mucho significado para los empleados, es por eso que resulta importante
tomar en cuenta la opinion de los mismos al momento de tomar ciertas decisiones y

propiciar situaciones de diadlogo para conocer sus demandas y necesidades.
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Las organizaciones deben implementar como parte de su plan de accién para propiciar
un clima organizacional adecuado, motivar a los empleados de diferentes formas tales
como: dar bonos por cumplimiento de actividades al mejor empleado del mes,
incentivar a los empleados por medio de ascensos laborales de acuerdo a las
capacidades y destrezas de los individuales. Promover aumentos salariales cada cierto

periodo de tiempo para mantener satisfechos a los trabajadores.

c) Claves para afrontar el estrés

A diferencia de lo que ocurre en otros ambitos de la vida, las estrategias de
afrontamiento consideradas en el ambito laboral no resultan eficaces para reducir las

relaciones entre estresores y sus consecuencias.

El afrontamiento del estrés laboral radica muchas veces en la posibilidad de controlar
los agentes estresores externos, aunque generalmente estos no dependen
exclusivamente de un solo individuo por lo que la mejor forma de enfrentarse al estrés
laboral requiere de una lucha conjunta entre los miembros de la organizacién lo cual
permitira la solucién mas rapida de este trastorno de adaptacion de los individuos. Se

presenta las siguientes claves para afrontar el estrés:

- Contar con una buena forma fisica;

- Llevar un ritmo de suefio y descanso adecuados;
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- Tener tiempo de ocio y horarios de trabajo flexibles;

- Aprender técnicas de relajacion y

- Fomentar el pensamiento positivo.

En cualquier tiempo en la vida, para alcanzar un rendimiento Optimo, es muy
importante esforzarse y ser perseverante, pero al mismo tiempo es necesario que toda
actividad que se emprenda pueda verse interrumpida en ciertas ocasiones por
periodos de descanso y relajacién, lo cual traerA como consecuencia beneficios

asombrosos para el organismo.

2.7. El estrés laboral en Guatemala

Aunque el estrés laboral no es reconocido clinicamente en el pais, algunos expertos
en el tema lo consideran una amenaza para la salud de las personas y su desarrollo
profesional asi como para la productividad de las empresas, sobre todo, si éste supera

los niveles tolerables para cada persona.

“El jefe de la unidad de salud mental del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

(IGSS) Ismael Salazar y los psicologos Lili Estrada del Cuerpo de Bomberos

Municipales y Luis Tuchan, independiente, coinciden en que pocas empresas se
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interesan en verificar esa situacién entre sus colaboradores y ofrecerles ayuda”.®’

“Salazar refiere que el estrés es un mecanismo de alarma normal pero se convierte en
problema cuando aparecen las manifestaciones fisicas (dolores y alteraciones
nerviosas), y deja de ser un estimulo natural y pasa a ser ansiedad. Los consultados
recomiendan la prevencién usando herramientas para canalizar el estrés como

ejercicios, meditacion, recreacién, planificacion, etcétera”.®

a) Planes en accién

Algunas empresas ya las estan usando, dentro de ellas Taca, que brinda atencion y
orientacion a sus trabajadores, explica la Direccion de Comunicacion. Los pilotos y los
sobrecargos reciben el curso Crew Resource Management. (En el afio 1979 la NASA
determino que los accidentes de aviacion se debian al error humano, para resolver
esto, se inventd una filosofia de trabajo llamada CRM (Cockpit Resource Management
/ Gestion de Recursos de Cabina) cuyo objetivo es asegurar que las relaciones entre
los miembros de la tripulaciébn permitan que ésta trabaje como un equipo lejos del
estrés). En ese documento se trata el tema del estrés y las estrategias para

manejarlo.

También se combina con una programacion de los vuelos para los tripulantes, con

horarios que les permitan los descansos propios de la profesion. El Instituto

% Bolafios, Rosa Maria. Estrés laboral, enemigo oculto. Prensa Libre: No.16,381 del 18 de febrero
2007, pag. 15.
% Ibid.

57



Guatemalteco de Seguridad Social inicié6 un programa de salud mental preventiva, en
el que se incluye cursos en las empresas para patronos y empleados sobre el manejo
del estrés. El plan piloto se realizara con maestros y alumnos de 10 escuelas de la

zona 12, explicé Salazar.

Otras firmas, preocupadas por el tema, han iniciado estudios o diagndsticos del
ambiente laboral, también analizan condiciones de estrés y sus generadores. La
encargada de recursos humanos de Arrocera Los Corrales, Jeaneth de Flores refirié

gue en diciembre del afio pasado aplicaron el estudio al departamento de produccion.

Surgieron respuestas como, que a los trabajadores de turnos rotativos les causa mas
estrés sus horarios, porque afectan el tiempo para compartir con la familia. En general,
como estresores externos, refieren la falta de preparacion académica, el transporte,
trasladarse de madrugada o muy tarde en la noche, la inseguridad en la calle y

problemas familiares.

Su estrategia para combatir algunos estresores es buscar mas acercamiento con el
personal y actividades recreativas, ademas la empresa fund6é una escuela para que
continlen sus estudios refiri6. El yoga es otra de las herramientas, segun Giglia
Canesa quien es instructora y trabaja con organizaciones comunitarias. La idea es
transmitir a las personas formas de equilibrio emocional por medio del control de su

cuerpo, postura, respiracion y emociones.

58



b) Casos

“En el afio 2006 atendimos 25 mil 805 pacientes. Un 25 por ciento tiene ansiedad o
transtornos adaptativos. Se incluyen casos que provienen por estrés. En algunos se
necesita una suspension laboral porque la persona ya no puede trabajar bien, dijo Enio
Salazar, jefe de la unidad de salud mental del Instituto Guatemalteco de Seguridad

Social. Agreg6 que al 43 por ciento de los pacientes se le diagnosticé depresion”.*

c) Diferencia de visiones

“‘Los bomberos se mantienen en estrés constante, es necesario un acompafiamiento
de terapias y actividades porque acumulan mucha tensién” dijo la psicéloga del Cuerpo
de Bomberos Municipales, Lili Estrada. El Psicélogo Luis Tuchan, refiere que es tan
estresante una profesién u ocupacion, como otra, no importando que se trate de un
“gerente o la sefiora que sirve el café” agrega, puede producir ansiedad, y ésta, a su

vez, puede causatr:

- Dolores de cabeza;

- Alteracion de los nervios;

- Falta de concentracion;

- Pérdida del sentido del humor;

- Boca seca,;

% Bolafios. Ob. Cit; pag. 16. (18/02/2007).
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- Tension y dolor muscular;
- Colicos;

- Tos;

- Sequedad en la piel,

- Dermatitis;

- Fatiga facil y

- Falta de deseo sexual.

Consecuencias en lo laboral: absentismo, baja productividad, relaciones laborales
inadecuadas, mal clima en el trabajo. Origina: frustracién y altas tasas de cambio de

trabajo y de accidentes laborales.

Algunos causantes de estrés: sobrecarga de trabajo o falta de él, corto plazo para
realizar la tarea, fatiga por esfuerzo fisico, viajes, cambios en lo laboral y tecnolégico o

las horas que un trabajador pasa en el trafico.

Concluyendo el presente capitulo, cabe reiterar que el estrés laboral constituye una
enfermedad que siempre ha afectado la salud de los trabajadores pero como no se
habia realizado investigaciones al respecto, no se le habia dado la apreciacion
correspondiente. Por otra parte, para determinar el efecto que causa esta enfermedad
laboral se han realizado estudios cientificos, mismos que comprueban que el
trabajador sometido a un tipo de trabajo estresante durante un determinado periodo se
ve perjudicado fisicamente, provocandole otras enfermedades alternas que en grado

galopante puede generarle la muerte, si el mismo no se le da el tratamiento pertinente,
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razon por la que es conveniente que se le preste la atencion del caso, ya que en cierta
forma esta enfermedad incide en el rendimiento laboral del personal que labora en una
entidad y a largo plazo le ocasiona mas gastos al patrono, por lo que es conveniente

gue éste tome las medidas preventivas en materia de salud laboral.
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CAPITULO Il

3. Ventanillas de atencién al contribuyente de la Superintendencia de

Administracion Tributaria (SAT)

Las ventanillas de atencion al contribuyente son los espacios en donde el interesado
se relaciona con el dependiente de la Superintendencia de Administracién Tributaria,
para pagar sus impuestos o efectuar cualquier otro tramite fiscal y sus servicios se

prestan en toda la Republica de Guatemala.

3.1. La Superintendencia de Administraciéon Tributaria

Es una entidad descentralizada, la cual fue creada en el afio 1998 con la finalidad
para recaudar y administrar los tributos, tiene competencia y jurisdiccion en todo el
pais; tiene autonomia funcional, financiera y administrativa, también cuenta con

personalidad juridica y recursos propios.

a) Las autoridades de la Superintendencia de Administracion Tributaria

- El Superintendente: es el d6rgano de direccidon superior de la Superintendencia de
Administracion Tributariay entre sus funciones estan, emitir opiniébn previa sobre
toda iniciativa de ley que presente el Organismo Ejecutivo en materia tributaria,
proponer las medidas legales necesarias para mejorar la Administracion Tributaria y

asesorar al Gobierno en materia de legislacion fiscal.
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- Superintendente de Administracion Tributaria. Es la autoridad administrativa superior
y el funcionario ejecutivo de mayor nivel jerarquico, aparte de la administracién y
direccidn general, celebra los contratos, conveniosy toda clase de actos juridicos

vinculados con las atribuciones de la SAT.

b) Intendencias

La Superintendencia de Administracion Tributaria esta conformada por las siguientes

intendencias:

- Recaudacién: Dirige las actividades relacionadas con la gestion, recaudacién, cobro
y devolucién de los tributos, incluyendo los que gravan el trafico exterior de las

mercancias.

- Fiscalizacion: Es la responsable de planificar y programar la fiscalizacion del pago
de los tributos, incluyendo los que gravan el comercio exterior de las mercancias;
resuelve las solicitudes y procedimientos originados por las acciones de verificacidon

0 en materia de fiscalizacion.

- Aduanas: Administra el sistema aduanero de la republica de conformidad con la ley y

los convenios y tratados internacionales ratificados por Guatemala. Planifica,

coordina y controla la prevencion contra la defraudacion y el contrabando aduaneros.
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3.2. Modernizacién del sistema tributario

“El Gobierno de Guatemala, por medio del Ministerio de Finanzas Publicas, inici6 a
principios del afio 1997 un conjunto de acciones orientadas a transformar y fortalecer
el sistema tributario del pais. Dentro de estas acciones se incluyo la creacion de la
Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-, con el propdsito de modernizar
la administracién tributaria y dar cumplimiento a los compromisos fiscales contenidos

en los Acuerdos de Paz y el Programa de Modernizacion del Sector Publico”.*

El proyecto de la creacidon y puesta en operacion de la SAT, se inicié en septiembre del
afio 1997 con la integracién de un equipo de trabajo responsable de administrarlo. El
objetivo general del proyecto consistio en crear, disefiar y poner en funcionamiento
una institucién autbnoma y descentralizada, moderna, eficiente y eficaz, que se hiciera
cargo de la administracion tributaria y aduanera y que fuera capaz de incrementar los
ingresos tributarios en forma sostenida, honesta y transparente. La creacion de la SAT
fue aprobada por el Congreso de la Republica, (segun Decreto namero 1-98, el cual

entro en vigencia a partir del 21 de febrero de 1998).

‘La Superintendencia de Administracion Tributaria, es una entidad estatal
descentralizada, con competencia y jurisdiccién en todo el territorio nacional, para
ejercer con exclusividad las funciones de administracion tributaria, contenidas en la

legislacion. La institucion goza de autonomia funcional, econémica, financiera, técnica

40 www.SAT.com/imformaci%ngeneral_(18/02/2007).
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y administrativa y cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.” **

3.3. Objeto de la Superintendencia de Administracion Tributaria

Es ejercer con exclusividad las funciones de Administracion Tributaria contenidas en la

legislacidon de la materia y ejercer las funciones especificas siguientes:

- Ejercer la administracion del régimen tributario, aplicar la legislacion tributaria, la
recaudacion, control y fiscalizacion de todos los tributos internos y todos los tributos
gue gravan el comercio exterior, que debe percibir el Estado, con excepcién de los

que por ley administran y recaudan las Municipalidades.

- Administrar el sistema aduanero de la republica de conformidad con la ley, los
convenios Yy tratados internacionales ratificados por Guatemala, y ejercer las
funciones de control de naturaleza tributaria 0 no arancelaria, vinculadas con el

régimen aduanero.

- Establecer mecanismos de verificacion de precios, origen de mercancias Yy
denominacion arancelaria, a efecto de evitar la sobrefacturacion o la subfacturacion y
lograr la correcta y oportuna tributacion. Tales mecanismos podran incluir, pero no
limitarse, a la contratacion de empresas internacionales de verificacion y supervision,
contratacion de servicios internacionales de informacién de precios y otros servicios

afines o complementarios.

1 Ibid.
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- Organizar y administrar el sistema de recaudacion, cobro, fiscalizacion y control de

los tributos a su cargo.

- Mantener y controlar los registros, promover y ejecutar las acciones administrativas y
promover las acciones judiciales, que sean necesarias para cobrar a los
contribuyentes y responsables los tributos que adeuden, sus intereses y si

corresponde, sus recargos y multas.

- Sancionar a los sujetos pasivos tributarios de conformidad con lo establecido en el

Cadigo Tributario y en las demas leyes tributarias y aduaneras.

- Presentar denuncia, provocar la persecucion penal o adherirse a la ya iniciada por el
Ministerio Puablico, en los casos de presuncién de delitos y faltas contra el régimen

tributario de defraudacion y de contrabando en el ramo aduanero.

- Establecer y operar los procedimientos y sistemas que faciliten a los contribuyentes

el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

- Realizar, con plenas facultades, por los medios y procedimientos legales, técnicos y
de analisis que estime convenientes, las investigaciones necesarias para el
cumplimiento de sus fines y establecer con precision el hecho generador y el monto
de los tributos. Para el ejercicio de estas facultades contard con el apoyo de las

demas instituciones del Estado.
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- Establecer normas internas que garanticen el cumplimiento de las leyes y

reglamentos en materia tributaria.

- Asesorar al Estado en materia de politica fiscal y legislacion tributaria y proponer por
conducto del Organismo Ejecutivo las medidas legales necesarias para el

cumplimiento de sus fines.

- Opinar sobre los efectos fiscales y la procedencia de la concesion de incentivos,
exenciones, deducciones, beneficios 0 exoneraciones tributarias, cuando la ley asi lo
disponga. Asi mismo evaluar periédicamente y proponer, por conducto del
Organismo Ejecutivo, las modificaciones legales pertinentes a las exenciones y los

beneficios vigentes.

- Solicitar la colaboracion de otras dependencias del Estado, entidades

descentralizadas, autbnomas y entidades del sector privado, para realizar los

estudios necesarios para poder aplicar con equidad las normas tributarias.

- Promover la celebracion de tratados y convenios internacionales para el intercambio

de informacion y colaboracion en materia aduanera y tributaria.

- Planificar, formular, dirigir, ejecutar, evaluar y controlar la gestién de la Administracion

Tributaria.
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- Administrar sus recursos humanos, materiales y financieros, con arreglo a esta ley y

a sus reglamentos internos.

- Todas aquellas que se vinculen con la administracion tributaria y los ingresos

tributarios.

3.4. Organizacion interna

El Reglamento Interno de la Superintendencia de Administracién Tributaria (Acuerdo

del Directorio No. 07-007) establece y describe la estructura y organizacién interna de

la institucion y desarrolla sus competencias administrativas, de conformidad con lo

dispuesto en la Ley Organica de la SAT, el Decreto 6-91 del Congreso de la Republica,

en lo sucesivo el Codigo Tributario y demas disposiciones legales vigentes.

La institucion se encuentra organizada de la manera siguiente:

a) Organos con funciones de direccion:

Las siguientes son dependencias que funcionan en la Superintendencia de

Administracién Tributaria de la Republica de Guatemala.

- Directorio y

- Despacho de Superintendente
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b) Dependencias con funciones normativas sustantivas:

Intendencia de Aduanas

Intendencia de Fiscalizacion

Intendencia de Recaudacién y Gestion

Intendencia de Asuntos Juridicos

c) Dependencia con funciones de coordinacion:

Para coordinar la actividad esta integrada por la dependencia de funciones:

- Intendencia de Coordinacion de Operaciones

d) Dependencias con funciones de apoyo técnico:

Gerencia de Planificacion y Desarrollo Institucional

Gerencia de Informéatica

Secretaria General

Comunicacién Social Externa

Cultura Tributaria

e) Dependencias con funciones de gestion de recursos:

Gerencia General de Gestion de Recursos

Gerencia de Recursos Humanos

Gerencia Administrativa Financiera

Gerencia de Infraestructura

Gerencia de Seguridad Institucional
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f) Dependencias con funciones de ejecucion:

- Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes
- Gerencia de Contribuyentes Especiales Medianos
- Gerencia Regional Central

- Gerencia Regional Sur

- Gerencia Regional Occidente

- Gerencia Regional Nororiente

- Gerencia de Atencién al Contribuyente
g) Organos con funciones de asesoria:
- Asesoria Técnica del Directorio

- Asesoria del Superintendente

h) Dependencia con funcion de auditoria Interna:

- Auditoria Interna

3.5. Division de regiones

Para su atencion la Superintendencia de Administracion Tributaria cuenta con cuatro

regiones en las que se clasifican las oficinas y aduanas, estas regiones son:

- Central: Guatemala, Chimaltenango, Sacatepéquez y El Progreso. La sede central

esta en la ciudad de Guatemala.
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- Sur: Escuintla, Suchitepequez, Retalhuleu, Santa Rosa y Jutiapa. La sede esta en la

cabecera del departamento de Escuintla.

- Occidente: San Marcos, Quetzaltenango, Huehuetenango, ElI Quiché, Solola y

Totonicapan. La sede esté en la cabecera del departamento de Quetzaltenango.

- Nororiente: lzabal, Jalapa, Chiquimula, Zacapa, Baja Verapaz, Alta Verapaz y El

Petén. La sede estéa en la cabecera del departamento de Zacapa.

a) Oficinas y agencias

- Superintendencia. 7a Av. 3-73 Zona 9, Edificio Torre SAT, Guatemala, Guatemala.

- Sede Regidén Central Edificio del Ministerio de Finanzas Publicas, 8 Av.y 21 calle,
zona 1 Centro Civico, 90 Nivel, Guatemala, Guatemala.

- Centro de Estudios Tributarios -CENSAT- 7a. Av. 4-13 zona 9 Guatemala,
Guatemala.

- Oficina Guatemala, Edificio del Ministerio de Finanzas Publicas, 8 Av. y 21 calle,
zona 1 Centro Civico, 1ler Nivel, Guatemala, Guatemala.

- Oficina Chimaltenango 2a Calle 1-34 zona 3, Chimaltenango.

- Oficina El Progreso 3a. Av. entre 5a.y 6a. Calle Barrio Las Joyas, Guastatoya, El
Progreso.

- Oficina Sacatepéquez 5a. Av. Sur, Antigua Casa de la Moneda, Antigua Guatemala,
Sacatepéquez.

- Agencia Montserrat Calzada San Juan 14-06 Colonia Monte Real, zona 4, C.C.

Montserrat, 2do. Nivel Locales 56 A, B Y C, Mixco, Guatemala
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- Agencia Metronorte Kilometro 5.5 Carretera al Atlantico.

- C. C. Metronorte 2do. Nivel Local 224 zona 17, Guatemala, Guatemala.

- Agencia Roosevelt Calzada Roosevelt 34-85, Zona 11, Plaza Helvetia, Guatemala,
Guatemala.

- Agencia Aguilar Batres 29 calle 0-01 zona 12, Centro Comercial Plaza Aguilar Batres,
Guatemala, Guatemala.

- Agencia Villa Nueva 0 calle, 16-20 Zona 4, Centro Financiero del C. C. Metrocentro,
Oficina CF-3, Villa Nueva, Guatemala.

- Agencia Registro Mercantil 7a. Av. 7-61, zona 4, Edificio del Registro Mercantil ler.
nivel, Guatemala, Guatemala.

- Agencia Plaza Obelisco Av. Reforma 16-01 zona 10, C. C. Plaza Obelisco
Guatemala, Guatemala.

- Agencia Atanasio Tzul Calzada Atanasio Tzul 51-57 zona 12, Centro Comercial
Plaza Atanasio Tzul, local.

b) Oficinas y agencias region sur:

Sede Region Sur 3a Av. 8-32 zona 1, Escuintla.

Oficina Escuintla 3a Av. 8-32 zona 1, Escuintla.

Oficina Retalhuleu, 5a. calle “A” 3a. Av. zona 1 Retalhuleu, Retalhuleu.

Oficina Jutiapa 6ta calle 5-13 zona 1, Barrio Latino, Jutiapa.

Oficina Santa Rosa 2a Av. 3a. Calle, Barrio el Centro, zona 1 frente al Parque
Central de Cuilapa, Santa Rosa.
- Oficina Suchitepéquez 7a Av. 7-01 zona 1, Mazatenango, Suchitepéquez.

- Agencia Santa Lucia Cotzumalguapa 3a Av.4-10 zona 1 Santa Lucia
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Cotzumalguapa, Escuintla.

c) Oficinas y agencias occidente:

- Sede Regién Occidente 13 Av. 7a calle esquina, zona 1 Quetzaltenango.

- Oficina Quetzaltenango 13 Av. 7a calle esquina, zona 1 Quetzaltenango.

- Oficina Huehuetenango 4a. Av. “A” 2-45, zona 1. Huehuetenango.

- Oficina San Marcos 7a. Av. “A” 10-04, zona 1. San Marcos.

- Oficina El Quiché 0 Av. 1-24, zona 1. Santa Cruz del Quiché, Quiché.

- Oficina Sololé 10a. calle y 5a Av. zona 1. Solola.

- Oficina Totonicapan 8a. Av. 7a. calle, zona 3. Totonicapan, Totonicapan.

- Agencia Coatepeque C. C. Internacional 3a. Av. 9-74, zona 2. Local 243-246,
Coatepeque.

- Agencia Panajachel Calle Principal 2-59 zona 2, Panajachel, Solola.

d) Oficinas y agencias nororiente:

Oficina Zacapa 3a. calle 14-36 zona 1, Zacapa.

Oficina Salama 8a. Av. 6-44 zona 1, Barrio El Centro Salamé, Baja Verapaz.

Oficina Cobén 7a. Av. 1-21 zona 1, Cobéan, Alta Verapaz.

Oficina Jalapa 6a. Av. y calle Transito Rojas, zona 6, Jalapa, Jalapa.

Oficina Petén Av. Flores, a un costado del Teatro Municipal Valentin del Valle
Gongora, Ciudad Flores, Petén.

- Agencia Poptun 5a. calle 6-18 zona 1, Poptun, Petén.

- Oficina Puerto Barrios 9a. calle 1la. Av. Barrio Las Champas, Puerto Barrios,

Izabal.
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- Oficina Chiquimula 3a. calle 6-21 zona 1, Chiquimula.

- Agencia Esquipulas Local No. 35 Plaza Santa Fe, Esquipulas, Chiquimula.

3.6. Quejas sobre atencién en ventanillas de la Superintendencia de

Administracién Tributaria

A continuacion se detallan algunas de las quejas mas sobresalientes que los usuarios

emiten en la pagina Web de la SAT:

a) Agencia Obelisco Guatemala

Es una vergienza que una entidad como la Superintendecia de Administracién
Tributaria (SAT), reconocida anualmente por la labor desempefada en la recaudacion
de impuestos, tenga empleados incompetentes, mediocres y sobre todo mal
educados. Como es posible que habiendo cuatro ventillas para actualizar datos soélo
tengan habilitada una, es una larga fila de dos horas aproximadamente la que hay que
hacer para realizar un tramite y si no se hace cae la SAT, que bonito verdad, lo peor
del caso es que los empleados restantes que se la pasan de haraganes, refaccionan a
cada hora y tienen el descaro de bajar con una lentitud, su lonchera, su pachén en la
mano y todavia limpiandose los dientes con la lengua (eso da la pauta que estaban

comiendo).

“Pero ni modo, por gente como esa, es que el pais esta como esta, lo peor del caso es

gue no tienen a nadie que los supervise 0 un jefe de agencia como para tomar cartas

75



en el asunto sino que hacen lo que se les da la gana y hay de aquel que les diga algo
porque no le hacen el tramite que uno queria hacer: que vergtienza! Autoridades de la
SAT: ¢Como quieren que la gente cumpla con sus impuestos? si al llegar lo primero
gue hacen son malas caras, uno por educacion los saluda y hasta eso les cuesta ni un
“‘buenos dias” o “buenas tardes pueden responder”, espero se difunda este mensaje
por correo o por cualquier otro medio para que tomen cartas en el asunto con estos

haraganes.”*?

b) Otro caso

Visité en varias ocasiones la SAT de la Plaza Obelisco, y si, es cierto la atencion es
muy mala, yo me queje de eso pero veo que sigue igual y mi caso es de mas de dos
afos, imaginense dos afios después vengo a leer las mismas quejas que en ese
momento hice. Pero para molestar son buenos. Lamentablemente si uno se queja

atras viene una multa”.*®

Como se puede ver por estos dos ejemplos, los empleados de las ventanillas de
atencion al publico, se encuentran bajo severas demandas de presion por parte del
publico y los respectivos jefes, por lo que ellos para aliviar el estrés proceden a tomar
el trabajo con calma y atienden lentamente al publico; por otro lado, también se pone
de manifiesto su mal caracter, ira, desesperacion y otros factores que ya se explicaron

antes por el exceso de trabajo.

2 http://www.deguate.com/foros/messages/10478/64342.html Enviado miércoles, 20 de agosto, 2008
12:59 p.m.( 18/08/2007).
4 http://www.deguate.com/cgi-bin/foros/boardprofile.cgi?action=rate&topic=10478&page=64342
&post=81105.
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CAPITULO IV

4. Enfermedades producidas por estrés en las ventanillas de atencion al

contribuyente de la Superintendencia de Administracion Tributaria

A continuacion se detallan algunos datos emergidos de las diferentes agencias
de la Superintendencia de Administracion Tributaria que se encuentran

distribuidas por toda la Republica de Guatemala.

4.1 Datos de las agencias de la Superintendencia de Administracién Tributaria

encuestadas

A continuacion se detallan los resultados obtenidos a través de una encuesta
efectuada al personal que labora en algunas de las oficinas de la Superintendencia de
Administracién Tributaria, ya que no fue posible obtener la encuesta en todas las
ventanillas por diferentes razones, por ejemplo en la Sede Regién Central Edificio del
Ministerio de Finanzas Publicas, 8 Av. y 21 calle, zona 1, Centro Civico, Primer Nivel,
Guatemala, fue imposible contactar con el Director General de las Cajas, ya que a
pesar de que se realizo la solicitud a cuatro personas que atendian las cajas, fue
imposible que ellos accedieran a llenar la encuesta aduciendo que se tenia que tener
una autorizacién de esta persona. Se realizaron un par de solicitudes escritas, las

cuales nunca fueron debidamente contestadas.

En la oficina ubicada enla 2a Calle 1-34 zona 3, Chimaltenango no hubo necesidad
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de tanto protocolo, rapidamente se hizo contacto con los cajeros en forma directa, los
cuales llenaron la encuesta sin mayor problema. Otra oficina que colabord, llenando la
informacion que se requeria fue agencia Montserrat Calzada San Juan 14-06 Colonia
Monte Real, zona 4, en el Centro Comercial Montserrat, 2do. Nivel Locales 56 A, B 'Y

C, Mixco, Guatemala.

También se conté con la ayuda de la agencia Roosevelt, ubicada en la Calzada
Roosevelt 34-85, Zona 11, Plaza Helvetia y de la agencia 29 calle 0-01 zona 12,
Centro Comercial Plaza Aguilar Batres, ambas ubicadas en la ciudad de Guatemala.

En resumen, las agencias en las cuales se efectud las encuestas fueron las siguientes:

- Agencia Chimaltenango

- Agencia Montserrat

- Agencia Roosevelt

- Aguilar Batres

De las 16 oficinas que actualmente tiene esta dependencia diseminadas por todo el

pais, se visitaron cinco agencias esto es 31% de las sucursales. El 69% no fue posible

visitar debido a la falta de recursos para efectuar la investigacion. De este 31% que

se logro llegar el 6.25% no se logré conseguir la autorizacién pertinente para hacer el

trabajo objeto de ésta tesis. De tal manera que la muestra aleatoria tomada al azar de
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un 100% de agencias que corresponde 16, se trabajo con el 25% de todas las

unidades. Dando los resultados que a continuaciéon se detallan:

4.2 Resultados de la encuesta A

Se realizaron dos tipos de encuestas enfocadas en los puntos siguientes:

a) Uso de medicamentos contra el estrés

El 75% de las personas encuestadas no usa medicamentos contra el estrés, sélo el
25% afirmé estar utilizando productos para controlar el nerviosismo y la carga de
tension laboral. Del 25% que usa medicamentos contra el estrés, el 12.5% comentaron
que lo usan periédicamente. El otro 12.5% que Unicamente durante los momentos mas
fuertes al final de periodos contables y cuando hay placas nuevas o cuando se va a

cancelar el impuesto de circulacion.

b) Jornada Unica

El 100% de los entrevistados trabaja en jornada Unica. Por ejemplo en la Sede Region
Central Edificio del Ministerio de Finanzas Publicas, 8 Av. y 21 calle, zona 1 Centro
Civico, Primer Nivel, Guatemala, aunque no se logré efectuar la encuesta se pudo
observar que los espacios de trabajo son amplios, la iluminacién es natural y que
existe ventilacion adecuada, mientras que la Calzada Roosevelt 34-85, Zona 11, Plaza

Helvetia los espacios son mas reducidos, la iluminacion es eléctrica, la ventilacion no
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es muy buena el espacio se encierra mucho el calor, todo esto es dificil de manejar en

una jornada unica de trabajo.

c) Afectados por el estrés laboral

El 25% de las personas afirmé que el estrés laboral no les afecta, que son capaces de
manejarlo correctamente. Por otro lado el 75% de los entrevistados afirmd que si les
afecta y que se ven fatigados y tensos por la carga laboral; especialmente, en los dias
en gue hay muchas personas las cuales hasta los insultan por que no los atienden
rapido y en muchas ocasiones si no se pueden desquitar con el que los ha insultado se
desquitan con el que viene a tras y eso a generado multiples quejas tanto contra la
dependencia como contra cajeros especificos. Pero hasta el momento estas quejas no
han tenido en ningun caso consecuencias juridicas. Ni ha sido motivo para que alguien

salga despedido.

d) Tensién que ejerce el contribuyente

La tension que ejerce el contribuyente sobre el cajero es enorme en este sentido el
100% de los encuestados manifestaron que los dias en que hay muchas personas, si
es un problema ya que muchos se tienen que tomar sus respectivos calmantes a fin de
poder atender correctamente a las personas que llegan a resolver sus asuntos
fiscales. Sin embargo, a pesar de que estan bajo efectos de los calmantes, muchos
pierden el control. Cada contribuyente es un caso especifico con un problema concreto

que tiene que ser resulto en un promedio de 5 a 7 minutos como maximo por cada
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cajero, cuando la situacién se complica y se llega a los diez minutos, la gente se
empieza desesperar, manifiestan que no pasa la fila, hablan en doble sentido haciendo
bromas sobre la persona que los estd atendiendo, ademas rumoran acerca de su
incapacidad para estar en el puesto y la necesidad de contratar a mas personal que

esté capacitado y que no lleguen a esos puestos por “cuello”.

e) La hipertension

De los entrevistados solo el 12.5% confesé que sufre de hipertension. En el 12.5%
existen personas que incluso llegan a tener una media de 160/90 de presién arterial,
factor que es demasiado alto para sufrir un paro cardiaco o bien un derrame facial o
incluso un derrame cerebral, en ambos casos quedaria imposibilitado el trabajador
para ejercer su labor en no menos de 3 6 4 meses. El 87.5% manifesté que nunca ha
visitado a un médico y que no se han tomado la presion por lo cual desconocen si

padecen de algun tipo de desorden arterial.

Las personas que toman medicamentos para la presion en las cajas registradoras de
la Superintendencia de Administracion Tributaria, descubrieron que estaban afectadas
de la presion cuando fueron a ver al médico por no sentirse bien de salud y han salido
de las clinicas del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social con medicamentos,
tales como Enalapril para controlar la presion alta. Pero, debido a que estan expuestos
a carga de estrés laboral, muchos han tenido que subir el consumo del medicamento
de una pastilla diaria medicada en la mafiana a dos una en la mafiana y otra en la

tarde.
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f) Dolor de cabeza continuo

El 37.5% de los entrevistados contest6 afirmativamente a la pregunta sobre el dolor de
cabeza. En este sentido lo mas comun es que todas las personas que laboran en las
cajas de la Superintendencia de Administracion Tributaria, mantengan medicamentos
tales como las Aspirinas, Panadol, Focus, Acetaminofen vy otros que son utilizados
para curar el dolor de cabeza. Se produce principalmente en los dias en que llegan
muchas personas. Este 37.5% inform6 también a cerca del uso continuado de este
medicamento. Mientras que el restante 62.5% dijeron que de vez en cuando necesitan

tomar medicamentos contra el dolor de cabeza; pero, que no es de todos lo dias.

g) Derrames faciales

En este sentido de las personas que se entrevistaron el 0% ha sufrido de derrames
faciales, solo el 6.25% de los entrevistados dijo haber sentido hormigueos en el rostro
0 que la cara se le dormia, ante lo cual inmediatamente se han inyectado vitamina del
complejo “B”. En otros casos, Dolo Neuro Bion para evitar que les suceda algo malo.
En el 100% de los casos auto recetado. Se preguntd si se los habian dado en el

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, a lo que todos contestaron que no.

h) Condiciones laborales estresantes

En este caso todos los entrevistados estuvieron de acuerdo en que las condiciones de

trabajo son extremadamente estresantes, debido principalmente a que se encuentra
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recluidos a un espacio fisico pequefio, que no existe un lugar de descanso para poder
desestresarse de la tensién del trabajo. Ademas no existen técnicas ni advertencias
sobre las enfermedades que pueden producirse por la falta de movimiento y por estar
en posiciones de trabajo forzadas. A pesar de que las sillas que utilizan y los espacios
son adecuados, no dejan de ser pequefios espacios en los cuales esta reducida la
movilidad. Aunado a este problema se encuentra la relacion con el publico y con los
jefes que en su mayoria son personas exigentes y que quieren ver resultados. Cada
cajero debe atender un promedio diario de 75 a 80 personas, si no tiene este
rendimiento es dado de baja; en dias de mucha afluencia de personas a la
Superintendencia de Administracion Tributaria, esta cantidad incluso sobre pasa las

100 personas.

i) Derrames cerebrales

De las personas que se logré evaluar, ninguno ha sufrido un derrame cerebral, aunque
el 6.25% afirmo6 que en ocasiones han sentido que se les duerme el brazo derecho y
la pierna, los cuales son signos inconfundibles de que un derrame cerebral esta en
proceso. En su mayoria estos derrames se producen por que la presion sanguinea
sube mas alld de los 220/140, en donde se produce un rompimiento de un vasito
capilar lo que lleva a que hay una hemorragia a nivel cerebral, produciendo la pérdida
de las capacidades motoras, cuando es de tipo cuadrapléjico o sea de las cuatro

extremidades esto es un estado comatoso.

Por otro lado, cuando es parapléjico afecta solamente a dos extremidades; pero, en
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todo caso, el individuo queda parcialmente imposibilitado de poder ejercer cualquier
labor. Aunque en las ventanillas de la Superintendencia de Administracién Tributaria,
aun no se han producido ningun tipo de accidentes de esta clase, existen las

condiciones necesarias para que se den.

j) Medicamentos contra el estrés otorgados por parte de Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social

Del 6.25% de las personas encuestadas, manifestaron que usa medicamentos contra
el estrés, afirmaron que son auto recetados y que el IGSS, no les ha proporcionado
ningun tipo de tratamiento, ya que a pesar de sentir problemas corporales no han
acudido al referido centro para poder tomar calmantes. El estrés no es una
enfermedad que sea atendida debidamente en esta institucion. Se tratan las
consecuencias pero no las causas. En este sentido, no existe una politica médica de

prevencion de este tipo de enfermedades.

k) Padecimientos del corazon

En este caso a pesar de haber varios casos de hipertension, ninguno de los
entrevistados dijo que le moleste el corazén o que se vean propensos a enfermedades
cardiacas. Aunque en la agencia Roosevelt, se supo que hace mas de un afio, uno de
los cajeros tuvo un infarto; lastimosamente, no se pudo tener mas informacién por que
la persona que inform6 era relativamente nueva y no tenia mayores datos con

respecto a la edad de la persona, lo que si se sabe es que era mayor de 45 afios, sexo
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masculino, casado en proceso de divorcio, la persona sufrio el infarto y sobrevivioé pero
ya no regreso a laborar en las cajas de la SAT, asi que en este sentido por lo menos

hay un caso.

[) Edad de los entrevistados

El 50% de los entrevistados se encuentra entre los 30 y 40 afios de edad, 31.25%
esta entre los 20 y 30 afios de edad y 18.75 es de mayor de 40 afos. En todos los
casos ninguno llegd a graduarse del nivel universitario, aunque todos se inscribieron
en diferentes carreras. Eso se pudo saber a través de conversaciones realizadas con

cada una de las personas.

Precisamente este 18.75% que supera los 40 afios de edad es el rango que estd en
mayor factor de riesgo, son ellos los que sufren de dolores de cabeza, toman
medicamentos auto recetados y han estado a punto de sufrir derrames cerebrales. La
edad es determinante en cuanto al manejo del estrés aparentemente entre mas edad
se realizan menos ejercicios y deportes, se vuelven sedentarios, se pudo observar
entre varios cajeros que llenaron el cuestionario que son obesos, principalmente los

hombre, en las mujeres no se vio ese factor.

Il) Sexo

En este caso, los hombres son los que tiene acaparados los puestos de cajeros en la

Superintendencia de Administracion Tributaria, al menos las agencias que fueron
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visitadas, presentaban un 75% de hombres contra un 25% de mujeres. Otro asunto
gue se pudo observar fue, que son los hombres los que estdn mas propensos a
consumir altas cantidades de medicamentos, cigarrillos y que tienen mas problemas

con el manejo del estrés.

m) Tomar medicamentos contra el estrés

El 100% de los entrevistados estuvo de acuerdo con la autora de este trabajo de
investigacion que el estrés es una enfermedad a la cual, no se le presta atencion. Asi
gue todos estan dispuestos a tomar medicamentos contra el estrés, pero mas que
medicarse la solucion es cambiar lo habitos de sedentarismo, por que sélo el 6.25%
de los encuestados, hace ejercicios mientras que el restante 93.75% de los
entrevistados dijeron practica ejercicios o deporte, incluso hasta el momento de la
entrevista no habian tomado conciencia de la gravedad del estrés. Por lo cual, van a

tomar medidas preventivas.

n) Demandas contra la Superintendencia de Administracion Tributaria

Esta pregunta gener6 algun tipo de curiosidad entre los entrevistados, ya que todos
dijeron que no sabian que se podia demandar al empleador por no tener condiciones
Optimas para realizar el trabajo, en todos los casos ellos dijeron que ningin momento
demandarian a la Superintendencia de Administracion Tributaria, en dado caso de
tener problemas con el estrés, es mejor para ellos esperar a que el IGSS, les dé sus

respectivas prestaciones.
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Un juicio contra el cuerpo juridico de la Superintendencia de Administracion Tributaria,
practicamente se pierde, manifestaron todos, no hay probabilidad de ganarlo y menos
en un campo en el cual no se tiene ningun respaldo legal. En ese caso tienen razon,
los empleados, ya que en el Codigo de Trabajo de Guatemala, el estrés no esta
considerado como una enfermedad causada por el trabajo. Por tal motivo, si no esta
legislado, no se puede alegar un derecho que no existe dentro del citado codigo. Los
entrevistados también manifestaron que no sabian de ninguna persona que hubiera
demandado a la SAT, por mantener condiciones de trabajo que en muchos casos

aumentan el grado de estrés en la zona donde se labora.

) Actividades en contra del estrés

En este caso, solo el 6.25% de los entrevistados dijo que practicaba un deporte y estas
personas se encuentran entre el rango de los 20 y los 30 afios de edad. Mientras que
el resto de las personas no realiza ningun tipo de actividad para contrarrestar los

efectos nocivos del estrés.

Las personas mayores de 30 afios, no practica ningin deporte y muchos de ellos
como ya se menciond antes, se encuentras obesos y en un caso especifico bastante
severo. El alto peso y el sedentarismo aumenta la presién sanguinea, lo cual conlleva

a afecciones cardiacas y esto a infartos e incluso derrames faciales y cerebrales.
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o) Estado civil

El 50% de los entrevistados, son solteros y sin compromisos familiares 25% son
casados, el 12.5% son madres solteras, el 12.5% se encuentran en procesos de
divorcio. Precisamente los que se estan divorciando son los hombres, que estan arriba
de los 40 afios, son los que mas manejan estrés y como si fuera poco son los que
tienen sobrepeso, toman medicamentos para el dolor de cabeza y los que han

padecido alguna molestia fisica y se han tenido que medicar.

4.3. Resultados de la encuesta B

Este tipo de encuesta se hizo con el fin de determinar el grado de sinceridad en
contestar la anterior y al haberla compaginado con las respuestas, se pudo determinar
gue existe en 6.25% de error, con lo cual la encuesta anterior tiene un valor de verdad
del 93.75%. Las preguntas que se manejaron en este caso, versan sobre los temas

siguientes:

a) Mal genio

Los hombres superaron a las mujeres en cuanto a este aspecto, son ellos los que se
mantienen en un 75% mas enojados y molestos dentro del trabajo contra un 25% de
las mujeres. La frecuencia mas marcada de siempre tuvo una ponderacién de 12
puntos, lo cual corresponde a mucho. Bajo estos criterios: 1 mucho, 2 regular, 3 poco.

Quiere decir que si esta columna de “siempre” hubiera tenido 36 puntos esto era poco.
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La incidencia es clara en los hombres mayores de 30 afios, que estan casados o0 en

vias de divorcio.

b) Deseos de salir corriendo

Este inciso se refiere a la ansiedad que se maneja dentro de los espacios reducidos
dentro de las cajas de atencion al publico de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, se puede percibir que muchas de las personas que se encuentran
laborando en esta institucion, mantienen un alto grado de estrés, tienen cerca de su
lugar de trabajo: tazas de café, dulces y comida para poder manejar en algiin modo la

ansiedad que provoca su deseo que el dia o turno se termine.

Se pudo observar también que es menor el nimero de empleados que se mantienen
tranquilos en sus puestos de trabajo, en este caso son las mujeres las que mas

tienden a estar comiendo y tomando café, en menor numero los hombres.

c) Aburrimiento

Bajo las mismas circunstancias que el anterior inciso, el aburrimiento es una
caracteristica que se desarrolla durante el trabajo, es el fastidio, tedio, originados
generalmente por disgustos o molestias, o por no contar con algo que distraiga y
divierta. La frecuencia en este sentido es de 16 entre la casilla de “siempre” y
“frecuente” por lo cual el indicador es muy alto. El ambiente en las cajas de atencion al

publico de la SAT, por lo regular no presenta ningun tipo de ambiente desestresador.
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Si alguien esta aburrido, €l o ella deben de ver como soluciona su problema. Por lo
gue se pudo determinar, no existen ningan psicélogo o psicologa que evalué los caos
en el lugar. También no existe ninguna clinica de emergencias, no se pudo constatar si
en la sede region central edificio del Ministerio de Finanzas Publicas, 8 Av. y 21 calle,
zona 1 Centro Civico, primer nivel existe por lo menos un botiquin de emergencias o
personal médico. Cualquier persona que tenga algun problema es referido

inmediatamente al IGSS.

d) Cansancio

Se puedo observar al hacer este trabajo que en los cajeros existe falta de fuerzas
como resultado de haberse fatigado. También sintomas de hastio, tedio y fastidio. La
frecuencia en este caso es un tanto menor que la del aburrimiento y que punté 32
entre las casillas de “frecuente” y “casi” el horario de entrada es a las 8:00 am. Con lo
cual los cajeros Yy cajeras tienen que estar en sus posiciones de trabajo listos para
atender al publico. Esto quiere decir que tienen que salir temprano de su casa. No se
pudo determinar el nimero de vehiculos que poseen cada uno de ellos. Pero es de
suponer que la mayoria se dirige a sus trabajos en camionetas. La agencia
Chimaltenango fue en donde se pudo notar un ambiente de trabajo menos estresado,
las personas no se miraban cansadas y fue el Unico lugar en donde hicieron algunas

bromas con respecto a la encuesta que se les estaba pasando.
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e) Dolores en el cuello y la cabeza

En este sentido la incidencia fue mas baja de lo que se esperaba, 8 puntos en
“siempre” 3 en “frecuente” y 24 en “Casi No”. En este sentido concuerda la informacién
con el anterior cuestionario, el que se denomind en esta parte “cuestionario A”, por otro
lado, como ya se comentd antes, casi todos tienen a la mano medicamentos para el

dolor de cabeza.

f) Fumadores

La incidencia de fumadores fue mas alta en los hombres mayores de 30 afios
marcando la frecuencia mayor de 18 en la columna de “siempre”, hay que considerar
que entre mas baja es la calificacion, mas alto es el problema, ya que esti
inversamente proporcional el disefio de la ponderacion. Cuando la incidencia es baja la

ponderacion de este test es alta.

4.4 Opiniones de los entrevistados

A la mayoria les parecié que es una buena idea combatir el estrés, antes que este
aparezca, otros fueron de la opiniébn que quizas se pueda implementar un pequefo
gimnasio para poder estirase un poco todos los dias antes de almorzar. Por otro lado,
en cuanto a las incidencias legales; todos, desconocian algun caso que se haya
producido en que uno de los trabajadores que por alguna enfermedad producida por el
estrés; como las que ya se menciond aqui, haya promovido una demanda en los

91



tribunales contra la Superintendencia de Administracion Tributaria, en este caso por la
ventaja que tiene la autora de este trabajo de ser notificadora de un juzgado en la
Torre de Tribunales, se dio a la tarea de revisar los archivos y no encontré ninguna

demanda laboral por motivos del estrés en los registros de dicha institucion.

Dos de los entrevistados fueron de la opinidn que si alguien no podia manejar el estrés
era culpa de él y no de la institucion; ya que, “el trabajo es el trabajo y uno debe
adecuarse a él.” Indicé uno de los entrevistados de la agencia Roosevelth. La mayoria
estuvieron de acuerdo en que no se puede demandar a la institucion bajo las
caracteristicas que tiene el actual Codigo de Trabajo, donde no esta tipificado dicho

padecimiento como una enfermedad profesional.

4.5. Demandas

Al momento de realizar esta investigacion, no se pudo determinar ningin caso donde
una persona que haya sufrido problemas por el estrés, haya demandado a la
Superintendencia de Administracion Tributaria, se tuvo conocimiento de una persona
que hace un poco mas de un afio sufri6 un ataque cardiaco, pero no se pudo

determinar su nombre, ni direccion para entrevistarlo.

Por otro lado, no esté tipificado dentro de las enfermedades profesionales que se
reconozcan en Guatemala: por lo tanto, ningin juez podria fallar a favor de una

demanda de esta naturaleza.
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Asi que debido a que no existe un respaldo que se encuentre regulado dentro del
Cadigo de Trabajo de la Republica de Guatemala, el estrés no sera considerado como
un elemento sustantivo para encaminar una demanda laboral, ni en la
Superintendencia de Administracion Tributaria, ni en cualquier otra dependencia del

Estado de Guatemala en donde existan condiciones de sobrecarga de estrés

4.6. Resarcimientos

Hasta el momento, no existe, ni una sola sentencia emitida en los tribunales a causa
del estrés. Por la simple razén, que no ha existido ninguna demanda que se haya
encaminado en este sentido; tal como se plante6 en el inciso anterior, por lo tanto no
hay ningun resarcimiento en el cual se haya obligado a la Superintendencia de
Administracién Tributaria, a ejecutar compensacién alguna o a cualquiera de sus

trabajadores por mantener un ambiente de trabajo hostil hacia sus trabajadores.

Por ultimo, es indudable que el personal que labora en las ventanillas de atencion al
contribuyente de la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT) se encuentra
sometido a un alto grado de estrés, ya que no es facil atender los problemas que cada
persona que solicita su asesoria, maxime cuando los contribuyentes son personas que
adolecen de mal caracter o son prepotentes, todas estas situaciones colocan al
trabajador en nivel alto de ansiedad, pues debe guardar la cordura debida ante las
distintas situaciones que se le presenten. Por otra parte, cabe recordar que
diariamente atienden no menos de cincuenta personas y que ademas la entidad, le

exige determinado rendimiento, no importando que tipo de personas se sometan a su
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atencion, de tal manera que el trabajador acumula tension, ello en detrimento de su
salud, no obstante que se rota al personal cada cierto tiempo, esto no es una solucién
a la problematica a la que se encuentra expuesto el trabajador, por lo que dicha
institucion debe poner mas atencion de esta enfermedad profesional silenciosa, en
beneficio del propio trabajador y del servicio que se le presta al contribuyente y de la

propia administracion publica.
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CONCLUSIONES

1. A nivel internacional, se ha reconocido que el estrés es una enfermedad de la cual
se derivan otras, tales como los derrames cerebrales y faciales, problemas cardio-
vasculares y una serie de enfermedades que afectan el organismo humano,
ocasionando cambios en su personalidad y su desarrollo en la interrelacién con la

sociedad, su familia y su trabajo.

2. En Guatemala no existe una regulacion legal dentro del Codigo de Trabajo
concerniente al estrés como enfermedad laboral, como si se ha hecho en otros
paises, cuyo objeto constituye que los trabajadores puedan acceder a unas
condiciones laborales mas sanas 'y libres de presiones excesivas en cuanto al

trabajo se refiere.

3. Los empleados de la Superintendencia de Administracion Tributaria que trabajan
en las ventanillas de atencién alos contribuyentes, laboran bajo un ambiente
laboral inadecuado en la mayoria de los casos, coadyuvando a que los empleados

manifiesten una alta carga de estrés.

4. Hasta el momento no ha habido ningun tipo de demandas laborales derivadas del
estrés como enfermedad profesional o laboral proveniente de los trabajadores que
laboran en las ventanillas de la Superintendencia de Administracion Tributaria, por

no estar regulada en el Cédigo de Trabajo u otro tipo de normativa.
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5. El estrés afecta negativamente la conducta del trabajador en las ventanillas de
atencion al contribuyente de la Superintendencia de Administracién Tributaria,
ocasionando que los empleados presten un servicio inadecuado al contribuyente,
en perjuicio del servicio prestado, propiciando ademas la confrontacion con el

publico.
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RECOMENDACIONES

1. La Corte Suprema de Justicia, debe promover una iniciativa de ley a modo de
reconocer como una enfermedad laboral al estrés, para que se tomen las medidas
respectivas con el fin de prevenirla en todos los ambitos laborales, porque asi se
evita que el personal sufra los dafios muchas veces irreversibles que la misma

provoca al cuerpo humano.

2. ElI Ministerio de Trabajo y Prevision Social debe efectuar inspecciones para
determinar las condiciones laborales a que estan sometidos los empleados de las
ventanillas de atencién al publico de la Superintendencia de Administraciéon
Tributaria, para que determine el grado de estrés sufrido diariamente por ellos,

porgue asi se les mejoran sus condiciones de trabajo.

3. La Superintendencia de Administracion Tributaria debe implementar dentro de sus
instalaciones una clinica de atencion psicolégica preventiva para que atiendan a
los empleados de las ventanillas de atencién al contribuyente, para evitar las
enfermedades laborales derivadas del estrés a que se encuentran sometidos

diariamente.

4. EI Congresode la Republica de Guatemala, debe regular el estrés como
enfermedad laboral, para que los empleados de las ventanillas de atencion al
publico de la Superintendencia de Administracion Tributaria, puedan contar con un
fundamento legal para promover demandas laborales en contra de dicho patrono,
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para poder asi indemnizarlos por los dafios sufridos.

La Superintendencia de Administracion Tributaria debe implementar programas de
manejo del estrés por medio de actividades deportivas que involucre a los
empleados de las ventanillas de atencion al contribuyente, para que se contrarreste
la atencion inadecuada de sus empleados al publico, para propiciar un buen

ambiente laboral y un mejor servicio.
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