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PROLOGO

in los ultimos afios se han publicade numeroses trabajos
e el Estrés., El interés por éste tema va en constante
:nto.

iste trabajoe se propone exponer ia experiencia
iamental en la aplicacién de un programa de Psicologia
>ral para disminuir los niveles de BEstrés a una muestra
treinta Receptores-Pagadores de una Institucién Bancaria
sweo del Café, S. A.) dedicada a la funciédn del manejc de
stivo, atencién al piblico y otras actividades delegadas,
in el puesto.

Los participantes fueron evaluados antes y despues de
arreliar el programa, con un cuestionaric que mide el
31 de Estrés vy gque afecta tante fisica como
colégicamente al  efectuar sus  funclones. Este
stionario fue elaborado por el Dr. Thomas Holmes el cual
v/a como titulo “Causas ¢ue producen el Estrés”; este
cribe las diferentes circunstancias gue producen Estrés
el individuo, a la vez hace mencién de los grados en los
ies, al elevarse, provocan diferentes manifestaciones
ativas en el sujeto.

e tomd la decisién de realizar la investigacidén en el
oo de la Psicologia Laboral, dadoe a que los efectos
jucidos por el Estrés, predisponen a las personas
vocéndoles diferentes sintomas ¥ que a2 la wvez les
srcute negativamente en la realizacidn de sus actividades
2l trabaio.

Con ésto, se pretende compartir con el lector las
-encias que surgleron, al investigar la funcionalidad del
grama de Psicologia Laboral, como el cuesticnario antes y
espués. Se pude confirmar gue los Receptores-Pagadores

como individuos, reaccilonan diferente en distintas
asiones, lo cual nos lleva a sugerir cosas nuevas, hacer
pevas preguntas y encontrar nuevas formas de establecer
mtacto psicocorporal con cada uno de les participantes.



CAPITULO I
INTRODUCCION

Con base en observaciones e informacién directa recabada
por medio de los Receptores-Pagadores, se pudo establecer
que el Estrés es un factor gue influye en el desarrcllo de
las actividades propias que ellos realizan.

Esta es la razén por la gue a menudo ccmeten errores
debido a factores estresantes tales como:

8ituaciones de adaptacidn

¢ Presiones por parte del plblico, cuando se encuentra un
numerc de personas en espera de ser atendidas o personas
prepotentes que requieren una atencidn rapida.

* Presidn ejercida por parte de sus superiores al exigirles
un buen desempefio en su trabajo.

e Temor a pagar faltantes que se dan en caja CORMo
consecuencia de un mal pago o a la recepcidn incorrest-
de cualquier operacién

Las personas gue estin crénicamente estresadas, no
disfrutan de su trabajo, provocandce en  ellas  una
inestabilidad conductal emocional, gque muchas veces se
manifiestan en desérdenes a nivel organico, presentando
sintomas como malestar estomacal, rigidez, sudoracién,
descontrol en el sistema nervioso, disminucién de energia o
agotamiente y en algunos casos falta de concentracién en su
labor. .

Se¢ observd que en el caso de los Receptores-Pagadores, el
Estrés repercute negativamente en mayor grade durante el
desarrelle de sus labores, llevandolos a la realizacién de
una serie de actividades inapropiadas para descargar el
Estrés acumulade. Algunas de las actividades que efectuan
con ese propdésite sen: Ingerir bebidas alcohélicas, consumo
de relajantes, consumo de tabace, efc¢, Asi también como
manifestaciones de conductas negativas en su realacién con
el puklico ¥ en sus relaciones ::mili=res, con lo gue se
obtiene un bajo rendimiento en su calidaa de vida ¥ trabajo
lo qgue repercute negativamente en las instituciones
Bancarias.

3



El Estrés es la acumulacién de energia en el cusrpo,
ocasonada por situaciones de angustia, presién, conflicto,
ansiedad, insatisfaccién y gue produce como consecuencia
manifestaciones inespecificas gue incluyen lesiones
orgénicas, emocionales y el desarrollc de mecanismos de
defensa.

En términos de sus origenes, el Estrés tiene gue ver con
ia constriccién u opresién.

El Estrés representa aguellos desafios gue excitan y
representa aguellas condicicnes baje las cuales los
individuos enfrentan exigencias gue no pueden satisfacer
fisica o psicolégicamente y gue provoca alguna alteracidn, y
a la vez es una exigencia a las capacidades de adaptacidn de
la mente y el cuerpo.

En el ©presente estudio, ademds de detectar las
manifestaciones de Estrés més frecuentes en la poblacidn
seleccionada, se desarrolld un programa de Psicologia
taboral que fue aplicado a los Receptores-fPagadores del
Banco del Café, 5. A, con el apoyo del Departamento de
Recursos Humanos de diche banco.

El programa de Psicologia uaboral, dirigido a un qrupo de
Receptores-Pagadores, contemplé el desarrollec de temas,
actividades como: dinamicas de grupo, técnicas de
relajacién, técnicas audio-visuales, buscande come dnice
objetive disminuir los niveles extremos de Estrés.

La finalidad del programa fue:

s La disminucién de los niveles extremos de Estrés

s Desarrollar una mayor tolerancia a las presiones sufridas
en el trabajo
Desarrollar un mejor acondicionamiento en su trabajo
Desarrollar en el sujeto mejores relaciones
interpersonales con lo cual obtendrid una mejor calidad de
vida laboral. '

La investigacidén se realizé en la escuela de
Capacitacién del Banco del café, S.A.. La muestra de
estudio fue seleccionada entre los Receptores-Pagadores de
diferentes Agencias, referidos por sus respectivos Jefes.




Dicha muestra, se conformd por 30 Receptores-Pagadorss
gue presentaban sintomas de estrés como: agotamiento fisico
v mental, fatiga nerviosa, insomio, ansiedad, irritabilidad,
desesperacidn, dolores musculares, falta de concentracién en
su trabajo, apatia, desintéres, presién mandibular (dientes
apretados), agotamiento, dolor de cabeza  continuo,
hipertensién arterial y otros.

Los Receptores-Pagadores que laboran en la Institucién
Bancaria, lograron disminuir por medio del programa los
niveles de Estrés provocados por el ambiente laboral
{(presiones por parte del p&blico, situaciones de adaptacidn,
presién ejercida por sus superiores al exigirles un buen
desempefic de sus labores, etc.}, a través de los objetives y
las actividades que presentd el programa de Psicoleogia
Labaral,

Al mismo tiempo se dio a conocer en forma gensral, la
importancia y beneficie del programa de acuerdo en los
resultados que se obtuvieron y de esta forma contribuyd a un
mejor desarrcllo laboral.

En la elaboracién vy aplicacién del programa, 1la
contratacién de un Psicdlego y la aportacién gue este pueda
dar, permitiri satisfacer las necesidades tanto del perscnal
come de la smpresa.

Bl Psicélogo laboral tiene dentro de sSus tareas mas
importantes el problema humano, la seleccién de los mejores
trabajadores, la simplificacién de tareas, la adaptacidn de
la tecnologia al humano para lograr asi un ambiente laboral
més adecuado,

Ademas, procura resolver los conflictos individuales con
1o cual se legrari un mayor rendimiento del personal.

Es importante mencionar que el problema anterior se ubica
on el area de la Psicologia Laboral, puesto que ésta nos da
la aplicacién ¢ la extensién de los principios y datos
psicolégicos a los problemas relatives gque presentan los
Receptores-Pagadores en el desarrollo de sus labores, puesto
que aplica las técnicas de Psicologia al campo Laboral,
formula vy modifica procedimientos para satisfacer las
necesidades de la empresa, . .jerz la productividad,
disminuye la fatiga del empleado y desarrvlila la disciplina
como principio fundamental en el desarroilo humano.



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2.1 OBJETIVOS GENERALES

Propar la efsectividad de un programa ds

psicologia laboral en la disminucidn de los niveles
de estrés de un grupo de receptores pagadoeres en una
institucidn bancaria.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.1.1 Establecer cuantitativamente los niveles de
estrés que experimentan los receptores pagadores.

2.1.2 Disminuir los niveles de estrés de los
receptores-pagadores por medio del programa de
psicologia laboral.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION,

En la empresa guatemalteca, nec estd bilen definido el
aporte que pueda proporcicnar a la produccion de bienes y
servicios la aplicacién de la Psicologia en la actividad
laboral.

No se& tiene informacidn especifica acerca de estudios
rzalizades en lz empresa guatemalteca gue permitan analizar
la relacién del trabajador y su dindmica de trabajo
gstablecida en ella. Por ello en el presente estudic a nivel
de la psicolegia aplicada al trabajo, se quiersn establecer
criterios basicosz para la evaluacién de la actividad laboral
y proponer métodes de trabajo qgue cerrijan y mejoren dichas
actividades .

Evidenciar la eficacia de un programa de Psicologia Laboral,
permite abrir espacios a la accién de la psicologiz en una
de las actividades més importantes que realiza el ser
humano.

El trabajo también evidencia la necesidad de la accién del
Psicdlogo en la empresa, tanto en la relacidn de la
produccién como en la calidad laboral de los trabajadores.



2. MARCO TEORICO
A. ORIGEN Y DESARROLLC DE LA PSICOLOGIA LABORAL

La Psicolegia Laboral, se inicié aproximadamente en
1901, cuando el 20 de diciembre, el Dr. Walter Scott,
pronuncié un discurso donde analizaba la posibilidad de
la aplicacién de los principios psicolégicos al campo
de la piblicidad, tuve lugar en los Estados Unidos de
America, pero ya antes en Espafia como producto de la
Revelucidn Industrial donde el auge de la Fsiceologla
Laboral fue participativa activamente.

En  191%, el Dr. Scott, fundé la Company Of
Philadelphia, esta fue la primera organizacién de
consultoria psicolégica gque incluia una corientacién
hacia los problemas del personal en la industria.

Posteriormente a la primera guerra mundial comenzd el
intéres por el estudio de la Psicologia Labeoral. Los
Psicélogos participaron activamente en los esfuerzos
bélicos administrande pruebas para reclutar personal
para el gjdroite v ayudarlo a desarrollar
procedimientos para 1la seleccién de oficiales, el
futuro de la Psicologila Laboral precisa de desarrello
constante v de nueves retos debide a la cambiante
naturaleza de los trabajadores, el tamafio creciente de
las empresas, el equipe ¥y los procedimientos cada wvez
méas refinados, el aumento de tiempo libre.

El méximo reto que afronta en nuestros dias el
Psicélogo es el movimiento tendiente a humanizar el
trabajo vy mejorar la calidad de wvida laboral, para
lograr esas metas se procura gque el trabajo sea
interesante y satisfactorio, gque el empleado goce de
autonomia y participe en la toma de decisiones.

B. LA APLICACION DE LA PSICOLOGIA LABORAL ¢ DE TRABAJO EN
GUATEMALA

En Guatemala, el estudio de la Psicologia Laboral que
segiin Méximo Fernédndez =en .su libro de Psicoldgia de
trabajo, es la “Ciencia gque ssfiala la orientacién con
gque sze aborda la aplicacién de la Psicologia en el

_trabajo” carece no solo de v iform®~ad, sino gue por su
escasa aplicacién se ha apartadc de las normas minimas



utilizadas en el métode de investigacién
cientifica. {(Maximo Fernéndez 1,975 pp.295.)

En nuestro pais, el Psicdloge que se aventura en el
campe laboral, ve limitada su labor a la mera
cbservacién debido a que en nuestro medio su trabajo es
subestimado, esto puede deberse 2 la ignorancia de las
ventajas que conlleva la realizacidn de estudios de
personalidad previo a la captacidén de trabajadores.

El presente estudio tampoco puede quedarse estatico
ante la precaria situacién econdmica y social de
nuestro pais, ya que estos son factores dscisivos que
condicionan el desarrollo y la aplicacién de la
psicologia en Guatemala.

PSICOLOGIA LABORAL EN LA EMPRESA

“Seguin Alethea Lawson, la Psicologia Laboral se basa
en un enfogue tedrice mas © menos estable, gque le ha
dade la apariencia de una disciplina segura,
cientificamente respetable para especular con cierto
grado de exactitud en los tradicionales campos de la
seleccidén y colocacion de empleados y las ulteriores
evaluaciones de rendimiento en el trabajo, pese a gue
se ha evitado todo contacto con los  aspectos
psicosociales de los trabajadores ya que estos no se
prestan a la investigacién.”{ Aletea Lawson 1,978
pp.144) -

En la actualidad las smpresas dedican enormes sumas de
dinerc y esfuerzos con el préposito de mejorar las
cualidades personales vy relaciones humanas de sus
trabajadores, con el objeto de lograr en ellos un
crecimiento integral. ;

Al c¢recer 1as enpresas, se presentan mayores
cportunidades para que los trabajadores progresen en
ella y éste crecimiento se logra a través de 1la
prestacién de servicios en forma eficiente y de alta
calidad, por tanto el ambiente, el eguipe v, las
condiciones de trabajo han de crear una atmosfera
propicia para el buen desarrclle de las actividades
propias de cada emplsado.

La ?Eéicologia aplicada al mundo del trabajoc beneficia
tante al trabaiador, como a 1z empresa.



“La Psicologia Laboral no sélo influye en las
relaciones de trabajo, sine gque sus efectos se hacen
sentir en otres ambientes, asi en las oficinas, en la
atencién al publico y en la respuesta de estes hacia
ios empleados.” (Ivansevich,john 1,985 pp.267.)

i*. PSICOLOGIA LABORAL EN LA BANCA

A través de entrevistas realizadas con jefes y personas
encargadas de los departamentos de Recursos Humanos de
diferentes bancos del sistema, sSe obtuvo la siguiente
informacion: '

Banco del Café, 8. A.

Basioswznta, la funcién que desempefia- el psicdlogo en
la empresa, en este casc BANCAFE, es administrar el
recursco. humane, lo gue conlleva dotar de colaboradores
idéneos que desempefien funciones asignadas y poder asi
cumplir los objetivos - organizacionales ' requeridos,
impulsando la promocidén del personal, su superac;éﬁ"
desarrolic y sobre todo el conocimiento como pacte’
vital en el logro de la misién de dicha emprésa.

. Otras de las funciones del Psicdlogo, es el ds vgléz
porque todoe marche -bien teniendo’ & su’ cdrgs el
Departamento de Recursos Humanos el cual ‘es ‘de suma
importancia y est& integrado  por wvarias secczones'
siendo estas: La seccién de Néminas v Servicios, de
Raglutariconte, Bvaluacién vy Seleccidn de . personal,
Induccién .y Capacitacidn, Apoye Social y - la Unidad
Médica: tiena a 1z wez un canal de comunzcac1én ablerte
ccn 1z Subgerenciz Gene al,

Banco:xatropolitané, 8. A..

El papel’éue ﬁuega el Psicélogo dentro dé¢'Ia émprésa;“*'-

es muy importante y de mucha responsabilidad. Una d
sus funciones, e5 velar porgue seé cu&pla con' ‘Yos pagﬁs
dz gueldos ordinarios, las compensac;onas Yy benef;cxos
econémicos, .. vacaciones y wotresi-’ " prestacivhes -

- permiten. a las. :empleadoq satlsfacer sus necesldade§.

Béslcamente 5e encaxga :da auminie tra: el recur-o"’

humano, la seleccién e persenal, la evaluacién 'y
mantiens una cosunicacidn directd con la Svbaeres- -l
Generasl y Administratisrs,



i

Bance Industrial, 5, A.

El Psicélogo dentro del bance, con base a las
necesidades de la empresa, planifica y proyecta el
recurso humano idénec que permita el cumplimiento y
logro de la misién de la Institucién. Colabora con el
desarrolic integral de los empleados del banco, informa
¥y orienta a los nueves empleados sobrs la empresa, lo
que hace y 1o que se ofrece en la organizacién.

Otras de las funciones es supervisar el proceso de
entrenamiento en el puesto, evalla ol desempefic laboral
¥ detecta las necesidades del personal, planifica el
desarrollo profesional, genera bienestar desarrollando
actividades tales como cursos de Higiene Mental, cursos
de Capacitacién, stc., identificacién, reconocimiente,
atencién y servicio, haciendo real el interés y respeto
que el banco tiene por ellos,

Otra de las funciones del Psicélogo dentro de la
institucién es brindar apoyo en el control de la salud
por medic de visitas médicas domiciliares en caso de
emergencia.

El Departamento de Recursos Humanos dirigido por el
Psicélogo, vela por la eficiente administracién de todo
recursc humano que se encuentra en la empresa.

Otros bancos del sistema como: el Banco-de Guatemala,
el Bance del Agro, Banco del Ejercito, etc. cuentan
también con un Departamento de Recursos Humanos en el
cual las funciones especificas son: administrar el
recurse humano reclutando, evaluando Y seleccionandeo-al
personal a 1la ‘vez planifica actividades como: la
induccién y capacitacién del nuevo personal. Como otra
de las actividades especificas que han asumido les
iepartamentos de Recursos Humanos de los bancos
anteriorments mencionados estd,- una seccidn de personal
:on la responsabilidad del bienestar administrativo
‘inanciero, con’ los Pagos de salarios, compensaciones,
wrestaciones, etc. :

‘RABAJO R HIGIENE PSIQUICA

El trabajo es importante en 1a vida humana y no podria
omprenderse esta condicién sin. tener una idea de las
bxmaSTaﬂmque_e;lhumano se relaciona con su trabajo,
Sto proporciona indicios de como los humanos viven sus
ropias vidas y enfoeazn sus destinos,
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"El significado gue adguiere el trabajo para un
individuo, deriva de sus experiencias de socializacién
adquirida durante su nifiez y adultez y de las
percepciones del mundo del trabaje gque ha desarrollado
durante el desempefio de su tarea, de estar sometido a
la accidn de determinadas culturas ocupacionales.”(sSid
Hernandez Milton 1,977 pp.64.}

Dentro del campe laboral, ge hace necesario e
indispensable la participacién  de la persona,
entendiéndels come elemente humano, al cual se le
remunera por el servicio prestads. Al recibir el
trabajador la paga por su trabaje, éste logra la
satisfaccidén de sus necesidades y con su fuesrza laboral
contribuye al desarrcllo y engrandecimiento de su pails.

Dentre de la Psicoleogia Laboral se encuentra el
concepto Mecénica Humana el cual se puede definir como
el conjunto de procedimientos que se toman en una
empresa c<¢onh el objeto de mejorar y hacer mis eficiente
la prestacién de un servicios o la produccién de bienss,
asl come para facilitar al trabajador los medios para
alcanzar una mejor calidad de vida laboral. {Morris,19%0

PR, 30)

Esta mecanica humana se divide.en.cuatroc campos gue
permiten una mejor comprensién de elia. Uno de sstos
campos e3 la planificaciédn del potencial humano por
medio del cual se ha llegado a determinar gque las
perscnas representan uno de los recurses més importantes
para las empreszasz en la prestacién de servicios ¥y en
forma general para toda la actividad preductiva ¥y come
congecuencia de la automatizacidn y computarizacidn la
seleccidén vy colocacidn de los empleados es cada dia mas
importante.

Otro tépico de 1la mecanica humana es el ambiente
fisico de trabajo por el cual tratande de aumentar la
produccién y hacer mas placentero el ambiente a los
trabajadores se han introducide en las oficinag: musica,
cambic de colores en las paredes, mobiliario y egquipe
adecuado, etc.

Los otros dos 3 ~mos de la mecénlca humana son la
formacidén de los §§”
las qgue trabajan,las 93:%?“%?
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Los estudios realizades hasta la fecha, indican gque el
incentivo financiero no representa un papel exclusivo en
la wida laboral del humanc; ya gue existen otros
aspectos gue el humano toma en cuenta al trabajar como:
el prestigioc, la aceptacién de la sociedad, el orgullo
de trabajar en determinada institucién, 1a auto~
expresidn y muches otros gue se agregan en importancia
al encentive econdmico.”(Cid Hernandez Milton 1977
pp. 66)

Entre las razones gque estimulan a una persona para
trabatar estan: La satisfaccidn de sus necesidades
fisicas, la satisfaccidén del dessc de producir, crsar,
lograr un mayor respeto, adguirir prestigioe, etc,

PEICODINAMICA DEL ESTRES
1. Origenes

La palabra BEstrés se deriva del griego stringere, gun
significa provocar tensidn, esta palabra se ha venids
usando desde el siglo XIV hasta nuestros dias.

El fisidloge frances Claude Bernard, sugirid que “lsw
.cambiecs. externos (tales como.el recargo de trabajr,
vonflictos interpersonales, etc.) pueden perturbar o
funcionamiento del organismo y gque era esencial g:-
éste, a fin de mantener el propio ajuste ante tale:
cambios, alcanzara la estabilidad o equilibrio de;
medio internoc.”Claude Bernard 1933)

En la década de 1920, el fisidlogo estadounidense
Walter Cannon, acund gl término “omeostasis, para
demostrar el mantenimiento del medic interno y agregd a
la Homeostasis el términc Estrés refiriendose a los
niveles criticos de Estrés como aguellos gue podian
provocar un debilitamiento en los mecanismos
hemeostaticos.”

La utilizacién del término Estrés tiene su antecedente
gn 2l estudio del Doctor Hans Sslve “Padre dal concepto
Estrés”, sentd las bases para la investigacidén del
Estrés vy lo determind como fuerza szierna gue achtua
sobre- el organisme o sl dosgasts ¥ deteriore gue &n
éste ccasiona la vida. '
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En las ultimas décadas, ha disminuido el interés por
el estudioco del Estrés desde el punto de vista
fisioldgice y se ha incrementado en el ambito de las
ciencias del comportamiento.

2. Estrés

Implica la interaccién del organismo con el medio
ampiente, come una fuerza o estimulo gue actiia sobre el
individuo creando asi una respuesta fisliolégica
resultante de un evento externc o una situacidn gue
petencialmente son dafiinos.

“Etimolégicamente el Estrés significa un esfuerzeo y a
ia vez una exigencia a las capacidades de adaptacidn de
ia mente y el cuerpo, e5 en si una reaccidén a una
situacién nueva que estd intimamente ligada a los
mecanismos de ajuste del individuo al medio que lo
rodea.” (Lawson,Alethea 1,978 pp.144.)

Se toma el Estrés, como una respuesta adaptativa
medida peor las caracteristicas individuales y/o
procesos psicolégicos. Es por ello, gque el Estrés como
una respuesta no especifica del cuerpo, se acentud en
el concepto bicldgice en 1536 con Hans Selye “EL
desarrello de una reaceldn a un estimuleo l1lamado
estresor que implica un proceso de adaptacidn que se
manifiesta mediante cambios en los niveles hormonales v
en el tamafio de muchos organos”.

Durante el periodo del Estrés, el organismo se
convierte en una verdadera fédbrica de sustancias
guimicas gque al no ser utilizadas para el fin que
fueren generadas {luchar o huir}, se incorporan al
sistema reponiendo el mecanisme de metabolismo ¥
provoca e€n éste un desequilibrio que repercutird en el
érgano mas debil gque tengamos. Es por eso gue se dice
gue =1 Estrés, puede provocar diversas enfermedades
dependiendo de la forma en que la persona somatiza el
excese de Estrés: por  hipertensién dificultades
coronarias, trombosis, infartos, hemorragias
cerebrales, Gleeras, jaguecas, reumatisme, etc.

a) Causas que producen el Eatrés

Si bien los cambios trascendentesz de la vida, sin duda
origina Estrés, es posible tgue las peguefias
frustraciones diarias provoc-n por lo menos el mismo
grado .de Estrésg. Tanto los evento: importantes como
los de poca importancia causan Estrés pues producen
sensaciones de presidn, frustracién, conflicto—y
angiedad.
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ts frustraciones mayores, pueden ser desencadenadas

los grandes acontecimientos de la vida como 1la
rte ¢ el divorcio. Lz presién como causa del Estrég
rre cuando se ven obligados g agelerar,
ensificar o redirigir el comportamjente, o bien
ndo deben de corresponder a altos niveles ds
dimiento. e presionan ellos mismos para alcanzar
unos niveles de excelencia.

ntre las fuentes externas de presidén se encuentra la
retencia, el cambio, las expectativas de parientes y
gas; e&s por ello, que la frustracidn como un factor
Causa el Estrés, tilene lugar cuando se le impide al
eto obtener una meta, encaontrar un nuevo medic de
ptarse a vivir con la degcepcion.” Las cinco causas
iamentales de la frustracién son: dilaciones, falta
fecursos, pérdidas, fracaso v en si una distersidn
-2 personalidad. (Maxime Ferndndez 1,975 pp.260.)

conflicto come parte de las causas del Estrés, es el
€Rma mds comin al gque ellos deben adaptarse, ocurre
o] afrontan dos exigencias: epertunidades ¥
idades, el conflicto del Estrés es hacerlo partir de
endencias opuestas; la primera tendencia es hacerlo
ar a las cosas gue-los atraen (aproximacién) ¥ la

da rehuir de 1las cosas  que evitan vy repelen
icidn).

ansiedad, como otra de las Causas, es5 una forma de
5 &n que la gente siente todos los sintomas del

+ Pero no logran identificar las causas de su miedo
wrbacién

hos Psicéloge piensan que la ansiedad, es un signo
1flicto interno e inconciente y a la wvez la definen
in fenémene humano normal que dnicamente debe de ser

ferade patolégico cuande comprometa el bienestar
1l o 1la eficacia personal.

ansiedad constituye un fenonmeno compleio, va gue sa
de una funcién de gran utilidad paraz estimular los
‘Zeg, la vivacidad v sontribuir a gue una persona se
ga de un elevade nivel de trabkajo ¥ conductaz en

ia ansiedad compromete la eficacia v pregenta la
4 vy comportamiento aprehensives y tensos gue ge

rten en un* It~acradable experiencia.”{Tortora 13987
3 -
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Lo fundamental es atender el Estrés, come el fuego
tiene su lade positive y su lado negative. Segun el
emplec gue se le dé al fuego, puede servir para dar calor
© para quemar una cosa; asi también el uso racionzal del
Estrés ha hecho florecer nuestra civilizacién actual,
pero su mal manejo estd cenduciendo al humano, & no
disfrutar del bienestar logrado.

1. Causas generales del Estrés en el trabajo

En la mayoria de personas, se puede encentrar con mucha
facilidad causas gue provocan Estrés y gue los llevan de
una U otra manera a carecer de energila, para lograr una
meyor calidad de vida tanto personal como laboral.

Entre las causas generales gue con mds frecuencia
encontramos estrés, esta un respaldo insuficiente en el
trabajo, gue se puede manifestar al realizar tareas gus
sstan por debajo de su nivel de entrenamiento ¥
competencia, como por ejemplo: hay estrés cuando hay
retrasos ocasionados por la espera, por reparaciones en
el equipc ¢ mientras llegan los suministros {probliesmas en
el sistema). Esto provoca en el empleado irritaciones
acumulativas gque interfieren en 1a eficliencia de su
trabaje.

Otra causa de Estrés son los escascs prospectos de
posicién, salario y promocién, gue sin dichos objetivoes
muchas personag sienten el Estrés causado por la
frustragién de sus ambiciones. ge wvuelven agudamente
cencientes del paso del tiempo, de su propiec
estancamiento ¥ al final de cuentas ds su
desesperacidn,

*Es por ello gue un suelde y condiciones de trabajo
adecuades no solo son valiosos en si mismos (el buen
salarioc ayuda a evitar el Estrés de los, problemas
financiereos, mientras gue las condiciones del trabaje
promueven la eficiencia), si no que tambien actlhan como
prueba tangible de gue las personas en realidad los
valoran, al contrario de lo que ocurre ¢ton la simple
reparticién de cumplidos rituales cuando estoe conviene
2 sus propios propdsitos.”(Desler,Gary 4ta.Ed.pp.180)

La incertidumbre e inseguridad, ocomo otra de - las
causas gue manifiesta el Estrés en las  personas, se
deben a cambios frecuentes o iicr-s2n a provocar dudas
como por ejemplo: dudas si va a ser cambiado a otro

pusgto menoes atractive, #i serd transferide a eotra
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oficina o seccidn. Estos cambios en las psrsonas, son
imprescindibles y estan sujetas a virajes conflictivos,
dande comeo resultade un nivel potenciaimente devastador
vy a la vez un bajo rendimiento en su calidad de wvida
laboral.

2. Causas sspecificas de Estrés en el trabajo

Como causas especificas de Estrés en las personas se
tienen: especificaciones confusas respecto de las
funciones desempefiadas, siende el problema, la falta de
claridad de donde terminan sus responsabilidades vy
donde comienzan las de la siguiente perscona, puesto que
las especificaciones de trabajo confusas los vuelven
vulnerables. Las especificaciones confusas de las
funciones también hacen dificil asignar prioridades a
sus diversas tareas y distribuir cantidades apropiadas
de tiempo a cada una de ¢llas, siendo estos dos
factores las fuentes principales de Estrés.

El conflicto de funciones como otra causa de Estrés
puede ocurrir cuando dos aspectos de su trabaje son
incompatiples entre si, esto «como resultado de
sentimientos de conflicte interior, de temor a ser
descublerto y censurado por los superiores y finalmente
de inpadecuacién v de una imagen deteriorada de si
mismo.

Otra causa especifica de Estrés son las expectativas
personales elevadas e irrealizables, sl resultado de
dicha falta de objetividad es que el individuo nunca
esta satistecho en su desempefio y nunca puede relajarse
con 8l sentimiento de un trabajo bien heche. Al no
reconocer las limitaciones y restricciones dentro de
las gue todos tenemos que trabajar, los individuos se
ven impedidos para desarrollar criterios precisos por
medio de los cuales puedan medir el éxitb ¢ el fracaso
de sus esfuerzos, por 1o que no pueden desempefiarse
tambilén comos podrian hacerlo.

El conflicto con los colegas como resultado del
liderazge  inadecuado,” de las diferencias de
personalidad y de muchas otras variables tales como las
especificaciones confusas de las funciones y el exceso
de trabajo, se convierten en causas ds Estrés y de
encuentros dafiinos entre individuos gue tendrian muchos
mas beneficios si ge trabajaran en armonia.
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£s por elipo, gue al reconocer las causas gque pueden
provocar Estrés en las persocnas en su trabajo, estas
pueden desarrollar mecanismes de defensas, los cuales
pueden entrar en accién sobre &1, puesto que el fin
primordial del individuo es el ajuste y la adaptacién a
todog aquellos factores gue intervienen ¥y provocan
conflictes tanto en su vida laboral come personal, asi
como variar condiciones adversas.

P} El manejo del Estrés

Aungue la persona, como individuc, no es capaz de
golucionar todos los problemas presentados por nuestra
sociedad, el mismo individuc pusde modificar su propia
existencia dentro de esta socledad, ejerciendo un
control personal sobre su papel particular; y en este
control sobre la relacién entre el individuo vy su
entorno, existe en potencia la posibilidad de manejar
el Estrés,

El humano ante los estimulos exigentes de la wvida
puede utilizar tres formas de manejar el Estrés: pueden
permanecer en la situacién y luchar <centra las
exigencias intentando superarlas o bien puede huir del
sujeto estresante o redefinirle, no como una
exigencia, 81 no come una estimulacién neutral o
incluso agradable. (Lawson Alatea 1978 pp. 144 }.

En la lucha directa, ¢ sea, permaneciende en la
situacién, el individuo puede conseguir la reduccién
del Estrés en dos Fformas: resistiende al estimulo
externc gue provoca el Estrés, con lo cual se canaliza
toda la energia 1liberada por lo gque el Estrés
disminuye: y la otra, por la reduccidn de la, exigencia
original con lc cual también se reduce el Estrés,

La segunda estrategia en el manejo del Estrés, es la
de huir del sujete estresante y es tan véilida como la
de luchar; se emplea cuando la exigencia resulta
demasiado fuerte para su modificacidn como por ejemplo:
manejar el Estrés del medio ambiente huyendo del
departamento de la ciudad a unaz casa en la zona
periferica o el cambio de tr=3:ajo.
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La tercera estrategia en el manejo del Estrés es la de
redefinirlo. (Lawson Alatea 1978 pp.144 ).

El humano pusde protegerse de su entorno no solamente
luchande o huyendo de Los estrescores, sino también
ignorandolos o redifiniéndoloes de una manera positiva
para é1.{ Lawson Alateaz.1%78 pp.14

Al final, la mayor parte del Estrés es algo subjetivo;
algo «creado por la persona, por la definicidn
individual gue un estresoer tiene para ella. El estrés
no son los estrésores, sino “La creacién propia del
individuo ante la presencia de los estresores”. No son
ni estimulo, ni la situacién loz responsables de la
reaccién o respuesta del individuo a cualguier suceso,
sino la interpretacién gue la persona da al suceso, la
que llevard a tener una u otra reaccién. {Curnan Dolores
19285 pp.240.)

Una vez se ha consegquido manejar el Estrés, después de
haber iniciado una de las tres alternativas de luchar,
huir o redefinir la aplicacién del relajamiento puade
ser decisiva en la eliminacién de las cunsecuencias
negativas del Estrés. Este relajamiento actuia
disminuyendo v eliminando las tensiones residuales,
causadas por una dosis excesiva de Estrés.

El sistema de ejercicios fisices y mentales gue ofrece
el relajamiento, ayuda a la recuperacién del
equilibrio; vy tal resultade significa ne solo 1la
devolucién completa del presente Estrés, sino gue
también preparard al individuoc para manejarlo mejor en
el futuro,

¢} Efectos de Estrés
Los efectos de Estrés pueden ser: primarios o
directes, otros, la mayoria pusden ser indirectos y

constituir efectos secundarios o terciarios,

Cox, ofrece una taxonomia de las consecusncias del
Estrés: '




1}

2)

3)

4)

5}
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Los efectos subjetivos: ansiedad, agresidnm,
apatia, aburrimiento, depresidn, fatiga,

frustracién melancolia, poca autcestima, amenaza,
y tensidédn nerviosa, nerviosismo y soledad.

Efectos conductuales: propensidn a sufrir
accidentes, drogadicciédn, arrangues emocionales,
excesiva ingestién de alimentos o pérdida de
zpetito, consumo excesive de bebidas o de
cigarrillos, excitabilidad, conducta impulsiva,
habla afectada, risa nerviesa, inquietud ¥
temblor.

Efectos cognoscitives: incapacidad para tomar
deciciones, olvidos frecuentes, hipersensibilidad
de la critica y blogueo mental.

Efectos fisiolégicos: aumento de catececlaminas vy
corticoesteroides de la sangre ¥y la orina,
elevacidn de los niveles de glucosa sanguines,
sequedad de la boca, excitacién, dilatacién de las
pupilas, dificultad para respirar, escalofrios,
ruide en la garganta, entumecimiento y escosor en
las extremidades.

Efectes organizacionales: ausentismo, relaciones
laborales pobres y baja preductividad, alte indice
de accidentes y de rotacién de personal, clima
organizacional pobre, antagonismo e insatisfaccién
en el trabajo. (Cox pp.82 ).

3.1 PREMISAS:

"El estrés es un fenémeno humano normal que

dnicamente debe ser considerado patoldgice cuando
compromete el bienestar general o la eficacia
personal.

El estrés es5 un fendmeno complejo que da lugar a
un estado de hiperaccién sn el sujeto ¥ gue no le
permite desarrollazrss s’sctivamente.
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La Psicologia laboral aesta crientada vy
proporcionada a dar soluciones concretas a los
proklemas humanos presentados en el trabajo.

Los cambios trascendestes de la vida sin duda son
causas que originan estrés vy es posible que las
pequefias frustraciones diarias produscan por lo
menos el misme grado de estrés.

Por lo regular el estrés origna efectos
fisioldgicos en el suieto al estar cargado por los
distintos tipos de presiones debido al proceso del
ajustes y adaptacién.

El alto nivel de estrés influye desfavorablemente
en la actividad laboral.

3.2 HIPOTESIS

Un programa de Psicologia Laboral es eficaz para la
disminucién de un alto nivel de Estrés en un grupo de
Receptores-Pagadores de una Institucidén Bancaria,

2.3 VARIABLES E INDICRDORES:

3.3.1 VARIABLES:

VARIABLES INDEPENDIENTTES. (VI}

La

eficacia del Programa de Psicologia Laboral

consiste en buscar el buen funcionamiento de las labores
diarias basadas en los pardmetros de acciones psicolégicas

Utiles.

INDICADORES:

Mayor rendimiento en la actividad laboral.

Mejores relaciones interperscnales.
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VARIABLES DEPENDIENTES. (VD).

Se entenderd por la disminucidn de niveles de estrés,
en hacer menos la extensidémn y la intensidad de las
diferentes causas que lo provocan, y gque se manifiestan en
los Receptores-Pagadores, afectando =u vida laboral como
personal,

INDICADORES:

Mejor tolerancia del estrés.
Disminucién de efectos psicosomadticos.
Estimular los niveles de estima.

Mayor adaptacidn al estrés.

3.4 METOLCLOGIA

En el desarrcllo del programa, sSe utilizaron mecanismos
de contacto {Relaciones Inter-personales), entre expositores
v participantes v viceversa. '

El desarrollo del programa contd con material didactico,
material Audic wvisual{Peliculas, Kassets.) Tecnicas de
Relajacién y el Desarrollo de temas relacionades con el
estrés.

Se inicic con la dindmica para romper el hielo ¥
presentacidén individual. :

Los participantes fueron evaluados antes del desarrollo
del programa con un cuestionario gue mide los niveles del
estrés, que describe las diferentes circunstancizs gue 1o
producen vy que a la vez miden los grados en los cuales sSe
dan diferentes manifestaciones negativas. Después de
aplicado el cuestionarioc se entregé una copia del programa
de psicologia Laboral para disminuir los niveles de estrés a
cada participante para leerlo, cconocerlo y comentarlo.
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Luego en forma de taller se comenzo por comentar las
situaciones vividas en la wventanilla de cada uno de los
pa:tlﬂlpantes, unos comentaban gue habian momentos que se
sentian muy tensas de los misculos de los hombros, sentian
mucha rigides facial, sentian ansiedad y les sudaban las
manos sSituacién que los cansaban demasiado lo que
experimentaban cuando principalmente era fin de guincena ¢
fin de mes y la presién del piblico era mayor.

Despuss de escuhar a todos los participantes se les platicé
sobre el estrés sus causas y efectos. Conociendo los
principales sintomas del estrés, se procedio a realizar
técnicas de relajacion poer medio de Kasssts logrando gue los
participantes descubrieran la forma de relajarse y combatir
el estrés.

A travez del desarrpllc del programa se Lles proporciend
ademas de las técnicas de relajacidn en kassetes, eiércicios
de relaiacién dirijidas por los instructores utilizande un
fondo de misica subliminal, buscando llegar a la relajacién
de ellos.

Continuamente se realizaron cines forum con peliculas sobre
el ESTRES, talleres gque resultaron bkastanpte .positive e
interesantes va que por_ medic de estos se les dieren
herramientas para tolerar y schrevivir al estrés.

vtilizando durante los 8 dias de trabajo las técnicas antes
mencionadas se logro disminuir un alto porcentaje el niwvel
de estrés que manejaban los participantes y se les
proporciond material sobre técnicas de relajacién para
combatir el estrés que es adguirido a diaric en el puesto de
trabajo.

Segﬂn comentarios hechos por los Receptores-Pagadores, dicen
que despues de recibido el programa y poniendo en préctica
cuando es necesario las técnicas aprendidas sus actLVLdades
laborales son desarrolladas en forma m&s positiva y con
mejores resultados,

Al finalizar el programa se aplicd de nuevo el'cﬁestionazio
para detectar si los nlveles de estrés habian DISMINULDO O
NO.



“EAPITULO II-

TECNICAS E INSTRUMENTOS

..TECNICAssﬂﬁT&j s

i.1 TECNICAS DE MUESTREQ:

1 se b do “apreciar” 1as dlgerentes con'uct"s 1 o
receptore ¥' b lgldez muscular, sudoraczén'f”f
,siva, alterac1¢n , : o, ““conducta® *
3u151vas,' agctamaents' g 3 ‘falta * de
sentracién); ~POr 16 mismo este fips de GbseivaSLént oy T
nitié analizar ia influencia que tienen les
ntecimientos en la diferentes actividades o funciones gque

arrolla los receptores pagadores.

De acuerde a esta. manifestaciones observadas en los
eptores-Pagadores de diferentes agenCLashw. fueroa
eridos por el jefe de agencia para participar -en’ el
arrollo del programa.

: -
1.2 TRONICAS )

t:

A'ﬁlﬁsﬁ*ﬁieihta Receptafes»?agadoreé que *fcrmaran rm o
lacién ‘objetive, s 1es” aplicd Unapruéba - estandarlzada*”“
S CRISTS PUEDEN SER’ CALCULADASY &niforma ‘escrita’y econ
guntas cerradas. Esta prueba nos definid los niveles de+-
rés que posee cada uno de ellos. Los participantes
ceptores-pagadores } fueron evaluados  antes dal
arrolls del prograria-cét el -édes . o S 2

u propészte fue' T

En la primera . apliwavith:: identificar: s:los snivedesiiosy
ciales de estrés, gue les afsotar en el desarrollo de sus
ores diarias.

23
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En la segunda aplicacidén del Test consistié en valorar
i el programa aplicado cumplic con el objetivo de disminuir
os niveles de estrés.

.3 TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICOS DE LOS DATOS:

Con el fin de obtener informacién ma&s completa v
1dedlgna, se utilizé el anélisis porcentual para establecer
uantitativamente lo dque por medio de 1la eficacia dsl
rograma de Psicologia Laboral se obtendria. Los resultados
btenidos, se visualizaron por medio de graficas de barras
ara asl poder establecer el contraste existente entre 1la
gsoria y la practica real del Estrés en los Receptores-
agadores y efectuar el anilisis correspondiente

. INSTRUMENTOS.
ANTECEDENTES:

Esta prusba estandarizada fue utilizada por primera vez
n paises Industrializados come Alemania, Africa y Australia
or el Psiguiatra Dr. Thomas H. Holmes y sus colegas de la
scuela de medicina de la universidad de Washington.

Los estudios del Dr. Holmes indican en esta prueba 27
zontecimientos desde aviso de ansiedad, angustia, hasta el
sscontrol del sistema nervioso etc.,slendo reconocidos a la
3z  por psiquiatras como factores desencadenantes del
strés.

En una acumulacién de 200 o mie unidades de sstrés en un
2lo afio indica el Dr. Holmes que es mé&s de lo que un
wividuo como promedio puede resistir sin  hacerle

tcesivamente vulnerable a las enfermedades.



CAPITULO HI

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A centinuacién se presentan los resultados de la
estigaci6tn. Se hace una descripeidn y graficacién de las
acteristicas de la poblacién estudiada, se presentan los
ultados obtenidos antes y después del programa de
colegia Laboral para disminuir niveles de eatres. Los
ultados se complementan c¢on  un  andlisis de  los
icadores emocionales y conductas en las cuales los
eptores pagadores son mas afectados.

GRAFICA # 1

ANALIEIS DE LOS RESULTADOE EN LOB RECEPTORES-PAGADOREE

mianculine
aFfamenino

[ELERW:
BANCODIL CAFE.S.A.
DEPARTABENTO DE RECTRSOS HIHANOS.

De los 30 receptores-pagadeores, el 73% (22 casos)
corresponden al sexo masculine ¥y el 27% (8 casos)
corresponden al sexo few~nino. '
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Grafica # 2

DE LA POBLACION TOTAL

EUniversitarta
tilivarsicade

FUENTEDEINF
BANCO DEL CAFE, S.A
DEPARTAMINTO 'E RECURSUS HUMANOS

30 receptores-pagadores, el grade de escolaridad
@5 63% (19 casos) estan comprendidos a nivel de
estudios Universitarioes y el 37% (11 casos) a
nivel medio Diversificads.



CUADRO £ 01 Representacidn de la poblacidn
{Receptores-Pagadores) por tiempo de
servicie en la Institucidn Bancaria.

Yiempo de Poblacidn Porcentaje
Servicie
00 - 12 mesas 05 17%
13 - 24 meses 15 50%
25 en adelante 10 33%
Totales 30 100%

Segin muestra el cuadro el 17% de los Receptores-
‘agadores estan comprendidos en un tiempo de servicio no més
ie un afe en la Institucién Bancaria.

£l 50% de la poblacidn total (30 Receptores-Pagadores)
stan comprendidos en un tiempo de servicio entre los 2
oz y el 33% de los Receptores-Pagadores més de los dos
ifos de laborar en la Institucién Bancaria.
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CUADRO # 02

TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LA PRUEBA PARA DISMINUIR LOS
NIVELES DE ESTRES ANTES Y DESPUES DE LA APLICACION DEL PROGRAMA,
DE PSICOLOGIA LABORAL.

Poblacion Antes dal Programa Después delPrograma
1 434 114
2 183 114
3 187 195
4 237 254
8 252 274
6 513 247
7 240 195
8 432 114
9 237 200
10 347 143
11 168 208
12 527 177
13 442 326
14 294 140
15 507 1567
16 4561 74
17 383 143
18 585 244
19 516 135
20 443 2086
21 125 165
22 502 53
23 248 94
24 128 187
25 287 83
26 272 187
27 401 184

i 28 501 136
28 214 112
ag "224 350

En este cuadre se tabuld los puntajes brutos obtenidos de
los cuestionarios pasados a los 30 Receptores-Pagadores del
Banco del Café, 5. A. Antes vy Después del desarrclle del
orograma. _ ' o
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GRAFICA # 3

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO PARA
DISMINUIR LOS NIVELES DE ESTRES

| LN

8 6 7 8 8 1011 12 13 14 16 48 17 13 19 20 2% 22 23 24 25 26 27 23 20 0

I

JAntes

B Despue

v medio del diagrama de barras se represehta la

:ion de los resultados obtenidos de la prueba que

38 nivels de estres antes y despues del desarrollo de
@, & la poblacidn de 30 Receptores-Pagadores del

iel Café, 5. A.



GRAFICA # 3-A
RESULTADOS EN PORCENTAJES DE LA EVALUACION DEL CUESTIONARIO
'‘ARA DISMINUR LOS NIVELES DE ESTRES, ANTES Y DESPUES DEL
JESARROLLO DE PROGRAMA..

Grafica" A™ Grafica™B ©
Antes Despues

FUBMTE DE  IMNFORMAC IO
I'EL CURSTICMARIO LAE CRISIS® PURIEN EIR

CALCULAAS DEL PEIQUIATRA DR. THOMAS
H, BAMEE,

Grafica ™ & M

Nos Muestra gque antes del programa el 17 & ‘de
participantes (5 Casos) se encuentra abajo del punteo de 200
1o que significa que es un estado normal.

Mientras gque el 83 % (25 casos) de la poblacién se
encuentra arriba de los 200, lo cual significa gue se
encuentra en un sstadc de alarma.

Grafica » B ™

Muestra que Despues del desarrollo del programa, los
resultados del cuestionario gque mide los niveles de estrés
indica que el 96 3 de participantes gue manifestaron estado
alarma-critico {de 200 en Adelante} disminuyeron su nivel de
estrés. Mientras que un 4 % de los participantes no logré
disminuir el nivel de estrés como se pretendia, por lo gue
se les sugerié continuar ejecutando las técnicas de
relajacién aprendidas en el desarrollo del programa.
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CUADRO # 3

MNIVELES DE ESTRES ANTES ¥ DESPUES

ANTES DESPUES
IVELES PUNTEO F %o F %
'OLERANTE i - 200 5 17 22 73
LARMANTE 201 - 400} 13 43 8 27
RITICO 401 - 800 | 12 40 0 O
‘OTALES = - -~ - > ’> > > 30 100 30 100

En este cuadro se clasifican los niveles de estrés tales
i te Tolerable *A”, Alarmante “B* vy Critico %C¥, de
suerdo & la escala de punteo dsl cuesticnario Dr. Thomas H.
slmes “Las Crisis pueden ser Calculadas™, en este cuadro se
lagifico a los participantes de acusrdo 2l punteo bruto de
as pruebas Antes y Después del Programa.

| PROMIEDAD B 12 UNNERSITAT 7 shr T

% Abtar
H . IR
: Bibliotecq Cen

wage
g
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GRAFICA # 4

CLASIFICACION EN PORCENTAJES DE 108 NIVELES
BT QUE FRNCONTRABAN LOS RECEPTORES-PAGADORES
ANTES DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA

A= TOLERANTE
8= ALARMANTE
C=CRITICO

Se representa en forma de barras, los porcentajes de los
niveles de estrés en gue se encontraban los Receptores-
Pagadores Antes del desarrollo del programa. De acuerdo a la
clasificacién que se les dio A= 17% B 43% C= 40%
por tanto se aprecia gue el nivel mas alte es ALARMANTE,
seguido del NIVEL CRITICC Vv en un porcentaje minimo el
NIVEL TOLERANTE. '
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GRAFTICA # 5

CLASIFICACION EXN PORCENTAJIELS
A LO8 WIVELES QUE PASARON LOS
RECEPTORES PAGADORES DESFURLS DE
DESARROLLAR EL PROGRAMA DE
PEICOLOGIA LABORAL

o A

80 -

70 4

on | A =TOLERANTE
B = ALARMANTE

w e
C=

45

30 A1

20 4

10 -

2

& B c

Muestra que después del desarrolle del programa los
participantes tubieron cambios = de niveles muy
significativos como son: el 43 % gue se encontraba en
pstado alarmante disminuyendo al 27 %, el 40 % que se
encontraba a un nivel «critico desaparecié totalmente
demostrando la eficacia del programa de Psicelogia laboral
v el 17 % nivel tolerante crecic a un 73 %.

Se puede decir gue el 73 % de la poblacién vive en estado
normal tolerable al estrés 1o que le permits desembolverss
en sus labores diarias y el 27 % se encuentra en un nivel
de alarma.



CUADRO # 4

RELACION ENTRE TIEMPC DE SERVICIO CON
NIVELES DE ESTRES

)\ NI ANTES DE APLICAR EL PROGRAWN
W, s VELES F % TOLERANTE % ALARMANTE % CRITICL
-12 MESES 5 17 2 40 1 20 2

- 24 MESES 15 1 50 3 20 7 47 5
SE EN ADELANTE | 10 § 33 4 10 4 40 8

E8 wwann »=>>» 30 100

» \ NI DESPUES DE APLICAR EL PROGRA
W, \__VELES F | % | TOLERANTE | % | ALARMANTE | % ] CRITICC
~-12 MESES ) 17 5 100 g 0 0
~24 MESES 15 1 50 9 60 & 40 ¥]

SE EN ADELANTE | 10 ] 33 8 B0 2 20 g

B -e--- >>=>> 30 100

Representa la relacién entre el tiempo de servicio de los
empleados del Banco Y en los niveles de estrés que se
Antes y Después del desarroclle del programa de

ublican,

Psicologia Laboral.



GRAFICA # 6

NIVEL TOLERABLE DE ESTRES

100 -
30 4
B0 -
74 1
&4
50 -
40
39
g
19 -

1 Afio 2 Alos +de? Afios

e reflejan los niveles tolerables al estrés,
.odo de servicio de un afio el porcentaje reflejado es
10 %, de 2 afios un 20 % y mayor de 2 afios de un 10 %

i O Antes

M Despues

en

»oblacion total. Mientras que después de aplicade
jrama los niveles de tolerancia se incrementaron

icién al tiempo de un afio en un 100 %, por dos afies a

i v mayor de dos afio en un 20 %.

el
de
de
el
en
un
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GRAFICA & 7

NIVHL ALARMANTE DE ESTRES

Tl Antes

W Despues

1 Ate

2 Adlos

+de 2 Alos

Antes del programa la gra&fica reflejo gque el tiempo de
servicio en relacién al nivel de alarma la poblacidn gue
tenia un afio de laborar se encontraban en un 20 % gue les
afectaba, los de 2 Afios tenia el 47 % v los de mas de 2 Afios

un 40 %.

Despuds de aplicado el programa los niveles disminuyeron

de la siguiente manera:

Tiempo de Servicio de 1 Afio lograron superario tofalmente
de 2 Aflos a un 40 % y mas de 2 Afios un 20 % por 1o cual
representa la eficacia del programa.



GRAFICA # 8

NIVEL CRITICC DE EZSTRES

190 -
94 4
80 4

74

40 - : O Antes

M Despues

0 4

30 4

20 4

40 4

4 Mo 2 Afes +462 Ahos

El Nivel Critice de Estrés antes del programa de
icologia Laboral para Disminuir los niveles de Estrés en
5 Receptores-Pagadores comprendides sn 1 Aflo de Ssrvicio
Reflejo en un 40 % ; de 2 Afios un 33 % y mis de 2 Aflos un
%t

En la Grafica no aparecen casos criticos de astrés los
ales desaparecieron despues dsl desarrolle del programa de
leologia laboral.



En los resultados obtenidos” en relacién a 1la
caracteristica de. la hipdtesis, donde se afirma que: Un
brograma de Psicelogia Laboral, es eficaz para disminuir los
nivlies de Estrés en .los Receptores-Pagadaores. En el
aspecto caracteristice de la muestra predomind el 73 % del
sexo masculino y un 27 % del sexo femenino.

Al inicieo del programa se aplicdé un cuestionaria
estandarizado para medir los nivels de estrés gue generaban
los 30 Receptores-Pagadores gue formaban parte del personal
seleccionado por los jefes de agencia v en los cuales
predominaron los niveles mAs altos de estrés.

Al recabar los resultados de la prueba se obserbd que la
mayoria de los participantes pasaban de los 200 Ptos. segin
el cuestionaric, lo cual siginificaba gue se encontraban en
un estade alarmante considerandese perjudicial para el
desarrollo de sus labores y su vida personal,

Después del desarrolle del programa se aplicéd de nusvo la
prueba en la cual se evidencid que en base a los resultados
obtenidos leos niveles de  estrés habian disminuide
notablemente en la mayoria de participantes.

Siendo el Objetivo principal planteado en el programa la
disminucién de los niveles de estrés a un grupo de
Receptores-Pagadores atravéz de su desarrolle que las causas
gue mas afectaban en su trabajeo son: Realizar tareas gue
esten por debajo de su nivel de entrenanmiento, escasos
prospectes de  posiciédn, salaric y  promociédsn, la
insertidumbre e inseguridad, dudas si van a ser cambiados a
otro puesto menos atractive. Asimisme se les proporciond
tecnicas psicolégicas para contrarestar las causas antes
mensionadas, para gue por medio de estas pudieran tolerar
meior el estrés y tensr un cumplimiento eficients de sus
tareas y mayor reésponsabilidad dentro del banco. (ver
cuadro No. 2).

De los punteos brutos obtenidos de la pruebaz se clasifico
1a muestra en tres niveles: . Tolerable, Alarmante y Critico
los cuales no permitieron analizar que antes del programa un
43 % de los c¢asos mas significativos se encontraban en
niveles de Alarma, mientras gue después de desarrcllado el
programa disminuye el 27 % manteniendose a la vez un mayor
nivel de tolerancia en un 73 % de los casos, lo cuil



:onfirmd la eficacia del programa de psicologia 1laboral.
wver cuadro Ne. 3.

$i bien se mensiona que la presién es caracteristica
wropla de los receptores pagadores como una de las causas
jue mas propocan los niveles altos de estrés, esto les
wurre tambien cuando se  ven obligados a acelerar,
.ntensificar o rediriiir siertas actividades, o cuando han
le corresponder a los altoes niveles de rendimiento,
rresionandose para alcanzar en tiempo limites de excelencia.

En relacion al tiempo de servicio con los niveles de
istrés, se aprecid gue antes del programa los receptores
ragadores que se encontraban en un tlempo de servicio de dos
iios eran los mas afectados en los niveles alarmantes vy
:ritico con porcetaje del 47 % y 33 %; mientras los que se
incontraban en un tiempe de dos afios en adelante manejaban
.05 niveles Alarmante en un 40 % y niveles Criticos en un
0 8.

Después de aplicadoe el programa se observe que Jlos
iiveles antes mensionados disminuyeron totalmente en los
receptores pagadores gque cuentan con mas de dos afies de
servicices en la institucién bancaria.

Se especifica gue en un proceso de adaptacién laboral se
'ree gue las personas con mayor tiempo de trabajo  en la
.nstitucién bancaria pueda tener menores nivelss de estrés,
sin embargo en el caso de la poblacion estudiada a la cual
sa le aplicd el programa de psicologia laboral, se evidencid
sor medio de la evaluacidn inicial niveles elevados de
1strés en los sujetos con dos afios de servicioes en la
.nstitucidn.

Dichas personas estan sujetas y expuestas a mayor niveles
le estrés debido a las responsabilidades y exigencias
lelegadas departe de sus jefes superiores, a pesar de ello
.a aplicacién del programa logré disminuir en un alte
woreentaje los Niveles Alarmante y Critico confirmandose de
ssta manera la eficacia de la aplicacién del programa.
wer cuadre No. 4}.



CAPTTULO IV

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUCIONES.

l Se acepta y se comprueba la Hipotesis de Trabajo que fue planteadaen la
Investigacién “ EFICACIA DE UN PROGRAMA DE PSICOLOGIA
LABORAIL EN LA DISMINUCION DE LOS NIVELES DE ESTRES DE UN
GRUPO DE RECEPTORES-PAGADORES EN UNA INSTITUCION
BANCARIA” ya que con la evaluacién del programa se demostrd haber
dismiruido los niveles de estrés que presentaba la poblacién sujeto de estudio.

2 Aantes de aplicado el Programa un 83 % de los Receptores-Pagadores se
encontraban con los niveles altos de estrés segfin el cuestionario del Psiquiatra
Dr. Thomas H. Holmes y posterior al programa disminuyé aun4 %, lo cual
demuestra  la efectividad del programa

3 Enbase alosniveles de estrés: Tolersble, Alarmante y Critico, antes del
programa predomin el nivel de alarma, en un 43 % disminuyendo despues aun
27%, locual incrementé el porcentaje del nivel de tolerancia
desaparecierén los niveles criticos de 40% lo que evidencia la efectividad
del desarrollo del programa.

4 Los Receptores-Pagadores que estan comprendidos eptre los dos afios de
servicio en la Institucién presentaron en la evaluacién inicial, mayores niveles
de estrés que los de un afio y dos aflos en adelante, debido alas,
responsabilidades que atribuia sus fimciones dentro del Banco. Sin embargo
con ol desarrollo del programa s¢ logro disminuir en un alto porcentaje
los niveles de estrés que les  afeciaban, teniende asi una mayor efectividad en
gl desarrollo de actividades  deniro  de laInstitwcidn

4
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2 RECOMENDACIONES.

21

22

23

24

Que la Universidad de San Carlos de Guatemala, a través de la Escuela de
Ciencias Psicoldgicas, establesca mayor comunicacion con Instimciones y
Fmpresas, 2 fin de que se permita la oportunidad de probar la eficacia de
programas de Psicologia laboral, en benificio de los trabajadores (as) y la
produceidn de 1as mismas.

Que 1a Escucla de Ciencias Peicoldgicas de la Universided de San Carlos de
Guatemata, proponga una comisién de profesionales para la creacién y puestaen
marcha de Centros de Prdctica en el Area Laboral, que den segnimiento a éste
tipo de programas u ofros similares.

Sugerir a las autoridades del Banco del CafE, S.A. que continue y mzjore el
Programa de Psicologia Laboral desarrollado en esta investigacion a fin de
dismimir los niveles de estrés en los Receptores-Pagadores y lograr mayor
bienestar y productividad de los mismos.

Al estudiante de Psicologia o Peicdlogo (a) con interes en Psicologia Laboral se
plantes la necesidad de seguir investigando sobre la aplicacidén de programas en
las diferentes dreas de trabajo. Consideramos que ] programa es un valioso
medio para todo profasional interesado en el comportamiento bumane dentro del
drea laboral .
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GLOSARIO
DMINISTRACICON POR OBJETIVOS

Implica fijar objetivos especificos evaluables con
cada empleado y luego revisar periddicamente los
progresos logrados.

GOTAMIENTO

La eliminacién total de recursocs fisicos y mentales
causada por el esfuerzo excesivo por alcanzar alguna
meta poco realista relacionada con el trabajo.

NBIEDAD

Es un factor en extremo complejo ¥y desconssrtante que
favorece el Estrés. Corrientemente se emplea en el
sentido del desasocliegc en espera de algo, generalmente
asociada a3l miede. En psicologia se usa muchas vaces
come sindnime de angustia.

DAPTACION
Depende de la capacidad del sujeto, de conformarse a
las normas sociales, de controlar los impulsos y de
luchar por alcanzar 1las metas gue cuentan con la
aprobacién social

ANCO

Establecimiento de origen privade o publico que
debidamente autorizado por la ley, admite en forma de

depésito para, en uniédn de sus recursos propios, poder

conceder préstamos, descuentos en general, tode tipo de
operaciones bancarias. La funcién de .los bancos se basa
en el uso de posecidn del dinero, no en su propiedad,
por los cual han sido definidos como comerciantes de
dinero.

ALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJC

Esto ha sido definido como: #1 grade en el gue los
empleados son capaces de satisfa. r sus necesidades
perscnales pAS irportantes trahajando en 1la
organizacinn. '
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DEPRESICN

Estado de Animo triste, deprimide, de mal humor, con
inhibicién del curso del pensamiento, débil voluntad e
incapscidad de decisién. Es una manifestacién normal
cuando hay causas exteriores gue la aplican.

ENTREVISTA DE ESTRES
Entrevista en 1la «ue el solicitante se siente incdmedo
debido a una gerie de preguntas con frecuencias
hostiles.
Esta técnica ayuda a identificar a los solicitantes
hipersensibles y aguslloes cor una elevada ¢ muy kaja
tolerancia al Estrés.

ESTRES

Tode lo gue es vivide come scbrecarga, significa

esfuerzo, tensidn, Cudndo un cuerpo es solicitado
permanentemente por dos fuerzas antagénicas, aparecse el
Estrés.

FRUSTRACION

Vivencia de fracaso, de no consecusién de lo que
esperaba, de perjulcis, de angustia reales o sentidos
como tales, por el sujeto. Tanbien la frustracién
contribuye a intensificar el Estrés.

HIPOTESIB

Conocimiente del pasade de 1z humanidad desde Iz
aparicidén del serihumano hasta noesiros dias.

INSTRUMENTOS
Util o herramienta y también ingénic o maguina gque
sirve para ejecutar un trabajo. Agquello de gue nos

servimos para hacer una cosa.

Escritura, papel ¢ documento, con gue se justifica o
prueba una cosa.
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ERVACION

Facultad de observar, advertenciz, objecién que se hace
sobre una cosa.

JGRAMA DE PSICOLOGIA LABORAL

e entiende como un programa de Psicologia Laboral, a
1a asociacién de indicaciones para 1la solucidn de
problemas de una misma clase, se puede sstablecer con
rablas de programacién fijas 6 variables come: técnicas
de horaric de trabajo flexibles, administracidén por
obietive ¥y resultades.

ADOR
3 la persona gue recauda o recibe  ingresocs por

diversas operaciones que ia institucién bancaria cbrece
a sus clientes.

LAJACION

Es aflojarse, tranguilizarse en cuerpo y pensamiento,
gs substituir pensamientos generadores de la tensidn
por otros que produzcan tranguilidad fisica v armonla
interna,

TEPTOR-PAGADOR

Recibe este nombre 1la persona gue trabaja en una
institucién bapcaria, especialmente en el area de caja.

CEPTOR

Es la persona gue recauda o recibe ingreses por
diversas operaciones gue la Institucidn Bancaria ofrece
a sus clientes.

NBION

s la tensidén gue se ‘orma entre el “Y0¥, como Ser
individual y el “YO” como ser social tanto menor cuanta
m&s se parecen.
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TECNICAS

Pertensciente o© relativo a las aplicacionses vy
resultados practicos de las ciencias y de las artes.
Conjunto de procedimientos de que se sirve una técnica.

TEST

Palabra inglesa de (it testimonion), tiene general
sentido de prusba, ha side adoptada internacionalmente
en psicologia para designar las pruebas que se proponen
examinar las cualidades psicoldgicas del individuo.

Segdn W. Streen, el término test fue introducido en
1890 por el americano Cattell (Test mentales).
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{EXO No. 1

VEXO No. 2

EXC No. 3

EXO No. 4

DESCRIPCION DE ANEXOS

Cuestionario para medir los niveles de
estrés con escala de 0 a 100 puntos,

Cuestionario las Crisis pueden se
calculadas, para medir el nivel de estrés
de los participantes ANTES y
DESPUES del desarrello del programa.

Boleta de Evaluacién pasada a los
participantes respecto al desarrolio del
programa para disminuir los niveles de
esirés.

Programa para disminair Jos niveles de
eatrés .






nueden ser
calculadas

28 acontecimientos -desde aviso, divorcio hasta la muerte, et
reconocidos por Psiguidtras como factores desencadenantes del Stress.

GAUSAS QUE PRODUCEN "STRESSY
Alarma a 200 puntos Wil

“CAMBIOS BRUSCES EN EL RITMO.DE LA VIDA SIGNIFICA STRESS®

-ala de acontecimientos vitales, destinada a medir el grado de "stress"que pue-
-tonada por diversos cambios en la vida habitual de un hombre, ha sido confedcic
I psiquidtra Dr. Thomas Holmes y sus colegas de 1a Escuela de Medicina ge Ta =~
i de Washingten en Seatle, y recogida en 1z revista novteamericana *U.S. New:d
“t*, . Los estudios del doctor Holmes wndican gue una acumulacidn de coscientas
tagdes de streess” en sélo un afio es mds de lo que un individuo come promedio
it1r s1n hacerle excesivamente vulnerable a las enfermedades.

{TECIMIENTOS ' traio de Iapac
105 produgido
e {unidades de stre

rolo facilemnte, me pongo colérico o me comporto

ar hostid...vvvunnnsns v aaraaan, v tveraeeaaraas fheaneaeaeaas 100
spresivos, relajantes o pastillas para dormir...........0 eranea 73
a punto de explotar............. eereaaanas edmesreaaenan Ceereens 65
ansado, deprimido o con deseos de sequir durMiendo............... 63
raciones en mi1 concentractiin ¥ MemOrId...ccvoescrrcsacss NP 83
nso en los asuntos que tengo entré manos me pongo
terado.......... e Cheeeaeeaean creramans vraeaaana 53
o ¢ estoy continuamente ansi0s0..... erderearrans feasaaaaaaens ies 50
res, fobias, sentiumientos de culpa......... Cersvesrsraen irverene 47
T ToR B 1131 4 - PRSP Ceesrreaenea eirraanen 45 ‘§
ndo constantemente e} pasado o 1o que adn no ha ocurrido......... 45
los avisos o problemas en el trabajo....vceevevennes Cerrreraanes 44
calmado ¥ Seguroc.ss....- P AU
FIANZA €N MY MISFO. 0 ennevsrvereesnraressarcnocsns P U 39
Muy Cansado ¥ ATUrdT80..esevreretrsrasnezarassnrsseonsensnsces 39
Dicssasnanans e rraseeentusrasa A frerrersriuaesrrraseen 38
&

S1que atraS..eerrenns



LONTECIMIENTG Lrago o8 wmpact
ducido.

era m1 situacidn econdmica,...... e reaeaeeens e ataaraeaeaaeeens 37
Bsbo demaciade o Eonsumo algun antidrepesSiIvi. v e irnsiinnseasrarres 36
weta un cambio de trabajo. ..o ii i it cemeaan e e, . 35
mto alterado....ovviiinan, Weereeeaaraceae s hsasriaasaserserraerans 31
O T 1 i rceaiiesetaice s etreeranes 30
icta €1 adaptarme a un ascenso en el trabajo........... e e 29
0 CaNSaG0. c v e rearrcananrna reearae e Cehreaeareans Prese s 29
era un retraze en el logro de los objetivos personales............ ces 28
2ctz que m1 pareja deje de trabajar.......... e r e, PR 25
actan los cambios en los hdbitos de m1 vida Taboral.............. e 25
“Jyyer los prablemas con el Jefe.............. e edea s 24
Fluye el cambio de horaric y las condiciones del ambiente en
B30, tn s hr it i e etrreetesaiaaeraas e earearrereay 23
estrés un factor que me afecta al interrelacionarme en m1 trabajo.... 20

CUANTAS UNIDADES DE STRESS HA
ACUMULADO UsTED?

T 01T AL .
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LAS CRISIS PUEDEN SER
CALCULADAS

CUESTIONARIO DE SIGNOS Y SINTOMAS

INDICADORES DE ESTRES

ITRUCCIONES;

MARQUE CONUNA “X* SILARESPUESTAESSI ONO

ME DESCONTROLO FACILMENTE, ME PONGO COLERICO O ME
COMPORTO CON CARACTER HOSTIL

TOMO ANTIDEPRESIVOS, RELAJANTES O PASTILLAS
PARA DORMIR

ME SIENTO A PUNTO DE EXPLOTAR

AMANEZCO CANSADO, DEFRIMIDO O CON DESEOS DE SEGUIR
DURMIENDRO

TENGO ALTERACIONES EN MI CONCENTRACION ¥ MEMORIA

CUANDO PIENSO EN LOS ASUNTOS QUE TENGO ENTRE MANOS
ME PONGO TENSO O ALTERADO

ME ANGUSTIO O ESTOY CONTINUAMENTE ANSIOSO
SUFRO TEMORES, FOBIAS, SENTIMIENTOS DE CULPA
ME DEPRIMO FACILMENIE

. YIVO RUMIENDO CONSTANTEMENTE EL PASADO O LO QUE
ATUN NO HA OCURRIDO

. ME AFECCTAN LOS AVISOS O PROBLEX: '3 EN XL TRABAJO

. ESTOY TENSO

51

st

34

51

51

51

si

L

s1

81

s1

NO

NO

NO

NO

NO

NO
NO
XO

NO

NO
KO
RO



i. ME ALTERA MI SITUACION FINANCIERA

. FUMO, BEBO BEMASIADO O CUNSUMO ALGUN ANTIDEFPRESIVO
. ME AFECTA UN ASCENSO EN EL TRABAJO

. ME SIENTO ALTERADO

'. ME AFECTA UN CAMBIO EN EL TRABAJO

.. ME SIENTO CANSADO

. ME ALTERA UN RETRASO EN EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS PERSONALES

. ME A¥ECTA QUE MIPAREJA DEJE DE TRA BAJAR

. ME AFECTA LOS CAMBIOS EN LOS HABITOS DE M1
VIDA LABORAL

. ME INFLUVEN LOS PROBLEMAS CON EL JEFE

n ME INFLUYE LA ALTERACION CON EL HORARIO LABORAL
0O DE LAS CONBICIONES DE TRABAJO

CUANTAS UNIDADES DE STRESS HA ACUMULADC USTED?

TOTAL

51

51

81

51

SI

51

31

81

SI

51

31

NO

NO

NO

NO

NG

NO

NG

faie

NO

NG

NO
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VOLETA DE EVALUACION
PROGRAMA DE PSICOLOGIA PARA DISMINUIR LOS
NIVELES DE ESTRES RECEPTORES-PAGADORES
BANCO DEL CAFE, S. A.

INES:

acion encontrard 4 opciones de la siguiente forma;

Xcelente 2. Muy buene 3. Buene 4. Malo

onwna X el cuadrito que Usted considere mas adecnado a su criterio
£to,

'le Parecio el desenvolvimiento del Instructor
mplio en desarrollar Conceptos y Dudas

jue el desarrcBo del programa fue devidamente
leado

tue Ia Presentacion del Instructor fue Adecuads
) del programa

le parecie ¢l Desarrollo del Programa

ue fue eficaz

ue las tecnicas de relajacion son atilies
tvida tanto personal como laboral

paria Ud. en el desarrollo de otro programa
¢ af estres

U 00 000 oo oo
U OO0 000 oo oo
OO0 000 oo og

O
U
L
L
O
lera que Hleno sas espectativas D
O
D
L]
O

+usted, que se le de segubmiento a este tipo
Tamas

NES O SUGEREN(CIAS:
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