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Sefioritas Eatudiantea

Ana vristina Lépe:z

Ingrith Yecenia Rodriguez Guzman
Escuels de Ciencias Psicolédgicas
Edificio

Sefioritas Estudiantes

Para su conocimiento y efectos consiguientes, transcribo a ustedes
el Punto NOVEND (So0.) del Acta TREINTA Y CUATRO NOVENTA Y OCHO ({34-
98) de Consejo Directivo, de fecha 16 de septiembre del afic en
cursc, que copiado literalmente dice:

"NOVENOQ: El ConeeJjo Directivo conoce el expediente gque contiene el
Informe Flnal de Investigacidn titulado: "EL ESTRES Y SU INCIDENCIA
EN LAS FELACIONES INTERPERSOMALES™, de la Carrera LICENCIATURA EN
PSICOIOGIA, realizado por:

ANA CRISTINA LOFEZ CARNET No. 91-14B43
INGRITH YECENIA RODRIGUEZ GUZMAN CARNET No. 91-15303

El pressnte trabalo fue asesorado durante su desarrollo por la
Licenciada Wendy Rogelia Anabella Cortez DAvila y revisado por el
Licenclado Carlos Enrique Orantes Troccoll.

Con base en lo anterior, el Consejo Directivo AUTORIZA LA IMPRESION
del mismo para los tramites correspondientes de graduacidon, los gue
deberdn estar de acuerdo con el Instructive para elaborar
Investigacién o Temis, con fines de graduacidn profeslonal.”
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b wirijuv o ustedes para inforwsrles que el Licendisdo  Cardus

£, Orautes Trdcoeli, ha procedide a la revisidn y aprobacidu vel IRFORME
FINAL DE IKVESTIGACION, tilLulaoug:
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MEL ESTRES ¥ SU INCIDENCIA EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES™

CAntikA:  LICENCIATURA EN PSICOLOGIA
ESTYLL AnEh:

LAkl do.
ANA CRISTINA LOPEZ 91-14843
INGRITH YECENIA BODRIGUEZ GUZMAN 91-15303

Agradecerd se sirvan contivual con los trapices currespondientes,
a efectuv ue exteader GRDEN DE INPRESION.

Alentawete,

R/ edr
c.C. Docente
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CIEPs. 68/98

Guatemala,
3 de septiewbre de 1,994

LICENCLADA

EDITH RIOS D MALLOHADG, QUORINLNADORA
CENTEQ DE iWVESTIGACIUGES EN PSICOLOGLA
EDIFiCIU

LICENCIADA DE MALDONADO:

e wanera atenta me dirijo a usted para informarle que he proce
dido a le revisifn del INFORME FINAL DE “HYESTIGACION, rituladou:

"py, ESTRES T SU INCIDENCIA EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES"

CARRERA: 11CPNCTATURA EM PSICOLOGIA

ESTURTANTES: CARNE Ne.
ANA CRISTINA LOPEZ 91-14843
INGRTTH YECENIA RODRIGUEZ GUZMAN 91-15303

Por considerar gue el trabajo cyuple con los requisitos estable
cldos por el Centro de Lnvestigg n, Psicologia, emito DICTAMEN
FAVORABLE, y solicito cootinuar gbn los tréuithy respectivos.

C.C. Archivo
Docente Revisor/a




Guatemala 7 de Agosle de 1996

Licenciada:

Edith Rios de Matdonado, Coordinadora
- Centro de Investigaciones en Psicologla

Su Despacho.

Licda, de Maldonado:
Por esle medio me permito informar a usted que he procedido a la asescria del mierme (inal

de! frabajo de investigacion litulado: "EL ESTRES Y SU INCIDENCIA EN LAS RELACIONES
INTERPERSONALES™.

iJn esludic con el personal de Ia Divisién de Recaudacién del instilule Gualemallece de
Sequridad Sodial ubicado en la 7a avenida 21 calle zona 1.

El infosme en mencién ha sido realizado por las estudiantes:
Ana Cristina Lépez camel 81-14843
Ingrith Yecenia Rodriguez Guzman camel 81-15303

Previo a obtener e lilulo de Psicileoga, a mi parecer el informe flena fos requisitos
eslablecidos por {2 Escuela de Ciencias Psicolbgicas, por 1o que es convenienle continuar con
los tramiles cotiespondientes.

Sin otro patticular,

Atentamente

- Lb@%ﬁ%oﬂez Dévila.

"Wendy Cortes Diiwile
Psicilagn
f'l"i.‘l Me 5,0,‘5
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Direccion Cebtegrafica 1GSS0
Diracoron Postei. Apartado 348
Telofono 26001-8

A QUIEN INTERESE:

Por medio de la presente se hace constar gque las estudiantes ANA CRISTINA
LOPEZ con Carnet No. 9114843 e INGRITH YECEHIA RODRIGUEZ con Ne. 9115303,
en ecsta feche aplicaron a los emplesdos de la Divisiin de Recaudacibn
del Departamento Patronal del Institute Guatemalteco de Seguridad Social,
un cuestionarioc relacionado con Bu trabajo de investigacibn consistente
en: EL ESTRES Y S0 INCIDENCIA EN LAS RELACIONES IRTERPERSONALES. Y
para los usoa legales que a las interesadas convenga se extiende, firma
¥ sella la presente, en una hoja de papel bond membretada, en la ciudad
de Guatemaia a los once dias del mes de junio de mil novecientos noventa
¥ ocho.
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Sefiorites Estudianten

Ana Cristina Lépez

Ingrith Yecenia Rodriguez Guzman
Escuela de Ciencias Psicologicas
Edificic

Sefioritas Estudiantes

Para su conoclmiento v efectos consiguientes, transeribo a ustedes
el Punto DECIMO TERCERD (13c.) del Acte VEINTE ROVENTA Y OCHO (20-
58} de Conszejo Directivo, de fecha 03 de junio del afio sn curso,
que copiado litesralmente dice:

"DECIMD TERCERD: El Consejo Directivo conoce el expediente gue
contiene &l Provecto de Investigacidén titulado: "EL ESTRES Y SU
INCIDENCIA EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES: Un eatudio con el
personal de la Divisién de Recaudacidn del Inatituto Guatemalteco
de Seguridad Social, ubicado en la 7a. Ave. y 21 calle, zona 1.7,
de la carrera: LICENCIATURA EN PSICOLDGIA, elaborado por:

ANA CRISTINA LOFEZ CARNET RO. 91-14643
INGRITH YECENIA RODRIGUEZ GUZMAN CARNET NHo. 81-15303

El Coneejo Directivo conalderando qaue el proyecto &n raferencia
patisface los requisitos metodoldglcos exigidoa por al Centro de
Investigaciones en Peiccologis -CIEF=., rasuelve aprobarlo ¥y nombrar
como asesora & la Licenciada Wendy Rogelia Anabella Cortez Davila.”™

Atentamente,
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A DIOS TODO FODEROSO:

A M1 MADRE:

A MI ESPOSO:

A MIHIJA:

A MIS HERMANOS:

A MIS CUNADOS:

A MIS TIOS:
A MI SUEGRA:

A MIS AMIGOS:

A MIS COMPAREROS DE
TRABAJO:

A USTED:

ACTO QUE DEDICO

Gtacias por darme la sabiduria e inteligencia de haber llegado a este
dia.

MARCELINA LOPEZ

Giracias pof ¢l apoyo y comprensifn por sus  consejos dados, les

cunles tomé en cuents, lo que me permitio salir adelante.

EDI ARMANDO SALAY BARILLAS

Gracias por ¢l amor, 1a paciencia y el apoyo brindado en todo
momento.

JOSSELYN FERNANDA SALAY LOPEZ

Como un ejemplo de lo que Dios hace y apoys en la enseifianza y
conocimiento.

Con carifio especial.

Con mncho canfio, en especial 8 LEONEL SALAY, al haberme
brindado su apayo.

Con cariito fratemal.
Con mucho carifio.

lessy, Carlos, Patty, Vinicio, Dilma, Ruth, Yoly, Betzaida, Leonel
Lopez, Amarilis, Saul, Javier, con canfio ¥ dedicacién.

Con especial carifio.

Especialmente.




ACTO QUE DEDICO

A DIOS:
Porque siempie estd conmigo guiandome con entendimiento ¥ sabiduria
para lograr este triunfo.
A M1 ESPOSO:
Carlos Roberto Pérez, por su apoyo incondicional y su amor.
AMIRBIA:

Aymee Karla Yecenia, por su amor, comprension y paciencia, que sea un
ejemplo pare su fituro.

A MES PADRES:
Jorge Catalino Rodriguez y Aura fudith Guzmén de Rodriguez
Por st siempre mis puias ejemplares v Jos mejores papas del mundo.

A MIS HERMANOS:
Jacqueline, Sara Victoria, Charly, Milton, Mildred, Winston e lvan,
Porque siempre estemos wnidos, gracias por s fraternal ayuda ¥ carifio.

A MIS SOBRINOS:
Gerberth, Denneth, Hans, Jomdi, Edmi, Jorgito, Carlos Josus y Armushi,
Que Dios los cuide v Jos ilwmine siempre para ser unos busnos
estudiantes,

A MI SUEGRA:
Carmelita Robles de Pérez, por su sincero amox.

A MIS CURADOS:
Rene, Jorge, Paty, Edgar M., Lupita, Otto, Amilkar, Griss, Rolando,
Edgar G, y Francisco, con mucho carifio, gracias por su apoyo.

A MIS ABUELITOS:
Sata Chinchilla y Pedro Rodriguez, por su amor.

A MIS TIOS (AS):
Gracias por el apoyo que siempre me han brindado.

A MIS PRIMOS (AS):
Con carifio.

A MI3S COMPANEROS Y AMIGOS: e o
Ana Cristine Lopez, Paticie Hernandez, Sanden Lopez, Luis Felipe Oliva,
Narciso Pefiate, gretos recoerdos de estudiante por su sincera amistad ¥
caniio.
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TITULO VDE LA INVESTIGACION

EL ESTRES Y SU INCIDENCIA EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES, (Un estudio con ¢l

persenal de la Divisian de Recantacian del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social ubicado en In

7", Ave. 21 calic zoua 1)




PROLOGO

Aunque se han logrado progresos trascendentales en la aplicacion de la Psicologia, 8
muchos probiemas de 1a industria quedan todavia varios por resolver,

En los dMtimos afios se han publicadn nomerosos trabajos sobre ¢l estrés, el interés por
este tema va en constante aumento.

Este trabajo de investigacion desea sxponer los niveles de estrés y la incidencia que tiene

_en las relaciones interpersonales en los trabajadores de la Division de Recaudacion del lnstitulo

Guatemalteco de Seguridad Social, para puder lograr minimizarlos conociendo la problematica
que se vive actualmente en Guatemala en particular en las instituciones piblicas, privadas,
aulfinomas o seriautdnomas & nivel lsboral.

Se 1omd 1a decision de realizar ia investivacidn en el campo de la Psicologia laboral dado
a que los efectos producidos por el estrés predisponen a las personas provocandoles diferentes
sintomas y que a la vez les repercute negativamente o la realizacion de sus aclividades en el
irabajo, con eslo se pretende comparlir con el lector las vivencias que surgieron alb investigar a

traveés del cuestionario presentando los resultados obtenidos.




INTRODECCION

i

El presente trabajo constituye una investigacion de ipo descriptivoe sobre el Estrés vy su
mncidencia en las Relaciones interpersonales un estudio con et personal de !a Division de
Recaudacion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

Una de las motivaciones que se lomaron en cuenia fue conocer si el factor umano
vatiose e indispensable se hace necesario en ¢l desarroflo de cualquier actividad cotdiana.

Por lo gue s¢ tomo en cuenta en base a lo observado detectar si el mal estado de animo,
mala somunicacidn, inseguridad, tension, somatizacion que presentan los empleados al realizar su
trabajo demuestran et poco esmero e insatisfaccion, repercuriendo en ef bajo rendimitento de sus
actividades diarias y refaciones interpersonates.

Tomindose en cuenta todo lo antericr el estrés tiene que ver con la comstriccidn u
opresion que crean aquellas condiciones bajo las cuales los individuos enfrentan exigencias que no
pueden sstisfacer fisica o psicologicamente provocando algunas slteraciones, ante la exigencia a
las capacidades de adaptacion.

Teniendo esta investigacion como Objetivo Generai: “Establecer fos miveles de esirés y
st encidencia en las relaciones interpersonales en los trabayadores de la Division de Recandagion
ced Institnie Guatemaiteco de Seguridad Social”', y como especificos:

- Establecer cuaniitarivamente y cualitativamente lps niveles de estrés que presentan los
entpleados de ta Division de Recaudacin de] Insticuto Guatemalteco de Segundad Social

- Idemtificar las causes gue alteran las relaciones interpersonales en los empleados de le
Dhivision de Recandacion.

- Proporcionar ios medios necesarios para mejorar las relaciomes interpersonales de los

empleados de la Dhvisi L
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- Brindar a la institucidn mevos conocimientos para prevenir el mal estado animico, que causa
¢l estrés en ¢l trabajador.

. Dar a conocer las conclusiones y recomendaciones a las que se lleguen en esta investigacion 2
las autoridades competentes de la Institucion y a la Escueda de Ciencias Psicologicas.

Planteando como hipotesis “E£1 estrés prevaleciente en los rabajadores de la Division de
Recawdacion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social afecta negativeenente las Relaciones
imerpersonaies”.

Estableciendo comp la variable independiente El estrés y en la variable dependiente Las
Relaciones Interpersonales, teniendo en los indicadores de la variable independiente: Abulia,
Rasgos Depresivos, Imitabilidad, Tension, Somatizacidn y en los indicadores de la variable
dependiente: Problemas con Compafleros, Problemas de conducta en su convivencia laboral,
Insatisfaccion, Egocentrismo.

Utilizando como instrumento para recabar la informacién de esta investigacién un
Cuestionario de 27 preguntas cerradas y planteadas sin lugar a duda o confirsion.

Empleando la estadistica descriptiva presentando los resultados obtenidos por medio de
cuadros y graficas de barras en porcentajes. Para la recopilacidn tedrica de la investigacion se
consultargn varios autores antiguos y modernos, ja muestra fue no aleatoria.

Puesto que ¢ problema se encuentra ubicado dentro de la Psicologia laboral e industrial
para lograr minimizar los niveles de esrés y su incidencia en las relaciones interpersonales se hace
necesario que exista un psicologo especializado en la rama laboral ya que Serd un apore
importante en el ambio nacional y en toda institucion  piblica, privada, audnoma o
semiautbnoma; asi también coniribuyendo a 1a Escuela de Ciencias Psicologicas enfocando el rol

que juega el psicalogo en el drea laboral.




CAPITULO 1
1. MARCO TEQRICO

1.1, ANTECEDENTES

Previo & este trabajo se han realizada investigaciones con temnas afines, que para el
presenté sirven como base tedrica, va que constituyen los antecedentes del mismo. Por medic de
una consulta bibliogrifica realizada en la biblioteca de 1a Escuela de Ciencias Psicolagicas de la
USAC y con el use de un mimefo considerable de trabajos de investigacién de psictlogos que

ejercen 1a profesion, se ha recopilado la siguiente mformacidn.

1 En el estudic titulado Le cormmicacion entre jefe de personal y empleado a st 0oTgo,
se conchiyd que; Con base 2 las relaciones interpersonales, Se comprobé que existe
una deficienie commnicacion entre jefe de personal y empleado en la lavanderia
Industrial Victoric. Siendo los sentimientos negativos, uno de los Jfactores
determinantes. (Morales Mendoza, 1595: 37)

2. Otro estudio desominado Ef estrés y la aplicacion del enirenamiento auldgeno de S
Herich Schuliz, se concluyd que: Se obfivo un alto porcentaje pasitive e e control
del estrés sin profundizar en factores psicodincdmicos de la histaria individual de los
participantes. {Gutigrez Hernindez, 1992: 26)

3. Seguidaments el estudio titulado Incidencia de Ios Factares soviales v laborales en
la Génesis del bmomio ngustia-depresion en los agentes poticiacos, s& concluyd
que: Ui de las condicionantes que afectan en mayor grado s el bajo saiario asi
como la fafta de capacitacion adecuada, Falta de estimulacion y reconocimiento o ia
labor que realiza lo cual conlieva a la Jfaita de ascensas, puesio gue no existe un
adecuado sistema para el gfeclo, no CULnIan ciw ur GEoVO de la instimicion y la

commmicacion es inadecuada afectmwdo las relaciones inserpersonales, Todo esio




conlfleva @ un qumenio de las indices de ansiedad y depresion mostrados por los
ageries d 5u ingrexo y por seis meses despuds, provocando un mod servicio hacia la
cludadeaia, Hegande en la mayoria de los casas a la corrupcion.  Esta se puede
constatar g traves de lay diferentes observaciones realizadas en el ugar de fmbq,r‘b ¥
por ia informacion veridica que se recabo durarite el transcurso de la realizacion de

Iz presente investigacion. ((Miva Torres. 1996:83)

ORGANIZACION Y CARACTERISTICAS LABORALFES DE LA DIVISION DE
RECAUDACION DEL INSTITUTQO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

SEGUN LEY ORGANICA;

El Instituto Guaternafteco de Seguridad Social, fue creado mediante el Decreto 195 del
congreso de la Repriblica de Guatemala, que contiene la Ley organica respectiva, en by que se
dispone que sus actuacionss deben egirie por su propia normadividad v consecuentemente por la
reglamentacion que se emita por la reatizacion de sus fines, ddndole asimismo los drganos que la
dirigen y adminisiran Jupia Direciiva y Gerencia a quienes se les instituyy  como loy entes
competentes para emitir los normativos pertinentes en ol Régimen de Segurtdad Social y de su
direccicn y adnunistracion en general. (Meza Duarte, 1970-24)

E! Instituro Guatemalteco de Seguridad Social, por ser una Institucion piblica elabora
upa narmatividad que se sujeta al ambita propio de su proyeccion sociat.

El Arsiculo primera del Decreto 255 del Congreso de 1a Repiblica de Guatemala, Ley
organica del Instituto Guatemalteca de Seguridad Social dispone:  Articulo lero.: ‘Crease una
Institucion auiima, de derecho publico, con personeria juridica y plena capacidad para adiuirir
derechos v conraer obligaciones, cuva finaluind es la de aplicar en beneficio del puebly de

Guatemala y con fundamenio en el Articulo 63 de la constitucion de la Republica, un régimen




RuCioRal, nnliario y vhiigaiorio e Segurdad Socied de conformmdad cor ¢l sisterma de prateccion
mema. (Constitucion Politica, 1985:9 Art. 100)

Dicha istitucion se denomina [astituto Guatemahteco de Seguridad Social y para los
efectos de esta lev de sus rezlamentos. Con base en ia norma antenor los drganos superiores del
instituto son ta Junta ditecova v 1a Gerencia, los que demiro de la organizacion admimsiraiva
realizan actos como Organas competentes, legajes v crean electos undicos encaminados a
catisfacer los intereses colectivos  Dicho en otras palabras los actos administrativos que emanan
de la Juma directiva y de la Gerencia del Instituto constituven actos administratives, a traves de las
formas denominadas acuerdos, reglamentos y disposiciones diversas parz la correcta v adecuada
aplicacion de la Ley organica. De lo anterior se deriva ef organigrama siguiente:

GERENCIA

SFBCGERENCEA DE ADMINISTRACION FINAN JIERA

DEFTO. DE PFROCESAMIENTO DEPTO. DE PRESUPUESTO DEFTO. TECNICO
PATRONAL ELECT. DE LAT(S
DEFTQ. LE CONTABILIDAL DEPTC. DE ARS STECIMEENTOS DEPTO. DE CAlA

El departamento patonai Organo operativo que depende directamente de 1a subgerencia
de Administracion Financiera. Giene a su cargo tres divisiones: la Division de Registro de
Patronos y Trabajaderes, Ja Division de [nspeccion y la Division de Recaudacion.

La Division de Recaudacién tiene las signientes funciones:

a. Lograr qué los Patronos con la obligacion de regirse por ef régimen de Seguridad Social,
cumplan con presentar al Instituto las correspondientes pianillas de pauc a ws
irabatadores.

b. Tener control permaneme de los patronos ¢aidos en mora para que los mismas a {raves de

los mecanismos agministratives y legales, hagan efectivo el pago de sus contribuciones.
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Contrgiar ¥ ejecutar la recaudacion de la cuota patronal ¥ de tos wrabajadores tnscritos al
régimen de Seguridad Social.-
Investigar y poner en practica procedimientos agiles y efectivos de cobranza.
Presentar a las autoridades superiores del Institoto informes de wabajo, que permiten la
toma de decisiones y planteamiento de politicas relativas a la recuperacién de adeudos
por paste de los patronos y trabajadores.
Registrar v controlar las conirthuciones percibidas v las pendienies de pago en cada
expediente patronal.
Proporcionar las informaciones necesarias para la contabilizacion de los ingresos
provenientes de tas cuotas patronales v de los trabajadores.
Coordinar actividades con el Departamento de Procesamiento Electranico de Datos para
la implementacion del sistema de contral computarizado de recaudacion,

Otras funciones que le sean asignadas por las autoridades superiores.

La Division de Recaudacion se encuentra dividida por secciones las cuales tienen las

siguientes funciones:

RECEPCION:

Recibe todo documento relacionado con el Departamen:o Paronal, traslagando toda

papeleria a donde corresponda.

INGRESOS DIVERS(S:

Tiene a su cargo las siguientes Rinciones:
Elaborar los recibos de las planillas que los patronos van a cancelar
Calcular los recargos por mora de las planillas de Seguridad Social no presentadas en

liempo segin et Acnerdo 546, Articulos 35 y 36.



CONYENIOS DE PAGO:

a.

d.

Analizar expedientes para elaborar convenios de pago suscritos por los parones que no
van al dia en sus pagos y estos solicitan facilidades para que sean cancelades sus
contribuciones 2 plazo. seyin Articulos 28 v 29 del VAcuerdo 546 de la Junia Directiva ded
insritueG.

{abora correspondencia especifica para cobros de cuotas pafonaies en mora u otres
reguerimientos de cobro.
Attende al sector patranal, empleados de la misma seccion v publico en general que
requiere informacion al regpacia,

Otras funciones que le sean asignadas por la Jefatura de la Division de recandacian,

ESTADOS DE CUENTA Y LIQUIDACIONES FINALES:

a

b.

Elabors documentos de cobre, donde indica los que adeudan una etnpresa o industria,
Elabora documentos de cobro, donde le indica al patrono o representante legal que su
empress hiene una deuda de tanto por haber cesado sus actividades laborales con la

Institucion.

ACTAS DE REVISION:

Analiza los expedientes patronales v agiliza los tramites para la efectiva recaudacicn de

contribuciones por mediv de actas de revision suscritas por la Division de [nspeccion (Inspectores

patronales). despueés del andlisis emiten documentos de cobro (Notas de cargo}, siendo éstas

rastadadas 3 la seccitn que le comesponda.

NOTAS DE CARGO:

a,

b.

- Analiza y opera las notas de cargo emitidas para los trémites legales de recaudacion,

Graba tode documerto de cobro planteado y trasiadade a dicha seccion. asimisme anula
notas de carge emitidas con erreres, transfiniendo toda la papeleria donde corresponda.

Anula recibos de pago que han sido rechazados, emitiendo documentos de cobiro.




APLICACIONES:

Desglosa todo pago efectuade por medio de documentos de cobro. dando la cantidad
exacia que e patrono canceld por medio de hojas IBM archive computarizado; este detalle es dado
al departamento de contabilidad v auditoria del Instituto para su verificacion pertinente.

AVISOS:
2. Controla Tos ingresos diarios que se reciben de a capital, asi como de las delegaciones ¥
cajas departamentales por conoepto de pagos de cuolas patronaies, 'aborales ¥ otros,

consignandolos al historial patronal v tarjelas auxiiiares.

b. Emiten un documento donde le indica al patrono su deuda que tiene en base a una
Cenificacion de
<. Gerencia, aprobada por &l Departamento legal.

CERTIl;lCAClONES DE DEMANDA.:

a. Analiza expedientes para elaborar certificaciones de demanda que serviran para I
iniciacidn de juicios por 1a via de lo econémico coactive,

b. Elabora correspondencia especifica para cobros de cuotas patronales en mara u otros
requerimientos legales de recaudacion.

c. Atiende al sector patronal, empleados del Instiwto ¥ publico que requiere informacion

respecto de frimites de recaudacion diversos.

SECCION DE ARCHIVO:

a Recibe la documentacion de las secciones gue integran la Division de Recaudacion para
su anchivo respeclivo,

b. Controla y cusiodia los documentas con valor, fiscalizados por la Contraloria (ereral de

cuentas de 1o Nacién que ingresan a la seecion.




Urdens v clasifica planilias ce Segurided docial parg su mecrofiimacion en donde
corresponde
Praporciona informacion a las demas secciones de la division gue requieren datos de

salarios reporiados ¥ cuentes patronales

SECCION DE NOTIFICACIONES:

a velar  por la eficaz y oportuna neuficacion a 08 patronos mOrosos woo 2 sus
representantes sometidos & wamites legales establecidos.

b. Consulta carpeta patronal para analizar siuaciones de notas de cargo ¥ revisar ¢l estado
vigeme, suspenso o de cancelacion en que se encuentre la empresa analizada.

c. Proportiona informacion sobre notas de cargo nouficadas v agiliza su elaboracidn para
certificacippes de demanda.

d Notifica mensualmente el sector patronal de las resoiuciones de suscripcion de convenios
de pago ¥ otros. (Acuerdo 548, 1976:1-16)

PSICODENAMICA DEL ESTRES:

1.

OBRIGENES:

luiidn Melgoza sostiene. la palabra estrés se deriva del griego stringere. que
significa provocar tension, esia palabra se ha venido usando desde el siglo XIV hasta
nuestros dias.

El fisiblogo francés Claude Bemnard, suginic que jos cambios externos taies
como el recargp de trabajo, conflictos interpersomales, pueden perturbar el
funcionamiento def organismo ¥ que ers #nciai que éste, a fin de mamener el propio
ajuste ante tales cambios, alcanzard la estabilidad o equilibdo del medic intemo.

{Melgoza, 1995 19-20)

0
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Para el Osilogo estadounidense Walter Cannon, en la década de 1,920 acuiio cf
termine omeostasis para demostrar o mantenimiento del medio interno y agregd a la
Homeostasis el término estrés, refinéndose a los niveles criticos de estrés como aquellos
que podian provocar un debilzamiento en los mecanismos homeostaticos. {Cannon,
1932:187)

La utilizacion del término estres tiene su antecedente en ¢l estudio del Doctor
Hans Selye {Padre del concepto Estrés), el cual sento las bases para la investigacion del
estrés y jo determing como fuerza externa gue actiiz sobre el organisnio o el desgaste ¥
deterioro que en éste ocasiona la vida, en las Ghimas décadas, ha disminuide el interés
por el estudio del estrés desde ef punto de vista fisiologico v se ha incrementado en el

ambito de las ciencias del comportamiento. (Selye, 1977:289)

ESTRES:

Segun Alethea Lawson, eftmoldgicamente of estrés significa un esfuerzo y 2 I
Ve una exigencia a las capacidades de adapiocion de la mente y ¢f cuerpo, es en si una
FeaCCion a una Iuacion mueva que estd intimamense figada a fos mecanismos de ajuste
del indwvidun ai medio que lo rodea. (Lawson, 1978:30).

Duane Shultz sostiene que, el estrés implica ta interaccion del crganismo cen el
medio ambiente, como una fuerza o estimuio que actia sobre &l individuo creando asi una
respuesta fisioldgica resultante de un evento exierno o una siuacidn que potenciatmente
son dadiinos.

Durante &l penodo del estrés, ¢} organismo se convierie en una verdadera fabrica
de sustancias quimicas que al no ser utilizadas para el fin que fueron peneradas luchar ©
huir, se incorporan al sistema repomendo el mecanismo de metabolismo ¥ provoca en
este un desequilibric que repercutira en el drgano mas debit que tengamos, Es por eso

que se dice gue el estres. puede provocar diversas enfermedades dependiendo de la forma
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en gue la persona somatiza el exceso de estres: por hipertension, diticultades curonarias.
wombosis, infartos, hemotragias cerebrzles, dlceras. jaquecas, reumalismo, etc. (Schultz,
£DR5:308),

Se toma el estres, como una respuesia adaptativa medida por las caracteristicas
individuales v/ procesos psicolégicos. Es por ello, que i estres como una réspuesta ap
especifica del cuerpo, se acentud en el concepto biologico en i936 Hans Selve sedala
que, ef desarrollo de we redcciin a un estimulo lamade estresor que implica un procesa
de adapracion que se manifiesta medianic cambios en oy niveles hormonales y en el
tmmadio de nchos organos. [Selye, 1977:290).

CAUSAS QUE PRODUCEN EL ESTRES:

Julian Melgoza define que, 103 cambios trascendentes de la vida, sin duda
cniginan estres, €3 posible que las pequefias frustraciones diarias provocan por lo menos
el mismo grada de estrés. Tanto los eventos importantes como los de poca imponancia
€a113an estrés pues producen sensaciones de presion, frestracion, conflicto v ansiedad.

Las frustraciones mayores, pueden ser desencadenada por los grandes
acontecimientos de [a vida como la muerte o el divorcio. La premon como czusa del
estrés ocurre cuando se ven ‘obligados 8 acelerar, intensificar o redirigir el
comporiamiento, o bien cuando deben de corresponder a altos mveles de rendimiento. Se
presipnan ellos mismos para alcanzar algunos niveles de excelencia. (Melgoza, 1955:53-
593,

Sostiene Miximo Fernandez que, ewre las fiwmes exiernas de presion se
encuentra la comperncia, el cambio, las expectativas Je parientes y amigos; ¢s por eflo,
que ia frustracion coma un foctor gque cansa el esirds, fiene fugar cmﬂa se fe unpide al
syeto phlemer una mewd, enconfrar un nuevo medio de cdapliorse o e con g

decepoion. Las cinco causas fundameniaies Jde i frustracicn son: dilociones, folta de
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recurso perdidas, fracase y en sl una distorsion de la personalidad. \Fernandez,
16752640

Juhan Melgoza dice que, ta ansiedad come cira de las causas, es una forma de
esires en que la gente siente todos los sintomas del temor, pero no logran identificar las .
causas de su medio o pertyrbacion.

Muchos psicologos piensan que la ansiedad. es un signo de conflicto interno €
inconsciente v a ta vez la definen como un fenomena humano normal que anicamente
debe de ser considerado patologico cuanda comprometa el bienestar general o la eficacia
personal,

Lo fundamental es atender el estrés, como ¢l fuego tiene su lado positivo ¥ su
tado negativo. Segim el emplec que se le dé al fego, puede servie para dar calor o para
quemar una cosa, asf también el uso racional del estrés ha hecho florecer nuesira
Civilizacion actual, pero su mal manejo esta conduciendo al humano, a no disfrutar de!
bienestar logrado.

Ei conflicto coma parte de las causas del estrés, es el problema s comun al
gue clios deben adaptarse, ocurre cuando affomsan dos exigencias: oportunidades ¥
secesidades, e conflicto del estrés es hacerlo partir de dos wendencias vpuestas; la
primera tendencia es hacerlo acercar @ las cosas gue los atraen {aproximacién} y la
segunda rehuir de las cosas que evitan y repelen (evitacion). (Melgoza, 1995:40-62).

Segun Lawrence Kolb, la anssedad constituve U _fencmenn complefo, va dqie se
trata de wng funcion de gran wiilidod parc estimular los esfuertos, o vivacidad y
cnntribrir a que ik DErsoRa Se mulenga de un elevado mvel de trabajo y comducta; en
exceso la ansiedad compromete la eficacia y presenia la actied y compurtamienii

aprekensivos ¥ 1eNSOS gue se COMvErte en nia desagredahle experencia. {Kaih, 992:394)




CAUSAS GENERALES DEL ESTRES EN EL TRABAIO:

Jonn Ivansevich v Michael T. Materson definen que, en la mayonia de personas
se puede encontrar con mucha facilidad causas que provocan estrés y que los llevan de
uoe u otra manera a carecer de energia. para lograr una mejor calidad de vida rznto
personal como faboral.

Entre las causas generales que con mas frecuencia enconiyamos estres, esta un
respaldo insuficiente en el trabajo, que se puede manifestar al realizar tareas que estan por
debajo de su nivel de entrenamienio y competencia, como por gjempio: hay estrés cuando
hay retrasos ocasionados por la espera, por reparaciones en &l equipo o mientras llegan
los suministros {Problemas en el sistema). Esto provoca en el empleado irritaciones
acumulativas que interfieren en la eficiencia de su trabajo.

(ira causa de estrés son los escasos prospectos de posicion, salario y promacién,
que sin dichos objedivos muchas personas sienten el estres causado por la frustracidn de
sus ambiciones. Se vuelven agudamente consciertes del paso del tiempo, de su prapio
estancamiento y al final de coentas de su desesperacion.

La incertidumbre e inseguridad, como otra de las causas que manifiesta el eses
en las personas, se deben a cambios frecuentes que llegan a provocar dudas como por
ejemplo: dudas st va a ser cambiado a otro puesto menos atractivo, si sers transferido a
otra oficina o seccion. Estos cambias en las personas, son imprescindibles v estin sujetas
a virajes conflictivos, dando como resultade un nivel potencialmente devastador ¥ a Iz
vez un bajo rendimieote en su calidad de vida laboral. {Ivansevich y Materson, £985:76-
81}

Para Gary Desler ef sueldo y las condiciones de irebayo adecuadns wo solo son
valiosos en si mismos lel huen salario avuda o evitar el esirés de !o.;- problemay
Jinanczeros, mentras gue lay condiciones del irabajo promueven ia eficienciai, si no que

tambien aciian como prueba tangible Jde que las personas en realided los valoran, al
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contrario de fo que ocurre con la simple reparticion de cumplidos rivales cuand esto

comuiene a sus propios propositos. (Desler, 1989:180).

CAUSAS ESPECIFICAS DE ESTRES EN EL TRABAJO:

Como sefalin los autores antes mencionados, las causas especificas de estrés en
las personas se tenen especificaciones confiisas respecto de las funciones desemperiadas,
siendo el problema, la falta de clandad de donde terminan sus responsabilidades y donde
comienzan las de la siguiente persona, puesto que las especificaciones de trabajo confusas
los vuelven vulnerables. Las especificaciones confuses de las funciones también hacen
dificil asignar prioridades ‘a sus diversas tarcas y distribuir cantidades apropiadas de
tiempa a cada una de ellas, siendo estos dos factores las fuentes principaies de estrés.

El conflicto de funciones como otra cansa de estrés puede ocurrir cuando dos
aspectos de su trabajo son incompatibles entre si, esto como resultado de seatimientos de
conflicto interiar, de temor & ser descubierto y censurada por los superiores y finalmente
de inadecuacion v de una imagen deteriorada de si mismo.

Otra causa eapecifica de estrés son las expectativas personales elevadas ¢
irrealizables, el resultado de dicha falla de objetividad es que el individuo nunca esta
satisfocho en so desempeno y nunca puede relajarse con el sentimiento de un trabejo bien
hecho, Al no reconocer las fimitaciones y restricciones dentro de las que tados tenemas
que trabajar, los individuos se ven impedidos para desarrollar criterios precisos por medio
de los cuales puedan medir el éxito o &l fracaso de sus esfuerzos, por lo que no pucden
desempenarse tambien como podrian hacerlo.

El conflicto con los colewas como resultado del liderazgo inadecuado, de fas
diferencias de personalidad y de muchas oiras variables tales como las especificaciones
conilisas de las funciones v ¢! exceso de trabajo, se convierten en causas de estrés v de

encuentros daftinos entre individuos que tendrian muchos mas beneficios si se trabajaran
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en armonia.  Bs por ello. gue al reconocer 1as causas que puede provocar cstres e 1as
personas en su irabajo, estas pueden desarrotlar mecanismos de derensas, los cuales
pueden entrar en accion sobre €], puesto que el fin primordial del individuo es el auste v
la adaptacién a todos aquellos factores que inervienen y provecan contlictos anto en su
vida laboral como personal. asi como variag condwciones adversas. {Ivansevich v
Materson, j985:82.91).

EL MANEIO DEL ESTRES:

Segun Alethea Lawson, aunque la persona come ndividuo: no es capaz de
solucionar todos los problemas presentados por nuestra sociedad. ¢l mismo individuo
puede modificar su propia existencia demiro de esta sociedad, ejerciendo un control
personal sobre su papel particular v en este control sobre la relacion enire el individuo ¥
s entorno, existe en potencia la posibilidad de manejar ef eswrés.

El humano ante los estimulos exigentes Je ia vida -dice Lawson- puede unhzar
tres formas e manefor el estrés: pueden permantecer en la sitwacion v luchar contra los
exigencias iniemtando superarias o bien puede huir del sujeto estresante o redefinirlo, no
COMO una exigencia, sino como una estintulacion nevtral o incluso agradable.

En 1a lucha directa, permaneciendo en la situacion el individuo puede conseguir
la reduccitn del estrés en dos formas: resistiendo al estimulo externo que provoca el
estrés, con lo cual se canaliza toda la energia liberada por lo que & estrés disminuye y la
otra por la reduccion de ta exigencia original con lo cual tlambién se reduce | eairés.

La segunda estrategia en el maneyo del estrés, es la de huir del sujeto estresante y
es tan valida como la de luchar; se emplea cuando la exigencia resuita demasiado fserte
para su modificacion come por ejemplo: mangjar el estrés del medic ambiente huyendo
del departamento de la ciudad a una casa en la zona periférica o el cambio de trabajo.

La tercera estrategia en el manejo del esirés es la de redefinirto,
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El ser humano puede protegerse de su entomo no solamente luchando o huyende
de los estresores, sino lambién ignorandolos o redefiniéndolos de una manera positiva
para &l

Una vez se ha consegutdo manejar el estrés, después de haber iniciade una de las_.
tres alternativas de luchar, huir o redefinir la aplicacion de relajamienia puede ser
decisiva en fa eliminacién de ias consecuencias negativas del estrés. Este relajamiento
actia disminuyendo y eliminando las tensiones residuales, causadas por una dosis
excesiva de estrés.

El sistema de ejercicios fisicos y mentales que ofrece ¢l relajamiento, ayuda a la
recuperacion del equilibrio; tal resultado significa no solo la devolucion completa del
presente estrés, sino que también preparard al individuo para manejarlo mejor en el
futuro. (Lawson, 1978:86-144)

. De acuerde con Dolores Cumnan af final, la mayor parie del esirés es aige
snb]em}o: alge creado por la personn, por la defimcion individual ique un estresor tigne
para ella. El estrés no son lus estresores, sino fa ereacion propie del indniduo ante la
presencia de los estresores. No es i estimedo, mt lo sttuacion los responsables de la
reaocitn o respuesta del individuo a cualquier suveso. sino la interpretacion que lo
persona da al sucese, la que llevarad a lener wia u otra reaccion. (Curnan, [985:240).
EFECTOS DE ESTRES.

Segun Duane Schultz. los efectos de estrés pueden ser primarios o directos, otras
la mayoria pueden ser indirectos y constituir efectos secundarios o lefciarios.

Efectos subjetivos. ansiedad. agresion. apatia, aburrimiento, depresion, fatiga, frustracion,
melancolia, poca amtoestima, amenaza, tersion nerviosa, nerviosismo y soledad.
Efectos conductuales: propension =z sufiir  accidentes, drogadiccion.  amanques

emocionales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, consumo excesivo de
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oebidas o de cigarmillos. excitabiiidad. conducta impuisiva. hatla atectada, risa aerviosa,
inquietud y wemilar.

Efectos cognoscitives:  incapacidad para tomar decisiones, olvidos  Fecuentes.
hipersensibilidad de la critica y bloguec mental.

Efectos Bs10iogicos: aumento ce catecoiaminas v corticoesternides de ja sangre v {a onina,
cievacion de los niveles de glucosa sanguinea, sequedad de ia boca, excitacion, vilatacion
de las pupiias. dificuliad para respirar, escatofnos, ruido en ia garganta, saumecimiento v
escozor en las extremidades.

Efectos organizacionaies: ausentismo, reiaciones latborales pobres v baja productividag,
aito indice de accidentes ¥y de retacion de personal. clima organizacional pobre,
antagomsmoe ¢ insatisfaccion en el rabajo. {Schullz, 1985:40)5-409})

COMQ PREVENIR EL ESTRES.

Julidn Melgoza define que. todo prncipio cuesta pero se necesita de un esfuerzo,
siempre y cuando la persona tenga fuerza de voluntad. B individuo para prevenir el
estrés tiene que hacer 1o siguiente:

a  Plan de ejercicio fsico antiestres.

b.  Tener reposo despucs de cada actividad.

¢. Tener descanso durante ciertc dempo

¢. Tener efercicios fisicos vy meniales gque ofrece el relajamiento. avuda a la
recuperacion del equilibrio.

e Tener una dieta baianceada tanto de comidas como bebidas.

f.  Notomar ningun po de drogas.

g. Tener contacta con 1a raturalezs.

h.  Tener un tiempn libre para otra actividad que desee.

i.  Saber lo que piensa.
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j.  Aprovechar al maximo el tiempo ya que es un don del que todos recibimos en igual
medida. El éxito depende de saber hacer un buen uso gde él.

EL ESTRES Y LA ACTIVIDAD PERSONAL

Actividad negstiva: ante un agente presuntamente estresante.

Respuestas Fisioldgicas: Cambios hormonales, senguineos y rmetabélicos, Reap-imcién

acelerada, musculos tensos, Trastomos digestivos, Problemas de sueiio, fatiga, reacciones

psicospmaticas.

Respuestas Psicolopicas:  Perdida de memaria v de capacidad racional, ansiedad,

irmitabilidad, depresitn,

Conducta Anomala:  Bajo rendimiento laboral, relaciones personales conflictivas,

indecision, agresividad verbal o fisica, uso de alcohol y de otras drogas.

Actitud Positiva:  Respuestas fisiolégicas, secrecidn de hommonas, mis salud,

vasodilatacién, mejor asimilacion y mejor alimentacion.

Respuestas Psicoldgicas: Actividad mental en buen estado, confianza en uno misma,

sentimientos de afecto ¥ simpaua por el demés cultivo del altruismo, buen humor.

Conducia_Adecuada: Rendimiento laboral optimo, relaciones personales positivag,

tolerancia, moderacion, dominio propio. (Melgoza, 1925:107-115).
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RELACIONES INTERPERSONALES:

Sepun Beernard Bass M., ias refaciones interpersonales pueden seT satisfactorias o por el
contrario fruswar, decepcionar. Es un  intercambio social, proceso por el cual dos personas
desarrollan parrones de interrelacion que permiten loyrar metas conmunes, satisfacer necesidades
mutuas v construir una refacion satisfactoria.

Las personas gue participan en una relacion interpersonal crean sus propios patrones de
interaccion ast como la catidad de relacion,

Si la persona desea algo de la otra treta de satisfacer necesidades lal vez e amor, arecto,
aprobacion social, autpesima. Las personas son atraidas por aqueflos con guien tienen similitud
de creencias, vaiores, propositos. {Bass M., 1985:380).

Autares comoe Edwin Fleishman v Alan Bass dicen que, una persona que esta de acuerda
COn nosotros desencadens sentimientos positivos, mieniras que una persona gue esta en
desacucrdo tiende a desencadenar sentimientos negativos. Para que una relacion satisfaga las
necesidades de ambas personas requiere une comunidad de propositos, algunas personas
consideran a las demas como objetos deshumanos para ser manipulados y utilizados, pero la otra
persona s un TU, una presencia una persona con dignidad e integridad debe respetarse. Cuando
1a relacion satisface & una persona pero no satisface a otra es dificit o imposible mantener relacion
interpersonal la constituye: a juzgar, a evaluar, 2 probar o rechazar afirmaciones de otras personas.
El problema consiste en pensar gue |a buena cormunicacion squivalea la aceptacion.

Para que una relacién tenga éxito ¢s impartante que cada individuo sepa que se espera de
# y & Iz ver dejen claro gue si se toman medidas habrin inmﬁprms*bnes y conflictos
interpersonales. {Fleishman v Bass, 1986:2%).

Para Bow, ef conlicta ex un estado tensional debids a fricciones y represiones, 1a vida en
el wubajo, es lenstonai po gque si se traboja hajo preston, el estrés, loy probigmas, ya sean

personales o de ln vmpresa ayudird o que se presente un conflicio. {Bow, 1977432}
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Sostiene Keith Davis que. entre kv causas psicosnciales que provocan canflicio on lus
indivuduoy tenemos: formacion y aohitudes inadecradas, adapiaciones que proceden de falios de
aplitudes, otras tienen origen en ia empresa, ul no sansfacer necesidades de los irabayadores
como: bajo salario, ambiente fisico desagradable, jornadas furgas y el jefe de persenal ya que
éste prede ovanionar infinidad de confictos. (Davis, 1987 [46) V

De acuerdo con Juan Larios, cuando las personas carecen de aptitudes exigidas por el
puesto de trabajo, lo probable sera que tenga una aptitud negativa, ya que ef nivel de adaptacion
serd minimo.

Cuando 1a formacidn y el adiestramiento es bajo hay inadaptacion, los grupos de rabajo
pueden ser causa de conflicto, ya que hay tensiones intertores, debido a diversas causas {liderazyo,
determinacién de objetivos), también puede haber rechzzo ya que algunos empleados pueden ser
rechazados.

La mayor parte de veces el empleado no tiene confianza hacia su jefe, ya que este se porta
tajante, éste debe tener unma buema preparacién para saber manejar a sus empleados, ya que el
trabaio del supervisor consiste en hacer que el comportamiento del empleado sea mejor.  Hay
algunos jefes de personal que amenazan y otros que offecen recompenss, olfos que exigen mas de
fo que se puede hacer, critican ¥ con frecuencia rebaja el autcestima del empleado; haciendo que
€ste se sienta mat, se niega a aceptar sugerencias v a explicar sus acciones.

Existe el jefe de personal muy considerado, que hace hincapié en las promesas, las
recompensas y fos ayuda, se prencupa para gue la recompensa por un trabajo bien hecho, mantiene
a sus empleados en buenas relaciones, tanto con el jefe de personal como con sus compaieros;
eXpresa su aprobacién mantiens y estimula la autoestima tratandoles como iguates.  Los
empleados se siente a gusto cuando hablan con él se mantiene accesibles; ponen en praclica
sugerencias de los empleados. Este tiene mas chance de que sus empleados no se ausenten y
hallan menos conflicios interpersanates, son bondadosos pera firmes: se interesan por el bienestar

de sus trabajadores procuran lener presente o inlereses del empleade tanto come los de fa
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empresa. sabe que debe esperar de cada miembro de su gTupo ¥ reconoeer sus capacidades v

fimitaciones. (Larios, 1989 10d-134).

TIPOS FUNDAMENTALES DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES.

Autores como Mira v Lopez definen que existen cuatro tipos fundamentales de las

relaciones interpersonaies:

a.

TIPOS DE RIVALIDAD: Se trata de upa lucha por poder. es decir del cobjetive de
dominar o superar af otro. Si es guinds por una de las tendencias mas primarias, se
trangforma en agresion o lucha fisica si es sublimada o reulamentada socialmernte
{mecanismos de defensa).

TIPOS DE DOMINIO: Hayv cierta duda que esta al principio es la actrud que es
espomanea, suele darle en funcion de dependencia pero contra ella se da el mieda,
provocando inseguridad v prodencia. Mo obstante guien menos no deja de tener ese afin
de domimio. Algunos filésofos y psicologos designan algunos términos con respecto al
dominio como: voluntad de poder, tendenciz a la autoafirmacion, soberbia, ambicion,
deseo de mandar, ocupar un CAfRO mejor.

TIPOS DE SUMISION: La actitud sumisa, pasiva o dependiente, lleva a una relacién en
la que el sujeto carece de iniciativa o si [a tiene la condiciona a la aprobacion del jefe o
del grupo con ¢} que convive, sin duda ef miedo es & factor motivanie mas destacado en
este tipo de relacion, pero exisien oios motivos a medida gque se desarrolla la
personalidad come la inexperiencia, apatia, admuracion tendencia al castipo y
conveniencia utilitaria.

TIPQS DE COLABORACION: Conduce a fa unificacion y convergencia de acciones en
beneficio comun, cada uno de los miembros tiens una posicion de obediencia en forma
oscilante y suave con una f(inalidad productiva (trabajo), o bien sea una finaldad

hedomica (placer ohtenido por la famasia y el juego, liberando las iensiones intimas).
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Esta relacion se alcanza Gnicamente si el ser humano ha conseguido supera dos

emociones defensivas ¥ ofensivas {miedo ¢ ira). {Mira y Lopex, 1989.286-284).
PSICOLOGIA LABORAL:

Afirma Duane Schulz que. 1a psicologia laboral nacio a principios del siglo XX y crecio
rapidamente sobre 10do a raiz de las dos guerras mundiales que te brindaron la uponunidad de
probar su utilidad. La psicologia laboral influye en todos los aspectos de su vida en el trabajo v
fuera de él. Afecta a ia contratacion y el adiestramiento iniciales, 21a manera en que se gjecuta v
se evalia el trabuja-. 1a motivacién de fos empleados v la satisfaccion en ef trabajo, sin mencionar
muchos otros factores que Tigen en el progreso y desarrollo personales asi come la productividad ¥
vitalidad de la empresa o institucion.

La psicologia faboral por ser una ciencia se basa en la observagcion y exXperimentacion,
se ocupa timicamente de la conducia externa, es decir l observable ofjetivamente. (Schultz,
1985:3-26).

- Segin Alethes Lawson, la psicologia laboral se basa en un enfoque fedrico 0 #uis o
menos esiable que le ha dadp la apariencia de una discipting segura, clemtificamente respetable
para especular con cierto gradn de exactitud en los tradicionales campos de Io seleccidn y
colocacidn de empleados y las ulteriores evalucaciones de rendinuento en el rabajo, pese a gue s
ha evitado indo comiacia con los aspectos psicosociales de los trabajadores yo que ¢5i0 1o se
presia a la investigacion. (Lawson, 1978:145)

Autares como Marvin Dunnette y Wayne Kirchner, la psicologia laboral consiste en la
aplicacién de metodos, acontecimientos ¥ principios de la ciencia de la conducta humanz 2 las
personas en gl trabajo, en sus metados y procedimientos tiene la misma categoria que ja fisica o
quiniica, pues una ciencia se concoe por sus métedos ¥ ne por su objeto. Tiene cardcter empirico,
se basa en la observacidn y en la experimentacicn v en la experiencia.  Sus procedimientos ¥
resultados son objetivos, cuando un psicoiege laboral cobserva ¢l comportamiento de los

trabajadores, lo hace siguwiendo las radiciones mas centradas de la ciencia: objetiva, imparcial,
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SISIEMALicO v COMO su mélodo es ppjetivo, tambien debe serio of objeto de su observaciwon (a
conducta humana.

Puesta que la psicologia se ocupa de las dimensiones intangibles del ser humano.
motivaciones, emociones, ideas, no 28 posible observar directamente estas facetas de nuestra vida
imrerior subjetiva. o podemos ver directamente la inteligencia, pere percibimos manifestaciones
extemas de diversos gracos de inteligencia. Los psicologos observan objetivamente a un sujeto. la
inferencia que se hese en la observacion de la conducta penmite extraer conclusiones sobre vanos
estados o condiciones del hombre, a pesar de ser inobservaile directamente. (Dunnette v Kirchner,

1990:330)

PSICOLOGIA SOCIAL:

Dice José Luis Monreal que, la psicologia social estudia la naturaleza socizl del
individuo. Trata de somprender y expiicar como el pensamiento, el sentimiento y la conducta del
individuo son influidos por la presencia, real, iraginada o impli;ita de otras personas.

Lz psicologia social no abarca mas que uno de los campos cientificos relacionados con et
estudic objetivos de la conducta humana. La psicologia, sociologia, 12 anopologia, las cencias
politicas y otras ciencias de la conducta, estudian ¢l comportamiento humano, si bien desde
distintos puntos de vista. La psicologia se concentra ante todo en el individuo aislado de los otros
¢ indaga algunas cuestiones como el funcionamiento de la percepcion, fa operacion de la memoria,
los procesos del pensamiento v Lla manera como aprende un organismo.

La psicologia soctal inventa cambiar e integrar las distintas ciencias de Iz conducta a
través def estudio de la imteraccion personal. También se dice que es parte del individuo v apunta
hacia tos sistemas politicos, sociales y culturales 2 traves de los ojos del ndividuo. (Monreal,
1988:24-40)

Sostiene David Johnson que. la parcologia soctal como resultade de diversay simacknes

se ha estudiade en base a los efectos yue Jos proceses soctales ejercen sobre la corbucia, Aungue
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{a puicologia sociai se puede defimr como el estudio de ia conducia social 3 In psicotogia de la

personalicad s stem':'ai para comprender en formo adecuada las complejas sieraccromnes

sociales. {Johnson, 1972:102).

1.2. PLANTEAMIENTO INICIAL DEL PROBLEMA

El problema consistio en determinar si en los empleados de la Divisién de Recaudacion
del Instituto Guatemaiteco de Seguridad Social, ¢l estrés es el factor que incide en ias relaciones
interperscnales entre jefes, subjefes, compaferos de labores y el publico que requiere de sus
servicios.

Este problema esta vinculado con el ambiente social en que el ser umanc se
desenvuelve ya que en una sociedad donde la comunicasion se encuentra contaminada por vicios
de diferentes indole, en cuanto a las relaciones interpersonales se refiere, el individuo segln sean
qus caracteristicas personales reacciona de diva;as maneras las cuales pueden ser positivas o
negativas. Afecta a los emapleados de la Division de Recaudacion el circulo social en que los
empleados se desenvuelven, en las responsabilidades, trabajo y fantiliares.

Se encuentra ubicado dentro de la psicologia laboral ¢ industrial por ser la aplicacion de
métodos, hechos y principios de fa ciencia de 1a conducta humana 2 los trabajadores v que los
progresos estén centrados en  enfoques multidisciplinarios del probiema, ast también en la
psicologia aplicads al mundo del trabajo, puesto gue beneficia tanto al trabajader como a la
empresa.

Tomindose en cuenta todo ko anterior el eswes tiene que ver con la constriccion u
opresion que crean aquellas condiciones bajo 1as cuales los indiviﬁuos enfrentan exigencias que no
pueden satisfacer fisica o psicolégicamente, provocando algunas atteraciones, ante la exigencia a

las capacidaces de adapiacidn.
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i &l ambiente de trabajo es favorabie, todos los aspecios dei procesa de produccion seran
mejores, los trabajadores haran sus tareas sintiéndose bien consigo mismo v estableceran nexos
COR 5Us COMPANETos,

Las retaciones en & trabaio nos levan a convivir con personas ajenas a nuestra familia y
al crrculo de amistades con un phietive comin, que es el de la empresa en ia que trabajamos.

En la sociedad actual de Guatemala en su mavora los trabajadores dependen de las
empresas para obiener los recursos necesarios parn satisfacer sus propias necesidades, eswo
significa que ia mayoria de los trabajadores esperan tecibir sueldos o salarios adecuados para
mantener estas necesidades.

La confianza hacia los jefes, se logra basicamente a través de una atercion consistents,
regular ¢ interesada por pante de ellos, pero si éste es dogmatico, inconsciente, sus trabajadores se

La satisfacr ion se obtiene, cuando ei trabajador se siente adecuado pare cumplir las tareas
que se le asignan ¥ ;cuando se siente capaz de continuar de fa misma manera, haciendo una labor
1an buena o mejor gue otras en la misma actividad, obteniendo 2 la larga la satisfaccion de las

necesidades de reconocimiento.
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1.3. FREMISAS

El estrés es un fendmeno humano normal que unicamente debe ser considerado
patoldgico cuando compromete et bienesiar general o la eficacia personal.

.
Por lo regulsr el estrés origina efectos fsiologicos en el sujeto al estar cargado por los

distintos tipos de presiones debido al proceso del ajuste v adaptacion.

Las relaciones interpersonales constituyen el micleo central de joda actividad en cualquier
institucion ¢ empresa para vivir ¢n este nundo el hombre se ha organizado en grupos

sociales que aumenta en extension y en complejidad a medida que se aumenta Ia relacian.

Las persona. que participan en una relacién interpersonal crean sus propios patrones de

interaccion, asi como la calidad de relacién.

La psicologia laboral esta arientada y proporcionada a dar schiciones cancretas a los

probiemas bumanes presentados ¢n el trabajo.
1.4. HIPOTESIS

El estrés prevaleciente en los trabajadores de la Division de Recandacion del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social afecta negativamente |as relaciones interpersonales.
VARIABLES
VARIABLE INDEPERDIENTE:

ESTRES




VARJABLE DEPENDIENTE:
RELACIONES INTERPERSONALES
VARIABLE INDEPERDIENTE

ESTRES

VARIABLE DEPENDIENTE

RELACIONES INTERPERSONALES

INDICADORES

d  Abulia

T Raspgos Depresivos
Q  Imitabilidad

O  Tension

O Somatizacion

INDICADORES

0 Problemas con compaiieros

0 Problemas de conducta en su
convivencia !aboral

Q  Iasatisfzccion

O  Egocentrismo

L5, DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE ESTRES: Es importante mencionar este factor debido que si el

trabajador ne logra superar este aspecto, &l mismo puede verse afectado en su desarroifo laboral.

INDICADORES:

Abulia:

Es importante mencionar que et irabajador por faltz de volumad no realiza su trabajo con

esmera y capacidad.




Rasgos Depresivos:
Este factor es importanie mencionarlo ya que puede chservarse el estado de ammo gue
presenta el irabajador al realizar su labor: como la tristeza, deprimide, de mal humer, con

inhibicion, debil de voluntad e incapaz de tomar decisiones.

[rritabilidad:
Mas referimos a este punto debido a que todo ser fumano reacciona anme estimulos, es

decir, capacidad de dar con responsabilidad afectiva o negativa dependiendo de la circunstancia

que sea.

Tension:
Este factor es importante debido 2 que se ha observado que el trabajador vara su

conducta cuando se le presenta un problema “X” sin poderlo resolver en el instante

Somatizacitn:
Este factor depende directamente del sujeto, en vista que debe comtrolar su sistema
nerviose ante cualquier situacion que se le presente y si no lo logra esto le puede causar

enfermedades como paralisis histérica, diarrea o asma.

VARIABLE DEPENDIENTE RELACIONES INTERPERSONALES: Son imprescindibies para
la supervivencia de todo individuo, sin elias no podria haber comunicacion laboral como personai.
siempre que 52 utilicen en buena manera.
INDICADORES
Problermas con compaiieros:

Si entre compafieros $¢ cuenta con unma mala comunicacion ¥ malas relaciones

interpersonales habri problemas de inadaptacion. es por ello que se tengan buenas relaciones
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imerpersanaies y una adecuada comunicacion para favarecer que su desarrollo laboral sera sin

diftcultad.

Problemas de conducta e su convivencia laboral:
Este factor es importante mencionarie debido yue si ¢ individuo tene mala conducta su

rendimiento sera mas dificil desempenario.

Insatisfaccion:
Este aspecio se da porgue e trabajador no se siente a gusto domde desempeiia su labar
cotidiana, debido a faciores como preferencia a nivel académico, teniendo que adaptarse a la

siwacion de la division.

Egocentrismo:
Nos referimos a este pumo debido a que en toda empresa tanto pabiica como privada se
da 0o ensefiarde sus conocimientos 2l que no sabe (falta de colaboracién o egoismo), debiendo ser

amplio v condescendiente con mu trabajo, con sus compafieros de labores.




N

CAPITULO N

2 TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1. DESCRIPCION DE LA POBLACION:
Para realizar la investigacion se trabajo con empleados de Tas oficinas centrates de la
Division de recaudacian det lnstituto Guatemalteco de Seguridad Social ubicado en la zona |
El tamafia de la muestra que se utilizd fue de 50 empleados donde el 85%% corresponde al sexa

femenino y el 15% al sexo masculino, comprendidos entre las edades de 25 a 38 ados.

2.2 TECNICA DE MUESTREQ:
Para fines de este esiudic la muestra que se utilizd quedo estructurada de la siguiente
forma: por tratarse de una investugacion descriptiva, la técnica que se utiizo fue no aleatona; ya

que se tomé en cuenta a los 50 empleados para la aplicacion del cuestionaro.

2.3. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS:

El instrumento gue se utilizd para recabar la informacidn de esta investigacion fue a
través de un cuestionario con 27 pregunias cerradas planteadas sin lugar a duda o confusion por
tres 0 cinco respuestas positivas de estrés o de relaciones interpersonales fue la deteccion de lo
investigado.

El cuestionario fue aplicado en forma individual a los 50 empleadas no tomando tiempo
para su contestacion etaborado en base a lo cbservado en la Divisian de Recaudacion ast como la
experiencia que se ha tenido en otras empresas, también sobre la base de la lectura de aigunos
libros.

Al finalizar la aplicacion del cuestionario se procedid a la tabulacion de las respuestas
cbtenidas para poder [legar a establecer v obtener en forma cualitativa v cuzntitativa los

resultados,
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2.4, TECNICA DE ANALISIS ESTADISTICO:
Desde ta recoleccion de datos se procedio & la tabulacion de los resultados empleando la
técnica de analisis porcentual. Los resultados para cada indicador se presemtan por medio de

graficas de barras es decir la estadistica descriptiva.
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CAMTULO M

3, PRESENTACION, BESCRIPCION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El presente trabajo es un esudio descriptive que se tealizé en las oficinas centrales del
instingte Guatemaiteco de Seguridad Soctal en la Division de Recaudacion. ubicado en la zona 1
de a ciudad capital, consistiendo en un cuestionatio de 27 pregumtas cerradas ia cual nos dio a
conocer Jos resultados obtenidos en relacion a la hipotesis. En ef aspecto caracteristico de la-
uestra predomind el 85% del sexo femenine v un 15% al sexo masculino, estando comprendidos
entre las edades de 25 a 58 afios; teniendo un tiempoe de servicio laboral de ¢ meses, 12 meses, 24
v 25 meses en adelante

Al recabar los resultados de la prueba se observo que la mayoria de los participantes se
llevaron de tres a cinco minutos para responder el cuestionario, lo cual significa que estaban
conscienles de lo que se trataba.

Para poder facilitar la comprension a continuacion se procede a la presemtacion de los
Tesultados abtenidos:

1. Los resultados obtenidos con el personai de la Division de Recaudacidn que mide ios
niveles de estrés v su incidencia en las relaciones interpersonales muestran que 3¢ obtuvo
que un 76% de los 50 empleados presentan matas relaciones imtespersonales debido a los
diferentes problemas de comunicacion, conflictos, inadaptacion 2] ambiente de wabajo,
mientras que ef 72% de los 50 empleados presentan sintomas de estres debido a la presién
de trabajo, ansiedad, respaldo insuficiente de parte de encargados, escasos prospectos de
posicion, salario ¥ promocion. o tomando en cuenta los porcentajes restantes pues se
consideran no significativos. Por lo que estos resultados nos indican la necesidad de

Hevar a cabyo Talleres de Relaciones humanas, Reljacion, Coavivencia social de grupo v
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otros para poder minimizar el estrés ¥ las malas relaciones interpersonales que se vive
enire compailercs, encargados, jefes y subjefes. Ver cuadro Nol'y grifice No.l
Analizados los resultados de la vanable del estrés el primer indicador abulia manifiesta
que un #2% de los trabajadores de la poblacion por falta de voluntad no realizan su
irabajo con esmero ¥ capacidad, debido al bajo rendimiento laborel, al poco eﬁtusi:umo,
al no reconocer las limitaciones y restricciones dentro de las que todos tenemos gue
trabajar, mientras el 18% restante indican realizar su trabajo con satisfaccidn por 1o que se
considera desacuerdo a los resultados obtenidos; que los empleados sean motivados en
sus labores buscando fos jefes nuevas estrategias que los incentiven a que su trabaje lo
realicen con dedicacidn y entusiasmo, asi aprovechar el recurso humano que ge tiene en
la division ea un 100%. Ver cuadro No. 2 y grificaNo. 2

En cuanto al indicador refesente a Rasgos depresivos el 84% de la poblacién mostré estos
sintomas que pueden ser evidenciados por su mal humor & inhibicion para la realizacion
de sus labores, mientras que el 16% de los empleados manifiestan que su estado de éni;'.m
ge mantiene en las mejores condiciones para laborar, por to que se obtuvo un mayor
impacto en la depresion que presentan los empleados al realizar su trabajo; considerando
que deben Uevarse a cabo técnicas de relajacion parz minimizar el grado depresivo
existente en ia division. Ver cuadro No. 3 y graficaNo. 3.

El indicador referente a irritabiiidad muestra que el §2% presenta esie sintoma debido a
fipo v al exceso de trabajo que se mantiene demtro de ia division, el 38% resiante no
presentd esta problemética. Evidenciandose que existe cierio grado de diftcultad en los
empleados para desempefiar sus labores por lo que se hace necesario Was recurso hurnana
para descargar la ira o encjo que vive el trabajador al no llegar a un parimetra de
produccion. Ver cuadro No. 4y grafica No. 4.

En lo que respecta al indicador tension la muestra indicd gue un 32% vive

constantaments ests rasgo debido ai tipo de trabajo que se realiza, analisis de expedientes,
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atencion al publico y compaferos entre si, mientras que ¢l 8% realizan su ‘rabajo
basicamente rutinario. Encontrindose una diterencia significativa en el rendimiento ge
sus actividades, haciéndose necesario Charlas de motivacion constantes y teécnicas de
relaiacion antes de empezar su trabajo para bajar el grado tensional que vive la poblacion
estudiada. Ver cuadro No. 3 y gratica No. 5.

De acuerdo a los resultsdos obtenidos el indicador referemte a la somatizacion se
comprobé que ¢l 38% de 1a muesa o logra controlar las diferentes situacionres oue
enfrenta en el trabajo poniéndose nerviosa provocindole despues enfermedades como
hiseria, diarrea u otras, mientras que ef 47% restante logra corirol sobre si mismo. Porjo
que se considera que existe dificultad en el trabajador cuando no logran concrolar su
Sistema nervioso (descantrol fisico v mentel) haciendo necesario la convivencia social o
grupal entre encargados, jefes ¥ subjefes. Ver cuadra No. 6 y grafica No. 6.

En cuanto a la variable de Relaciones interpersonales y sus indicadores se puedo observar
que el primero referemte a Empleados que presentan problemas con sus demady
compaiieros el 54% de la muestra manifesté que por ol exceso de personal que labora en
dicha dependencia existen algunas discrepancias entre ellos, la mala distribucién del
irabgo o la preferencia que se da entre encargados ¥ subatternos; mientras que el 46%
comtrola a situacion. Encontrindose un mayor porcentaje en las discrepancias que vive el
trabajador con sus demds compaferos es necesario Hevarse a cabo convivencias srupates
tanto en la Division como fuera da efla. Ver cuadro No. 7 y grafica No. 7.

Raferente al indicador Probiemas de cooducta en su convivencia laboral un 90% influye
en |a conducta del trabajo debido al mal estado que s veces se mantiene provocado por el
exceso de trabajo que existe, mientras que el 10% restante no lo manifestd. Se encontro
diferencia significagva, haciendose necesario Charlas de refaciones humanas para que of
trabajador a traves de talleres pueda minimizar cierto poreentaje al problema de condocta

que presentan. Ver cuadro No. B v grafica No. 8.
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En lo que respecta al indicador de la insatisfaccion en su desempefio laboral s& comprobd
que un 76% de la muestra se encuentra insatisfecho debido 2 la maia erganizacion, mal
salario que no cubre tas necesidades basicas, al ambriente y al poco espacio fisico con que
se cuents; mientras que el 24% de la poblacion manifestd que su lugar de trabajo es
adesuado, 1o que hace que su labor la realice con satisfaccion. Dicho pMm tiene
diferencia significativa, haciéndose necesario Charlas motivacionales de parte de jefes,
para que se pueda trabajar bajo ks condiciones con que cuenta la division. Ver cuadro
No. @y grifica No. 9.

Se enconitd que el 20% de la muestra presenta egocentrismo debido a los diferentes
criterios que exislen entre compaferos, falta de colaboracion, egoismo, envidia, etc.
Mientras que el 20% restante de la poblacion no lo presentd. Encontrando diferencia
significativa, haciéndose necesario Charlas de Recursos humanos, Terapia de grupo,
Convivencias sociales entre compaflesos y asi poder mimmizar los problqnas que se dan.

Ver cuadro No. 10 y grifica No. 19.
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REPRESENTACION GRAFICA DE LA MUESTRA SELECCIONADA

Andilsis de los resultados en los empleados de la Division de Recaudacién del
Instituie Guatemaltecc de Seguridad Soclal

Masculino
Femenino

De ios 50 smpieados of 85% corresponden al sexo famenino &) 18% al sexo
mascuiino




REPRESENTACION GRAFICA DE LA MUESTRA SELECCIONADA

De la poblacion total

383 Universitario

B Diversificado

En la divisién de recaudacion la muestra tomada el 73% estan comprendidos
en ¢l nivel divers¥icado y of 27% en el nive! universitario

b




CUADRO 1
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Comparacién de los resultados totales de los niveles de Estés v dela
mcidencia en las relaciones interpersonales.

Poblacion de Trabajadores si | % no | % | Total
Empleados con Estrés 36| 72 14.{ 28 | 100%
Empleados con malas

Relaciones interpersonales 38 12 100%

70

24
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GRAFICA 1

Representacion grafica de los resultados totales obtenidos con el persenal de
la Divisién de Recaudaclon que mide los niveles de estrés y su incidencla en
{as relaclones interpersonales, bajo un parametro del 100%

80%
70%

50%
407%
30% 4
20%
10%

Con estrés Sin astrés  Malas relacionas Buenas
relaciones




CUADRO 2

Cmpleados que presentan falta de voluntad en la realizacién de su
trabajo (Abulia).

Poblacién de Trabajadores si | % no| % | Total

Empleados con Abulia 41| 82 9 | 18| 100%




GRAFICA 2

Representacion grafica en porcentales de los smpleados de |a Division de
Recaudacion que presentan abufla, bajo un parametro del 100%
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CUADRO 3

Empleados que presentan depresion al realizar sus labores.

Poblacién de Trabajadores si | % no | % | Total

Empleados con rasgos
Depresivos 42 | 84 8 (16| 100%




GRAFICA 3

Representacion grafica en porcentajes de los empleados de la Division de
Recaudaclén que presentan rasgos depresivos

4




CUADRO 4

Empleados que presentan uritabilidad (ira, venganza).
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Poblacion de Trabajadores si | % no |% | Total

Empieados con
irritabilidad 31 | 62 19 38| 100%




GRAFICA 4

Representaclon grafica en porcentajes de los empleados dz la Divisién de
Recaudacién que presentan Irtitabliidad, bajo un parametro del 100%
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CUADRO 5

Empleados que al realizar su trabajo varian su conducta provocandoles
tension.

Poblaciou de [iabmjadures si | % no! % | Total

Empleados con
Tensién 411 82 9 18 | 100%




GRAFICA S

Representaclon grafica en porcentajes de los empleados de la Division de
Recaudacién gque presentan tansion, bajo un paramstiro del 100%
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CUADRO®

49

Empleados que al realizar su trabajo (x) no logran controlar su Sistemna

Nervioso (Somatizacion).

Pot!acion de Trabajadores si | % not % |Total
Empleados con
Somatizacién 29 | 58 21 42 | 100%




GRAFICA 8

Representaclon grafica en porcentajes de los empleados de la Dlvision de
Recaudacién que prasentan tension, bajo un parametro del 100%
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CUADRO 7

Empleados que presentan problemas con sus demés compatieros.

Sus compafieros

Poblacion de Trabajadores si % no| % | Total
Empleados con
Problemas con 27 |54 23| 46 | 100%




GRAFICA 7

Representacion grafica en porcentajes de los empleados de la Division de
Recaudacion que tienen problemas con sus comparieros de trabajo bajo un

parametro del 100%
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CUADRO 8

Empleados que presentan problemas de consucta en su convivencia

laboral.
Poblacién de Trabajadores si | % no| % | Total
Empleados con
Problemas 45 | 90 51 10 100%
conducta




GRAFICA 8

Representaclon grafica en porcentajes de los empleados de la Divislon de
Recaudacién gue presentan problemas de conducta en su convivencia {aboral,
bajo un paramsetro del 100%
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CUADRO 9

Empleados que presentan msatisfaccion.

Poblacion de Trabajadores si | % no{ % | Total
Empleados con
tisfaccion 38| 76 12| 24, 100%

en su trabajo




Representacion grafica en porcent

Recaudaclon

GRAFICA 9

jue presentan Insatlafaceién,

ajes de los empieados de la Divislén de

bajo un parametra del 100%

—
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CUADRO 10

Empleados que presentan egocentrismo (€goismo).

Poblacién de Travajaderes si | % no| %! Total

Empleados con
egoismo 40 | 80 10| 20| 100%




GRAFICA 10

Representacion grifica en porcentajes de los empleados de la Division de
Recaudacian que presentan egocentrismo, bajo un parametro del 100%

-




59

AMNALISIS FINAL

De acuerdo a los resultados finales obtenidos en el cuestionario que fue aplicado a los
empleados de la Division de Recandacian del Instiao Guatemalteco de Seguridad Social,
encontramos que la mayona presentaron estrés v malas relaciones interpersonales pur\diferemes
circunstancias.  Alethez Lawson dice que el estrés “Aunque la persona como individuo no es
capaz de solucicnar todos los problemas presentados por nuesira sociedad. & mismo individuo
puede modificar su propia existencia dentro de la sociedad; ejerciendo un contro! personat scbre
su papel particular y en este control sobre la relacién entra el individuo y su entarno™ Segun
Boemnard Bass “Las personas que participan en una relacion interpersonai crean sus propios
patrones de intersccion asi como la calidad de relacién”, sabiendo que las relaciones
interpersonales son parte importante en e ser humano, para que éste se desemvuelva sin
dificultades ya que si el sujeto presenta estrés y malas relaciones interpersonales no actuard igual
que aiguien que o presenta estos sintomas; trayendo como consecuehcias psicoldgicas el que se
vea afectado con sentimientos y problemas de ansiedad, depresion, frustracion, poca autoestima,
tensién nerviosa, arranques emocionales, excesiva ingestion de alimentos, olvidos, enfermedades,
ausemismo, relaciones laborales pobres, baja productividad, clima organizacional pobre,
msatisfaccion, egoismo.

Laos resuitados oblenidos tienden a ser 1ogicos en los niveles de estrés v su incidencia en
la relaciones interpersonales pues el poco interés que se bes brindan a los empleados en ¢l ambito
laboral viene a repercutic en sus labores cotidianas, es por ello que las instituciones piblicas,
privadas, autonomas y semiautonomas deben brindarles mas atencién a sus trabajadores para
lograr mininizar los diferentes probiemas que éstos presentan.

Por lo tanto al revisar los resultados obtenidos se acepta la hipotesis planteada al inicio de
ia investigacion “El estrés prevaleciente en los trabajadores de la Division de Recaudacion det

Institute Guatemalteco de Seguridad Social afecta negativamente las relaciones interpersonales”™.




IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
+.1. CONCLUSIONES

Se aceota ia ipatesis de trabajo que fue planteada en la investigacion “El estres prevaleciente
en los trabajadores de la Division de Recaudacion del lastituio Guatemasteco de Seguridad
Social afecta negativameme ias Relaciones imterpersonales” ya que con la aplicacion del
cuestionario la mueestra indicd que st existen malas relaciones interpersonales en la poblacion
sujeto de estudio.

Se pudo comprabar a través de oz resuitados que los empleados enfrentan exigencias que no
pueden satisfacer fisica 0 psicelogicamente, las cuales les provocan algunas alteraciones ante
fas exigencias a sus capacidades de adaptacion.

El equipo humano s¢ hace necesario en el desamoilo de cualqu':er actividad por lo que al
ohservar las causas del mal estado de ammo, mala comunicaciun, msatisfaccion, depresion,
lalta de voluntad ¥ descontrol en si mismo el empleado al realizar su trabajo demosué poco
interés y esmero, do cual repercute en & bajo rendimiento laboral v en las malas relaciones
interpersongles que existen.

Debido a la cantidad de empleados que laboran en la Division de recaudacion v bajo las
condiciones er que se trabaja, el ambiente es tenso por lo que ias diferencias de crilerios entre
empleades son muchas o que provoca malas relaciones interpersonaies entre Jos nusmos.

La mayor parte de 1a muestra investigada fueron mujeres que comtribeyen econdmicamente en
o ingreso del hogar, no existiendo un psicologo en |a Bivision de recaudacion que ayude & la
moiivacion dei mi:njadcf. lo une limita la sup&acidn; asi misrmo a la capacidad de poder
maniener el equilibrio mental v emocional.

Se encomtraron porcentajes muy allos de malas relaciones interpersonales entre los empleados

de Ia Division de Recaudacion en ei area laboral. resultados signiticatives pues 8 presion, la

£0
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insatisfaccion, el egocentrismo y los problemas de conducta hacen que ai trabajador no labore

satisfactoniamente.
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4.2 RECOMENDACIONES

Que ia Eniversided de San Carlos de Guatemala a traves de la Escuela de Ciencias
Psicologicas establezca mayor comumicaciin con instifuciones y empresas a fin de que se
permita la oporrunidad de probar la eficacia de [z Psicologia laboral en beneficio de los
trabajadores y la produccién de las mismas.

Es necesano promover Técnicas de refajamiento pars gisminuir 1os niveies de estrés antes de
empezar las actividades laborales para que los trabajadores se sientan motivades ante las
exigencias que no pueden satisfacer fisica o psicologicamente y asi realicen su trabsjo con
una mayor eficiencia.

{mpiantar la necesidad que exista un Psicologo en la Divisién de recaudacidn que forme parte
de la Institucién IGSS pera lograr minimizar el estado de estrés y la malax relaciones que
actuaimente existen en los trabajadores, asi contribuir con la Escuela de Ciencias Psicologicas
enfocande ef rol que juega el psicologo en el area laboral. )

Sugerir a los jefes de la Division de recaudacién que se mejoren las condiciones de trabajo,
para que estos se sientan motivados y aceplen log diferentes criterios de sus demds
compaiieros,

A los jefes de la Division de recaudacidn se les inst2 para que continuen motivando a ta mujer
trabajadora, & que desarrolle el deseo constante de superacion y Ja capacidad de mantener &l
equilibrio mentsl v emocional.

Consideramos que a todo el personal debe darseles Talleres de relaciones interpersanaies & fin
de propiciar un ambiente agradable dentro de los grupos de trabajo, parz que cada uno de los
empleados se sienta satisfecho v forme parte imporianse dentro de la Division de recaudacion,

de esta manera legrar disminuir los diferentes parametros de conducta.
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UKIVERSIDAD DE $AN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
TRABAJO Of CAMPO

CUESTIONARIO

Instrucciones.

A continuackon se le presentan varias preguntas, en las que debe elegir una sola respuesta
marcandoia con una (XJ; se le recomienda sea fo mds sincero posibie. Los uatos son estrictamente
confivenciales.

Sexa: Edad:

[

. {Le molesta que lo interrumpan cuando realiza su trabajo?
I NO PORQUE:

wr

. i3e siente cansado por la misma actividad que resiiza diariamente en su trabajo?
] NO PORQUE.

3. (Se distrae usted con frecuencia al realizar sus labores?
ST NO PORQUE:

4. ;Se siente inseguro cuando le es asignada una tarea nueva a sus actividades de trabajo?
SI NO PORQUE:

%. ;Se sieate inseguro de si mismo?
b NO PORQUE:

6. i Se siente sburrida (o) y cansada (0)?
St NO PORQUE:

7. ,Se siente frustrado cuando algo de su trabajo no le saie bien?
b | NO PORQUE:

8. ;Cuando se presenta un conflicto con uno de sus compafieros ¥ sabe usted cual 3 & motive
evade su responsabifidad?
Si ™o PORQUE:

9. ¢Su estado de Animo influye en la atencion que usted presta al publico?
S1 ND PORQUE:

10.;Es usted una persona a la que ie cuests conciliar f suefo?
5L NO POROUE:

11.;Cudndo pienso en bos asuntes de trabajo que tengo que hacer me pongo tenso?
SE NO PORQUE:

12_;Estando en sus labores de trabajo ha solicitado permiso para irse a casa?
st D PORGUE:




13.zal pedirle un trabajo con urgencia se pone nervioso ¢ impaciente?
St NO PORQLE:

14.;Por cualquier sintoma que siente en su organismo acude al doctor repidamente?
51 NO PORQUE:

15.;3e ausenta frecuentemente de su trabajo por motivos justificados?
Si NO PORQUE:
16., Tiene buenas refaciones fmterpersonales con todas sus compadervs Je trabajo?

SI NO PORQUE:

L7.;Sieate desconfianza hacia alguien de sus compaeros?
51 . ND PORQUE:

8. g,Ha recibido alguns felicitacidn de parte de su jefe inmediato por su buen desempefio laboral?
NO PORQUE:

19.;En 2lgiin momento sus compatiercs de trabaje le han faltedo el respetn?
51 NO POROUE:

20./Le molesta que sus compadteros ds trabajo sa expresen con palabras obscenas?
51 NO PORQUE:

21 /Realizan actividades recreativas con sus compaderos de trabajo?
51 NO PORQUE:

22.;L e satigface su ambiente de trabajo?
S1 NO PORQUE:

23.;5e siente satisfecho con las prestaciones que le brinda la institucion?
S1 HO PORQUE:

24.;Las tareas o actividades que realiza en su trabajo le brindan satisfaccion?
51 NO PORQUE:

25 jLe molesta cuando alguien de sus compafieros es ascendica”
| NG PORQUE:

26 ;Considera que un tuen sueldo y buenas condiciones de trabajo le ayudarian a mejorar su
rendimiento laboral?
St NO PORQUE:

27.;Ha recibido charla de Recursos lumanos u autoestima en su trabajo?
S NO - PORQUE:
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