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Pare su conocimiento y efectos conelguientes, transcribo a usted,
al Punto DECIMO QUINTO (150.) del Acta TREINTA Y NUEVE HOVEMTA Y
OCHO (3P-98) de Coneejo Dirsctivo. ds facha 22 de octubre del afio
an curso, que coplado literalmente dice: ’

“DECIMO QUINTO: El Consejo Dirsctivo conoce el sxpsdisnte que
econtlens el Informe Final de Investigacidn titulado: “LA AMSIEDAD
PRODUCIDA E¥ 105 TRABAJADORES DEL SERVICIO DE TRILEFONIA INTER-
URBANA DE TELGUA, REPERCUTE EN RL MAL EERRVICIO M?ﬂm
UGUARIO”, de la Carrers LICENCTATURS EM PSICOIOGIA, realizado

MARTA DOLORES DAVILA LOPEZ CARNE Mo. B2-14074

El presents trabajo fus asemoradc durante su desarrolle por sl
Licenciadc Francisco Quifidnez Santizo y ravisado por el
Licesncilado Walter Rend Soto Reyes. .

Con bese en lo antesrior, el Coneejo Directive AUTDRIZA LA

del mismo para  los trémitss corrvespondientes de
graduacitn, lom gue deberdn estar de" acuerdo con #1 Inatructivo
para elaborar Investigacién o Teeis, con fines ds graduscifn
profesional.”

Atentamente,
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INTRODUCCION

La Ansisdad es un estxlc mdrbide del individio, el clal hace
que usta al llegar a estados agudoa, cambiae por complato su inter-
relacién con los doamis individuos presentando cambicos an al
comportamiente tales ocomo: depresidn, ira, astesnia ¥y otras
complicacionses que hacen que esta plerda la intsr-relacidn
adecuada. En esta situacidn, al buen trate con él publico usuario.

Az puss, la snsiedad as caracteristica en sl ser humanc, al
igual que vital y dinémica y haca al hombre pasar de un estado
insatisfactoris o da incomodidad consigo mismo a une de mayor
satisfaccidn, corresponde a un instinto adquirido por el interjuegoe
permansnts de mutacidn o seleccién que puede madificar y adaptar,
PEIO RUNCAR desaparecar, )

Para qua la Ansiedad ss produzca, interviensn adends de los
factorss pradisponentes qua son caracteristicos propios de oada
individuo, factores fisioldgicos, psicoldgicos Yy socic-culturales.

tsta investigacién sa realizd para podsr dar a conocer 1la
necesidad da contar con la ayuda Psicotarapsutica dantro del
prooasc de atencidn para los trabajadores del Departamento de
Talafonia Inter-urbana, en cuienes se manifiestan altsracionss ds
Ansiedad por sl contacto permanenta da atencidn al publico, por lo
que estos sufran desequilibrics emocionales Y estrés. Basicamente
la manifestacién mis prepondaerante es la Ansisdad, la cual no a3
centrelada por lo qua las trabajadoras crean conflicte an 1a
atencién al publico usuaric manifestindolc en una mala atencién,
provocando situaciones molaestas tanto para el usuario come
trabajadoras, razén por la cual sa presentd sste trabajo para que
llane las expectativas de atencidn a los trabajadores, para que
pusdan concosr los mecanismos inherentes para ser utilizados por
allas v asi, estas mejoren su inter-actuar con el usuarico con
condiciones que logren astabilidad emocional ¥ no caigan ea
situaciones psicoscmiticas para desplazar el problama teal.

Concrataments lo que se pratendid con dste estudio fud
conocar los niveles da ansisdad que manejan las operaderas de
Talafonia Inter-Urbana de Telgua Yy una wvaz datactados estos
nivelas, sa eslaboro un programa dirigido al grupe da Operadoras,
que contempld el dasarrollc de temas, actividades como: dinimicas
de grupe, técnicas da relajacién y de juego, técnicas awdio-
visuales, buscandc come Gnico objetive disminuir los niveles de
Ansiscad. :

La Finalidad dal programa fud:

La disminucién de los nivelas de Ansiedad
-Dasarrollar una mayor tolerancia a 1las presiones sufridas en al
Trabaje.
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=-Dasarrollar un mejor condicionamiento en su trabajo.
~Deasarrollar en el sujeto mejoras relaciones interperscnalas con le
cual obtendrd una mejor calidad de vida laboral.

Para el abordamients del estudio se trabajd con 50 trabajadoras
de la Telefonia Inter-urbana de Telgua, que pressntaban sintomas de
Ansiedad como: Irritabilidad, inscmnic, doloras de cabeza, Apatia,
Desinterés, intranquilidad, Agotamiento y otros.

Las Operadoras gque laboran en la Telefonia Inter-urbana,
lograron disminuir por medic del Programa Psicoterapeutico, lca
niveles de Ansiedad provocados por el Ambiente laberal (prasicnas
por parta del publico, presion ajercida por sus superiores al
axigirles un buen desempefic de sus labores, etc.) a travas de los
cbjsetives Y las actividades que presento el programa de Psicologia,

Al mismo tiampo se die a conocar en forma genaral, la
importancia y beneficio del programa da acuerde en los rasultados
que sa cobtuvieron ¥y de esta forma =e contribuyc a un mejor
dasa=rolle laboral.

Es importante mencionar que el problema anterior se ubica en el
&rea de la Psicologia laboral, puestoc que esta nos da la aplicacién
¢ la axtansién de los principios y datos Psicolégicos a los
problemas raelatives que presentan las Operadoras en el desarrol lo
de sus labores, puasto que aplica las técnicas de Psicologia al
campo laboral, formula ¥ modifica procedimientos para satisfacer
laa necesidades de la empresa, mejora la productividad, disminuye
la fatiga del empléado y desarrslla la disciplina como principioc
fundamental en &l desarrclle humanc. ’
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MARCO TEORICO

Ansiedad:

Se entiende por Ansiedad, el estado personal de emccidn
¢ santimiants que se manifiesta por ciertas clases de conducta, qua
puede aumantar en periodos posteriores de la wvida si las
condiciones del medio ambiente son adversas.

Asi pues, la ansiedad es caracteristica en el ser humano, al
igual gqua vital y dindmica y hace al hombre pasar de un estado
insatisfactorio o da incomodidad consigo mismo a unc de mayor
satisfaccién, corraspenda a un instinto adguirido por el interjuego
parmanente de mutacién y seleccidén que puede modificar o adaptar,
parc nunca desaparecer.

ILa ansiadad se manifiesta a través da tres grupos de sintomas
ysualmente prasentas de manaera simultanea, perc que puaden astar
reprasentados de diferente manera en cada paciente: en ocasiocnes
basta uno de tales sintomas para supener un estado de ansiedad, vy
un examan mas profunds permitird generalmente descubrir la
presencia también da las otras alteraciones. Tal grupco da sintomas
asta constituido por:

1. - Trastorno Somdticos
2. - Trastorno Psiquicos, ¥
3. - Trastorno Conductusles

lo. Trastornc Somaticos.
Estos trastornos puedan aparecer de manera aguda,
bruscamante o estar presentas de modo constante, con
periodos de ramisién y de reactivacion, pudiendc interesar
los mas diversos segmantos corporales dada su base neuro
vagetativa y pueden sar an ocasiones tan graves como para
inhabilitar con savaridad al individuec.

Los sintomas cardiovasculares son los mas frecuentes:
taquicardia con palpitacicnas, variacionas del nivel
tensicnal a vecos muy notables, extrasistoles v sensacién da
constricsidn precordial.

Los trastornos rospiratoi:ios son también bastants

fracuentes: crisis disnesicas, sensacién molaesta de falta de
aire o de ahogo, dolor pectoral, tos rebalda, aetc.
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Sintomas gastrointestinales estin raprasantados por
trastornos mias variadeos: trastornos hipogastricos,
irreqularidades de ritmo aescratorio, espasmos faringecs,
naugean, vomito, sequedad bucal, sad y hambre paroxistica,
dolores, agruras y sensacién de constricceidn géstrica o
abdominal, atc.

Los aintomas genitourinarios pueden ser poliurinario,
impotencia transitoria, trastorno dal ciclo menstrual, etc.

Trastorno Psiquicos:

La sensacién de paligro. La sansacidn que refiere
habitualmante los paciantes ansioscs es la de sentirse como
si se encontrara en una situacidn de peligro inminents. ™™e
sianto como s2i me fuera a ocurrir algo da un momento a ocro,
pero no s2é& qua”, &s una de las expresionas mas frecuantes
refaridas por los enfermos ansicsos. La sansacién da
maleatar gue provoca la ansiadad €s ean ocasionas tan intensa
come para schreponerse a los trastornos fisicos
confundidéndese con elleos, de manera que en la ansiedad as
bastante dificil distinguir hasta que puntc la desagradable
imprasién de temor, da paligro o de amenaza es auténomo vy

hasta que punte depende da la parcepcidn de los propios
trastornos fisicos.

Las preccupacionas inmotivadas. Estrechamente unidas al
sintoma precedents estin las continuas preccupaciones del
ansioso: estas tienen que ver en primer lugar con la propia
salud, v de hecho sa encuentran muy unidas a las sansaciones
descritas, perc practicamente tienan que wer con todos los
hechos ¥ todas las parsonas gua de alguna manera estdin an
ralacién con el paciente., Entre estas sa hallan las
preccupaciones acarca del futurc, que es visto de manera
pesimista ¥ problemdtica; preocupaciones relacionadas con la
familia y los afectos; preccupacicnas relacionadas con el
trabajo, ete.

Estos tamcras vy estas preccupaciones tiaenden a prasantarsea
de maners reiterativa, o asumiends a veces tonalidades
draméticas, sin gue ssan realas o evidentements justificados
los motivos da tales manifastacicneas.

Déficits de habilidades. En la ansiadad, es tipica la
reduccidn da las capacidades de rendimiento de que se queja
el pacisnts., La dificultad de concentracién, la
imposibilidad para aplicarse por largo tiempo a yna tarea, ¥y
los diversos trastornos de la memoria, son los signos més
fracuaentes que se traducen, an al plano practico, en una
disminucién da la capacidad habitual para atender las
ccupacionas da cada dia, sobre todo en al campo laboral.

: Fa
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A propésito, hay que tener presente que la ansiedad, dentro
de ciertos limites, puade ser también un factor itil para al
individuo an cuanto que, como 88 vera, constituya una sefial
de paligrc genérico gque pone en astado de alarma las
defansas del organismo; no cobstanta, en ganeral, tal limite
as suparado facilmente v la capacidad de reaccién dal
individuo resulta debilitada. Entre los déficits de las
habilidades, recuérdese también la fatiga, la que acompafia a
todos los estados da ansiedad bajo la forma da una penosa
sensacisn de cansancio, de astenia y de facil fatigabilidad
fisica y psiquica.

Trastornos Conductualaes:

Acompafiando a les trastornos psiquicos que se han descrito ¥y
que aen parte son cbservablas objetivamente, existen algqun>s
rasges conductuales cbaervables que hacen suponer la
presencia de un estado de ansiedad aunque no aexista una
comunicacién varbal con al paciente.

Ante tedo, la inquietud motora: el ansicso esta inquieto, no
logra mantensr la misma posicién per largo tiempo,
genaralmenta se estruja o se tuarce las manos, a vecas sé
mierde las unas o se lastima los labics con les diantes, an
ocasiones tiene movimientos mimicoe estersotipados o tics.

Enseguida la irritabilidad: en los astados de Ansiedad, la
tolerancia a los astimulos esta reducida; en ocasionas basta
un estimulo aciistico o visual que en condiciones normales sé
tolararia para producir reacciones motoras poco controladas.
Asimisma, estimulos verbales caracterizados espacialmenta
por una fuerte carga emctiva puedan provocar raaccionas
agresivas desproporcicnadas a la intansidad del estimulo.

Las parturbacicnes del sueno acompaifian con notable
fracusncia a los astados ansiosos: generalmante dificultad
para iniciar &1 suenc, perc también despertar precoz, hasta
llagar al vaerdaderc insomnic; ademis, la mayoria de los
suafios son de contenide angustiocso o tarrocificon.

Por ultimo, como s=e ha apuntado, trastornos da la
alimentacién: paraddjicamente, la ansiedad puede sar sl
origen de dos comportamientos opuestos: inapetencia o
rechazo dal alimento vy bulimia (alimentacidén excesival.
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CAUSAS Y SIGNIFICADO DE LA ANSIEDAD

Para comprendar el significado de la Ansiedad, ha qua ponar

De ralisve como las manifestaciones somaticas qua sa ancuentran an
asta astadc son muy samejantes a aquellas que sa presentan en al
animal frante m una gituacidn de peligro. El aumento de frecuencia
cardiaca, de la tensién arterial ¥ de la tensién muscular
reprasenta una reaccién fisiolégica del organismo, que se coloca an
una situacién mas adaptada para las acciones de la agresidn o da
defensa al confrontar un peligro fisico que 1o amenaza.

En el hombre,frente a una situacidén sexterna amonazanta
aparecan las mismas modificaciones somiticas, y paralelamante se
cbhsarvan algunas modificacionas pesicolégicas que significan poner
al individuo en situacién da enfrentar la amenaza. Asi, la
vigilancia aumsnta, la atencién se cantra en el chjeto peligroso,
la ideacién se polariza sobre la situacién amenazante para la
bisqueda da una via de eascaps, Yy @l individuce entre en un
particular estado da animo de aspera de gque el acontacimlento
teamido ¢ previsto sa varifique. Cuando esta paculiar complejo de
mani festaciones somatopsicologicas tiena una <causa real v externa
al individuo, reciba &l nombre de miedo; por lo contrario, cuando
nc tiene causa aparente o se presenta de manera desproporcionada a
l1a causa, se le llama ansiedad. Realmente, la ansiedad tianrs
siempre una causa interna al individue vy, como el misdo o 1a
reacoién da defensa del animal, constituye la reaccidén a umna
situaciédn de peligro, somético o psicologico, para el individuo.

Asi puas, la Ansiedad es una gefial de peligro ¥ a3l mismo
tiampe una resccidn da defensa qua puede asumir en ciertas
circunstancias un significado patolégico por cuante gque é
autorrefuarza da continuo.

En seguida sa analizaran brevemente las situacionas de peligro
susceptibles de daesencadanar una reaccidn da ansiedad (causas de
Anaiedad) .

1. Situacicnes de peligro ralacionadas con modificacicnes
sométicas. Es el caso da los estados de ansiedad que se encuentran
en mayor o mancr medida en todas las enfermedades scmaticas,
Ficilmente se puode comprender como cada vez que el individuo es
atacadc de cualquier enfermedad, sa levanta un estads de ansiedad
por cuanto que al paligro mas o manos percibids consclentemante as
sl do la muerte, o sea al de la dastruccisn del individuo.

Esta es la ansiedad de las anfermedades internas, da las
enfermedades quirirgicas, de las neurolsgicas y en general de todas
las enfarmedades somiticas.
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2. Situaciones da peligro relacionadas con modificacionas
paiquicas. De la misma manera que las modificaciones patolégicas de
cuerpo (enfarmedad) son fuenta de peligro y por ealle genaran
ansiedad, algunas modificacionas del estado psiquico del individuo
pusden suscitar anidlogas sensaciones da peligro, ¥y por allo
reaccionas ansiosas. A aste propdsito, se distinguen dos casos:

a} En las Psicosis, que son modificacicnas patolégicas de la

satructura da la personalidad y, por ende, de las relacionas entre
al individus y el ambienta.
Sobre todc aen las primeras fasas de talas medificacionas, el
pacients manifiesta, a través da la ansiaedad, el paligro
relacionadec con la disgragacién de la propia personalidad y 1la
perdida de la propia individualidad. En estos casos, al macanisma
de la génesis del astado ansioso es similar al que sa chbsarva an
las enfermedades somiticas: en ambas circunstancias, la situacion
peligrosa esta constituida por la pogibilidad de la perdida de si
misme, & nivel somético o a nivel de la porsanalidad

b} En las Nourosis, la Ansiedad es la sefial de paligro quas

testimonia la presencia de una sitvacién interna de contraste,
llamada conflicto.
Cuando la situacidn da conflicto, que se desarrolla generalmante a
unni“lmconscimtn,nonm:peraenfomaadncuada, aparecs
come sefal de alarma de tal opesicibn no superada: la ansiedad. Por
tanta, esta asuna el significado gaeneral da una situacién
conflictiva no superada adacuadamente, ¥y expresa el paligro dal qua
al individuo se sients amenazado frente a la emergencia da impulsos
quae no logra controlar.

Maurcosis de Ansiedad: ase carscteriza por una ansiedad crénica no
raalista, a menude acantuada por apisodios agudds de ansiadad o de
panico.

Etiologia: la Neurosis de Ansiedad esta causada tanto por factores
psicolégicos como fisiclégicos.

Factoras Psicol&giccs: el estrés emocional a menude desencadena la
Ansiedad (por ejem.cambios reales © amenaza de ellcs an las
relacionas parsonalas). El desencadenante es mancs avidante cuando
los impulscs enccionalas intarncos {3sxual, agresivo o da
dependencia) causan conflicts, porque las dafensas psicoldgicas los
apartan da la conciencia del individuo. Los impulsos surgen Ppor
acontecimientcos ambientales a los que cada parscna esata

i te sanaibilizada, y la ansiedad reprassnta al temor dal
individuo da pardar el control da estos impulsos ¥y de las accionas
que puadan resultar. .




Factoraes Fisiologicos: los sintomas de Ansiedad seon las
manifestacicnes directas de dascarga del smistema nervioso auténomo
perifiarico, a manudo puestas en marcha por fantasias amsnazadoras,
impulscs Yy  emociones. En eal SHC. log neurctransmisores
noradranargicos desempelian un papel prominente en la produccidén de
Ansiadad.

TIPOS DE ANSIEDAD

La Ansiedad: aestado o sansacién de aprensidn dasascosiego,
agitacidn, incertidumbra y tamor resultante de la previsién de
alguna amenaza © peligro generalmenta da origen intrapsiquico mas
que extarno cuya fuente suele ser dJdesconocida o no puada
dataerminarsae. Este sastade puede sar consacuencia de una respuasta
racional o detsrminada situacién que praduce tensidn, como pasar un
axamen o solicitar un emplec o de una preccupacién general schre
las incertidumbres de la vida. Cuando no se basa en la realidad y
cuando as tan grave dque incapacita para desarrollar las actividades
diarias de la vida, constituye un estadc patolégico. Entra los
tipos de ansiedad seo ingluye: ansiedad de separacién, ansiedad
floctante, ansiedad situacional.

" Ansledad, Crisis de: reaccidn aguda psicolégica qua se manifiesta
por angustia intensa ¥ panice. Los sintcmas varian segin la
intensidad del ataque, pero tiplcamente consistan en palpitaciocnes,
disnea, wvertigos, dasaliento, sudoracion profusa, palidaz de la
cara ¥y las extramidades molestias gastrointestinales y una Vaga
ssnsacifn da muerte inminaents. Los atagque suslan OCUrrir
bruscamants, duran desde unce segundos . hasta una hora o mis v su
fracuencia varia deada algunas vecas al dia hasta una vez al mas.

Ansiedad de Separacién: temor Y aprensidn que sufrae un sujeto
cuandoesuparadodasuentomofmiliarydalaup.rsomquah
rgsultan importantes. Este sindrome susla producirse en los
lactantoscuul:bmsapa:adosdnaumadraolafiguramtnrmo
cuando se las acerca un axtralio.

Ansiedad flotante: miado genaralizado, parsistante Y p.nntnnt'.s, ne
atribuible a ningin objete, fuente ni scontscimiento sspecifico.
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Ansiedad Megativa: situacién psicolbdgica vy emocional en la que la
ansiadad dificulta a una persona el uso de sus capacidades para la
realizacién da las actividadas diarias e impida su normal
dasarrollo.

Ansiedad Frasenil: estado de suma angustia producido por la
proximidad senilidad.

Ansiedad Situacional: estado de apransidn, malestar ¥ angustia
precipitado por la experiencia de situwacicnes o fendmenos nNuevos ©
modificados; la ansiedad situacicnal no es anormal Y no precisa
tratamiantc, suale dasaparacer cuande la persona se adapta a las
nueavas expariencias.

CARACTERISTICAS DE LA ANSIEDAD

lLas caractaristicas da 1la ansiedad incluyen sentimientcs de
incertidumbre, desamparc Y axcitacién fisicldgica. Una persona que
axperimanta ansiadad se gqueja da sentirsse nervicsa, tensa,
apransiva e irritabla. Con frecuencia, tiene dificultad para
eonciliar &l suefio por la noche. Una persona ansicsa se fatiga con
facilidad y tiene mariposas en &l estomago, asi como dolores de
cabeza, tensidn muscular y dificultad para concentrarsa. <Cada vaz
hay mas avidencias gue las personas gque padacen trastornos de la
Ansiedad son cemasiadas sensibles a ias sefiales de amenaza. Estos
individuos pusdan mostrar un alto grado de sansibilidad, vigilancia
¢ prontitud para responder ante amenazas potenciales.

Sintomas comunes de la ansiedad y autodrescripcicnes que indican
Ansiaedad elaevada.

Rarviosismo, agitacion
Tansisn

Sensacién da cansancio
vértigo

Fracusncia de miccidn
Palpitaciones cardiacas
Sansacién de desmayo
Dificultad para respirar
Sudoracion

Tamblor

Preocupacidn y aprensién
Inasconio

Dificultad para concantrarse
Vvigilancia -

llll‘lllllllll
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AUTQDESCRIPCICMES .

Ragularmente ma inguietan los latidos del corazén

Loa pequeiios disgustos me ponan nervicso ¥ me irritan

Frecuantementa sientc miedo repentino si ninguna razén

- Ma preccupa en forma continua y me siento daprimido

- Con frecuencia tengs sintomas de cansancic ¥ fatiga
totales

- Parece cue siempre le temo a algo

- Todo al tiempo me siento narvioso y tenso

- En varias ocasiones siento que nc podré scbreponerme a mis

emas
- Mg siento bajo tensién de manera constante
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LA PSICOLOGIA LABCORAL EN LA EMPRESA

Sequn Alathe Lawscn, la Psicologia Laboral ss basa en un
enfoque tedrico mas O WAnRos establa, que le ha dadoc la apariencia
de una disciplina segura, cientificamante respetable para especular
con cierto grade de exactitud en los tradicionales campos de la
saleccién y colocacidn de empleados ¥ las ultericres evaluaciones
da rendimiente en el trabajs, pese a dque 88 ha aevitads todo
contacto con los aspectos psicosocialas da los trabajadores ya que
astos no se prestan a ia investigacién,

En la actualidad las empresas dedican encrmas sumas da dinero
y safuarzos con el propdsito de mejorar las cualidadas personales v
relaciones humanas de sus trabajadores, cocn al cbjeto da legrer en
ellos un orecimiento laboral.

Al cracer las erpresas, se prassntan mayoras oportunidades
para que los trabajadoraes prograsen an ella v esta crecimiento sa
logra a través de la prestacién da servicics en forma eficiente ¥y
da alta calidad, por tanto el anmbienta, el waquipe ¥, las
condicicnes de trabajo ha de crear una atmiésfera propicia para el
buen dasarrollce de las actividades propias de cada empleado.

1a Psicologia aplicada al mundo del trabajo beneficia tanto al
trabajador, como a la empresa.

1a Paicologia laboral no solo influye an las relaciones da
trabajo, sino qua sus efectos se hacan sentir en otros armbientas,
asi en las coficinas, en la atencién al publico ¥ en la respuesta de
estos hacia los empleados.

El Trabajo » Higiene Psiquica

El trabaje wes importante en 1la vida humana y no podria
comprenderse esta condicibn sin tener una idea de las formas aen que
al huonmano se relacicna con su trabajo, asto proporcicna indicios de
come los humanes wiven sus propiaa vidas v enfoca sus destineos.

Dantro del campo laboral, se hace necesaris e indispensable la
participacién de la persona, entendiéndolo come elemento humano, al
cual se le remunera por al sarviciao prestado. Al recibir el
trabajador la paga de su trabaje, este logra la satisfaccién de sus
nacesidades y con su fuarza laboral contribuye al desarrclls ¥
sngrandecimianto da su pals.
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Pentrc de la Psicologia Laboral se encuentra el concepto
mecinica humana el cual se pusde definir como &l conjunto da
procedimientos que se toman an una emprasa con al abjate de mejorar
v hacer mis eficiente la prestacién de un servicio ¢ la produccidn
de bisnes, asi comoe facilitar al trabajador los medics pars
alcanzar una mejor calidad de vida laboral.

Esta mochnica humana divide en cuatro campos que permiten una
mejor comprensién de ella. Uno de estos campos es la planificacién
de potancial humanc por medio del cual se ha llegado a daterminar
que las personss represantan uno da los recurscs mis importantas
para las empresas sn la prestacién de servicios ¥ en forma genaral
para toda la actividad productiva y como consecusncia da 1la
automatizacién y computarizaron la seleccidn y colocacidn da los
enpleados es cada ida mds importante.

Otro tipico de la macanica humana es el ambiente fisico de
trabaijo por al cual tratandc de aumentar la produccién y hacar mds
placentero el ambienta a los trabajadores se ha introducido en las
oficinas: misica, cambio da coloras en las paredes, mobiliario ¥
squipo adecuado, etc.

Los otros dos sinapismo de la mecédnica humana a3 la formacidn
de los hibitos de trabajo ¥ las razones por las que trabajan las
personas.

Entra las razones gqua <estimulan a una perscona para trabajar
esthn: la satisfaccién de sus necasidades fisicas, la satisfaccidn
da daeseo da producir, crear, lograr un mayor raspeto, adquirir
prestigio, atc.

CAUSAS GENERALES DE LA ANSIEDAD EN EL TRABAJO.

En la mayoria de personas, se puads encontrar con mucho
fagilidad causas que pProvocan ansiadad v que los llevan da una u
ctra manera da caracer de energia, para lograr una major calidad de
vida tanto parsonal como laboral.

Entre las causas mis generales Jque <COn MRS fracuencia
ancontramos ansiedad, esta un raspaldo insuficienta an el trabajo,
que e puede manifestar al realizar tareas gquae estin por debajo da
sau nivel da antrenamiento ¥ competancia, ocome por sjemplo: hay
ansiedad cusndo hay raetrascos ocasionados por la espera, por
reparaciones en al equipo, {prcblemas aen al sistema)} . Estosa provoca
en el trabajador irritacicnes, tensién qua interfiersn aen la
aficisncia da su trabajo.

La incertidumbre @ inseguridad, como otra da las causas que
manifiesta la ansiedad an las trabajadoras, se debe a canbios
fracuantes que llagar a provocar dudas.
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Otra causa aspecifica de Ansiedad son las expectativas
parscnalas elovadas a irrealizables, el resultado de dicha falta de
objatividad es cqua @l individuo nunca esta satisfechs en su
desempefic y nunca puada ralajarse con al sentimiento de un trabajo
bien heacho. Al no reconocer las limitacionas y rastriccicnas
dantro de las que todos tanemcs que trabajar, los individuos s& ven
impedidos para desarrollar criterics preciscs por medic de los
cuales puedan medir el &xito o el fracaso da sus esfuarzos, por’ lo
que no pusden desampenarsa también come podrian hacerle.

El conflicto con los colegas come resultado dal liderazgo
inadecuads, da las diferencias de personalidad y de muchas otras
variables v =l excesc de trabajo, se conviertan en causa da
ansiedad v de encuentros dafiinos entre trabajador que tendria
machos mas beneficios si se trabajaran en armonia.

Es por ello, que al reconocer las causas que pueden provocar
la ansiedad en las trabajadoras an su trabajo, estas puaden
dasarrcllar mscaniasmcs de defensas, los cualas pueden antrar an
accidn sobre &1, puasto que el fin primordial del individuo es el
ajuste ¥y la adaptacidén a todes aquellos factores que intervienan y
provocan conflictos tants en la vida laboral como persecnal, asi
coma variar condiciones advarsas.

PSICOTERAPIA

A pasar da cue al Psicoanalisis clinico se 1le alude con

relativamenta poco frecuencia, sus elementos basices ¥y la tecria de
laos acontecimientos mentales que lo fundamentan han influide
grandemanta an al desarrolle del campo de la psicoterapia.
Literalmante paicotarapia eas el tratamiento de la ments.
Mientras gque la practica clinica del psicoandlisis constituye un
intento por entender y modificar la conducta a trawés de un procesc
de autcexamen, la mayoria de las formas de la psicoterapia se
proponen recrganizar los componentes de la personalidad, asi los
ambientalas como los intrapsiquicos.

La Psicoterapia no es un instrumentce clinico estandarizadc.
Hay diferencias profundas en el hincapié, en los concaptos
fundamentales y en los méatodos aun entre los tarapeutas gque
comparten un mismo marco de referancia tedérico. RAsi pues, la
peicoterapia se asemeia a manudo mas a un arta qua a uma ciancia.
Muchos investigadores critican la falta de investigacién cientifica
controlada de los métodos y validezr de la psicotarapia.. Los
tarapeutas en ejercicio, sin embargo, replican que, aundque an
realidad la psicoterapia envuslve complajidades gue requiaran da
estudic cientifice total, la demanda ds servicio irmmediato es
granda vy, sdemis, al método resulta efectivo en muchos casos.
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El hincapié hecho en la comprensidn, en la psicotarapia, varia
segin el juicio gua el terapeuta haga de la capacidad individual
para asimilar la comprensidn sobra si mismo. En algunos cascs la
psicoterspia =s ante todo da apoyo, ¥ a8l hincapié es entonces
colocado en rastaurar o fortalecer las dofensas y las capacidades
integradoras que se han deteriorade.

En la Terapia da apoyo el terapeuta le suministra acaptacidn
al clients y la da una cportunidad de ser dependiante, en especial
si el cliente eata muy necesitads da ayuda para tratar con su
ansiedad v habérsalas con presionss extarnas abrumadoras. “La
tarapia de apoyo es apropiada a acuellos individuos quea an un
principlo, hubieran astado bien ajustadce a la vwvida peroc =se
hallaran en un pericdc aparentemente temporal de presidn agitacidn,
tentacién o indecisidn. Sin embargo, en la terapla de apoyo, no se
evitan siempra los esfuaerzos por entandar el significado da la
condducta desadaptada.

la Tarapia de grupo ha sido explorada como madic para ampliar
las aplicaciones de los conceptos psicoterapeuticos. Los métodos
de grupc son: por supuesto, mas econémicos cue los individuales.
Parmite solucicnar  problamas peracnalas dentro da contaxtos
socialas realistas: y por esc algunes de sus partidarios considaran
que es en tealidad més efectiva que la tarapia individual. Po.:
sjamplo, aen lugar de gue simplemanta sa hable da ella, el grupo
puada reprasantar la rivalidad entre hermancs hacia el tarapeuta.

El objetivo de la Faicoterapia al tratar los desozdanas
ansiones es cambiar los comportamientos gue los agravan y explorar
las causas subvacentes. Dado que la ansiedad generalidad suale
astar ligada a la baja autcestima, as comvaniante una tarapia
psicodinamica. En aste rratamiento, Bse centrara an su mentalidad
para comprender los pensaniantos dque tiena cuando sufre ansiadad.
Empezara por indagar la relacién entre sus pensamientos, desecs,
misdos y traumas. La psicoterapia le ayudara a antendar comc sus
conflictos internos alimentan su ansiedad.

LUDOTERAPIA: as sl método por medio del cral se pueds ayudar a una’
parscna a explerar las dimensiones paicoldgicas de sus problemas
por madio del juego.

£l juego nacid con al hombre. Desde la cuna jugamos, Yya Jque
los monSloges lalico de los bebes son soclamente juegos de lenguaje.

Existen nomerss tecorias que tratan de axplicar las razones Jque
tanamcs para jugar. Unas lo anfocan desds el punto dea vista
bioldgicos, otras desde el punto de vista psicolégico ¥
psiccanalitioco, como expresién dal "yo©.
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1a Tecrias ocontamporineas tiene wun punto de vista
psicoanalitico. Freud wve en el Jjuego condicicnes aerdticas
diafrazadas, v adler dice que al juegc sa valora el santimiente de
infericridad. En general se considera el juego como la expresliia
del "yo". Esta teoria no axcluye los aspactos biolbgicos,
psicolégicos ni sociales. Scstiena <ue @l juego chedece a um
necesidad instinto del primer orden. Qua el nific tiene la nacesidail
da axpresarse, da provectarsa dantro dal ambiente v fuera de el.
Gue al satisfacer asts impulsc cobtienae satisfaccidén parsonal,
saquridad, nivel adecuado en su mundo o© conciencia dal propis
valar. Loa juagos satisfacen la necesidad de alcanzar prastigio.

TECNICAS DE RELAJACION:

Relajarse s aislarse lo mis posible de los
astimileos para que descansen a la vez, 1a mente ¥y el cuerpos
stimolégicamenta relajamiento significa disminucién de la tensidn,
as pues un estado da lasitud del cuarpo.

El movimients puede iniciarse aen el carebro por un macani s
de volicién ¢ intencidn, o da forma refleja a través del sistemom
nervicsc periférico (reflajos condicionados} con recaptoras de la
piel, articulacicnes y misculcs. Una vez indicado el movimiento &8
controlado por células dal interior del cerebro Jque transmitan
impulses a través de la madula espinal y el sistema nervicse
periférico a los grupes musculares comprometidos de una posturm
particular. El grado de concentracidén o relajacién de cada grupo
muscular esta gobernade por el carsbro y &l resultado en la persona
normal, as el movimients controlado.
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PREMISAS

-para que la Ansiedad se produzca, intervienen ademis de los
diversos factoras predisponentes que son caracteristicos
propios de cada individuo, factores fisiolégicos,
psicolbgicos v socic—culturales

-Esti comprobado que todo individuo deke manejar cisrtos
nivales de ansiadad que le sirven para ser mis aficaz ¥y
producir mejor an su trabajo, paro si las actividadas
cotidianas aumentan sin mésura llagara el momento en que
lojos da favorecer el rendimiento lo bloquea o interfiare.




FORMJLACION DE LA HIPOTESIS

Por medio del Programa Psicotarapauticc fundamentado aen
las diferentas’ técnicas de Relajacién y ludoterapia, el
personal de la Telefonia Inter-Urbana logra disminuir
sus niveles de Ansiedad.

VARIMBLES:
Dapendianta: Disminucidn de Niveles de Ansiedad.

Indapandiente: Programa Psiccterapautico fundamentado
En Técnicas de Relajacidn y
Ludoterapia.

INDICADCRES DE LA ANSIEDAD:
- Cpresion

- Aprehansidn

- Tansidn

- Somatizacién

- Estrés

- Desconciarto

- Mal humor

- Falta do interéas

INDICADORES DEL JUEGO:

~Fisiolégicas: Salud y Equilibrio
corporal , pracisidn an la
coordinacidn.

-Beguridad: desarrolle de conocimientos ¥
dastrezas en el busen cumplimientc da
normas y conductas presstablecidas.

~Autoestima:  Idantidad crecimianto dal
Yo, independancia, Auto-confianza.

2uto-realizacion: libartad, creatividad,
expresion.

INDICADORES DE LA RELAJACION:
-Auto-control

Dismirucién de niveles de tensida
muscular

-Control mental

~-Dismimucion de Dolor
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CAPITULL I

TECNICA E INSTRIMENTO

La presente investigacién se realizd en la empresa de
telecominicacionas ¥ Telgua " especificamente en el departamento de
telefonia interurbana, con sede en el edificic la torre, ave.la
castallana 6-66 zona B de esta ciudad capital, contando para el
efects con una poblacién de 50 mujeres trabajadoras.

El cbietivo de la institucién es de cardcter eminentementa
social al prestar los sarvicios asenciales dentre da las
comnicacicnes.

Para la elaboracién del trabajc de campe se contd con una
poblacidn de S0 trabajadoras, laborantes de la mencicnada
dependencia, con las siguientes caracteristicas:

Mujeres de diferentas edades (comprandidos de 18 a 60
afios} .

- Escnlaridad variada (primaria hasta universitaria}.

- Estado civil {solteras, casadas, divorciadas, etc.)

- Numaro de hijos.

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Para llevar a cabo la presente investigacién sa realizaron
observacicnas previas, se aplico una antrevista astructurada por la
parte investigadora, se evaltio ©on la Escala de Ansiedad da
Hamilton para werificar si las trabajadoras que laboran en la
telefonia interurbana, presentaban gintomas que pudieran llegar a
desancadanar altos nivelas da ansiedad.

Estan pruebas fueron aplicadas per la investigadora en forma
grupal (5), para aclarar cualquier duda duranta la aplicacidn,
tomando en cuanta las condiciones ambientales comc aspacio
adecusdc, vantilacibén e iluminacidn suficiente.
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INSRUMENTOS .

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de datos que
proporcionaron la informacidn deseads fueron loa siguiesntes:
Elaboracién de una entrevista disefiada por la parte
investigadora la cual dié informacién cualitativa de gran
impértancia ya que por madio de esta sa llago a identificar
las caracteristicas de la poblacifn.

Otro de los instrumentos utilizados serd la Escala de Ansiedad
da Hamilton, <con esta escala se obtuve la informacidn nacesaria
acbre el nivel de ansiedad que manifestd la poblacién objeto de
astudio, esta conformado por 12 items.

Ansiadad

Tensidn

Temoras

Trastornos dal suefio

Trantornos Intalectualas

Depresidn

Sintomas Somiticos Generalas

Sintomas Cardiovascularaes

Sintomas raspiratorios

Sintomas genitourinarios

Sintomas Vegetativos.

Cada-items consta de varias caracteristicas especificas de la
Anziedad. A un lado de cada items aparecen 5 columnas cuvos
sncabezados dicen: ausanta, ligero o trivial, mediano o
modarado, grave o severs, Ty grave.

Para la cuantificacion de resultados se sumaran todoa lom
nimercs sefialados, si se obtienen una cantidad mayor de 17
puntos, puads diagnosticarsa un nivel de ansiedad elavado, si
se cbtisene una puntuacibén entre 9 v 17, manifiesta un nivel de
ansiadad mocderadse, ¥ si obtiene menos da 9 puntoa se tiana un
nivel de ansiedad bajo o ninguno.

TECNICAS DE AMALISIS ESTARISTICO.
La antrevista y la Escala de Ansiedad da Eamilton sa
trabajaron por medio del anilisis porcentual, y se presentaron

a través de las graficas, para dar a conocer los resultado de
caca una da las prusbas.

-
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for los resultads obtranidos segin la Es=ala de Ansiedad de
Eamilton, se clasifico a la poblacibfn cbieto de estudio en
tras grupos: Alto, moderads y bajo para estableacar los
sintomas de ansiedad que se manifestaron con mayvor frecuencia
segin los niveles da ansiedad que se presentan en la
poblacibdn.

TECNICAS DE TRATAMIENTC

las taécnicas que se trabajaron con las trabajadoraz de la
Talafonia Inter-Urbana fueron:

Ludoterapia y Técnicas de Relajacidn.
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METODOLOGIA.

En el desarrollc dal programa, se utilizaron wacanlsmos de
contacto {ralacicnas-intar-parscnales) , antre axposi tores ¥
participantes Yy viosvarsa.

Bl desarrolls del programa contd con materisl-didactice,
material audio visual {peliculas, cassettes). Técnicas de relajacidm
v da juago, y el dasarrollc de temas ralacicnados con la ansiadad,
con una duracidn de 2 horas diarias tres veces por semana.

S8 inicic con la dinémica para romper el hielo ¥ presentacién
individual .

Los participantss fusrcn svaluados ante del desarrcllo dal
programa con una entrevista y desoués el Test de aplicacion de la
Escala de Ansisdad de Hamilton, que mida los nivelas de ansiedad.
Despuée de wplicado el cuestionario vy da evaluar a las
trabajadoras, se les entregce una copia del programa de Psicologin
para disminuir los niveles de ansiedad a cada participanta prra
lasarlo, conocerlo y comantarlo.

Luago an forma de taller cada una de las trabajadoras comanzh
por comentar las situaciones vividas en la telefonlia del servigioe
que prestamos, unos comentaban que habian momentos cgue se sentiaa
muy tensos, sentian ansiedad ¥ les sudaban las manoa, manteniam
dolor de cabeza, situacién que les causaba Por tener muy baja 1a
estadistica,

Después de escuchar a todas las trabajadoras =& les platich
sobrae la Ansiedad sus causas y afectos. Conocisndo los principalas
. sintomas de la ansiedad, se les platicd sobre la Psicoterapia de
grupo & individual, sobre las técnicas de ludoterapia y de
Ralajacién, ¥y asi logrando que las trabajadoras <Jdescubrieran la
forma de ralajarse y combatir la ansiedad.

A través del desarroilo del programa se les proporcions,
ademis de las técnicas de Iudoterapia ¥ Relajacidn en cassettes,
esjercicios de relajacidn dirigidas por los instructores utilizandoe
un fondo de masice subliminal, buscando llegar a la relajacién de
sllos, y juegos de integracién, conpatitivos (colaboracidn) , juegos
de pensar (atencisn y memorial.
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Continuamenta se realizaron talleres que resultaron bastants
positives e interssantes ya que por madioc de estos se les dieron
herramientas para tolerar vy scbrevivir a la ansiedad.

Utilizando durante los B dias de trabajo las técnicas antes
mancicnadas se logro disminuir un alto porcentaje el nivel de
angiedad que maneijan las operadoras ¥y sa les preoporciono material
scbhre las técnicas de Relajaciémn y Ludoterapia para corbatir la
ansiedad que es adquirido a diario en &l puesto de trabajo.

Al finalizar el programa se aplichd de nuevo el Test de
Escala de Ansiadad de Hamilton para detactar si los niveles da
Ansiedad hablan disminuide o no.
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PROGRAMA DE PSICOLOGIA PARA DISMINUIR LA ANSIEDAD

OBJETIVOS

CONTENIDO

METODOLOGIA

RECURSOS

EVALUACION

Conocerse enlre
conduttores y participantes

£

Piusinicas vempe hiclo a
trnvez del juege.

Buscar mecaniame tle
contacie cnire s
panticipanics

L dinantica prescntnsde
al companeta.

Pazas n soguin:

& neparan par PANCHS pir
afinidnd.

-Se bes pie que piatique
entre sl

Eutres Inta, Prepustado be
siguiente.

-Su wombre, prafesion,
entado ¢ivil, of dene bljos,
cual ¢5 s deporte Havoriing
s siguo, cunl 2 30 plate
fuvoriio, en ge scupn su
tiempo Hisre,

“Lusegp realizar una
plensria ym cirgule.

|« Hkaots
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OBEITIVO CONTENIDO MLETODOLOGIA RECURSOS EVALUACION
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CAPITULOD III

PRESENTACION Y ANALISIS RESULTADOS

1a pressnte investigacidn consietid en entrevistar y evaluar
a una poblacién de 50 trabajadoras de la Talafonia Inter-Urbana de
Talgus, para conocar los niveles da Ansiedad que manifiestan v se
presantan los resultadecs de la investigacibn., Se hace una
descripcién y graficacién de las caracteristicas de la pcoblacién
astudiada, se presenta les resultadoa antes y despuds del programs.. :
da Psicolegia para disminuir niveles de Ansiedad. Estas grificas
dan a3 conooexr los datos generales en relacidn a tiempo laborado en
13 empresa, aestado eivil, aedad, trabajadoras con hijos, ¥
frecoencis de visitas al midico. Asi como los sintosas da ansiedad
qua se presantan con mayor frecuancia, segin la Escala de Ansiedad
de Ramilton an la poblacibdn investigada.
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GRAFICA 1

TIEMPO DE LABORAR EN LA EMPRESA

12Sufios

6a 10 sfios

1M rissioe

ANALISIS:

En esta grafica se pueds observar que ol range de tiempo de 1 & 5 aftos de laborar &n i
*mpresa comesponds 2 § trabajadorss o sea el 15%, de 6 a 10 afios de laborar
corresponds a 15 trabajadoras o ses et 30%, de 11 a 15 ahos de laborar comesponds a
14 wabajedoras o sea o 22%, de 16 a 20 siios de Isborar covrespondes 10 Sabajadoras o
sea ol 20% y de 34 afios © mas de laborar coresponde a 3 trabajadoras o sea of 6%.

De ssto podemos deduc que of (rupo que ocups ¢l mayor porcentaje © ssa of 30%
cormesponds a 13 trabajadoras en el rango te § a 10 afios de lzborar en Iz empresa.



NIVELES DE ANSIEDAD
(EN RELACIOM TIEMPD DE LABORAR)

ANTES

TIEMEO Ro.
LASORAR TRABAJADORAS O ALTO & MODCERADO &% BAJO %
1 -5 8 6 75% 1 1Z2.5% 1 12.5%
6 - 10 15 12 80% 2 13% 1 &

11 - 15 14 12 B86% 2 14% -

16 - 20 10 ] BO% 1 10% 1 10%
21 o mas 3 2 67% 1 33%

TOTALES -To] a0 7 3

DESPUES

TIEMPO ¥o. ALTO Y MODERADC & BAJO &
LADORAR  TRASAJADORAS

1-5 ] T 12% Z 25% g €3t
& - 10 15 2 13% 2 13% 11 74%
11 - 15 14 1 7% 2 14% 11 79%
16 -~ 20 10 1 10% 1 10% ] BO%
21 o mas 3 - 1 33% 2 67T%
TOTALES %0 3 B 37
ANALISIS.

En general se evidencia gua las trabajadoras que laborzn en la
Telefonia Inter-Urbana de Telgua, manifiestan altos y moderados
nivelas de Ansiedad. Y =a pudo establacer que los nivelas altos da
Ansiaedad sa manifiestan en las trabajadoras que tienen de 6 a 20
afos de laborar an la empresa, lo cual corrasponds al 73% de la
pcblacién, se pudo comprobar ademés por los resultados cbtenidos en
la aplicacidn dal Test de la Escala de Hamilton, qua los sintomas
que manifestaron las trabajadoras con frecuencia fueron:
irritabilidad, intranquilidad, falta de intaerds, delores de cabeza,
ate. Lo que provoca qua el ambiente laboral no saa an su totalidad
satisfactorio.

F3 ]



M,nm?ttmmmm-rumm
atencién al pGblico usuario, asi como mejorar su calidad de vids.

Dentro de las afscciones Psicolégicas mancionadss
mtnriommtnahmlngtadomdiﬁ.wlu,mwu
cbtovo que los sintomas manifestados fueron disminuidos logrsndo
asi estabilidad emccional (auto-control, tolerancia, confianzs) ,
mejorands y aceptande al asbiente laboral .




: GRAFICA No. 2

ESTADQO CIVIL

ANALISIS:
- De ssta podemos deduci que de las 50 trabajadorss de la Telefonia Inter-
urbana, 23 son casadas,
o que comesponds A un 46%, 19 son unides lo que comesponds & un 33%,
& son solieres que corresponde a un 12%, 2 son viudas correspondiendo al
&%. De esto podemos deducir que ol 34% de ia poblacicn, tomando
casatas y unidas, tiene un hogar establecido y solo of 15% ss sncuentran
entre soleras y viudas.
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NIVELES DE ANSIEDAD
{SEGUM SU ESTADO CIVIL})

ANTES

ESTRDO Ho. ALTC % MODERADO % BAJC &

CIVIL TRABAJADORAS

CAsabA 23 22 L) 1 i% -

UNIDA 19 18 95% 1 5% -

SOLTERA 6 - 5 a3s 1 17%

VIUDA 2 - - 2 100%

TOTALES 0 a0 ki 3
DESPUES :

‘ESTADO NG ALTO T HODERRDD ¢ BAJO §®

CIVIL TRARAJADORAS

CASADA Z3 2 5% . 78 17 13%

UNIDA 19 3 16% 2 11% 14 73%

SOLTERA [ - 2 34% 4 E7%

VIUDA 2 - - 2 100%

TOTALES 3] 5 E] 37

ANALISIS:

Los niveles de Ansiedad an poroantajes que arrojan aestos
cundros @ la evaluacidén inicisl es la siguiente: de 23 mujares
casadas, 22 o sea al, 96% prasentd un tivel alto da ansiedad, y una
o saan 4% presantd moderadc nivel da ansiedad, mientras que ¢l nivel
bajc sa presentd con ninguna. De 19 mujeres unidas, 1B o sea el 95%
presentd altos nivelas da ansiedad, 1 o sea 5% pressentd modarados
niveles de ansisdad y el nival bajo no estuve prasente. Da &
majaras soliteras, no estuve prasente al nivel alto, 5 o sea el B83%
pxumtbniwlmnnd&radosdamiadadyumquecomspond.al 1%
presentd bajcs niveles de ansiedad, en relacifn a la=s viuvdas low
niveles altecs y modarados de ansiedad astuviarcn ausantas ¥ 2 o sem
el 100% prasentd bajos niveles de angiedad.




Existen diversas situacicnes por las cusles la mujer casada,
unida y trabajadora llega a manifastar altos niveles de ansiedad,
considarandose que los principales factoras scon: la responsabilidad
de las cargeas familiares, la actividad doméstica y come punto
prepondarante la actividad lakeral, la cukl debe cumplir, sin
mancscabar las restantes.

Luego de afectuado el programa cocnsistente en las Técnicas
Psicoterapedticas de Ludoterapia ¥y Relajacién, los niveles de
ansisdad disminuyveron, cbteniendosa los datos siguientes: que de 23
mijaras casadas, 2 o sea el 17% prasentarcn moderados niveles de
ansiadad, y 17 o sea al 73% pressentaron bajos niveles da ansiedad.
Da 19 mujaeraes unidas, 3 o sea el 16% presentarcn altcs nivelas da
ansiadad, 2 o sea al 11% prasantaron niveles moderados da
ansiedad,y 14 o sea al 73% presantaron bajos niveles de ansiedad.
Da & mujores solteras no se presentd ninguna con niveles de
anaiedad altes, 2 ¢ sea el 31% presantaron niveles modarados da
ansiedad v 4 ¢ sea el 67% presantaron bajos niveles de ansiedad. En
lo qua se refiere a laz mujeres viudas no se presentaron niveles
altos v modarados de ansiedad, v 2 o eea el 100% prasento nivaeles
bajos de anajiaedad.

Cen esto se comprusbha que la atancidén Psicoldgica es efectiva,
necasaria e importante en el manejo de la ansiedad que con lleva a
un buen desempefic an sus actividades laborales, Este redundara an
un mejor equilibrio amociohal v afectivo en su vida particular ¥
familiar.




GRAFICA 3

EDAD DE LA POBLACION

3645 afos -
ey 2635 a'ce
4%
ANALISIS:

En esta grafica se pueds observar que sl rango de edad de I2 poblacicn
de 15 2 26 afios de edad de 1a smpresa, corresponde & 10 trabajadoras
© sea 8l 20%, de 28 a 35 afos de edad, corrresponde 4 17 trabajadoras
0 sea of 34%, de 36 a 45 afos de edad, cormesponde & 11 rabajadorss o
sea ol 22%, de 48 & 55 afios de edad, corresponda a 10 trabajadoras o
sea ef 20% vy de 66 afios ¢ mas que corresponde a 2 irabajadoras o sea
ol 4%,

De asto podemos deducir que el grupo que ocupa &l mayor porcentaje
o sea &l 34% correspondea 17 trabajadoras &n el rango de 26 a 38 afios
de ndad de la poblacion.

La edad promadio de la poblacidn oscila entre 26 y 25 afios de sdad.
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NWIVELES DE ANSIEDAD
{SEGUN EDAD DE LA PORLACIOR)

ANTES
EDAD To.- ALTO Y WODERRDO &  BAID B
TRABATADORAS
15 - 25 10 5 50% 3 ~ 308 2 20%
26 - 35 17 15 88% 2 12% -
36 - 45 11 9 82% 1 9% 1 9%
46 — 55 10 9 90% 1 10% -
56 o mAs 2 2 100% - -
TOTALES 50 a0 7 3
DESPUES
"ECAD Ro. ALTO ) MODERADC & BAJO %
TRABAJADORAS :
15 - 25 10 1 i0% g 20% T 0%
26 - 35 17 2 12% 2 12% 13 76k
a6 - 45 11 1 9% 2 1B% B 73k
46 - E5 10 1 10% 1 10% 8 80%
56 o mhs 2 - 1 50% 1 50%
TOTALES 50 ] - 3T

ANALISIS:

Los antaeriores cuadros muestran due antes da raalizar al
programa Psicoterapefitice los nivelae altcs de ansiedad,
correspondiercn a las trabajadoras da 26 a 35 afios con un B88%, en
al cuadro después de efectuada la activided Pacicoterapstitica los
nivalas de ansiedad disminuyeron en un T6% lo que damuestra la
sficacia dal programs.
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GRAFICA No. 4

MUJERES CON HIJOS

SN HUOE

ANALISIS:

En esta grafica se puede ohservar que &l rango de rabajadoras con hijos
corrmesponds a 44 trabajadorss o sea ol 33%, ¥ § sin hijos © sea ol 12%.

D+ asto podemos deducimos que la mayoria o sea ol 33% tiene
responsabilidades de cargas familiares (hijos), io que influye en of aumenio
de sus niveles ds Ansiadad.
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NIVELES DE ANSIEDAD
{ SEGUN MJJERES CON ¥ SIN HIJOS)

ANTES
RANGO o, ALTO ® MODERADO % BAK ®
TRABAJADORAS

EIjos ad a0 o91% a 9%

SIN H1JOS 6 - 3 50% 3 50%

TOTALES 1-07) a0 7 3
DESPUES

RANGO Ro. ALTC & PODEFADC & BAJO &

TRAEAJADORAS

HTJ0a al 5 11% 3 1d% 33 15%

STH HIJOS 6 i - 2 a3s 4 67%

TOTALES 50 5 B 37

ANALISIS

Los anteriores cuadros muestran la informacidn siguienta:
En el cuadro antes da realizar el programa Psicotarapeitico los
niveles altos de mnsiadad an las mujeres con hijos ocuparon el S1%
v an el cuadro después de efectuado la actividad Psicoterapettica
los niveles de ansiedad de las trabajadoras con hijos disminuyé a
un 11%. Esto demuestra la aficacia del programa.
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GRAFICA No.5

VISITAS AL MEDICO

ANALISES:

Enmmﬁuumﬁumqmdmmodcmnchﬂmﬂ

madico de 50 trabajadoras evaksades es la siguiente: 10 Wabajadoras o san ol

20% asisten poco, 24 trabajadoras o sea el 54% ssistieron continuamenie ¥ 16 ©

saa o] 32% algunas vecss.

De o510 se deduce que o 54% de Izs trabajadoras svaluadas asisten

- unﬁnmm-hmmmhqmuuMhPan
Ia ansiadad con trastorncs tales como: Cafaleas, Migraha, Gastritis, Alerpiss,
Colon kritabla.
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NIVELES DE ANSIEDAD

{ SEGIM FRECUENCIA DE VISITAS AL MEDICO)

ANTES

RANGO O, ALTO 7 WCDERADO & BAJO ¥
TRAB.

POCO 10 ] S0% 4 20% 1 10%

CONTINUMMENTE 27 23 86% 2 7% 2 7%

ALGUMAS VECES 13 12 92% 1 8% -

TOTALES 50 &0 7 3

DESPUES

FANGO Ho. ALTO % MODERADD %  BAJO &
TRAR. ‘

POCT 10 1 10% 5] 0% 7 0%

CONTINUAMENTE 27 4 15% 4 15% 19 70%

ALGIMAS VECES 13 - 2 15% 11 85%

TOTALES 50 5 8 37

AMALISIS:

De acuerdo a la informacién obtenida las mujeres gqua visitan
continuaments al médico obtuviercn mayores niveles de ansiedad

{E6%) .Daspués de la atencidn Psi
las mismas mijares,.con lo que e avi

coterapetitics disminuyd a uvn 15§ an
dancia que al dasarrollar «l

programa Psicoterapeitico los procesos da Psicomatizacidn son

esquilibrio Paicaobiosocial .
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ANALISIS GEMERAL

En los resultados obtenidos en relacidn a la caracteristics da
1am Hipbttesis, donde sa afirma que: POR MEDIO DEL FROGRAMA
PSICOTERAPEUTICO XN LAS DIFERENTES TECNICAS DE RELAMACION Y
wn,nmwummnmmmm
1OGRA DISMINUIR SUS MIVELES DE ARSIEDAD.

Alinidoddmntplimmtutdntscalademw
d-nuiltonpn:lmdirlolniv-lud.maiodadqnngmrmmsn
t:ahjﬁornqun’fomhnmt-dnlm-mﬂmmmrlu
jefuymlua:ﬂuprodmimm los niveles mas altos de

Alromharlonmultadn-delapruabanqbumqnla
uyoriad.lup-:ticipmmmmmunalto nivel de Ansiedad,
considarindose perjudicial para el desarrolle de sus labores ¥y su
vida personal. For lo qua sus actitudes negativas cbsarvables al
jniciar 1la investigaciédn fuarcn: poco nivel de tolerancia,
jrritabilidad, aencjadas, uso insdecuado del vocabulario,
comunicacién mala ants sl usuarioc, mala atencién al usuario, poco
intazés en las actividades laborales.

Siendo sl abjetive principal planteads en al prograoa, La
disminocion da los nivales de Ansiedad al grupo da trabajadoras de
la Telafonia Inter-urbana da Talgua. Se logro eatablecar qua las
trabajadoras disminuyaron sus nivelas de ansiedsd daspues da
desarrollar y participar an diche programa, mejoranxic asi sus
nivelss da tolerancia, uso adecuado dal vocabulario, major
comunicacién, entre sus coopafiaras, buena atencién al usuaric ¥
mxyor intares en al trabajo.
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CONCLUSICONES

Sa acapta y se comprueba la Hipétesis de Trabajo que fué
planteada ean la investigacién ™ PCR MEDIO DEL FPROGRAMA
PSICOTERAPEUTICO FUNDAMENTADO EN LAS DIFERENTES TECNICAS DE
RELAJACION Y LUDOTERAPIA, EL PERSONAL DE 1A TELEFONIA INTER-
URBANA LOGRA DISMINUTR SUS WNIVELES DE ANSIEDAD”, ya gue con la
evaluacién del programa sé desmotro haber disminuide los niveles
de Ansiedad que presantaba la poblacién sujeto de astudio.

Es EBvidente cqua las trabajadoras con hijos manifestaren altos
niveles de Ansiedsd, en coumparacidén con las que no tienen hijcs.

Se Comprcbt gue en relacién al estado civil de la poblacién las
. casadas son el grupo el gue manifesto altos niveles de Ansiadad
en relacidén con las trabajadoras con otros estados civiles.

Las trabajadoras que estin comprendidas entre los & a 20 afios de
laborar en la empresa, presentaron an la primera evaluacidn
nivelas altos de ansiedad, sin aembargo con el dasarrolle del
programa se logro dismituir los niveles de ansiedad gue
afgctaban, teniends asi mayor efectividad en al desarrollc da
actividadas dentre de la empresa.
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RECOMENDACIONES

-~ Que &l Departamento de la Telefonim Inter-Urbana da Talgua
Siga poniaendo en practica el Programa Psicotarapasutioo
praesentadc para la disminucién de los niveles de
Ansiadad.

- Cua las avtoridades da Telgua tengan conciencia da la
necasidad & importancia de la ayuda profesional para sus
trabajaderas vy asi mejorar la salud mantal.

- Que Pericdicamantae las trabajadoras da la Talafcnia Inter-
Urbana da Telgua, sean avaluadas por el Psicologo an sus
niveles de ansiedad, vy otros alteraciones, lo cual sara de
beneficio en la relacion Telefeonista-Usuario.

-Sugerir a las auvtoridades da la Empresa <ue continie con el
Programa de Psicologia desarrollado en esta

investigacién a fin de propoorcionar una atencidn qua
contribuya a disminuir los nivaeleas de ansiedad majorando
la productividad.
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- ANEXOS



CONFIDERCIAL,

ENTREVISTA

1A INFORMACION QUE TUSTED NOS ERTHDA SERA TOTALMENTE

PORI.DQUENOESNECESARIO@EESCRIB&SUNGERE,
PERO SI QUE CONTESTE CON LA MAYOR SINCERIDAD POS

IBLE, MARCANDD COM

UNA“X“L&SPREGUHTASQUEACONTIHUACIONSEIEPRESBNM.

lo.

20.

3o.

do.

PUESTO (XUE OCUPA EN LAEMPRESA

TIEMPO DE LABORAR EN LA EMPRESA:

MENOS DE UN ANOD

DE UHO A CINCO AMHOS
DE SEIS A DIEZ ANOS
DE OHMCE A VEINTE ANOS

DE VEINTIUWO A MAS ANOS

SUELDO QUE DEVENGA!
DE {.1,000.00 A 1,500.00
CE ©.1,501.00 A 2,000.00

DE ©.2,001.00 A MAS

ESTADO CIVIL:

SOLTERA

CASADA

UNIDA

DIVORCIADA
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Bo.

DE 18 A 25 ANOS
DE 26 A 35 ANOS
DE 36 A 45 ANCS
DE 46 A 55 ANOS

——— e s—

CE 56 A MAS ANOS

ESTUDIOS REALIZADOS:
EDUCACION PRIMARIA
EDUCACION MEDIA: BASICOS DIVERSIFICADO

EDUCACION UNIVERSITARIA

7o. ACS DE CASADA:

8o.

So.

10o.

DE UNC A CINCO ANCS
DE SEIS A DIEZ ANOS
DE ONCE A VEINTE ANOS

———————

DE VEINTTUMO A MAS ANCS

TIEHE BIJOS:
- 8I

m—

MMERD DE HIJOS

CON QUE FRECUENCIA VISITA AL MEDICO:
MUY POCAS VECES
ALGINAS VECES

OONTINUAMENTE
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ESCALA DE ANSIEDAD DE HAMILTON

POR FAVOR, SENALE CON UNA "X™ LA CASILIA QUE MEJOR CARACTERICE
SO0 ESTADD ACTUAL RESPECTO A CADA UWO DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS.

AMSIEDAD
PREOCUPACIONES, TEMO-
RES, APRENSICN, IRRITA-
BILIDAD.

TEHSION
(SERSACICN DE TERSION,
~ FATIGABILIDAD, INCAPACI-

AUSENTE

< TRI-
VIAL

LIGERD MEDIANO GRAVE MY

© MODE~
RADO

C SE- GRAVE
VERO



SINTOMAS SOMATICOS GENE-
RALES (SENSORIALEE)
(ZIMBIDO DE QIDOS, VISION
BORROSA, OLEADAS DE CALOR
Y FRIO, SENSACION DE DEBI-

SINTCMAS CARDICVASCLULAFRES
[(TAQUICARDIA, PALPITACIO-
HES, DCLORES TORACICOS,
LATIDOS VASCULARES, SENSA-
CIONES DE PARD CARDIACO)

SINTCMAS RESPIRATORICS
{OPRESION O CONSTRICCICN
TORACICA, SENSACION DE
AHDGO, SUSPIROS, RESPIRA-
CIoM ENTRECORTADA)

SINTOMAS GASTROINTESTI-
NALES

(DIFICULTAD PARA TRAGAR,
VENTOSIDADES, DOLOR ANTES
Y DESPUES DE COMER, QUEMA-
ZON EN EL ESTOMADO, SENSA-

CION DE ESTAR LLEWO, VOMI-

TOS, NAUSEAS, RUIDOS DE
TRIFAS, MOVIMIENTOS INTES-
TINALES, DIARREA, PERDIDA
DE PESO, ESTRERIMIENTO)

STHTOMAS GENITOURIHARIOS
(MICCION FRECUENIE O IM-
PERICSA, AUSENCIA DE MENS-
TRUACION EXCESIVA, FRIGI-
DEZ, EYACULACION PRECOZ,
TRASTORRCS DE LA ERECCIONW,
IMPOTERCIA)

SINTCMAS VEGETATIVOS

0

0
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