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Presente.

Respetable Licenciada Luna:

De manera atenta, me dirijo a usted para informarle, que tuve a mi cargo la
asesoria del Informe Final de Investigacion titulado: “Programa para Manejo de
Estrés Laboral dirigido al Personal de Call Center de la empresa de
Telecomunicaciones Claro”, elaborado por las estudiantes:

Ingrid Jeannette Alvarado Lopez 199513343
Guadalupe Romelia Pérez Velasquez 199818204

Previo a obtener el titulo de Psicdlogas en el grado académico de Licenciatura; el
cual cumple con los requisitos establecidos por el departamento de Investigacion,
por lo anterior me permito APROBARLO, para que puedan continuarse con los
tramites correspondientes.
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de Septiembre 2009 v ze solicita iniciar lafaze de Informe Final de Investigacion.
Atentamente,
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Guatemala, 30 de noviembre de 2009.

Licenciada

Mayra Luna de Alvarez

Coordinacion Centro de Investigaciones en Psicologia - CIEPS -
Escuela de Ciencias Psicolodgicas

Estimada Licenciada Luna:

Por este medio hago constar que las estudiantes: Ingrid Jeannette Alvarado
Lépez y Guadalupe Romelia Pérez Velasquez, quienes se identifican con los
numeros de carnet 9513343 y 9818204, realizaron su trabéjo de campo sobre
el tema titulado: “PROGRAMA PARA EL MANEJO DE ESTRES LABORAL
DIRIGIDO AL PERSONAL DE CALL CENTER DE LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES CLARO” en las instalaciones de Call Center
ubicado en la veintiin avenida dos guion cuarenta y cinco zona seis, Colonia
Barrio San Antonio, durante los meses de septiembre a noviembre del presente

ano.

Y para los usos que a las interesadas convengan, se extiende la presente a los

treinta dias del mes de noviembre del afo dos mil nueve.

Atentamente,

*

NADYA RCIA JUAREZ
Jefe de Area Call TCeghier
Centro de Recargas/ Pagos
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PROLOGO
La presente Investigacién tuvo como objetivo principal implementar un
programa de manejo del estrés que promueva la salud mental y disminuya el
estrés en el trabajo de los asesores telefonicos del departamento de Call Center;
asi mismo, se identificé algunos factores determinantes de la secuencia del estrés
gue actualmente afectan a la poblacion y el ambiente en el que desarrollan sus
actividades laborales.

El estrés es uno de los factores de riesgo mas frecuentes en el desarrollo
de las actividades de las empresas; se manifiestan de diferentes maneras:
trastornos del corazon, hipertension arterial, cancer, diabetes, alteraciones
metabolicas y hormonales, entre otras. Tomando en cuenta la actual situacion en
la que se enfrenta la poblacién guatemalteca, donde la pobreza, e inseguridad, la
falta de atencibn médica, el desempleo y la presion laboral que poseen las
personas en diferentes areas de trabajo, son factores que provocan alto nivel de

estrés.

En el caso del personal de Call Center de la empresa de
telecomunicaciones Claro, fue indispensable un programa de manejo de estrés,
para que estos trabajadores puedan mejorar su desempefio laboral, lo cual

contribuye a la salud mental del trabajador.

Por otro lado, el personal de Call Center cuenta actualmente con las
herramientas que les permiten hacer un trabajo mas efectivo y profesional; el uso
de técnicas del Manejo del estrés ayudé también a mejorar la calidad de atencién
a los clientes de esta empresa, éstos logros se obtuvieron con el apoyo de dicha
institucién; sin embargo, durante el proceso sobresalieron inconvenientes por
parte de la empresa, ya que no facilité los lugares con el espacio y ambiente
adecuado para implementar dicho programa. Aun asi, se lograron los objetivos

satisfactoriamente.



Los trabajadores de Call Center se beneficiaron al aprender sobre el control
y manejo del estrés laboral. Entre ellos se incluye a personas con distintos cargos
dentro de la empresa como jefe de area, supervisores y asesores telefonicos ya
gue se les proporciond técnicas aplicables para controlar su tensiéon, asi obtener
resultados positivos en su desempefio y en su entorno laboral, familiar y social.
Dicho programa se desarroll6 durante los meses de septiembre, octubre y

noviembre del afio dos mil nueve en las instalaciones de Call Center.

El presente informe consta de cuatro capitulos: el primero, introduccion,
contiene el planteamiento del problema y la fundamentacion tedrica, en el segundo
se exponen las técnicas y los instrumentos utilizados; en el tercero, se expone la
presentacion, el analisis y la interpretacion de los resultados; y por ultimo, el cuarto

gue contiene las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente programa se realiz6 tomando en cuenta los factores de estrés
gue son determinantes para el desarrollo laboral de hombres y mujeres; se
identificaron varias causas. Las siguientes son algunas de las que se puede
mencionar: el trabajo bajo presion, clima laboral y contaminacion auditiva
(provocado por exceso de ruidos, uso constante del teléfono) que provocan estrés,
limitando la efectividad laboral del individuo, ocasionando desanimo, agotamiento

fisico y malas relaciones personales.

En la poblacion beneficiaria y en el diagndstico inicial se encontrd
manifestaciones de estrés laboral; a partir de lo cual se elabor6 el Programa para

Manejo del Estrés.

El Programa consiste en cuatro (4) fases; en la primera fase, el tema
abordado fue: Qué es el estrés y Los tipos de estrés; asi también, una técnica de
coémo manejar el estrés; en la segunda Fase, el estrés laboral y situaciones que
desarrollan el estrés laboral, dinamica y técnica de relajacion; en la tercera fase se
presentaron las causas, factores, sintomas, efectos y consecuencias del estrés
laboral y algunas técnicas de relajamiento, en la cuarta fase se realizaron varias
técnicas para el manejo del estrés, dicho procedimiento se desarroll6 con los
asesores telefonicos de Call Center de la empresa de telecomunicaciones Claro,
el grupo estuvo integrado por 40 personas de ambos sexos, entre las edades de

18 a 37 afios algunos de ellos con un estrés muy alto y otros moderado.

El programa se llevé a cabo en un periodo de dos meses, obteniendo

resultados positivos en casa uno de los asesores telefénicos.
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La importancia de éste programa radicé en promover y mejorar la calidad
de vida del personal que labora en el Call Center wuna empresa de
Telecomunicaciones, como consecuencia, el impacto que éste brind6 a los

clientes de este servicio.

En las Instituciones que tienen telecomunicaciones podra ser utilizado para
la capacitacion de profesionales y empleados encargados de atencion al cliente

aportando herramientas basicas que mejoren la calidad de vida y de servicio.

1.2 FUNDAMENTACION TEORICA DEL PROGRAMA

1.2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL ESTRES

El cientifico e investigador Hans Selye fue el creador del término estrés
para definir un estado de cambio fisiolégico que se produce en un organismo al
recibir determinados estimulos que sobrepasan el bienestar del mismo. Hans
Selye tomo prestado de la fisica el término estrés. “En ella se refiere a la
interaccion que se produce entre una fuerza y la resistencia que refleja a la
misma.”*

Hace unos siglos los problemas humanos eran tan dificiles como los
actuales, solo que mas sencillos de describir y de comprender por los
involucrados. Ante una situacion de peligro, el hombre primitivo huia o luchaba;
esto se ha traducido de innumerables formas (de acuerdo con el lenguaje de
moda); ambas respuestas permitieron al hombre adaptarse y sobrevivir, una y otra
respuestas vienen siempre acompafnadas de un gran cortejo psicofisiolégico, que

constituyen parte inseparable de estrés.

! Rvista.consumer.es/web/es/2001/06/01/interiormente/27110.php-61k
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“Los psicologos, psicofisiélogos y otros especialistas modernos estudian,
clasifican, predicen, recomiendan como evitar estas respuestas psico-fisioldgicas y
las causas que las originan. Desde luego, el origen de esto y sus consecuencias
varian mucho de un individuo a otro, sobre todo por que lo mas importante de este
fendmeno (al menos en su origen) es que la propia situacion estresora no es tan
relevante como la percepcién que el individuo tiene de ella.”?

En conclusion, la palabra estrés se le ha atribuido una connotacion negativa
debido a que expresa una tensidn general que sobrepasa el comienzo de
bienestar de la persona. Pero debemos saber que para realizar cualquier actividad
se hace necesario un cierto nivel de estrés o estimulo, ya que ello nos provee la

energia necesaria para poder realizarlo.

1.2.2. CONCEPTUALIZACION DEL ESTRES

“Hans Selye definio el estrés ante la Organizacion Mundial de la Salud
como: "la respuesta no especifica del organismo a todo estimulo.”®
El estrés es la manera en que reacciona el organismo de cara a un cambio; por lo
tanto, el estrés resulta util, ya que es lo que posibilita el vivir dentro de un entorno
inestable; el estrés no solamente es Util sino hasta indispensable para sobrevivir.
El estrés es la enfermedad de las personas apresuradas, cosa que no hay que
confundir con las personas activas. Se puede ser dindmico y eficaz sin ser
precipitado; el estrés tiende hacer que demos vuelta y vuelta al pasado y que nos
proyectemos sobre un futuro mejor.

“El estrés puede definirse como un proceso o secuencia de etapas, el cual
comienza cuando el individuo recibe un conjunto de exigencias impuestas por el
medio, y a las cuales el individuo debe adaptarse para dar una respuesta
adecuada y rapida usando todos los recursos disponibles a su disposicion,
provocando que el individuo realice un esfuerzo agotador para lograr tal

respuesta.”

2 Revista.consumer.es/web/es/2001/06/01/interiormente/27110.php-61k
3 Comby ,Bruno, Control del Estrés, Edicién Mensajeros, Bilbao. 1989.
4 Que es Estres,www.monografias.com/trabajos45/estrés-laboral/estrés-laboral.shtml.
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“El estrés es respuesta a un nivel de presion inapropiado, es su respuesta a
la presion no la presién en si, el estrés a corto plazo sale caro y el estrés a largo
plazo termina por ceder la energia de adaptaciéon.”> Es decir, que muchas
personas se acomodan al estrés que padece sin importar sus consecuencias
fisicas, fisiologicas y psicologicas.

“El estrés deteriora el funcionamiento fisico e intelectual, interfiere con el
desempeiio creativo, puede manifestarse por medio de hiperactividad, olvido,
errores frecuentes, falta de concentracion o inestabilidad.”®

El estrés es un desequilibrio entre las exigencias hechas por el medio y los
recursos disponibles por los individuos, generalmente producido por factores
psicosociales, que incide en la actualidad sobre todos los seres humanos, los
cuales dia a dia se enfrentan a las crecientes exigencias de una sociedad

globalizada y consumista con un marcado determinismo ambiental.

Tipos De Estrés
El estrés se presenta de distinta manera segun el tipo de individuo, pero en

forma general es posible reconocer dos tipos de estrés:

Eutrés

“Es el estrés positivo, el cual es una respuesta a una situacién adecuada;
se considera la sal de la vida, ya que constituye con frecuencia una alternativa
frente al aburrimiento e indiferencia, proporciona motivacion y energia para

" Es también

enfrentar los obstaculos que podrian dafar la felicidad y autoestima.
el organismo que responde armonicamente respetando los pardmetros
fisiologicos y psicolégicos de la persona; o sea, cuando la energia de reaccion
ante los estresores se consume, ayuda a realizar las funciones de la vida de una
forma armoénica y con una energia que no causa malestar. La persona es
consciente de las exigencias que esta soportando y busca formas de equilibrar la

tension con la relajacion, la actividad con el descanso, y la practica del ejercicio.

5 Arroba, Tanya, Como Manejar la presion en el Trabajo, Edicion McGRAW-HILL,Méxic, 1,990.
6 Beverly, Potter, Estrés y Rendimiento en el Trabajo, Edicion Trias, México, 1,991, Pag. 39.
! Manejo del estrés laboral, apuntes por Dario, www.potenciales-humanos.com.ar/manejo stres.htm.10-03-09
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Distrés

“Es el estrés negativo, en el que la reaccidon de excitacion es mantenida
cuando no es necesaria, ya que existe la amenaza real; es decir, estamos en
presencia de lo que se denomina distres o estrés “perjudicial.” Este es aquel que
se produce cuando el organismo no responde en forma suficiente a los estresores,
o responde en forma exagerada, ya sea en el plano bioldgico, fisico o psicoldgico,

"8 Asi también, se da

no logrando consumirse el exceso de energia desarrollada.
cuando la persona traspasa continuamente el umbral de bienestar y no es
consciente de como se produce. Llega a sentirse psiquica y/o fisicamente mal y

no puede responder con facilidad a las exigencias de la vida cotidiana.

1.2.3. ESTRES LABORAL

“El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral
superan la capacidad de las personas para hacerles frente o mantenerlas bajo
control.*
Se conceptualiza como el conjunto de fendbmenos que suceden en el
organismo del trabajador con la participacion de los agentes estresantes negativos
derivados directamente del trabajo o que con motivo de éste, pueden afectar la
salud del trabajador. El estrés puede iniciar con ligeras, sefales, como
sentimientos de frustracion, crisis emocionales, retraimientos, problemas de salud
alienacion, desempefio deficiente, consumo de drogas y alcohol. Al desatender
estos sintomas pueden progresar hasta que la persona sienta apatia por ir a
trabajar. El estrés laboral puede afectar los demas aspectos de la vida personal.

Desde este punto de vista, puede considerarse al estrés laboral como el
factor que desencadena o libera efectos tanto fisicos (consecuencias fisicas) como

psicoldgicos (consecuencias psicosociales) en los individuos.

8 Manejo del estrés laboral, apuntes por Dario, www.potenciales-humanos.com.ar/manejo
stres.htm.10-03-09

® Banchs, Gonzales & Morera, Que es Estres,www.monografias.com/trabajos45/estrés-laboral/estrés-
laboral.shtml.

15


http://www.potenciales-humanos.com.ar/manejo�

“El estrés laboral desencadena cambios en: la percepcion, las respuestas
emocionales y afectivas, la apreciacion primaria y secundaria, las respuestas de

afrontamiento”*°

Tipos De Estrés Laboral

Dependiendo del trabajador y segun su personalidad, asi sera la respuesta
gue presentara ante una situacion de estrés y éste sera diferente para cada ser
humano. Se refiere que algunas personas pueden ser facil la situacion que estén
atravesando, mientras que para otro puede ser dificil. “Por lo que, segun Slipack
existen dos tipos de estrés laboral:"**
Episodico

Es cuando sufre un despido laboral, el que ocurre momentaneamente. Este
estrés no se pospone por mucho tiempo; luego de gque se enfrenta o resuelve
desaparecen todos los sintomas que lo originaron.
Cronico

Se le denomina, asi, cuando surge debido al ambiente laboral, la
sobrecarga de trabajo, las alteraciones de los ritmos biologicos, responsabilidades
y decisiones muy importantes. Es aquel que se presenta varias veces 0
frecuentemente cuando un trabajador es sometido a un agente estresor de
manera constante, por lo que los sintomas el estrés aparecen cada vez que la
situacion se presenta y mientras el individuo no afronte esa exigencia de recursos

el estrés no desaparecera.

1.2.3.1. SITUACIONES QUE PUEDEN DESARROLLAR EL ESTRES LABORAL

“Dentro de las organizaciones, pueden existir varias situaciones donde el
trabajador esta expuesto a diferentes estresores que lo pueden llevar a sufrir
estrés laboral.”*? Entre estas:

10 Que es Estrés,www.monografias.com/trabajos45/estrés-laboral/estrés-laboral.shtml.
! Arroba, Tanya, Cémo Manejar la presion en el Trabajo, Edicién McGRAW-HILL,Méxic, 1,990. P4g.,100
12 Manejo del estrés laboral, apuntes por Dario, www.potenciales-humanos.com.ar/manejo stres.htm.10-03-09
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El ambiente laboral inadecuado:

Son los denominados “estresores ambientales” como podrian ser:
iluminacién deficiente, alto nivel de ruido o ruidos intermitentes, excesivo nivel de
vibraciones, presencia de contaminantes quimicos en la atmdsfera, altas o bajas
temperaturas, trabajos en altura de alto riesgo, trabajos en instalaciones eléctricas,
atmoésferas mal ventiladas, trabajos en maquinas de alto riesgo. Estos estresores
exigen al trabajador una doble adaptacion: fisica y psicologica.

La sobrecarga de trabajo:

En esta situacién el estrés se produce por una sobre estimulacion.
Aparecen exigencias psicosensoriales violentas, simultaneas, numerosas,
persistentes y variables. Se suele presentar en actividades como: trabajadores
sometidos a cambios continuos y abundancia de informacién; victimas de
empleados que deben ingresar informaciébn a sistemas de computacion. Las
consecuencias del estrés por sobre carga de trabajo puede generar tension
nerviosa, fatiga, irritabilidad, crisis de decision, ansiedad, confusion,

embotamiento, desconcentracion.

La alteracién de los ritmos biolégicos:

Esta alteracion de las constantes biol6gicas que provocarian la aparicion
del estrés. Estos cambios requieren un esfuerzo adaptativo con lo que se genera:
irritabilidad, disminucién de la concentracién, trastornos en el suefio, fatiga,
ansiedad y modificaciones problematicas en las relaciones sociales, conyugales y
sexuales. Este caso se podria dar en trabajadores nocturnos, personal de

seguridad; trabajadores del transporte.

Las responsabilidades y decisiones muy importantes:

Es el estrés que se puede dar en personas que desarrollan tareas
jerarquicas muy importantes con un alto grado de responsabilidad, como podrian
ser aquellos que tengan responsabilidades numerosas y variables; los que

desarrollen un trabajo intelectual excesivo, los que se encuentren sometidos a
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tension psicologica continda, los que trabajen en areas donde exista una alta
inseguridad en el trabajo, alta competitividad, constante presion para lograr alta
eficacia; aquellos que deban trabajar en las situaciones antes indicadas pueden
padecer estrés acumulando factores de riesgo para su salud y se pueden sentir
agotados fisicamente, con diversas manifestaciones psicosomaticas, trastornos
del suefio, disminucion del deseo sexual, impaciencia, pérdida de la iniciativa,

dificultad en la toma de decisiones y adicciones.

La estimulacién lentay mondtona:
Esto se puede dar en aquellas personas que trabajan de forma lenta y
simple; Esto les generara distraccion, falta de atencion y un posible aumento de

accidentes de trabajo.

Las condiciones laborales inadecuadas:

Este caso se puede dar a consecuencia de salarios bajos, una alimentacion
inadecuada e insuficiente; la ausencia de perspectivas de progreso; las pocas
posibilidades de recreacion; la presencia de una inestabilidad laboral por
renovacion de equipamientos o cambios en los procesos de produccion;
analizando el estrés desde una éptica organizacional a los efectos de prevenirlos
se pueden visualizar los estresores extraorganizacionales 'y los

intraorganizacionales.

1.2.3.2. CAUSAS DEL ESTRES LABORAL

“En la actualidad, el estrés se considera como un proceso interactivo en los
gue influyen tanto los aspectos de la situacibn (demandas) como las
caracteristicas del sujeto. Cuando las demandas superan a los recursos, la
tendencia da a producir una situacion de estrés y para cubrir las demandas, el
sujeto intentard producir mas recursos, llegando el estrés en ocasiones hasta su
fase final que es el agotamiento del sujeto. Esta situacién de demandas — recursos
esta directamente relacionada con los factores psicosociales que inciden en el
estrés laboral. Estos factores psicosociales se consideran en mdltiples
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acepciones: como riesgos, consecuencias, fuentes de vulnerabilidad, recursos y
estrategias o barreras para la prevencion. Entonces, al considerarse estos
factores psicosociales como fuente de riesgos, producen consecuencias
psicosociales que afectan directamente al individuo.”*?

Como causa directa del estrés laboral se tienen los factores psicosociales

intimamente relacionados por un lado, con el tipo de trabajo, actividad, o profesion
gue el individuo ejerza y por otro lado, con el ambiente laboral que rodea al
individuo y la cantidad de recursos que se demanden a cada trabajador. Esto
puede afectar a cada trabajador de distinta forma, ya que las exigencias son
dictadas para todos independientemente de sus diferencias individuales.
Algunas exigencias en los trabajos de hoy en dia son: prisa, inmediatez, exactitud,
precision, gran esfuerzo fisico, gran esfuerzo mental, gran responsabilidad en el
sentido de que las consecuencias de un error pueden ser graves, Las exigencias
varian segun el trabajo, por lo que se puede deducir de lo anterior que existen
profesiones méas estresantes que otras.

“"cualquier situacion o condicién que presiona al individuo en su actividad
laboral puede provocar la reaccién de estrés".** En consecuencia, aunque se
hiciera un minucioso y profundo listado de factores psicosociales que pueden
causar estrés, este listado siempre sera incompleto.

Factores psicosociales que causan estrés laboral son:

El exceso y falta de trabajo, tiempo inadecuado para completar el trabajo de
modo satisfactorio para todos los trabajadores, ausencia de una descripcion clara
del trabajo, poco reconocimiento o recompensa por un buen rendimiento laboral,
no tener oportunidad de exponer quejas, las multiples responsabilidades, la poca
autoridad o capacidad de tomar decisiones, no tener cooperacién, control ni apoyo
de superiores, colegas o subordinados, inseguridad poca estabilidad de la
posicion laboral, también verse expuesto a prejuicios en funcion de la edad, sexo,

raza, origen étnico y religion, exposicion a violencia, amenazas o intimidaciones,

13 Beverly, Potter, Estrés y Rendimiento en el Trabajo, Edicién Trias, México, 1,991, P4g.8-9

¥ Que es Estrés,www.monografias.com/trabajos45/estrés-laboral/estrés-laboral.shtml.
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desagradables o peligrosas condiciones de trabajo, todos estos factores no

cualquier combinacién de los factores anteriores.

1.2.3.3. SINTOMAS, EFECTOS Y CONSECUENCIAS DEL ESTRES
LABORAL.

“El estrés supone una reaccion compleja a nivel biolégico, psicologico y
social. La mayor parte de los cambios biolégicos que se producen en el
organismo, esta sometido a una reaccion de estrés no son perceptibles para el ser
humano se precisan procedimientos diagndésticos para determinar el nivel de
reaccion. Sin embargo, a nivel psicolégico muchos sintomas producidos por el
estrés pueden ser facilmente identificados por la persona que estad sufriendo

dichos cambios.”*®

Las reacciones mas frecuentes de cuando nos encontramos sometidos a
una reaccion de estrés es la ansiedad y sus sintomas mas frecuentes son: Nivel
cognitivo-subjetivo: la preocupacién, el temor, inseguridad, dificultar para decidir,
pensamientos negativos y dificultades para concentrarse. En el nivel fisiolégico
encontramos: tensién muscular, palpitaciones, taquicardia, molestias gastricas y
dolores de cabeza. Y en el nivel motor u observable estan, el comer o beber en

exceso, fumar, intranquilidad motora, tartamudear y quedarse paralizado.

“El estrés, aparte de producir ansiedad, puede producir enfado o ira,
irritabilidad, tristeza-depresion, y otras reacciones emocionales, que también
podemos reconocer.”’® Ademés de estas reacciones emocionales podemos
identificar claramente otros sintomas producidos por el estrés, como son el

agotamiento fisico, la falta de rendimiento. En conclusion, si el estrés es muy

> Antonio Cano Vindel (2002). "La ansiedad. Claves para vencerla". Malaga: Editorial Arguval

16 Que es Estres,www.monografias.com/trabajos45/estrés-laboral/estrés-laboral.shtml.
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intenso y se prolonga en el tiempo, puede llegar a producir enfermedades fisicas y

desordenes mentales; en definitiva problemas de salud.

1.2.3.4. TECNICAS DE RELAJACION

“Las técnicas de relajacion estan indicadas en los trastornos de tipo
psicosomatico y en todas aquellas alteraciones en que la ansiedad o angustia es
la que provoca los desérdenes funcionales. Como habito psicoprofilactico podrian
estar indicadas las técnicas de relajacion para la mayoria de la poblacién en todas
aquellas situaciones estresantes de la vida diaria como los examenes, el estrés
laboral, las relaciones conflictivas.”*’

El objetivo fundamental de los métodos de relajacién (técnicas de
relajacion) consiste en la produccion, bajo control del propio sujeto, de estados de
baja activacion del sistema nervioso autonomo. Estos estados de baja activacion
se logran como una consecuencia del establecimiento de determinadas actitudes y
actividades cognitivas. Su logro repercutira en un mayor autocontrol de sus
conductas emocionales, comporta mental e intelectuales.

“No debe intentar esforzarse en lograr directamente la relajacion. Toda
actitud de esfuerzo o de mantenimiento de una expectativa de logro de relajacion
va a ser contraproducente ya que contribuira a producir un estado exactamente

opuesto a lo que se pretende.”*®

Ejercicio De Relajacion

Instrucciones. Con los ojos cerrados, tense y relaje cada musculo, uno por
vez. Estudie la sensacion de tension en el musculo, piense, reldjate y después
libere la tension del muasculo, relajandolo todo lo que pueda, Estudie la forma en
gue percibe la relajacion y compare las sensaciones de relajacion y tension.

" Antonio Cano Vindel, La ansiedad. Claves para vencerla".

'8 www.enbuenasmanos.com/ARTICULOS/muestra.asp?art=775 - 22k
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Cara. Haga movimientos con las pupilas, arrugue la nariz y trate de jalar su cara a
un punto en el centro.

Frente. Baje o suba las cejas.

Mejillas. Mientras aprieta los dientes, jale las comisuras de los labios hacia las
orejas.

Nariz y labio superior. Con la boca apenas abierta, baje lentamente el labio
superior hacia el labio inferior.

Boca. Junte los labios, estrechandolos después, presione la boca hacia los dientes
y sople suavemente para relajarse.

Presione el lado derecho de su boca hacia los dientes y empujelo hacia el centro
de la boca.

Repetir lo mismo con el lado izquierdo.

Labios y lengua. Con los dientes ligeramente separados, apriete los labios y
empuje la lengua hacia el paladar.

Barbilla. Con los brazos cruzados en el pecho, saque la barbilla lentamente, tan
lejos como pueda hacerlo, hacia la izquierda. Repita la operacién hacia el lado
derecho.

Cuello. Empuje la barbilla hacia el pecho al mismo tiempo que empuja su cabeza
hacia el respaldo de la silla para crear una fuerza opuesta.

Mano y antebrazo. Apriete el pufio.

Biceps. Doble el brazo hacia el codo y apriete el musculo.

Tronco

Hombros. Trate de tocarse las orejas con los hombros.

Espalda. Junte los omoplatos y saque el pecho.

Pecho. Respire profundamente y retenga la inhalacién durante algunos segundos.
Abdomen. Métalo hacia la columna o presiénelo hacia fuera.

Nalgas. Apriételas y empujelas hacia la silla.

Muslos. Enderece la pierna y apriete los musculos de los muslos

Pantorrillas. Apunte los dedos de los pies hacia la cabeza.

Dedos de los pies. Encojalos.
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Técnicas de Movilizacion

Abandone la oficina en la que se encuentra esto es de mucha utilidad, si lo
gue le esta causando estrés es la oficina, donde usted esta, ir a un lugar diferente
es el comienzo para desentenderse por unos minutos de sus tareas (ya sea la
cafeteria, un espacio verde, una vuelta a la manzana, el kiosco o a la terraza). Si
utiliza corbata, desprenderla un poco, evite las presiones en su cuerpo.

Si tiene la posibilidad, camine descalzo unos minutos sobre césped.
Levante sus brazos lo mas alto que pueda e inhale aire... tome todo el aire que
pueda almacenar en sus pulmones. Imagine que debe tocar el cielo con las
manos. Relaje sus brazos sin bajarlos del todo mientras exhala el aire
lentamente... Despacio... Vacié completamente sus pulmones. Repita 5 veces.
Con sus brazos al costado del cuerpo, gire suavemente su cuello, sin hacer
esfuerzo. Haga rotar su cabeza, pero sin dejar que su peso esfuerce la cervical.
Mueva su torso a un lado y el orto. Alongué su tronco corporal. Cierre los ojos e
intente despejar su mente. Respire de forma pausada, inhalando por la nariz y
exhalando por la boca.

Lavese la cara con abundante agua fresca, mojese la s mufiecas, el cuello y
la zona cervical. Tome un vaso de agua fresca. Si lo desea, puede consumir un
chocolate, un te de tilo o tizana sedante, una aspirina (actda regulando la
densidad de la sangre y la presion arterial). Evite el café y las bebidas gasificadas.

Regrese a su puesto de trabajo y adopte una postura correcta al sentarse.

Técnica de la Sonrisa
Ria, sabe que por experiencia la risa ayuda a relajarse, recuerde algo que

le haya hecho gracia o busque una situacion comica a su alrededor.
Técnica de la Musico terapia

Escuche mdasica relajante, tenga a mano su mdusica favorita para el

momento en que lo necesite.
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Técnica del Contacto Personal
Abrace a alguien que aprecie, el abrazo de una persona querida puede ser

verdaderamente relajante.

Técnica de Respiracion

Respire profundamente por la nariz cinco veces, cierre los 0jos y preste
atencién so6lo a su respiracion mientras, la esté llevando acabo.
Sentarse 0 estirase en silencio en una postura comoda.

Cerrar los ojos.

Relajar a fondo todos los musculos del cuerpo dejandolos "sueltos”,
apoyados en la superficie donde nos encontremos, como si tuviéramos la
sensacion de que esa parte nos pesara mas de la cuenta.

Respirar por la nariz. Tomar conciencia de la respiracion. Al aspirar, decirse a si
mismo la palabra "uno”, luego "dos", y asi progresivamente. Respirar con
naturalidad, no profundamente.

Continuar durante diez a veinte minutos. Pueden abrirse los ojos, para
comprobar el tiempo, pero no utilizar un despertador ni un sistema de alarma. Al
terminar, permanecer sentado durante algunos minutos mas, primero con los 0jos
cerrados y después abiertos. No levantarse hasta que hayan pasado algunos

minutos.

No preocuparse por conseguir un nivel de relajacion profunda. Que la
relajacibn se presente segun su propio ritmo. Si aparecen pensamientos
perturbadores, debe intentar ignorarlos no ocupandose de ellos y volviendo a

repetir "uno”. Con la practica, la respuesta sobrevendra sin apenas esfuerzo.

Debe practicarse esta técnica una o dos veces al dia, “Estas técnicas

contiene ejercicios para aprender a respiracion de una forma adecuada,

reconocer la atencién, realizar ejercicios sistematicos y usar la imaginacién.”*®

1% Beverly, Potter, Estrés y Rendimiento en el Trabajo, Pp.8-9
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CAPITULO Il

2. TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

Para el desarrollo de este programa se aplicé con personas que laboran
como asesores telefénicos del departamento de centros de pagos (Call Center)
de la empresa de telecomunicaciones Claro, de las cuales se seleccion6 una

muestra de 40 personas, divididos en 15 mujeres y 25 hombres.

2.1.2. Observacion Institucional:
Esta observacion fue dirigida hacia las instalaciones donde funciona el
departamento de Call Center, con el fin de descubrir si la ubicacion, el ambiente, la

estructura y los recursos eran adecuados para desminuir los niveles de estrés.

2.1.3. Observacion abierta:
Fue realizada al grupo de asesores de Call Center, con el fin de evaluar si

presentaban problemas emocionales, conductuales, psicosomaticos y laborales.

2.1.4. Entrevista semiestructurada:
Fue dirigida a los asesores telefénicos de Call Center, que permitieron
evaluar y evidenciar los factores de estrés a los que se encontraban expuestos la

poblacién seleccionada.

2.1.5. Talleres grupales
Se llevaron a cabo un total de 4 talleres de manejo de estrés dividiendo en
dos grupos a los asesores telefonicos de Call Center con el fin, de que cada uno

de ellos conozca y aplique las varias técnicas de liberador de estrés.

25



2.2. INSTRUMENTOS
Que se utilizaron para la recopilacion de la informacion, que permitieron el

logro de los objetivos de la creacion y aplicacion del programa.

2.2.1. Test para medir el estrés:

Este fue aplicado con el fin de obtener informacion sobre los factores de
estrés a los que se encuentran expuestas actualmente esta poblacion. El test
consiste en 24 preguntas cerradas las cuales estan basadas en los indicadores del
estrés, siendo estos:

Problemas Psicosomaticos
Problemas Emocionales
Problemas Conductuales

Problemas de Ambiente Laboral
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CAPITULO IlI

3. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DEL
PROGRAMA

3.1. Caracteristicas de la institucion y de la poblacion

3.1.1. Caracteristicas de la institucion

Este programa se llevé acabo en el departamento de centro de pagos de la
empresa de telecomunicaciones Claro, la cual estd ubicada en la 21 avenida 9-45
Barrio San Antonio zona 6 de esta ciudad, en el &rea de trabajo de los asesores
en el espacio proporcionado para realizar el trabajo de campo cuenta con un
ambiente inapropiado, ya que los espacios son muy reducidos y poca ventilacién a

excepcion de la iluminacion que es la adecuada.

3.1.2. Caracteristicas de la poblacion

La poblacion seleccionada fue de treinta y siete participantes, entre ellos
dos supervisores y una jefa de &rea, divididos en 15 mujeres y 25 hombres; con
horario matutino y mixto. Segun las edades, quince personas estan entre los 18 a
22 afos, quince de 23 -27 afos, cinco de 28- 32 afos, cuatro de 33 -37 afios y
uno de 38 afios. De las personas participantes, la preparacion académica a nivel
diversificado completo es de diecisiete personas, técnico universitario una
persona, universitarios diecinueve, completado la universidad tres. Del

departamento de Call Center de la empresa de Telecomunicaciones Claro.
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3.2. EJECUCION DEL PROGRAMA

3.2.1. DIAGNOSTICO INICIAL FASE |

“Que es el estrés”

Su objetivo fue orientar al personal sobre la historia del estrés y como este
va afectando de forma gradual a cada trabajador, si no es controlado. Se
desarrollé un taller iniciando con una dinamica de integracion, luego se les aplico
una entrevista y un test para medir el estrés con el fin de obtener informacion
sobre los factores de estrés a los que se encuentra expuesta actualmente esta
poblacion, en seguida se presentd y proyecté con diapositiva sobre el tema del
Estrés y los tipos de estrés, por ultimo, se realizé la técnica de movilizacién, en la
presentacion del las estudiantes, el personal de la empresa se mostro al inicio
indiferente, sin embargo, con el avance de las charlas cada uno fue aceptando
que tenia algunos de los sintomas o problemas causado por el estrés, sin

embargo, pocos expresaron su sentir con respecto al manejo de su problematica.

En la aplicacion del test, el personal mostré inseguridad por el tema a tratar
y poco a poco fue progresando hasta observar satisfaccion en las propuestas y
problematicas presentadas como alteraciones nerviosas, desgano, hipertension y
otros; pocas fueron las personas que mencionaron utilizar el eutres debido a su
ritmo de vida. La mayor parte maneja el distres por el tipo de vida que tienen; sin
embargo, el tema fue un cambio en su entorno y alivio a quienes vieron por fin

una forma de cambiar su entorno positivamente.
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Grafica No. 1
Problemas de Ambiente Laboral
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Al evaluar las preguntas sobre el ambiente laboral se observo que en su
mayoria, el personal no tiene ningun tipo de problema de relaciones
interpersonales con sus compafieros de trabajo, sin embargo, las condiciones
ambientales si representan incomodidades a los trabajadores ya que el espacio es
reducido, hace demasiado calor y se escucha mucho ruido, otro factor importante
es la falta de capacitacion y reuniones que retroalimenten las funciones de los
asesores telefnicos, estos factores afectan a los empleados provocando tensiéon
al no poder expresar lo que sienten. Los trabajadores se ven afectados por los

cambios de horarios repentinos y muchas veces no programados.
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Grafica No. 2
Problemas Emocionales |
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Al evaluar el estado emocional se encontr0 que la mayoria de los
participantes no manifiesta problemas de pareja ya que para algunos de ellos la
vida es una lucha de la que se puede sobresalir. Se observo que los trabajadores
hablan de sus parejas de una manera equilibrada. Algunos de los asesores
presentaron problemas con sus hijos, o que provoca que estén emocionalmente
inestables, con tristeza, ansiedad y angustia, propensas a caer en depresion

facilmente.
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Grafica No. 3
Problemas Emocionales Il
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Los participantes manifiestan un agotamiento constante ya que tienen otras
actividades que realizar en casa, en el trabajo etc. Estas personas viven cada dia
con problemas emocionales provocados por el estrés lo que hace que
regularmente pierdan el control de sus emociones, descuidan su arreglo personal
y piensan que este aspecto no cuenta en su diario vivir, por lo que se debe
resolver de inmediato para que la autoestima mejore y no perjudique en otros

aspectos de la vida.
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Gréafica No. 4
Problemas Conductuales |
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefénicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

La mayoria de los participantes no expresaron problemas conductuales, se
evidencio que los empleados no manifiestan actitudes negativas hacia su trabajo
ni con las personas que les rodean. El factor que les afecta en su estabilidad
emocional es el &rea econOmica, en su mayoria los empleados tienen que
mantener hijos y poseen deudas en bancos del sistema lo que les provoca tension

emocional.
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GraficaNo. 5
Problemas Conductuales Il
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Al evaluar este aspecto la mayoria de los participantes expresaron
problemas emocionales evidenciados en el alejamiento que han tenido con sus
amistades, estas personas prefieren ocuparse de sus asuntos personales y estar
en la mayor parte del tiempo solos. Este aspecto puede causar en los
trabajadores inestabilidad en las relaciones de pareja o al momento de iniciar una

relacion amorosa.

33



80%

60%

40%

20%

0%

Si

Gréafica No. 6

Problemas Psicosomaticos |
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Se obtuvo que en el aspecto fisico las personas no tienen problemas relacionados
a enfermedades cronicas, uno de los sintomas mas evidenciados en la mayoria de
los participantes denota que producto del estrés que se maneja diariamente los
trabajadores experimentan fuertes dolores de cabeza, provocando asi tension

emocional, impaciencia e inestabilidad emocional.
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GraficaNo 7
Problemas Psicosomaticos Il
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Fuente: Datos obtenidos del test para medir el estrés, aplicado a los asesores telefonicos de Call
Center de la empresa de telecomunicaciones Claro, durante el cuarto trimestre del 2009

Se obtuvo que existen enfermedades de poca relevancia, sin embargo han
sido manejados como sintomas de estrés laboral ya que provocan irritabilidad,
cansancio y malestar. Se evidencio que hay constantes suspensiones médicas
provocadas por presién sanguinea no controlada, incremento de colesterol,
incremento de los niveles de azucar en la sangre, etc. Provocados por diversos
trastornos en el organismo como producto del estrés que se maneja en esta area

de trabajo.

Diagnostico general

Se concluye que el estrés evidenciado en los participantes provoca
desequilibrios a nivel individual, familiar, laboral y econdmico; situacion que
conllevé a la necesidad de crear el Programa de Manejo del Estrés, el cual se
realizo a través de técnicas que principalmente dieron solucién a los problemas de

salud de los empleados y consecuentemente mejoren su rendimiento laboral.
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3.2.1. RESULTADOS FASE Il
Estrés Laboral
Objetivo:
Dar a conocer al personal el concepto, tipos y situaciones que se

desarrollan por el estrés laboral, asi mismo de como pueden controlarlo.

Con base a un concepto central de estrés, los asesores en esta oportunidad
pudieron identificar el tipo de estrés el cual afrontan en su diario vivir laboral, en
los que se mostraron muy positivos. En las nuevas actividades organizadas,
observamos que la reaccion se mostrd6 muy relevante con la técnica de la sonrisa
con la cual lograron enfocar su realidad frente a lo que necesitaban.

La mayoria de las opiniones fueron comunes en el estrés episodico,
mientras que en el estrés cronico fueron pocos los que se mencionaron, sin
perder de vista que es el mas peligroso y que afecta su salud fisica y emocional
por los limites a los cuales llega dicho estrés; la dramatizacion, al momento de
expresar verdaderamente sus sentimientos y emociones de su problematica
individual dentro del estrés laboral, se observd cambios de gestos y reacciones
distintas en gusto y género con respecto a la actividades realizadas.

Al finalizar, los asesores comentaron que con respecto a la dindmica
grupal realizada, cada uno plasmé su sentir, enojo, ira, cllera, envidia, venganza,
decepcién, desmotivacién e inclusive la inseguridad que ha provocado la tension y
el estrés en su trabajo, al escuchar los dos tipos de musica que fueron
proyectados: el rock pesado los motivd a descargar energia rompiendo papeles,
algunos saltando y/o gritando, mientras que al escuchar la musica clasica se
mostraron relajados. Al finalizar esta dinamica dos de los participantes estuvieron
a punto de dormirse; por otro lado, los demas participantes comentaron que les
ayudo a desahogar cosas guardadas no soélo de lo vivido en el area laboral sino en

las diferentes actividades familiares u otras circunstancias de la vida.
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3.2.2. RESULTADOS FASE Il

Causas del Estrés Laboral
Objetivo:

Identificar las causas del estrés laboral y sus consecuencias de manera que
se pueda centrar la atencién y el interés de prevencion de las enfermedades
cronicas.

Lo mas relevante en esta fase fue el logro de relaciones enfocadas al
trabajo en equipo y la empatia que debe existir en el area de trabajo. Podemos
decir que al inicio del programa habia asesores que nunca se habian comunicado,
a pesar de tener mas de seis meses de laborar en la misma area de trabajo; otro
de los casos fue el de una persona que no conocia completamente los nombres
de sus compafieros: primero porque siempre que llegaba se dedicaba Unicamente
a trabajar y segundo porqué no tenia ningun interés por conocer la vida de sus
deméas compafieros; ya que preferia mostrar una actitud de indiferencia hacia los
demas. Esta fase fue una de las mas enriquecida para los participantes del
Programa, ya que el desarrollo del Tema se enfocO en las causas, factores,
sintomas, efectos y consecuencias del estrés laboral, también se les informé de
como prevenir el estrés laboral. Al finalizar el tema, los participantes expresaron
tener mas de alguno de estos desde hace mucho tiempo; estos sintomas han ido
aumentando en la intensidad en que se presentan los problemas en sus vidas, de
hecho, algunos de los asesores expresaron tener enfermedades como gastritis,
colon irritable, dolores de cabeza, lumbago, etc. todo provocado por la tensién
gue conllevan a las multiples actividades que realizan a diario.

Luego de lo expresado, se elabor6 un objeto desestresante y fue
interesante observar como los participantes demostraron su motricidad fina, al
cortar, pegar y rasgar. En algunos asesores se observd que hubo complejidad y
cierto grado de dificultad al realizar amarres, lo cual provocé momentos de tensiéon
y ansiedad, ya que el trabajo era individual; sin embargo, llegéb un momento en el
gue vieron la necesidad de pedir ayuda a alguno de sus comparfieros. Por ultimo,
los participantes expresaron que la actividad realizada los hizo regresar a la etapa
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de la nifiez y fue de mucha ayuda para el desarrollo de los potenciales que cada
uno ellos posee; dijeron sentirse motivados con deseos de seguir en el taller por
ultimo se realizé la técnica de contacto personal, la cual consisti6 en liberar
tensiones a través del abrazo.

Al inicio de la técnica, dos personas se rehusaron a dar abrazos a sus otros
comparieros, pero al transcurrir el ejercicio ambas personas cambiaron de actitud
y participaron sin ningun problema; se pudo observar que algunos de los
participantes no estan acostumbrados a dar ni recibir afecto de personas ajenas a
su familia, ya que no todos mostraron afecto de manera espontanea con sus
compafieros. Al terminar con la técnica, todo el grupo reunié sillas para conversar
y expresar lo que sintieron con esta actividad; de nuevo se observd la
participacion de todos y mucha gratificacion en los asesores que nunca habian

experimentado un abrazo de aprecio por un compafiero de trabajo.

3.2.3. RESULTADOS FASE IV
Realizacion de técnicas de relajamiento
Objetivo:

Sensibilizar al personal sobre como manejar el estrés laboral.

Lo relevante en esta fase fue la asistencia del Jefe de area y supervisores,
quienes mostraron que el estrés de ellos es mas elevado, debido al tipo de
responsabilidades que manejan en su puesto de trabajo; Adicional a esto, el
tiempo en que deben resolver los problemas de los clientes, los horarios de trabajo
en donde se incluyen los fines de semana, el trato directo con el cliente interno y
con el cliente externo.

Manifestaron que el Programa para el Manejo De Estrés contribuyo de
manera positiva en el rendimiento de los empleados y también aportd, en gran
manera, la minimizacién de errores por parte de los asesores, ya que su trabajo
requiere de mucha concentracion, disponibilidad y responsabilidad.

Luego de lo expresado se elaboré un objeto desestresante en la que
participaron todos, desde jefes, supervisores y asesores. Fue un momento muy

participativo y motivador para cada uno de los participantes. Seguidamente se
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realizo la técnica de respiracion; se logré que cada asesor expresara lo que sintié
durante y después de esta técnica; los participantes mas estresados gozaron de
masajes relajantes y expresaron palabras de gratitud a cada una de nosotras.

Se pudo evidenciar en los asesores telefonicos, a través del desarrollo de
las Fases. Las manifestaciones de actitudes de poca autoestima, inseguridad y
desconfianza, las cuales no se erradicaron en los participantes, ya que al
transcurrir el tiempo estas fueron superandose, también se debe mencionar que el
realizar dinamicas, juegos, ejercicios y otras actividades, como parte de un método
participativo, fue de muchas utilidad en el proceso de ensefianza aprendizaje, lo
gue permitio a los asesores apropiarse de la informacion. Durante la realizacién de
esta Fase se pudo observar y analizar varias situaciones, por ejemplo: el uso de
material ilustrado motivé a los participantes y contribuyé a comprender de mejor
manera cada uno de los temas impartidos.

En cuanto al personal de supervision se observé que las experiencias de
los asesores sensibilizaron en gran parte a todos y se aprovechd el momento para
trabajar y mejorar la comunicacién entre compafieros de trabajo y las relaciones
laborales en el area de Call Center, asi mismo, el personal de supervision podra

trabajar con mejor seguridad y confianza ante sus subalternos.

Cada participante expres6é que el material fue de gran utilidad para
practicar las técnicas fuera de su lugar de trabajo; ademas, servird como guia para
gue el Programa de Manejo del estrés se promueva e implemente en las otras
areas de esta empresa, lo cual creemos que contribuirda de manera positiva para

las empresas guatemaltecas y para nuestro pais.
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ANALISIS GENERAL

Este programa permitid obtener importante informacién de los factores de
estrés que afectaban a los 40 participantes de Call Center, que asistieron a cada
uno de los talleres que se realizaron y en las cuales se aplicaron entrevistas, un
test individual para medir el estrés y técnicas de relajamiento para manejo del
estrés.

El Programa de manejo de estrés se realizd en cinco fases. El objetivo de
la primera fase fue orientar al personal sobre la historia del estrés y como esto va
afectando de forma gradual a cada trabajador si no es controlado. Se observo
durante la charla que los participantes manifestaban ansiedad por estar en un
lugar diferente al de su trabajo; de inmediato se mostraron interesados en el tema,
principalmente cuando se aplicé la técnica de Movilizacion, pudimos observar las
actitudes de cada uno de ellos, también se logré que ellos pudieran expresar
algunos factores que les ocasiona estrés en su lugar de trabajo, algunos
argumentaron que fueran mas seguido esos talleres, ya que les ayudaba a realizar
mejor sus labores diarias.

En la fase Il se dio a conocer al personal el concepto, tipos y situaciones
gue se desarrollan por el estrés laboral; asi mismo, de como pueden controlarlo,
los participantes llegaron muy optimistas, preguntando que se realizaria para ese
dia, ya que la técnica de movilizacién les ayud6 a estar mas relajados en su
trabajo. En lo emocional, segun expresaron, se realiz6 una técnica de la sonrisa
y seguido la presentacién del contenido. Durante el taller se observé a los
participantes mucho mas interesados en el tema, al finalizar esta fase se evalu6
con preguntas y todos participaron muy animados. Nos dimos cuenta que los
asesores estaban satisfecho con los talleres.

En la fase Il el objetivo fue identificar las causas del Estrés laboral y sus
consecuencias de manera que se pueda centrar la atencién y el interés de
prevencion de las enfermedades crénicas. Antes de dar inicio los participantes se
guejaban del calor que hacia en el lugar que nos proporciond la empresa y
algunos comentaban que les gustaria que les dieran constantemente este tipo de

talleres ya que es muy importante para tener una vida mas relajada. Durante la

40



charla se observo la atencion prestada al mismo y al realizar la técnica de
contacto personal contribuyd a que se creara un ambiente participativo; por otra
parte, la interaccién fue algo positivo para el &rea, ya que en estos puestos de
trabajo las personas muchas veces no tienen tiempo para conversar con sus
compafieros.

En la fase IV se observo que el uso de dinAmicas en grupo, los ejercicios de
relajacion y realizacion de objetos desestresantes, como parte de un método
participativo, fue util al proceso de ensefianza-aprendizaje, pues permitio a los
participantes interesarse en todos los temas que se abordaron y apropiarse de los

contenidos, lo cual fue evidenciado al hacerse preguntas directas.

En cuanto al contenido propio del Programa se pudo determinar que la
mayoria de los participantes no conocian los efectos que puede causar el estrés
laboral en sus vidas, por lo que ampliaron sus conocimientos en cuanto a la

importancia del manejo del estrés.

En la participacion de los asesores, supervisores y jefa del area se pudo
detectar manifestaciones de cansancio, rigidez y agotamiento fisico, actitudes que

al transcurrir los talleres fueron superandose.

El seguimiento a este Programa es de mucha importancia para que no se
vea afectada la productividad de los trabajadores de las empresas de Call Center
y mejorar, cComo consecuencia, su estilo de vida, pues de lo contrario, los avances

y logros alcanzados no alcanzaran su maximo potencial.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

4.1.1 El estrés, en el entorno laboral, representa una amenaza para la salud de
los trabajadores, ya que produce en ellos consecuencias fisicas, motoras y

psicoldgicas que inciden en su rendimiento y en su estado de salud.

4.1.2 El programa para manejo de estrés impartido en el centro de Call Center de
telecomunicaciones Claro, contribuyd, en gran manera, para que la mayoria de los
trabajadores obtuvieran conocimientos sobre el dafio que provoca el estrés laboral

en sus vidas.

4.1.3 El desarrollo del Programa permitié que los participantes se interesaran en

todos los temas y aprendieran a utilizar las técnicas de relajacion.

4.1.4 De acuerdo con los resultados obtenidos respecto a los factores de estrés
gue afectan a los trabajadores en su é&rea laboral, podemos decir que éstas
personas manifiestan baja productividad, baja autoestima, ausentismo,
impuntualidad y poca motivacion en el trabajo; esto, como producto del estrés
laboral provocado por el tipo de trabajo que realizan durante ocho horas
consecutivas, los cambios de turno y dias de descanso, los malos tratos con
clientes molestos y enojados, asi como el espacio reducido donde desempefian su
trabajo. No obstante, por medio del programa lograron superar en buena medida

muchos de las situaciones que les provocan estrés.

4.1.5 La metodologia utilizada en el desarrollo de las técnicas para el manejo del
estrés fue funcional y contribuyd a mejorar el trabajo en equipo entre los
trabajadores participantes, por lo que pueden considerarse aplicables para el logro
de los objetivos y metas de productividad del departamento.
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4.1.6 Las fases desarrolladas, de acuerdo con la estructura, su organizacion, y
dinamicas del programa, propiciaron la participacion activa y creativa de los
trabajadores.

4.1.7 Uno de los alcances positivos de este programa fue el que los empleadores
reconocieran la importancia que tiene impartir a sus trabajadores este tipo de
técnicas que ayudaran en gran manera a la productividad de las empresas.

4.1.8 Una de las limitantes encontradas en la realizacion de este programa fue el
tiempo en cada una de las fases, ya que los trabajadores se encontraban
sumamente interesados en los temas y a medida que avanzaba el programa se
incrementd su participacion y dudas, sin embargo por el factor del tiempo fue

necesario interrumpirles.

4.2 Recomendaciones

4.2.1 Es necesario que los mandos medios y gerenciales de la empresa se
involucren en el programa de manejo del estrés y se dé, asi, el seguimiento

oportuno a las técnicas ya implementadas.

4.2.2 Se recomienda que la empresa evalle constantemente las instalaciones y
condiciones fisicas del lugar de trabajo, ya que esto contribuird a mejorar el clima

laboral en la institucion.
4.2.3 Implementar cursos de capacitacion a los trabajadores con temas que

promuevan su participacion y creatividad, con el fin de mantener un ambiente

agradable y sin tensiones.
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4.2.4 Implementar jornadas médicas en donde se evalué fisicamente a los
trabajadores, asi también coordinar chequeos médicos rutinarios para los
trabajadores.

4.2.5 Darle continuidad y permanencia al programa disefiado y ejecutado
Psicologico disefiado para el manejo de estrés que incluye la historia del estrés,
sus causas, sus efectos y la prevencion de las diversas enfermedades que se

generan, con el fin de que sean aplicables para si mismos y para sus familias.

4.2.6 Impulsar y capacitar a los lideres de las areas de trabajo sobre el manejo
del estrés; lo cual permitira que sean agentes reproductores de conocimientos
dentro de su area de trabajo y aporten hacia sus colaboradores técnicas para

aumentar su productividad y mejorar su rendimiento laboral.
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ANEXO No. 1
ENTREVISTA INICIAL PARA PERSONAL ASESORES TELEFONICOS DE
CALL CENTER.

Nombre:

Edad: Genero: F M Estado Civil:

Ultimo grado cursado: Tiempo de laborar en la
empresa:

1. Cuél es su horario de Trabajo?

2. Con qué frecuencia lo cambian de lugar de Trabajo?

Diario Frecuente Nunca

3. Harecibido capacitaciones o Talleres de Informacion anteriormente:

Si no

4. Qué tipos de Cursos de Capacitacion considera necesarios para mejorar su

Actividad Laboral?

5. Tengo conflictos con mis comparieros de Trabajo?

Si NO

6. Mi actitud ante el Trabajo es de indiferencia?

Si NO
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7. Mi desempefio en el trabajo no es el deseable?

Sl NO

8. Se considera usted una persona que se estresa con facilidad estando en su

lugar de trabajo?

Sl NO

9. Puede usted desarrollar sus actividades laborales sin estresarse?

-

Sl NO

10.En el trabajo, cuales son las cosas que le causan estrés.
Ruido
Exceso de trabajo
Presion de los superiores
Calor
Rotacion de lugar de trabajo
11.Cuédles de estos sintomas ha experimentado en su vida diaria?
Nerviosismo Tristeza
Falta de Apetito Dolor de cabeza Enojo
12.Cree que el estrés se pueda controlar?

Sl NO
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ANEXO No.2

TEST ESTRES
Test para medir el estrés

A continuacion le planteamos una serie de preguntas que se refieren a situaciones
cotidianas a las que nos podemos ver sometidos en cualquier momento. Todas
ella generan una determinada carga de estrés.

Responde “si” 0 “no “a las siguientes preguntas:

— ¢ Duerme toda la noche decorrido?
Si ] no[ ]

— ¢ Siente dolores de cabeza con frecuencia?
Si ] no[]

— ¢ Tiene problemas en su relacion de pareja?
Si 0 no[]

—  ¢Ha fallecido algun familiar muy cercano?
Si [] no[]

—  ¢Hatenido problemas legales?
Si ] no[]

—  ¢Lavida le resulta una lucha?
Si ] no[]

-  ¢Se ha mudado recientemente?
Si [] no[]

— ¢ Tiene problemas econémicos?
Si [] no[]

-  ¢Siente ansiedad e irritacion durante todo el dia?
si [ no[]

— ¢ Tiene problemas en el trabajo?
si U no[]

— ¢Ha padecido en algun tiempo una enfermedad importante?

si [ no[]
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¢Tiene algun problema de indole sexual?

si U no[]

¢ Trabaja en un lugar donde hay mucho ruido?
Si H no[]

¢,Ha cambiado Ultimamente de costumbres?
Si ] no[]

¢ Esta decaido y agotado?
Si [] no[]

¢Crees que la vida no vale la pena vivirse?
Si 0 no[]

¢Esta comiendo ultimamente mas de la cuenta?
Si [ no[]

¢ Se ha distanciado de algun amigo?
Si O no[]

¢Le preocupa su arreglo personal tanto como de costumbre?

Si [] no[]

¢Maneja su automovil mas de dos horas por dia?

si O no[ ]

¢Tiene en vez en cuando reuniones que producen estrés?
Si n no[]

¢ Tiene problemas de celos?

Si 0 no[]

¢ Ha tenido enfermedades de poca importancia recientemente?
Ssi [ no[]

¢ésiente a veces que su cabeza va estallar?

si [ no[]
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ANEXO No. 3

PLAN DE ACTIVIDAD

De la Empresa de Telecomunicaciones Claro

Barri6 San Antonio zona 6

Fase | “Que es el estrés”

OBJETIVO CONTENIDO ACTIVIDAD DURACION | EVALUACION

Orientar al Presentacion | - Practicantes de La
personal psicologia. 1 HORA'Y | evaluacion
sobre la Test para - Aplicacion de test 30 consistira en
historia del medir el grupal. MINUTOS | preguntas y
estrés y como | estrés. - Presentacion de respuestas
esto va audiovisuales donde
afectando de | Que es cOmicas con el tema podran
forma gradual | Estrés del estrés. expresar sus
a cada - Proyeccion de la experiencias
trabajador si | Tipos de explicacion del tema relacionadas
no es estrés del estrés con con el temay
controlado. Eutres diapositivas de responder

Distres fondos relajantes. duda sobre el

- Técnica de trabajo a
Técnica de Movilizacion realizarse.
Movilizacion | abandonar el lugar
de trabajo por unos
Refacciébny | minutos, levantar sus
despedida. brazos e inhale aire,

imaginando tocar el
cielo, repetirlo 5
veces, sentarse

correctamente.
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ANEXO No. 4

PLAN DE ACTIVIDAD

De la Empresa de Telecomunicaciones Claro

Barri6 San Antonio zona 6

Fase Il “Estrés Laboral”

OBJETIVO CONTENIDO ACTIVIDAD DURACION | EVALUACION
Dar a conocer | Técnica de Técnica de la sonrisa Se
al personal el | la sonrisa Ria ya que la risa 1 HORA'Y | evidenciaray
concepto, ayuda a relajarse, 30 evaluara la
tipos y Estrés recordando algo que | MINUTOS | actividad
situaciones laboral le haya hecho gracia mediante la
gue se o busque una participacion
desarrollan Tipos de situacion cémica a su de cada
por el estrés | estrés alrededor. asistente,
laboral, asi laboral Realizacion de donde
mismo de Episodico dramatizacion demostraran
cémo pueden | Crénico cémica con grupos lo
controlarlo. de 8 personas. comprendido
Situaciones | Presentacion de y asimilado
gue pueden | contenido del estrés en la charla.
desarrollar el | laboral. Asi de como
estrés. Dramatizacion en se sintieron
grupos de los tipos luego de la
Despedida. | de estrés laboral. técnica de la
Luego una pequefia sonrisa.

refaccion.
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ANEXO No. 5

PLAN DE ACTIVIDAD

De la Empresa de Telecomunicaciones Claro

Barri6 San Antonio zona 6

Fase lll “Causas del Estrés Laboral”
OBJETIVO CONTENIDO ACTIVIDAD DURACION | EVALUACION
Identificar las | Causas y - Presentacion de La
causas del factores del | audiovisuales de las | 1 HORA'Y | evaluacién
estrés laboral | estrés causas y factores 30 de la
y sus laboral. del estrés laboral, MINUTOS | actividad
consecuencia | Dinamica. Mediante la
s de manera | Sintomas, - Realizacion de participacion
que se pueda | efectosy dinamica con objetos de cada
centrar la consecuenci | estresantes y participante
atencion y el | as del estrés | desestresantes. de lo
interés de laboral - Seguimiento del comprendido
prevencion de | Niveles tema con en la charlay
las Cognitivo- diapositivas con gue expresen
enfermedade | subjetivo sintomas, efectos y que les
s crénicas Fisiolégico y | consecuencias del parecio y
Motor estrés laboral. como se
Observable. sintieron con
- Consiste en, darle la técnica
Técnicadel | un abrazo a alguien expuesta
contacto que aprecie es
personal. relajante.
- Refaccion para
Evaluacion facilitar la
Despedida. | observacion.
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ANEXO No. 6

PLAN DE ACTIVIDAD

De la Empresa de Telecomunicaciones Claro

Barri6 San Antonio zona 6

Fase IV “Realizacion de técnicas de relajamiento”

OBJETIVO CONTENIDO ACTIVIDAD DURACION | EVALUACION
Hacer Para la realizacion La
Sensibilizar al | objeto del objeto se 2 horas evaluacion
personal Desestrezan | entregara material Consistira en
sobre como te. se les dara ejemplo que cada
manejar el de cémo hacerlo participante
estrés laboral usando su exprese sus
creatividad. experiencias
Técnica de Se les dira que relacionadas
respiracion. | respiren con las
profundamente, con técnicas de
los ojos cerrados y relajamiento,
preste atencion a la y del los
técnica. temas
Masajes Se les dio masajes a abordados.
relajantes. los participantes mas
estresados con una
profesional en
masajes de
relajamiento.
Despedida Refaccion y

agradecimiento por
Su asistencia y

participacion.
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RESUMEN

Programa para manejo de estrés laboral dirigido al personal de Call Center

de la empresa de Telecomunicaciones Claro.

Ingrid Jeannette Alvarado Lopez

Guadalupe Romelia Pérez Velasquez

El presente trabajo tuvo como objetivo principal el disefio y ejecucién de un
programa de manejo del estrés dirigido a promover la salud mental y disminuir el
estrés en el trabajo de los asesores telefénicos del departamento de centro de

pagos de la empresa de Telecomunicaciones Claro, de la Ciudad de Guatemala.

A través del Test Para Medir Estrés, se identifico los factores determinantes
gue afectan a la poblacion; estos resultados fueron el principio para el disefio y

aplicacion.

Los resultados de la ejecucion del programa afirmaron que por medio de
éstos, se puede manejar el estrés y promover la salud mental de los trabajadores.
y permiten obtener solucién a los problemas como enfermedades generadas por
presion sanguinea, enfermedades gastrointestinales, baja autoestima, agresividad,
bajo rendimiento laboral, entre otros. Asi mismo los factores como la educacion,
el aprendizaje y principalmente la motivacion son factores determinantes para el

cambio de conducta de las personas con niveles de estrés.

Entre las limitantes encontradas en la ejecucién de este Proyecto podemos
mencionar el espacio fisico para el desarrollo de las actividades, ya que no se

contd con un lugar espacioso para atender al grupo comodamente.

Se recomienda la participacién de los empleadores y mando medios en
estas actividades; esto con el objeto de propiciar un mejor desempefio laboral en

sus trabajadores y una mejor calidad de vida para sus familias.
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