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RESUMEN

El presente Trabajo de Grado es requisito para optar el titulo de Administrador de
Empresas de la Universidad del Magdalena, y se denomina MEDICION Y
ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS PARA EL MANEJO DEL ESTRES OCUPACIONAL,
EN LA CLINICA “LA MILAGROSA” DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA
(MAGDALENA); fue realizado con el propdsito de Identificar, describir y comparar
el nivel de estrés laboral que presentan los trabajadores de la salud de una
Empresa Privada de Nivel 3 — 4 (Clinica “La Milagrosa”) de la ciudad de Santa
Marta, segun la seccién y el cargo en que trabajan, con el fin de proponer
estrategias administrativas que favorezcan su manejo y control.

La investigacién planted el problema de los trastornos de salud que causa el estrés
si este no se maneja de manera preventiva ya que puede afectar el desempeno de
los trabajadores y por ende las relaciones interpersonales. Es por ello que las
investigadoras plantearon el interrogante de éCudl sera el nivel de estrés laboral
que presentan los funcionarios médicos, paramédicos y administrativos, segin el
cargo que desempefian, en la Clinica “La Milagrosa” del Distrito de Santa Marta?

Se tratd de una investigacion de tipo descriptiva, en la que se toma como variable
independiente las caracteristicas del cargo ocupado y como variable dependiente
el Nivel de estrés ocupacional. La poblacion del estudio estuvo constituida por 231
trabajadores de la cual se escogid una muestra de 68. Se utilizd una Encuesta
estandar para medir el estrés ocupacional disefiado por el ISS en la cual trata
todos los aspectos relacionados a las manifestaciones que provocan el estrés en
los trabajadores. La Encuesta se aplico directamente a los empelados que laboran
en la Clinica la Milagrosa.

Sus principales resultados destacaron que existe una presencia fuerte de estrés
laboral en los trabajadores de la clinica particularmente en el sexo masculino
debido a la exigencia que tiene la entidad en prestar los servicios de salud por
parte del personal médico y administrativo, ya que esta clinica maneja una cartera
amplia de clientes cotizantes de las empresas.

Para ello las autoras disefiar un plan de seguridad ocupacional para el manejo del
estrés por un equipo del departamento de recursos humanos para disminuir esta
tendencia, ademas de capacitacion para mejorar los habitos del trabajador: para
alimentarse, dormir, recrearse, realizar ejercicios fisicos, eliminar los vicios, etc.
todo con el fin de combatir la vida sedentaria que es riesgosa para la salud.
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1. ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El trabajo en el sector salud es uno de los mas delicados por tratarse del manejo
de diferentes situaciones que tienen que ver con la vida de las personas.

Esta situacidn exige una maxima atencion y concentracién en las labores
asignadas, lo cual evidencia el desarrollo de diferentes niveles de estrés.
Evidentemente, la diferente formacidn, experiencia y ocupacion del personal de
salud (internos, médicos y enfermeras), segin el drea en que se encuentren
asignados (emergencia, consulta externa, administrativo), desarrollaran
seguramente diferentes niveles de estrés.

Es asi que, al estudiar y tratar de comprender el comportamiento humano en el
trabajo por parte de los administradores de empresas, se encuentran con un
fendmeno que afecta definitivamente la productividad y la salud de los
trabajadores: la presencia del estrés ocupacional.

El estrés ha aumentado su incidencia en el mundo del trabajo generando
decisiones incorrectas, juicios erroneos, baja moral, irritabilidad, ausentismo,
estados depresivos y ansiosos, y hasta una serie de trastornos psicofisioldgicos
como Ulceras, asma, hipertension y trastornos cardiovasculares. Como
consecuencia, las empresas han tenido que invertir dinero y tiempo en tratar de
enfrentar esta situacion. Sin embargo, a pesar de todos los efectos negativos que
contiene el estrés, aun no recibe la atencion adecuada; y, las empresas e
instituciones invierten recursos insuficientes para el desarrollo de programas que
ayuden a enfrentar y controlar este problema.

Investigar acerca del estrés ocupacional en la organizacién para establecer un
diagnostico que permita disefar programas de prevencion y manejo del estrés, es
de vital importancia para la Organizacién, ahorra esfuerzos administrativos,
recursos econdmicos Y facilita la consecucion de metas.
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Por lo anterior, en el presente Proyecto de investigacion se buscd identificar y
comparar los niveles de estrés que se presentan en los trabajadores de las
diferentes areas de atencion de la Clinica “La Milagrosa”, de la ciudad de Santa
Marta, del nivel 3-4 de atencidn, con el fin de facilitar su control y manejo.

Este tema es de interés de las estudiantes investigadoras, se ajusta a su formacién
en el area de recursos humanos y espera aportar a la comprension y manejo de
esta problematica por parte de los administradores de empresas.

Para la elaboracion de esta Memoria de Grado se tuvo en cuenta los
requerimientos exigidos por el Acuerdo 003/92 sobre presentacion de Trabajos de
Grado en la Universidad del Magdalena, y su redaccion sigue los lineamientos de
las Normas ICONTEC vigentes.

1.2 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

El mundo laboral es cada vez mas exigente por las necesidades de competitividad
existentes en el mercado global de nuestros dias. Ello exige el maximo de
productividad, motivacién y satisfaccion en el trabajo por parte de los
trabajadores; y, de una conceptualizacién, de los Gerentes y Administradores,
acerca de los trabajadores como el recurso mas importante y estratégico de la
Organizacion.

En estas condiciones, el mundo del trabajo evidencia cada vez mas
frecuentemente la presencia de distintos niveles de estrés en los trabajadores. Sin
embargo, el estrés no se puede considerar como una enfermedad, sino como una
respuesta del organismo, tanto fisica como mental, a las adaptaciones y ajustes
del ser humano, a los diversos acontecimientos vitales, particularmente del mundo
del trabajo.

El estrés es una respuesta natural del organismo que surge para ayudarnos a

enfrentar situaciones nuevas, pero cuando se transforma en una reaccidn
prolongada e intensa, puede desencadenar serios problemas fisicos y psiquicos,
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dando origen a numerosos problemas de salud y enfermedades. Algunos de estos
efectos son:

e Efectos subjetivos: Ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento, depresién, fatiga,
frustracion, culpabilidad, vergiienza, irritabilidad y mal humor, melancolia, baja
autoestima, amenaza y tension, nerviosismo, soledad.

e Efectos conductuales: Propension a sufrir accidentes, drogadiccion, arranques
emocionales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, consumo
excesivo de alcohol o tabaco, excitabilidad, conducta impulsiva, habla afectada,
risa nerviosa, inquietud, temblor.

e Efectos cognoscitivos: Incapacidad para tomar decisiones y concentrarse,
olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica y blogueo mental.

e Efectos fisioldgicos: Aumento de las catecolaminas y corticoides en sangre y
orina, elevacién de los niveles de glucosa sanguineos, incrementos del ritmo
cardiaco y de la presidn sanguinea, sequedad de boca, exudacién, dilatacion de
las pupilas, dificultad para respirar, escalofrios, nudos de la garganta,
entumecimiento y escozor de las extremidades.

e Efectos organizacionales: Ausentismo, relaciones laborales pobres y baja
productividad, alto indice de accidentes y de rotacion del personal, clima
organizacional pobre, antagonismo e insatisfaccion en el trabajo.

En el presente Proyecto de investigacion, las autoras plantean la necesidad de
investigar la presencia de estrés en las diferentes areas de atencién de la Clinica,
con el fin de identificarla y plantear estrategias para su adecuado control y
manejo. Desde este punto de vista, las autoras consideran que el estrés se
presenta en niveles, dependiendo de las caracteristicas y demandas del area de
atencion, pudiendo ser negativas o positivas para el trabajador. Sin embargo, el
hecho de desconocer cudles son los niveles dptimos de estrés para que el
trabajador pueda realizar su trabajo a satisfaccion y cuando este nivel de estrés se
desajusta emocionalmente, ocasionando ya sea fatiga o enfermedades del sistema
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cardiovascular o nervioso; por lo tanto, esto es lo que justifica plenamente este
esfuerzo investigativo. Mas aun, para las investigadoras es importante establecer si
hay diferencias entre los grados de estrés en las distintas areas de atencion de la
organizacion, ya que les permitira relacionar el estrés con el cargo ocupado y en
consecuencia proponer estrategias administrativas para el manejo del estrés.

Por ultimo, el presente estudio espera ser de gran utilidad para el Departamento
de Recursos Humanos de la Empresa participante y otras similares, ya que podran
poner en practica estrategias de manejo del estrés ocupacional. De igual manera,
también servira como herramienta de trabajo y de investigacion para los futuros
Administradores de Empresas de la Universidad del Magdalena en el area de
recursos humanos, que es una de las lineas de investigacion del Programa.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El estrés laboral u ocupacional esta presente en toda organizacion, manifestandose
de diferentes formas y afectando de distintas maneras a sus miembros. Sin
embargo, hay un estrés necesario y normal que se requiere para iniciar toda tarea
nueva que exige un fuerte nivel de compromiso, estrés que impulsa la conducta
motivada orientada hacia la satisfaccion de una meta individual u organizacional.
Este estrés no es neurdtico ni afecta la estabilidad emocional o fisioldgica del
individuo, por el contrario, es necesario para actuar.

Hay otro tipo de estrés, el estrés neurdtico y neurotizante, el que logra
desestabilizar el equilibrio emocional y psicofisioldgico del individuo, el que hace
perder el control de la persona, el que se presenta en unas condiciones especificas
de trabajo en la empresa, asociado a una tarea, cargo, compromiso o situacion
organizacional: el estrés ocupacional. Este tipo de estrés no logra ser controlado
por la persona, por el contrario, logra descontrolarla, desestabilizarla, afectando no
s6lo su desempefio sino también sus interacciones con otras personas. Este estrés
se expresa con mas persistencia cuando la situacion que lo genera demanda una
exigencia mayor a las capacidades reales del trabajador, o cuando se trabaja bajo
presion, coaccidon o amenaza, propias de un cargo en particular o de una situacién
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laboral. Mientras mas dificil y peligrosa sea una tarea, el cargo o la situacion
caracteristica de una empresa, mayor es la presencia del estrés ocupacional. En
general, este es el caso de una Organizacion hospitalaria como la Clinica “La
Milagrosa”, cuya labor fundamental demanda una lucha permanente por la vida de
sus clientes, que no siempre se gana.

La Clinica “La Milagrosa”, la cual se encuentra en etapa de crecimiento y
modernizacion, cuenta aproximadamente con 200 empleados, entre médicos,
paramédicos y personal administrativo, y ofrece los servicios de 3°-4° nivel de
atencion en salud, en sus areas de urgencias, consulta externa, hospitalizacién y
administrativa. Es una de las Clinicas de mayor actividad en el Distrito de Santa
Marta. Su misién demanda un alto sentido de compromiso y esfuerzo a todos sus
funcionarios, pero es posible que esta demanda sea diferente dependiendo del
cargo ocupado y el area en la que se desempeian, ya que no se conocen estudios
al respecto.

Por lo anterior, debido a su permanente y apremiante atencién diaria en salud a
sus pacientes, es posible que los trabajadores presenten diversos niveles de estrés
ocupacional dependiendo del area laboral o cargos en que se desempefien en la
Clinica “La Milagrosa”, de la ciudad de Santa Marta. Al respecto, existen estudios
que se han realizado sobre el estrés laboral en el personal paramédico de
hospitales de Argentina (2002)}, lo que ha permitido proponer herramientas
efectivas de mejora € informar a las autoridades del area de la salud, para
controlar el estrés y optimizar el Servicio.

Con base en la anterior situacidén, las autoras se plantearon la siguiente
interrogante que orientara la investigacion propuesta:

éCudl sera el nivel de estrés laboral que presentan los funcionarios médicos,
paramédicos y administrativos, segun el cargo que desempefian, en la Clinica “La
Milagrosa” del Distrito de Santa Marta?

! ALDERETE Margarita. El estrés laboral del personal de enfermeria en el Servicio de terapia
intensiva relacionado al doble empleo, Zamora, Argentina, 2002.
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1.4. DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRAFICO

1.4.1 Universo geografico. El estudio se realizo en el Distrito Turistico, Cultural
e Histérico de Santa Marta, Departamento del Magdalena, el cual se encuentra
localizado a los 1195 de latitud Norte y 74913 " de Longitud Oeste del Meridiano
de Greenwich. Tiene una altura de 6 metros sobre el nivel del mar y un area
territorial de 2.381 Km. cuadrados. Sus limites son: Al Norte con el Mar Caribe;
por el Oriente con el Departamento de la Guajira; por el Sur con Aracataca y
Ciénaga, Yy, por el Occidente con el Mar Caribe.

1.4.2 Delimitacion del espacio temporal. El espacio temporal de la presente
investigacién abarcd el primer semestre del afio 2006. La informacién de fuente
primaria se recogid en el segundo semestre de 2006. La investigacién se recogid
informacion de fuente secundaria, relacionada con el tema de estrés ocupacional.

1.5 DURACION DEL ESTUDIO.

En total, la investigacién abarcd aproximadamente siete meses, contados a partir
de la aprobacion de la Propuesta por parte del Comité de Memoria de Grado
(Octubre/2006), hasta la aprobacion del Informe Final y Sustentacidn
(Mayo/2007).

1.6 LIMITACIONES

Una de las principales limitaciones fue presentar en la etapa de recoleccion de la
informacion de fuente primaria, debido a las caracteristicas laborales del personal
de salud de la Empresa participante.

Las investigadoras trataran de resolver favorablemente esta situacion con ayuda

de la Jefa de Personal para que respondan oportunamente el cuestionario y asi
poder cumplir con los objetivos de la presente investigacion.
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1.7. OBJETIVOS

1.7.1 Objetivo general

Identificar, describir y comparar el nivel de estrés laboral que presentan los
trabajadores de la salud de una Empresa Privada de Nivel 3 — 4 (Clinica “La
Milagrosa”) de la ciudad de Santa Marta, segun el cargo en que trabajan, con el fin
de proponer estrategias administrativas que favorezcan su manejo y control.

1.7.2 Objetivos especificos

Identificar y describir el nivel de estrés ocupacional que presentan los
trabajadores de la Clinica, de la seccion de urgencias, consulta externa y
administracién, de la Clinica, a través de la aplicacion del “Cuestionario para
determinar la presencia, las primeras manifestaciones y los factores del medio
laboral que provocan estrés”, del ISS (ver Anexo A).

Comparar los niveles de estrés ocupacional que presentan los trabajadores de
la Clinica, segun el cargo en que se desempefian, con el fin de determinar el
cargo de mayor o menor estrés laboral en la Clinica la Milagrosa.

Proponer y disefar estrategias administrativas para el manejo y control de los
diferentes niveles de estrés laboral que presente la poblacion participante,
segun la seccion y el cargo en el que se desempefien, que fortalezca el
programa de prevencion y prevencidn de la salud mental existente en la Clinica
la Milagrosa.
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2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

El Estrés es un tema de amplia preocupacion para médicos, psicologos y
administradores, por su impacto en la conducta y en la respuesta emocional de las
personas.

El concepto de estrés fue introducido por el médico austriaco Hans Selye?, en los
anos 30, en el ambito de la salud, definiéndolo como un “sindrome general de
adaptacion” (SGA), es decir, el estrés seria la respuesta general del organismo
ante cualquier estimulo estrésor o situacion estrésante. Es en 1936, que Selye’
utiliza el término inglés stress (que significa esfuerzo, tension) para designar al
conjunto de reacciones de adaptacidn que manifiesta el organismo, las cuales
pueden tener consecuencias positivas (como mantenernos vivos), 0 negativas, si
nuestra reaccién es demasiado intensa o prolongada en tiempo, resulta nociva
para nuestra salud.

Seglin LAZARUS y FOLKMAN (1986)* el estrés es definido como la interaccion
entre el individuo y su entorno evaluado por él como abrumador, excediendo sus
propios recursos y dafando su bienestar. En esta definicidon se asume que el
estrés esta determinado por la apreciacién o evaluaciéon cognitiva que la persona a
la relacién entre las exigencias exteriores, sus demandas personales y su
capacidad para manejar, mitigar o alterar esas demandas en beneficio de su
bienestar.

’SELYE, Hans. The Stress of Life - Mc Graw Hill, New York, 1975

® SELYE, Hans. Ibid Op Cit Pag 59

*LAZARUS, Folkman. Colombia y D’ANELLO KOCH, Silvana. Motivacién de Logro, actitud hacia el
trabajo, satisfaccion laboral y estrés. En: Revista Interamericana de Psicologia Ocupacional. Vol.
13, N° 1, 1994, p.35 — 48.
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Segiin POSE’ define el estrés como un estado en el cual las respuestas de un
individuo ante las demandas externas estan adaptadas a las normas fisioldgicas del
mismo.

Por su parte, MORALES DE ROMERO (1992)° enfatiza la nocién de estrés como
proceso de construccion. Lo define como un proceso emocional, cognitivo y
fisioldgico de construccidén que hace la persona ante el evento incierto que desea o
tiene que enfrentar y requiere de ella un estado de preparacion y alerta, que
puede ser desbordante y abrumador de gran parte de sus recursos como persona.
Estos ultimos tres autores enfatizan que no son la situacion, demanda o estrésor
por si mismos los responsables de la reaccién de estrés, es la persona con sus
caracteristicas la que hace un aporte fundamental en la interaccion o en el
proceso.

Como se ha venido mencionando, la enfermedad ocupacional mas representativa
en nuestros dias es el estrés ocupacional. Diversos estudios nacionales e
internacionales muestran que en los paises desarrollados parece estar dandose un
relativo estancamiento de la incidencia de riesgos laborales tradicionales
(accidentes de trabajo y enfermedades especificas 0 monocausales), mientras que
asciende la prevalencia de enfermedades multicausales, relacionadas con el
trabajo, y en particular los sintomas asociados al estrés.

Desde entonces, el estrés se ha convertido en una de las palabras mas utilizadas,
tanto por los profesionales de las distintas ciencias de la salud, como en el
lenguaje coloquial de la calle. No obstante se han realizado multiples trabajos
sobre el estrés que han aportado diversas conceptualizaciones. Una
conceptualizacion mas comprensible de estrés, lo definiria como un exceso de
demandas ambientales sobre la capacidad del individuo para resolverlos,
considerando ademas las necesidades del sujeto con las fuentes de satisfaccién de
esas necesidades en el entorno laboral.

> http://evaluacioninstitucional.idoneos.com/
® MORALES DE ROMERO, N. El Proceso del estrés. (12. ed.) Mérida. Memorias Encuentro
Venezolano de Motivacion, 1992
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SALOM DE BUSTAMENTE, y D’ANELLO KOCH, Silvana (1994)7, de la Universidad de
los Andes, llevaron a cabo un estudio dirigido a evaluar el efecto de la motivacién
de logro sobre el estrés laboral. Propusieron un modelo segin el cual las
demandas estrésantes pueden ser construidas como situaciones retadoras que
exigen el uso y el aprovechamiento de los recursos personales con el fin de
obtener éxitos y experimentar satisfaccion. Tomaron como sujetos a 62
trabajadores de una planta quimica. Plantearon un método causal con una variable
exogena (motivacion de logro) y tres variables enddgenas (actitud hacia el trabajo,
satisfaccion laboral y estrés). Emplearon la técnica estadistica de Analisis de Pasos.
Hipotetizaron y encontraron que la motivacién de logro tiene un efecto directo
sobre el estrés y un efecto indirecto, mediado por la actitud hacia el trabajo y la
satisfaccion laboral. Los resultados brindaron apoyo a la conceputalizacion
planteada. Presentaron las ventajas tanto a nivel personal como empresarial, que
ofrece la motivacién al logro como variable que influye en el estrés.

El estrés en el trabajo se ha convertido en una caracteristica comun de la vida
moderna. Los resultados de una encuesta aplicada a 28.000 trabajadores de 215
organizaciones en los estados Unidos revelaron una poderosa asociacion del estrés
ocupacional con deficiente ejecucion en el trabajo, problemas de salud agudos y
crénicos y "burnout” en los empleados (Williams y Cooper 1998)8,

Dentro del ambito organizacional los estrésores mas citados en la literatura (ver
Moreno-Jiménez y Pefiacoba 1997)° han sido: El conflicto de roles, entendido como
la coexistencia de exigencias opuestas y de dificil conciliacion, requeridas en la
realizacion del trabajo.

Este tipo de estrésor se expresa en el area de salud de diferentes maneras.
Socialmente se le exige al médico la maxima competencia en el ejercicio de sus

" SALOM DE BUSTAMENTE, Colombia y D’ANELLO KOCH, Ibid Op Cit p.35 — 48.

® WILLIAMS S, Cooper C. 1998. Measuring occupational stress. Journal of Occupational Health
Psychology 3: 306-321.

° MORENO-JIMENEZ B, Pefiacoba. C. El estrés asistencial en los servicios de salud. En: Simon
MA (Ed.) Manual de Psicologia de la Salud. Biblioteca Nueva. Madrid, 1999.
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funciones, sin embargo, las necesidades urgentes de los pacientes, la competencia
profesional, el cumplimiento de las responsabilidades civiles y sociales vy, la
disponibilidad de la familia del enfermo, tienden a generar situaciones conflictivas.
Otras veces las prioridades del equipo de salud no coinciden, especialmente entre
enfermeras y médicos.

La ambigtiedad de rol, se entiende como la incertidumbre generada por la tarea
y/o los métodos de ejecutarla. A veces no se sabe si se estan cumpliendo las
exigencias requeridas y si se podra responder a las expectativas. En la practica
médica, este suele manifestarse en la incertidumbre proporcionada por los
diagndsticos y la toma de decisiones. También suele expresarse en las situaciones
de emergencia cuando la incertidumbre es mayor y en el solapamiento, en la
practica, entre los roles de enfermeria y médico.

La sobrecarga de trabajo, se refiere al exceso de trabajo y a la incapacidad de
cumplir las tareas en el tiempo propuesto. La falta de tiempo para acometer todas
las tareas exigidas al personal médico es una de las causas mas sefialadas en la
literatura especializada.

Las relaciones interpersonales, estan dadas por las relaciones sociales y de
interaccion que se desarrollan entre los miembros del equipo de trabajo. En el
ambiente de salud se ha encontrado que en ocasiones la interaccién con pacientes,
familiares y con los mismos miembros del personal constituye una fuente de estrés
para el personal médico.

Otras fuentes de estrés reportadas en los servicios de salud son: infrautilizacién de
las habilidades, presion econdmica, la preocupacién y el miedo a la mala practica,
la interferencia laboral con la vida familiar y las practicas administrativas (Moreno y
Pefiacoba 1997)™.

En la Universidad del Magdalena, se han realizado en el ultimo afio importantes
estudios sobre el estrés ocupacional en la ciudad de Santa Marta, por parte de

1 MORENO-JIMENEZ B, Pefiacoba. Op Cit. 1997
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estudiantes de Grado del Programa de Administracion de Empresas. Entre ellas
tenemos:

La Tesis realizada por CHARRIS RODRIGUEZ, Johana P. y OSPINO FAJARDO, José
G.!, denominada “ESTRES OCUPACIONAL EN EL NIVEL GERENCIAL EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR FINANCIERO DE SANTA MARTA, D.T.C.H.”, identificd
niveles medios de estrés ocupacional en los trabajadores del nivel gerencial, sobre
todo de jovenes profesionales, de sexo femenino. Recomendaron estrategias para
manejo del estrés en ejecutivos jovenes del sector.

La Tesis realizada por HERNANDEZ M., Carolina y DIAZ D., Carlos Andrés,
denominada “RELACION EXISTENTE ENTRE EL CARGO OCUPADO Y EL ESTRES EN
UNA EMPRESA PUBLICA DE SANTA MARTA (COLOMBIA)”lZ, trabajando con una
poblacién de trabajadores de una empresa publica del sector salud, que ocupaban
tres diferentes cargos: administrativo, operativo y de salud, también concentraron
niveles medios de estrés ocupacional principalmente en todos los cargos. Sin
embargo, recomendaron continuar estos estudios sélo en el personal médico y
paramédico en las diferentes areas de atencion de la empresa.

2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL ESTRES

El concepto de Estrés se remonta a la década de 1930, cuando un joven austriaco
de 20 afos de edad, estudiante de segundo afno de la carrera de medicina en la
Universidad de Praga, Hans Selye, observd que todos los enfermos a quienes
estudiaba, indistintamente de la enfermedad propia, presentaban sintomas
comunes y generales: cansancio, pérdida del apetito, baja de peso, astenia, etc.
Esto llamdé mucho la atencion a Selye, quien lo denomind el "Sindrome de estar
Enfermo".

' CHARRIS RODRIGUEZ, Johana P. y OSPINO FAJARDO, José G. Estrés ocupacional en el
nivel gerencial en las empresas del sector financiero de Santa Marta, D.T.C.H.” Tesis de grado.
Programa de Administraciéon. Universidad del Magdalena. 2004.

2 HERNANDEZ M., Carolina y DIAZ D., Carlos Andrés. Relacion Existente entre el Cargo Ocupado
y el estrés en una empresa publica De Santa Marta (Colombia). Tesis. Programa de
Administracién. Universidad del Magdalena. 2005.
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Hans Selye se gradué como médico y posteriormente realizd un doctorado en
Quimica organica en su Universidad, a través de una beca de la Fundacion
Rockefeller se trasladd a la Universidad John Hopkins en Baltimore E.E.U.U. para
realizar un posdoctorado cuya segunda mitad efectué en Montreal Canada en la
Escuela de Medicina de la Universidad McGill, donde desarrolld sus famosos
experimentos del ejercicio fisico extenuante con ratas de laboratorio que
comprobaron la elevacion de las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y
noradrenalina), la atrofia del sistema linfatico y la presencia de ulceras gastricas..
Al conjunto de estas alteraciones organicas el doctor Selye los denomind "estrés
bioldgico".

Selye considerd entonces que varias enfermedades desconocidas como las
cardiacas, la hipertension arterial y los trastornos emocionales o mentales no eran
sino la resultante de cambios fisioldgicos resultantes de un prolongado estrés en
los 6rganos de choque mencionados y que estas alteraciones podrian estar
predeterminadas genética o constitucionalmente.

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

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

2.2.1 Aspectos Generales sobre el Estrés.

2.2.1.1 ¢Qué es el estrés?. Hans Selye, definid el estrés como la respuesta
general del organismo ante cualquier estimulo estrésor o situacién estrésante.
(1926). Sin embargo en 1989 después de varios estudios cientificos los autores
Paterson y Neuflad consideran este termino como genérico y que hace
referencia a un campo de estudio determinado.
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“En términos generales, el estrés se puede definir como la respuesta fisica,
psicoldgica o social que produce desequilibrio y desarmonia. La desencadena un
estimulo (estrésor) de tal intensidad y magnitud que produce tension.

El estrés es Util porque prepara el cuerpo y a la mente para enfrentar los sucesos o
para huir; es dafiino si es fuerte y continuo porque altera el organismo y puede

llevar a la enfermedad fisica y mental incluso a la muerte”.'?

Experimentar cierto grado de estrés en la vida es inevitable y en ocasiones
apropiadas resulta benéfico, pero demasiado estrés perjudica la salud en general,
debido a que perjudica las funciones de muchos sistemas del organismo.

Cuando se produce el estrés, en principio se trata de una respuesta normal del
organismo ante las situaciones de peligro, entonces se dice que tiene utilidad el
estrés, por que los cambios nos preparan de manera instantanea para responder
oportunamente y poner nuestra vida a salvo. Pero lo que estas situaciones puede
salvarnos la vida, puede convertirse en un enemigo mortal cuando se prolonga en
el tiempo. Para muchas personas el sentirse presionadas por la situacion
economica, por la sobrecarga de trabajo entre otras amenazas, les conlleva a
reaccionar de manera defensiva, y sufriendo trastornos sobre todo en su
organismo, por ejemplo:*

e Elevacion de la presidn sanguinea (Hipertension arterial).
e Gastritis y Ulceras en el estomago y el intestino.

e Disminucién de la funcién renal.

e Problemas del suefo.

e Alteraciones del apetito.

e Agotamiento.

¥ RODRIGUEZ CORREA, Casttlo. Enfermedades Profesionales. Protocolos para su diagnostico. Sociedad
colombiana de Medicina del Trabajo. Ministerio del Trabajo y Seguridad Social, 1997. P4g. 760
“DE AZUERO, Campus.El estrés. Instituto Nacional de Salud y Seguridad Ocupacional.
Disssponible en Internet en: http://.www.cdc.gov/spanish/niosh/index.html.Pag.1-2.Afi0.2001.
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2.2.1.2 Mecanismos del estrés: Cuando se habla de mecanismos del estrés,
se esta tratando de algo complejo, debido a que implica una interaccion entre el
cuerpo y el espiritu. El ser humano recibe la informacién segun la via elegida.

1. La via subconsciente (sistema neurovegetativo). Esta via es la que engloba
los reflejos fisicos y emocionales que intervienen para preparar el cuerpo ante
cualquier otra accidn que resulte necesaria y que estimula al organismo, pero
que es independiente de la accion final.

2. La via consciente. Esta es la via voluntaria de la percepcion, la evaluacion y
la toma de decisiones, es la que determina si la estimulaciéon es necesaria o
inadecuada. Las respuestas solo pueden producirse si la persona percibe y
evalua la situacion.

La reaccion del estrés, es una excitacion fisica y puede ser provocada por un acto
consciente y voluntario o por una activacién sub-involuntaria que mantiene al
cuerpo en un estado de disponibilidad.

El estrés comienza cuando se percibe un agente estrésante como una situacion,
una persona, un suceso, lo cual hace que el cerebro reaccione inmediatamente y
ejerce una interpretacion subjetiva, hasta cierto grado.

Cuando se percibe un acontecimiento la manera en que se hace depende en gran
manera de la idea que se tenga de uno mismo, de los valores de la fuerza del yo.
Por ejemplo, el sentir felicidad ante una situacidn de nuestra vida, ejerce un
estrés, pero la mayor parte de los agentes estrésantes en los que cominmente nos
encontramos son los momentos desagradables a nuestra vida, los dolorosos, los
negativos. Dos personas pueden percibir una misma situacion de maneras
diferentes, una la puede percibir como algo apasionante en su vida, la otra como
algo amenazante. En funcidon del momento percibimos los mismos acontecimientos
y reaccionamos de manera diferente, por que depende de nuestro humor, del
estado de animo y de nuestro estado fisico. El estrés es subjetivo y personal.
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La reaccion del estrés y sus efectos hacen intervenir al cerebro y todas las
funciones corporales. El estrés afecta profundamente a :*°

> La percepcidn sensorial.

> El sistema nervioso.

> El equilibrio hormonal

> El sistema cardiovascular

> El aparato digestivo

» El funcionamiento respiratorio
> La piel

» El aparato genito-urinario

> El sistema inmunoldgico

2.2.1.3 El Estrés positivo y el Estrés negativo: Existe un nivel éptimo de
estrés denominado (eustress) que es la fase en la que aumenta el estrés
mientras que la calidad de la salud y del rendimiento también lo hacen. Es la fase
positiva del estrés. El estado de afliccion (détresse o distress), comienza
cuando el estrés sigue aumentando en tanto la salud y el rendimiento disminuyen.
Aqui se trata de la fase negativa del estrés.*®

La fase positiva del estrés implica:

> Vitalidad
» Entusiasmo

» Optimismo

> WILLIAMS S, Cooper lbid. Pag. 4
' WILLIAMS S, Cooper Ibid. Pag.4
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> Actitud positiva

> Resistencia a la enfermedad

> Fortalecimiento fisico

> Agilidad mental

> Relaciones personales optimas
>

Alta productividad y creatividad

La fase negativa del estrés implica:
Fatiga
Irritabilidad
Falta de concentracion

Depresion

>

>

>

>

> Pesimismo
» Enfermedad

> Accidente

> Mala comunicacion
>

Bajos niveles de productividad y creatividad

2.2.1.4 Caracteristicas de las situaciones de estrés. En toda situacion de
estrés, existe una serie de caracteristicas comunes:

a. Se genera un cambio una situacion nueva.

b. Suele haber falta de informacion

c. Suele haber incertidumbre

d. Hay ambigliedad. Cuan mayor sea, mayor poder estrésante se genera.
e. La inminencia del cambio puede generar aun mas estrés.

f. Existen habilidades para manejar nuevas situaciones.
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g. Se alteran las condiciones bioldgicas del organismo que obliga a trabajar
intensamente para volver al estado de equilibrio.

h. La duracidon de la situacion de estrés. Cuanto mas dure esa situacion nueva,
mayor sera el desajuste del organismo.

2.2.1.5 El Sindrome General de Adaptacion (SGA). Hans Selye, define el
estrés como el conjunto de respuestas somaticas y conductuales inespecificas
frente a agresiones procedentes del ambiente que impliquen una demanda
psicofisica aumentada o un riesgo para el organismo en su conjunto.'’

Este grupo de respuestas fue denominado por Selye como Sindrome General de
Adaptacion, y caracterizd tres etapas de este sindrome. Estas tres fases sucesivas
de adaptacion del organismo se describen asi:

1. Fase de reaccion de alarma: Ante cualquier estimulo estrésante el organismo
reacciona automaticamente preparandose para la respuesta, para la accién, tanto
para luchar como para escapar del estimulo estrésante. Se genera una activacion
del sistema nervioso, diversas manifestaciones como sequedad en la boca, pupilas
dilatadas, sudoracién, tensidbn muscular, Taquicardia, aumento de frecuencia
respiratoria, aumento de la tension arterial, aumento de la sintesis de glucosa y de
la secrecion de adrenalina.

2. Fase de resistencia: Esta aparece cuando el organismo no tiene tiempo de
recuperarse y continla reaccionando para enfrentar la situacion.

3. Fase de agotamiento : Como la energia de adaptacion es limitada, si el estrés
continua o adquiere mas intensidad pueden llegar a superarse las capacidades de
resistencia, y el organismo entra en una fase de agotamiento con la aparicién de
alteraciones psicosomaticas.

" MARTINEZ David. El estrés Ocupacional. Disponible en Internet en: http//www.monografias .com. .
Pag. 3.
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2.3 EL ESTRES OCUPACIONAL O ESTRES EN EL TRABAJO.

Cuando el estrés se presenta en el personal de una empresa u organizacion, por
pequefna que sea, se conoce con el nombre de estrés ocupacional o estrés en el
trabajo. Las condiciones de trabajo, caracterizadas por cambios a los que todo
grupo humano debe adaptarse dentro de cualquier organizacién, hacen posible el
surgimiento del estrés en todos los niveles jerarquicos, tanto gerenciales como
operativos; todos estan expuestos a este riesgo.

El estrés va aumentando proporcionalmente a los cambios rapidos que suceden
con la tecnologia, los mercados muy competitivos, las fusiones y periodos de
recesion, entre otros. La forma en que se trata el estrés en las empresas influye
directamente sobre la calidad del pensamiento y del rendimiento de las personas,
ya que este ambito se encuentra muy ligado a la salud de cada una de ellas.

Pero, éque es el estrés ocupacional?. El estrés ocupacional es aquel que
aparece cuando se presenta un desajuste entre la persona, el puesto de trabajo vy
la propia organizacidon, o bien, es aquel que se deriva de la exposicion del
trabajador a estrésores o situaciones estrésantes propios del puesto de trabajo y
su entorno.

En 1986, Sutton y Khan elaboraron la teoria antiddtica del estrés laboral,
considerando como antidotos o moduladores del estrés, a tres factores resultantes
del manejo de la informacidn por los trabajadores acerca de su tarea:
comprension, control y prediccion. A la comprension la definieron como el nivel
de percepcion de relaciones de causa-efecto que un trabajador tiene de los
sucesos que se encuentran relacionados con la tarea que desempefia. Al
control y prediccion la definen como, la posibilidad y capacidad de anticipar la
frecuencia, el ritmo y la oportunidad de influir sobre los sucesos para alterar sus
efectos.
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Por su parte, ORTEGA (1999)'8, conceptualiza el estrés laboral como el conjunto
de fendmenos que se suceden en el organismo del trabajador con la participacion
de los agentes estrésantes lesivos derivados directamente del trabajo o que con
motivo de este, pueden afectar la salud del trabajador. Este autor destaca dos
factores importantes en el surgimiento del estrés:

1) Factores Psicosociales en el Trabajo.

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

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

Las actuales tendencias en la promocion de la seguridad e higiene en el trabajo
incluyen no solamente los riesgos fisicos, quimicos y bioldgicos de los ambientes
laborales, sino también los multiples y diversos factores psicosociales inherentes a
la empresa y la manera como influyen en el bienestar fisico y mental del
trabajador.

Estos factores consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente
laboral, la satisfaccién laboral y las condiciones de la organizacién por un lado y
por otra parte las caracteristicas personales del trabajador, sus necesidades, su
cultura, sus experiencias y su percepcion del mundo.

8 ORTEGA Villalobos. Ibid Op Cit. Pag. 73
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Los principales factores psicosociales generadores de estrés presentes en el medio
ambiente de trabajo involucran aspectos de organizacion, administracion vy
sistemas de trabajo y desde luego la calidad de las relaciones humanas.

Por ello, el clima organizacional de una empresa se vincula no solamente a su
estructura y a las condiciones de vida de la colectividad del trabajo, sino también a
su contexto histérico con su conjunto de problemas demograficos, econdmicos y
sociales. Asi, el crecimiento econdmico de la empresa, el progreso técnico, el
aumento de la productividad y la estabilidad de la organizacién dependen ademas
de los medios de produccién, de las condiciones de trabajo, de los estilos de vida,
asi como del nivel de salud y bienestar de sus trabajadores.

Seglin ORTEGA (1999)¥, en la actualidad se producen acelerados cambios
tecnoldgicos en las formas de produccién que afectan consecuentemente a los
trabajadores en sus rutinas de trabajo, modificando su entorno laboral y
aumentando la aparicion o el desarrollo de enfermedades crénicas por estrés.

Otros factores externos al lugar de trabajo pero que guardan estrecha relacién con
las preocupaciones del trabajador se derivan de sus circunstancias familiares o de
su vida privada, de sus elementos culturales, su nutricion, sus facilidades de
transporte, la vivienda, la salud y la seguridad en el empleo.

ORTEGA (1999), sefiala a continuacion algunos de los principales factores
psicosociales que con notable frecuencia condicionan la presencia de estrés
laboral:

a) En el desempeiio Profesional:

e Trabajo de alto grado de dificultad.
e Trabajo con gran demanda de atencion.
e Actividades de gran responsabilidad.

e Funciones contradictorias.
e Creatividad e iniciativa restringidas.

9 ORTEGA Villalobos. Ibid Op Cit. Pag. 85
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e Exigencia de decisiones complejas.

e Cambios tecnoldgicos intempestivos.
e Ausencia de plan de vida laboral.

e Amenaza de demandas laborales.

b) En la Direccion:

e Liderazgo inadecuado.

e Mala utilizacién de las habilidades del trabajador.
e Mala delegacion de responsabilidades.

e Relaciones laborales ambivalentes.

e Manipulacién o coaccién del trabajador.

e Motivacion deficiente.

e Falta de capacitacién y desarrollo del personal.

e Carencia de reconocimiento.

e Ausencia de incentivos.

e Remuneracién no equitativa.

e Promociones laborales aleatorias.

c) En la Organizacion y Funcion:

e Practicas administrativas inapropiadas.
e Atribuciones ambiguas.

e Desinformacién y rumores.

e Conflicto de autoridad.

e Trabajo burocratico.

e Planeacién deficiente.

e Supervision punitiva.
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d)

En las Tareas y Actividades:

Cargas de trabajo excesivas.

Autonomia laboral deficiente.

Ritmo de trabajo apresurado.

Exigencias excesivas de desempefio.
Actividades laborales multiples.

Rutinas de trabajo obsesivo.

Competencia excesiva, desleal o destructiva.
Trabajo mondtono o rutinario.

Poca satisfaccion laboral.

En el Medio Ambiente de Trabajo:

Condiciones fisicas laborales inadecuadas.
Espacio fisico restringido.

Exposicion a riesgo fisico constante.
Ambiente laboral conflictivo.

Trabajo no solidario.

Menosprecio o desprecio al trabajador.

En la Jornada Laboral:

Rotacion de turnos.

Jornadas de trabajo excesivas.
Duracion indefinida de la jornada.
Actividad fisica corporal excesiva.

En la Empresa y el Entorno Social:
Politicas inestables de la empresa.
Ausencia de corporativismo.

Falta de soporte juridico por la empresa.
Intervencion y accion sindical.
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e Salario insuficiente.

e Carencia de seguridad en el empleo.

e Subempleo o desempleo en la comunidad.
e Opciones de empleo y mercado laboral.

Segun este autor, existen diferentes técnicas para medir el estrés, tales como:
medicion de las variaciones de la frecuencia cardiaca, monitoreo de la presion
sanguinea o de la frecuencia respiratoria, evaluacién del gasto energético,
medicion de la productividad, registro estadistico de la fatiga,
electroencefalograma y medicién de los niveles sanguineos de catecolaminas, asi
como a través de la cuantificacion de otros neurotransmisores por
espectrofotometria, fluorometria, cromatografia, radioisétopos o procedimientos
enzimaticos.

Sin embargo, seria casi imposible ademas de muy costoso, tratar de medir el
estrés laboral en los trabajadores utilizando determinaciones quimicas cuantitativas
de laboratorio o de evaluaciones clinicas del dafio organico producido por el estrés,
por ello se emplean otro tipo de herramientas mas viables y cuya de validez y
confiabilidad han sido debidamente comprobadas.

Estas técnicas de medicidon del estrés incluyen diversas encuestas y escalas tales
como: la auditoria del estrés de Boston, el Inventario de estados de angustia de
Spielberg Gorsuch y Lushene, el cuestionario LES de T.H. Holmes y R.H. Rahe, la
valoracion del estrés de Adam y otros instrumentos similares que hacen posible la
cuantificacion del estrés y sus efectos sobre los trabajadores.

2) Estrés y Actividad Profesional.
En la practica se observa que hay una evidente asociacién entre algunas
profesiones en particular y el grado de estrés que en forma genérica presentan

grupos de trabajadores de determinado gremio u ocupacion con caracteristicas
laborales comunes, entre ellos resaltan:
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A) Trabajo apresurado:

1. Cirujanos.
2. Artesanos.
3. Obreros en lineas de produccién mecanizadas.

B) Peligro constante:

Policias, Mineros, Soldados, Bomberos.
Alpinistas, Buzos, Paracaidistas, Boxeadores, Toreros.

C) Riesgo vital:

Personal de Aeronavegacion Civil y Militar.
Choferes Urbanos y de Transporte Foraneo.

D) Confinamiento:

e Trabajadores Petroleros en Plataformas Marinas.
e Marinos.

e Vigilantes, Guardias, Custodios, Celadores.

e Personal de Centros Nucleares o de Investigacion.
e Médicos, Enfermeras.

E) Alta responsabilidad:

Rectores.
Médicos.
Politicos.
Otros.

F) Riesgo econdmico:

e Gerentes.

e Contadores.

e Agentes de Bolsa de Valores.
e Ejecutivos Financieros.
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2.4 MODELOS DE ESTRES OCUPACIONAL

Hans Selye definid el estrés como un sindrome que provoca una respuesta
inespecifica del organismo o un estimulo ambiental. Para aplicarlo al sitio de
trabajo, el estrés se puede definir como el desequilibrio percibido entre las
demandas del trabajo y la capacidad de la persona para afrontarlas, cuando son
importantes las consecuencias del fracaso.?

Los modelos del concepto estrés intentan la integracidon de los factores individuales
y ambientales dentro de un esquema de trabajo, para tratar de explicar como se
genera. Estos modelos deben explicar por que ciertos procesos causan estrés a
algunas personas y no a otras y por que pueden inducir grados variables de
efectos patoldgicos y benéficos segun las circunstancias y las personas, deben
considerarse todos los factores que condicionan la respuesta al estrés :
caracteristicas profesionales, sociales, familiares y personales.

Hasta el momento, ninguno de los modelos disponibles logra incorporar todos
estos criterios rigurosos.

Uno de los modelos es el presentado por Mc Lean, que establece una relacion
ambiente, vulnerabilidad y estrés. Este modelo no intenta ponderar cada factor,
sino mostrar la relacion que puede presentarse entre ellos.

% RODRIGUEZ CORREA, Céstulo. Enfermedades profesionales. Protocolos para su diagnéstico. Sociedad
Colombiana de Medicina del Trabajo. Paidos, México D.F, 2001 Pag. 72

37



Condicion A. Condicion B.

Ambiente

Ambiente Vulnerabilidad

Vulnerabilidad

Ambiente Vulnerabilidad Ambiente Vulnerabilidad

Condicion C. Condicion D.

Figura 1. Modelo de Mc Lean. Relacion ambiente, vulnerabilidad y
estresante.

Condicidn A: Los circulos sobre puestos indican la condicion ambiental, la
vulnerabilidad de la persona vy la situacion indicadora, llamada estrésante, que es
capaz de producir estrés solamente cuando todos los circulos se sobreponen,
indicando la presencia de sintomas cuando coinciden todos estos factores.

Condicidon B : Implica que las caracteristicas individuales favorables que indican
una baja vulnerabilidad del individuo pueden prevenir la aparicién de sintomas,
aun en presencia de condiciones ambientales y/o de un estrésante que pudiera
favorecer su presencia.
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Condicidn C: Igualmente un ambiente favorable podria, en teoria, prevenir la
aparicion de sintomas de estrés.

Condicidn D : Con mayor razdén se previene la aparicion de sintomas de estrés
cuando todos los factores son favorables.

Un modelo mas complejo es el modelo de ajuste ambiental de Person.
Distingue las evaluaciones objetivas y subjetivas de la persona y del ambiente. El
estrés se produce por el ajuste ambiental de Person subjetivo, que finalmente es
mediado por las percepciones individuales de la persona y del ambiente. En este
sistema, la buena salud mental en las situaciones de trabajo depende de resultado
de cuatro interacciones:

1) Persona - Ambiente objetivo.
2) Ambiente objetivo - Ambiente subjetivo
3) Persona objetiva - Persona subjetiva

4) Persona - Ambientes subjetivos

Contacto con
la realidad

Ambiente obietivo Ambiente subietivo
Tensiones
Enfrentamiento Defensa
Obietivo Subietivo
Enfermedades
Persona objetivo Persona subjetivo

Precision de
autovaloracion

Figura 2. Modelo de ajuste ambiental de Person, en términos de
ajuste entre la persona y el ambiente.
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Un tercer modelo presentado por De Baker, sostiene que el estrés resulta de
Un desequilibrio entre las exigencias impuestas al trabajador con su capacidad
para modificarlas. Este modelo se enfoca a la respuesta de adaptacion de la
persona a un posible estimulo estrésante. Cuando el trabajador puede modificar la
respuesta 0 alterar las circunstancias, experimenta menos estrés. La falta de
posibilidad de tomar decisiones eleva las posibilidades de estrés.

Bajo Alto

e E>
Alto Grado de
Tendiéq baja <o actividad
Controles de
Decisién
Pasivo Alta sion
Bajo é
Grado de
Tension

Figura 3. Modelo de Baker. Enfasis en ajuste al trabajo.

Los anteriores prototipos de modelos de estrés no son excluyentes entre ellos y
tampoco cumplen con los criterios de totalidad y aplicabilidad universal de un
paradigma ideal.

Unos prefieren el modelo de Person, donde las explicaciones del estrés se han
centrado en la persona. Otros prefieren los modelos que examinan mecanismos
modificadores del estrés dentro del ambiente de trabajo, lo cual parece mas
acertado especialmente cuando se esta hablando de estrés ocupacional.”

2! RODRIGUEZ CORREA, Céstulo. Ibid, pag. 76.
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2.4.1 Variables de los factores de estrés. El estrés ocupacional tiene unas
fuentes que solo se pueden investigar de manera adecuada desde una perspectiva
disciplinaria, analizando los problemas tanto psicoldgicos, socioldgicos y fisioldgicos
que generan estimulos, igualmente todas las exigencias ambientales que afectan a
las personas en su lugar de trabajo. Sin embargo una clasificacion de las fuentes
mas comunes de estrés pueden ser:

*Sucesos vitales intensos y extraordinarios: Aparecen cuando se producen
situaciones de cambio como separacién matrimonial, despidos de trabajo, muerte
de familiares, etc.

*Sucesos diarios estrésantes de pequefa intensidad: Segun algunos autores este
tipo de sucesos pueden provocar efectos psicoldgicos y bioldgicos mas importantes
que los que pueden generar acontecimientos mas drasticos como la muerte de un
familiar.

*Sucesos de tension cronica mantenida: Son aquellas situaciones capaces de
generar estrés mantenido durante periodos de tiempo mas o menos largos. El
estrés que supone tener un hijo que tiene problemas cada dia a consecuencia de
una enfermedad, drogadiccion, etc.

Los factores del estrés ocupacional también pueden influir en el hogar y en el
medio social y viceversa. Por eso, cuando se estudian las fuentes de estrés de un
grupo profesional especifico, es de suma necesidad estar consciente de las
fuentes de estrés que no estan relacionadas con el trabajo, pero igualmente
influyen en la salud mental y fisica y en el rendimiento de las personas en el
trabajo.

Una de las principales causas de estrés no relacionadas con el trabajo (estrés
extralaboral), son el ambiente doméstico, debido a las relaciones conyugales o las
preocupaciones econdmicas y el medio social, resultado de las actividades diarias y
las relaciones sociales.

A continuacién se muestra un modelo general de los factores de estrés mas
frecuentes y las manifestaciones de estrés laboral, como un conjunto
interrelacionado en las tres esferas del comportamiento, el trabajo, el hogar y los
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medios sociales, existen fuerzas que ejercen efectos sobre el individuo y que

interactya con él.

VVVVVY 'V

FUNCION DE ORGANIZACION

Numero de afios de trabajo, obligaciones,

DESARROLLO DE LA CARRERA

destino funciones de supervision PROFESIONAL

Factores inherentes al puesto de trabajo » Ascensos excesivos o insuficientes.
Adaptacion de la persona al medio y » Falta de seguridad al puesto de
satisfaccion profesional. trabajo.
Material, formacion » Trabajo por turnos.
Trabajo por turnos. » Trabajo excesivo.
Trabajo excesivo. » Trabajo insuficiente.
Trabajo insuficiente. > Peligro fisico.
Peligro fisico. » Autoestima relacionada con el
Autoestima relacionada con el trabajo. trabajo.

FUNCION DE ORGANIZACION

» Ambigiedad de la funcién. » Ambigledad de la funcion.

» Conflicto de la funciones. » Conflicto de la funciones.

» Responsabilidad, respeto a las otras » Responsabilidad, respeto a las otras
personas. personas.

» Delimitaciones institucionales. » Delimitaciones institucionales.

{ ESFERA DOMESTICA ESFERA SOCIAL &
Dinamica familiar, relaciones Alineacion, climas, régimen
conyugales, apoyo social del cényuge y alimenticios, mudanzas frecuentes,
amigos, relaciones con los hijos, conduccion de vehiculos, vida

inquietud de la familia por la seguridad,
ambiente del hogar, preocupaciones
financieras, fases del desarrollo.

urbana o rural, ejercicios, deportes,
distracciones, contactos y
actividades sociales.

Caracteristicas genéticas, antecedentes, edad, educacion,
religion, nacionalidad. Estrés y capacidad para hacerle
frente. Personalidad de tipo “A”. Extroversién o
introversién. Neurosis. Acontecimientos vitales. Otros
elementos significativos para la persona.

Figura 4. Variables de los factores de estrés.
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2.4.2 Tipos de estresores laborales. Se clasifican en :

. Estresores del ambiente fisico, entre los que se encuentran :

La iluminacién. No es lo mismo trabajar en un turno nocturno que en uno
diurno.

El ruido. Trabajar con alarmas continuamente, puede afectar no solo al oido,
sino al desempefio del trabajo: satisfaccién, productividad, etc.

B Ambientes contaminados. La percepcidn de los riesgos puede producir mayor

ansiedad en el profesional, repercutiendo en el rendimiento y en el bienestar
psicoldgico.

B Temperatura. A veces trabajar en un ambiente caluroso genera un tremendo

b.

disconfort.
Peso. Los profesionales que han de trabajar en quiréfano muchas horas con
delantales o guantes protectores de plomo pueden estar sometidos a cargar con

un peso importante. El cansancio puede duplicarse.

Estresores de la tarea. La generacion de estrés varia de unas personas a

otras, ya que las caracteristicas de cada tarea y de lo que genera en los
profesionales va en funcién de lo que gusta o no hacer. Cuando la tarea se adecua

d

las expectativas y a la capacidad del profesional, contribuye al bienestar

psicoldgico y supone una importante motivacion.

Entre estos estresores se encuentran:

B La carga mental del trabajo. Es el grado de movilizacion de energia y capacidad

mental que el profesional pone en juego para desempefar la tarea.

W E| control sobre la tarea. Ocurre cuando no se controla la tarea, es decir,

cuando las actividades a realizar no se adecuan a nuestros conocimientos
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c. Estresores de la organizacion: Los estresores mas importantes que
aparecen en la organizacion son los siguientes :

m Conflicto y ambigliedad del rol. Ocurre cuando hay diferencias entre lo que
espera el profesional y la realidad de lo que le exige la organizacién. También
influye los tiempos de descanso, las relaciones interpersonales, sentirse
observado - criticado por los companeros, las dificultades de comunicacién y las
escasas posibilidades de promocidn. Estos factores también pueden generar
estrés laboral.

B La jornada de trabajo excesiva. Produce desgaste fisico y mental e impide al
profesional hacer frente a las situaciones estrésantes. Por ejemplo, una jornada
nocturna puede ser mas larga que una de mafnana o tarde, y por tanto al final
de la jornada, el profesional se encontrarda mas agotado y su capacidad fisica y
mental puede verse disminuida.

B Las relaciones interpersonales pueden llegar a convertirse en una fuente de
estrés. Piense en un profesional desequilibrado emocionalmente que hace la
vida imposible a todos sus compaieros. Es una fuente continua de estrés, por
el contrario, cuando existe buena comunicacidon interpersonal y cuando se
percibe apoyo social y de la organizacion, se amortigua los efectos negativos del
estrés ocupacional sobre nuestra salud.

B Promocion y desarrollo profesional. Si las aspiraciones profesionales no se
corresponden con la realidad por falta de valoracion de meéritos, se puede
generar una profunda frustracion apareciendo el estrés.

2.4.3 Consecuencias del estrés ocupacional. El estrés ocupacional produce
una serie de consecuencias y efectos negativos:

A nivel del sistema de respuesta fisioldgica : Taquicardia, aumento de la tensién

arterial, sudoracién, alteraciones del ritmo respiratorio, aumento de la tension
muscular, aumento de la glucemia en la sangre, aumento del metabolismo basal,
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aumento del colesterol, inhibicion del sistemas inmunoldgico, sensacion de nudo
en la garganta, dilatacién de pupilas, etc.

e A nivel del sistema cognitivo: sensacidén de preocupacion, indecision, bajo nivel
de concentracién, desorientacion, mal humor, hipersensibilidad a la critica,
sentimiento de falta de control, etc.

e A nivel del sistema motor: hablar rapido, temblores, tartamudeo, voz
entrecortada, imprecision, explosiones emocionales, consumo de drogas legales
como tabaco y alcohol, exceso de apetito, falta de apetito, conductas

impulsivas, risas nerviosas, bostezos, etc.

El estrés también genera una serie de trastornos asociados, que aunque no sean
causas desencadenantes a veces se constituye en factor colaborador, tales como:

> Trastornos respiratorios: Asma, Hiperventilacion, etc.

> Trastornos cardiovasculares: Enfermedad coronaria, hipertensién arterial,
alteraciones del ritmo cardiaco, etc.

> Trastornos inmunoldgicos: Desarrollo de enfermedades infecciosas.

> Trastornos endocrinos: Hipotiroidismo, hipotiroidismo, sindrome de Cushing
etc.

> Trastornos dermatoldgicos: Prurito, sudoracion excesiva, dermatitis atipica,
caida del cabello, urticaria cronica, rubor.

> Diabetes: Suele agravar la enfermedad. Dolores crénicos y cefaleas
continuas.

> Trastornos sexuales: Impotencia, eyaculacion precoz, vaginismo,
alteraciones del livido, etc.

45



> Trastornos psicopatologicos: Ansiedad, miedo, fobia, depresidon, conductas
adictivas, insomnio, alteraciones alimentarias, trastorno de la personalidad etc.

2.5 MANEJO DEL ESTRES LABORAL

Segun VILLALOBOS (1999) el manejo del estrés laboral puede hacerse desde dos
aspectos: el médico, cuando el estrés ocasiona una enfermedad fisioldgica; v, el
psicoldgico, cuando se busca controlar los factores causales del mismo en las
organizaciones.

Desde el punto de vista médico, el tratamiento de las enfermedades por estrés
laboral debera siempre dirigirse a erradicarlo a través de controlar los factores o
las fuerzas causales del mismo. Sin embargo, el criterio general de pretender curar
la enfermedad en forma aislada mediante el tratamiento paliativo de las
alteraciones emocionales o reparacion de las lesiones organicas es sumamente
simplista, limitado y poco racional. Por el contrario, el tratamiento contra el estrés
debera ser preventivo y debera lograrse ejerciendo las acciones necesarias para
modificar los factores causales.

Desde el punto de vista psicoldgico, la prevencion y atencidon del estrés laboral
constituyen el objetivo central, donde los criterios para contrarrestarlo deberan ser
personales y organizacionales. Es importante observar y actuar sobre la conducta
individual del trabajador y cuando sea posible sobre toda la organizacion con el
objeto de manejar el estrés en forma efectiva, aunque la participacion del equipo
de salud para efectuar cambios sustanciales con frecuencia es mas dificil, pues los
gerentes y empleadores generalmente buscan resolver el problema de los
trabajadores en forma individual, pero rechazan la intervencion en el origen del
problema cuando esto implica la necesidad de cambios en el lugar de trabajo, por
la posible disyuntiva entre la ganancia econdmica y el bienestar de los
trabajadores. Estas acciones de prevencion se pueden definir asi:
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Atencidon Individual del Problema. Los programas de atencion individual en los
sitios de trabajo contemplan la difusion de la informacion en cuanto al estrés, sus
causas y la forma de controlarlo a través de la educacion para la salud de los
trabajadores para ayudarlos a desarrollar habilidades personales que les permitan
reducir el problema. Se emplea la distribucidon de tripticos, carteles, conferencias,
videos, etc. La idea principal consiste en tratar de identificar los agentes causales
del estrés y lograr hacerlos conscientes al trabajador, mostrar a este las
posibilidades de solucidon de la situacion, o el manejo inteligente del estrés para
poder actuar en consecuencia y contrarrestarlo.

Es importante, mejorar los habitos del trabajador, la alimentacién adecuada,
gjercicio fisico moderado, gradual y progresivo, ritmos de suefio adecuados,
propiciar las actividades recreativas, disminuir las adicciones y evitar la vida
sedentaria. Ademas, son de gran utilidad las denominadas técnicas de atencién
que consisten en métodos para ayudar a los trabajadores a resolver sus reacciones
fisioldgicas y psicologicas, con estrategias para reducir el estrés en el ambiente
laboral.  Consisten en ejercicios de relajacion, autoentrenamiento,
biorretroestimulacién, ejercicios respiratorios, autoestima, meditacién y adn yoga.
En forma complementaria, se ensefia el uso de estrategias para la administracion
del tiempo, priorizacion de problemas, desarrollo de la capacidad de planeacion,
técnicas de negociacion; asi como ejercitar habilidades para la toma de decisiones,
solucién del conflictos, conducta asertiva, manejo del tiempo y en general el
desarrollo de mejores relaciones humanas.

Medidas Organizacionales. En el manejo colectivo de los factores causales del
estrés, el criterio predominante consiste desde luego, en reducir al maximo las
situaciones generadoras de situaciones tensionales dentro de la empresa u
organizacion. Las acciones especificas se dirigen hacia las caracteristicas de
estructura de la organizacion, estilos de comunicacion, procesos de formulacion de
decisiones, cultura corporativa, funciones de trabajo, ambiente fisico y métodos de
seleccidn y capacitacion del personal.
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Es importante considerar las mejoras fisicas, ergondmicas, de seguridad y de
higiene del entorno laboral en los centros de trabajo, pues tienen particular
relevancia para los trabajadores al representar la preocupacion real y el esfuerzo
patente de la empresa por mejorar el bienestar de sus empleados. Las medidas de
cambio de la organizacion persiguen la reestructuracion de los procesos y tareas,
que permita desarrollar las capacidades del trabajador, mejorando su
responsabilidad y formas de comunicacion por medio de programas de asistencia
para los trabajadores, circulos de calidad, grupos de asesoria, soporte,
participacion activa, trabajo de equipo, solidaridad laboral, desarrollo profesional,
promocion de su creatividad y procesos de mejora continua. El cambio se debe
propiciar por medio de una incorporacion gradual de los trabajadores a la
organizacion a través de diferentes estrategias como desarrollo organizacional,
adecuacion de los estilos de liderazgo, redistribucion del poder y la autoridad,
participacion responsable y activa en los procesos de toma de decisiones de las
areas, favoreciendo la comunicacion interna formal e informal, mejorando el
ambiente de trabajo, creando un clima laboral favorable a la empresa y propicio
para el desarrollo sustentable, sano e integral de la vida productiva de los
trabajadores.

A manera de conclusion, podemos destacar la enorme trascendencia histérica que
asume el estrés en las diferentes sociedades pasadas y contemporaneas, pues
representa un claro indicador directo del grado de salud propio de cada
organizacién social, de su estructura, de sus empresas, relaciones, medios y
modos de produccion. En la actualidad, es esencial la participacion de las empresas
y empleadores, con objeto de mejorar los ambientes laborales, propiciando el
desarrollo de sus trabajadores, para aumentar su productividad, los rendimientos,
la calidad en el trabajo y desde luego la salud de sus empleados.

Las nuevas tendencias en la administracién de los recursos humanos y fuerza de

trabajo, contemplan cambios importantes en los esquemas tradicionales de estilos
de direccidn, jerarquias, participacion y procesos internos de comunicacion de las
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organizaciones productivas tendientes a favorecer un clima organizacional mejor
que propicie el desarrollo, superacidon y buen desempefio de sus trabajadores.

La susceptibilidad de los trabajadores es un factor importante a considerar y por
ello, en poblaciones o grupos de trabajadores expuestos en forma colectiva a
factores causales de estrés, existe un extenso campo de investigacion en materia
de acciones para la prevencion de las enfermedades. Es necesario realizar nuevos
estudios en materia de estrés laboral que permitan identificar con precision el
grado de participacién de los factores generadores de estrés.

En relacion al tratamiento individual es evidente que el manejo del trabajador
expuesto a los factores generadores de estrés, debera invariablemente realizarse
de manera integral, identificando con la mayor precision posible los factores
causales particulares propios de cada caso, buscando actuar sobre ellos, para
eliminarlos o por lo menos abatirlos al maximo, pues de otra manera la
intervencion y el trabajo del médico y del personal de salud involucrado, estara
lamentablemente restringida a los alcances del tratamiento sintomatico y paliativo.

2.6 MARCO CONTEXTUAL

2.6.1 Caracteristicas de la empresa: CLINICA “"LA MILAGROSA S.A.”, IPS.

e Tipo de empresa: Sociedad Andnima.

e Razon Social: CLINICA LA MILAGROSA S.A.

e Numero de Empleados: La IPS Clinica La Milagrosa cuenta con servicios de
profesionales adscritos a la empresa, a través de nuestras entidades
contratantes y un grupo interdisciplinario perteneciente a la institucion del area

Administrativa y Asistencial. En la actualidad el nimero de empleados asciende
a 231 personas.
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2.6.2 Reseiia historica. La Clinica La Milagrosa S.A., Puertas abiertas para su
salud, fue creada como institucion prestadora de servicios de salud, el 27 de
noviembre de 1988, dia de la virgen de la Medalla Milagrosa, por dos médicos
especialistas aventureros, haciendo realidad sus suefios de brindarle a la ciudad de
Santa Marta la mejor clinica de la region. Asi, el dia 10 de enero de 1989 inicio
prestacion de servicios integrales de salud de tipo diagnostico, terapéutico y
asistencial, con la mejor tecnologia existente en la época.

Posteriormente, en el afio 1992 se alnan esfuerzos con la organizacién Clinica
General del Norte S.A. dandole mayor fortaleza y proyeccién, ampliando la
prestacion de los servicios institucionales, garantizando una mayor cobertura en
salud a todos los habitantes de la region.

Actualmente Clinica La Milagrosa S.A. cuenta con la mas moderna tecnologia en
equipos de diagnostico y tratamiento, brindando ademas la oportunidad de
progreso y fuente de trabajo para Santa Marta.

2.6.3 Servicios. El portafolio de servicios con que cuenta la clinica es:
HOSPITALARIO

e Hospitalizacion general adultos.

e Hospitalizacion general pediatrica.
e Cuidados intermedios adultos.

e Cuidados intensivos adultos.

e Hospitalizacion Obstétrica.

QUIRURGICOS

e Cirugia General.

o Cirugia ginecoldgica.
e Cirugia Maxilofacial.
e Cirugia neuroldgica.
e Cirugia Ortopédica.
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e Cirugia Oftalmoldgica.

e Cirugia Otorrinolaringdloga.

e Cirugia Oncoldgica.

e Cirugia oral.

e Cirugia pediatrica.

e Cirugia Plastica.

e Cirugia Vascular y Angioldgica.
e Cirugia uroldgica.

URGENCIAS (24 HORAS)

APOYO DIAGNOSTICO Y COMPLEMENTACION TERAPEUTICA
e Endoscopia digestiva.
e Laboratorio clinico basico y especializado.
e Oncologia clinica.
e Servicio farmacéutico.
e Radiologia e imagenes diagnosticas.
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se tratd de una investigacién de tipo descriptiva, la cual consisti6 en una
investigacion que buscé identificar y describir variables o factores que se asocian o
relacionan con la variable dependiente en una investigacion. Generalmente, este
tipo de investigacion suele utilizarse para realizar estudios sociales de tipo
diagnostico, mediante el método inductivo, especialmente cuando no hay estudios
previos, con el fin de describir el estado o la situacion actual de un problema.

En el presente Proyecto de Grado, se utilizd este tipo de investigacién para
describir los elementos mas relevantes del estrés ocupacional que presentan los
trabajadores de la Clinica “La Milagrosa”, en el Distrito de Santa Marta
(MAGDALENA).

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion. Se tuvo como poblacién al nimero total de trabajadores que
laboran en la Clinica “La Milagrosa”, sin tener en cuenta el tipo de vinculacién o
tiempo de servicio en esta entidad. Segin datos de la Oficina de Recursos
Humanos de la Clinica, estos son un total de 231 trabajadores. N = 231

3.2.2 Muestra. La muestra se obtuvo del total de la poblacion, mediante la
técnica de muestreo aleatorio sistematico; y, su tamafo se determind mediante la
aplicacion de la siguiente férmula:

2 A2
__N XZZ < _ Donde: Z = Nivel de Confianza (95%)
NxE"+ZxC E = Error muestral (5%)
N = Poblacién

C = Factor de estimacion muestral
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_ 231x€.96°x 0.25°
231x €.05° + €.96 > x ©.25°

= 67.8 aprox. 68

n = 68
3.3 INSTRUMENTO

Se utilizd como instrumento el CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA PRESENCIA,
LAS PRIMERAS MANIFESTACIONES Y LOS FACTORES DEL MEDIO LABORAL QUE
PROVOCAN ESTRES, del ISS (Ver Anexo A), la cual consta de tres partes y 43
items, que miden los factores o manifestaciones que provocan estrés ocupacional.
Cada item es calificado de 1 a 5 puntos y se determina el nivel de estrés laboral
bajo, medio o alto. Este cuestionario fue aplicado a cada uno de los trabajadores
seleccionados en la muestra. Si por alguna razon el trabajador no logrd interpretar
algunas de la preguntas de este instrumento, las investigadoras hicieron la
respectiva explicacion o interpretacidon de manera concisa de este Cuestionario,
guardando siempre la imparcialidad, con lo que puedan contestar con rapidez y
claridad.

3.4 VARIABLES

Se tuvo como variable independiente las caracteristicas del cargo que ocupan en la
empresa Yy como variable dependiente el nivel de estrés laboral del trabajador,
evaluado a través de los siguientes indicadores de: sexo, edad, tiempo de servicio,
cargo, ambiente laboral.

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Caracteristicas del cargo )
ocupado en la empresa. Nivel de estrés ocupacional.
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INDICADORES:

e Sexo.

e Edad.

e Tiempo de servicio.
e Cargo ocupado.

e Ambiente laboral.

3.5 HIPOTESIS DE TRABAJO

Con la implementacion de estrategias administrativas y psicoldgicas que permitan
un manejo preventivo del estrés ocupacional en los trabajadores de la Clinica “La
Milagrosa”, se logrard un mayor equilibrio emocional, mental y fisico de estas
personas, dando como resultado un mejoramiento de su conducta laboral segun el
cargo que ocupan.

3.6 PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

La investigacion se realizd siguiendo el siguiente procedimiento:

e La informacién primaria se recogié por medio de la aplicacion del Cuestionario a
los trabajadores seleccionados aleatoriamente. Para ello, y teniendo en cuenta
las condiciones de tiempo y lugar de estas personas, se les aplico el
instrumento en el sitio de trabajo.

e La informacidon secundaria se recogié de Libros especializados del area de
estrés laboral y ocupacional, asi como de articulos de Revistas y Tesis de Grado
de los ultimos cinco afios. Estos datos se organizaron en fichas por temas, a
partir de los cuales se elabord el Marco tedrico que fundamentd los resultados
de la investigacion.
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3.7 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Una vez recogidos los datos de la fuente primaria se procedid a su procesamiento,
el cual hard en forma computarizada utilizando el Software Estadistico SPSS. Con
base en este procesamiento se elaboraran las Tablas y Graficas correspondientes
que haran posible la descripcién y asociacion de las variables de estudio y el
cumplimiento de los objetivos de la investigacion. El analisis e interpretacion de
los datos se realizaran relacionando los resultados con los objetivos de la
investigacion, a la luz de las teorias y técnicas de estrés formuladas. Ello permitira
también concluir respecto a la hipdtesis de trabajo.
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4. RESULTADOS

A continuacién presentamos los principales resultados encontrados en esta
investigacion. En primer lugar reportamos las principales caracteristicas de
identificacion personal y laboral de los participantes (Tablas 1 al 6), que permitiran
al lector reconocer las caracteristicas generales de los participantes. En segundo
lugar se presentan las Tablas correspondientes al estudio de la variable
dependiente, es decir, los niveles de estrés encontrados en la poblacion
trabajadora (Tabla 7). Finalmente se presentan 3 Tablas de contingencia, que
asocian la variable dependiente (niveles de estrés), con cuatro variables
independientes: edad (Tabla 8), sexo (Tabla 9), tiempo de servicio (Tabla 10), y
cargo (Tabla 11), las cuales permitiran resaltar la incidencia del estrés en los
trabajadores participantes.

4.1 CARACTERISTICAS PERSONALES Y LABORALES DE LOS
PARTICIPANTES.

En la Tabla 1, se puede observar con claridad que la participacién por géneros en
esta investigacion fue equitativa, 50% de hombres y 50% de mujeres, con lo cual
se controld el factor género en la presencia o ausencia del estrés laboral.

Tabla 1. Sexo
Frecuencia | Porcentaje
%
Validos | Femenino 34 50
Masculino 34 50
Total 68 100
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50%

45%
40%- B Femenino |
35%- W Masculino
30%

25%
20%-
15%+
10%
5%
0%-

Figura 5. Sexo

En la Tabla 2, se observa las caracteristicas etareas de los participantes, en donde
se encontrd que el mayor porcentaje (74%) se encuentra entre los 21 y 40 afos
de edad, una poblacion de trabajadores jovenes, en una edad altamente
productiva. Un 20% se encuentra en un rango de edad de 41 a 60 afios y solo el
6% tiene mas de 60 afos de edad. De acuerdo a estos datos, se puede inferir que
se trata de una poblacidn relativamente joven que se espera controle
adecuadamente el estrés en el trabajo.
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Tabla 2. Edad

0%-

Frecuencia | Porcentaje
%
Validos | 21-30 aiios 26 38
31-40 anos 25 36
41-50 anos 9 14
51-60 anos 4 6
Mas de 60 ainos 4 6
Total 68 100
[0 21-30 afnos
W 31-40 anos
041-50 afos
[051-60 anos
o B Mas de 60 afios

Figura 6. Edad
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En la siguiente Tabla 3 se puede identificar el nivel de estudios escolarizados que
presentaron los participantes. La mayoria de los trabajadores presentan una
educacion técnica (36%) o Universitaria (34%), los cuales suman el 70% de la
poblacién. Sin embargo, un nimero significativo de trabajadores, el 28%, solo han
alcanzado estudios de Bachillerato; uno de ellos, el 2%, soélo tiene estudios
primarios. En general se podria decir que se trata de una poblaciéon con escasa
formacion profesional, dado que se trata de una entidad de salud, en la que se
espera que el personal que labora en ella sea de la mas alta calidad profesional y
personal.

Tabla 3. Nivel de estudios

Frecuencia | Porcentaje
%
Otro (técnico) 24 36
Primario 1 2
Validos | Secundaria 19 28
Universitario 23 34
Total 68 100

40% - 36%

34%
35% B
B 28%
30%
25% - i @ Otro (técnico)
o o B Primario
20% OSecundaria
15% B OUniversitario
10%

Figura 7. Nivel de estudios
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En la siguiente Tabla 4 se discriminan los cargos ocupados por los trabajadores
participantes. Se observa que quienes participaron en mayor numero fueron las
enfermeras superiores (31%), seguidas de las enfermeras auxiliares (25%), y por
los médicos (22%). Igualmente participaron las secretarias (15%) y los Jefes
Administrativos (7%). De acuerdo a lo anterior, la presente poblacion es
ampliamente representativa de los trabajadores de la Clinica participantes.

Tabla 4. Cargo

Frecuencia | Porcentaje
%
Enfermeras 21 31
Médicos 15 22
Validos | Auxiliares 17 25
Secretarias 10 15
Jefes 5 7
Total 68 100

O Enfermeras
35% 31% W Médicos L
OAuxiliares
30%- u 0 Secretarias
050 W Jefes
o
20%
15%
10%
5% -

0%-

Figura 8. Cargo
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Finalmente, en cuanto al area asignada de trabajo, reportados en la Tabla 5, se
encontrd que los trabajadores estuvieron distribuidos en las 10 areas de prestacion
de servicios de la Clinica participante, seis de atencién médica: cirugia, laboratorio
clinico, obstetricia, medicina interna, imagenologia, y urgencias; y, cuatro del area
administrativa: financiero, administrativo, talento humano, y sistemas.

Como se puede observar, los trabajadores participantes asignados al servicio de
atencion médica fueron principalmente los de medicina interna (15%) y de
urgencias (12%), areas importantes, de mucha actividad y de alta responsabilidad
profesional.

Por su parte, los trabajadores participantes asignados al area administrativa
estuvieron distribuidos casi equitativamente entre el personal administrativo
(18%), financiero (16%) y de talento humano (15%), los cuales tienen una alta
responsabilidad en el funcionamiento administrativo de la empresa.

De acuerdo con lo anterior, se puede decir que los resultados encontrados en
cuanto a los niveles de estrés que presentan los trabajadores (Tabla 7) responden
a la funcién que desempefian en la empresa participante.

Tabla 5. Area de desempeiio

Frecuencia | Porcentaje

%

Cirugia 5 7

Laboratorio 2 3

Servicio Obstetricia 4 6
Médico Medicina Interna 10 15

o Imagenologia 2 3
Validos Urgencias 8 12
Servicio Financiero 11 16
Administrativo | Administrativo 12 18
Talento Humano 11 15

Sistemas 3 4
Total 68 100
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Figura 9. Area de desempeiio
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Finalmente, en la Tabla 6 se observa el tiempo de servicio que llevan trabajando
en la Clinica los trabajadores participantes, factor que también se relaciona con la
presencia de estrés ocupacional. El 82% de ellos tienen mas de un afo de servicio
con la Clinica, es decir, que no solo conocen bien su labor sino también conocen
bien a la empresa y sus funcionarios. Solo el 18% es personal reciente que tiene
menos de un afio de servicio en la Empresa.

Tabla 6. Tiempo de servicio

Frecuencia | Porcentaje
%
Menos de un ano 12 18
Entre 1 y 3 ainos 18 26
Validos | Entre 3 y 6 aiios 12 18
Mas de 6 aiios 25 38
Total 68 100
38%
40%
35%
30% - EMenos de un ano
WEntre 1y 3 afos
25% OEntre 3y 6 afios
20% - O0Mas de 6 afios
15%
10%
5%-
0%-

Figura 10. Tiempo de servicio
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4.2 NIVELES DE ESTRES PRESENTES EN LA POBLACION TRABAJADORA.

Tabla 7. Nivel de estrés

Frecuencia | Porcentaje

Validos | Alto 2 2,9
Medio 39 57,4

Bajo 27 39,7

Total 68 100

60%+

50%-

40%-

30%-

20%-

10%-

0%-

Figura 11. Nivel de estrés

De acuerdo a los resultados presentados en la Tabla 7, sdlo el 3% de los
participantes presenta alto estrés, lo que es igual a que dos personas de las 68
participantes presentan un nivel de estrés alto. Cabe destacar que la presencia de
dos personas con alto nivel de estrés laboral, el 3% de la poblacion, son
significativas para la empresa, mas aun si se trata de personas que prestan un
servicio de salud que tiene que ver con la estabilidad fisica y mental de los
usuarios, por lo que se hace necesario una urgente intervencion. Por otro lado, la
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gran mayoria de ellos, el 57%, presenta un nivel de estrés medio, poco manejable,
lo que significa que la poblacidn esta en riesgo de padecer de alto estrés
ocupacional. Sélo el 40% de la poblacion presenta un nivel controlado, bajo de
estrés.

4.3 TABLAS DE CONTINGENCIA QUE ASOCIAN EL ESTRES LABORAL CON
OTRAS VARIABLES EXOGENAS.

A continuacién presentamos la asociacion entre los niveles de estrés que
presentan los trabajadores y cuatro variables exdgenas: edad, sexo, tiempo de
servicio y cargo que desempena. Esto con el fin de conocer y describir mejor las
caracteristicas de las personas que presentan alto, medio y bajo nivel estrés
laboral en la Clinica.

En la siguiente Tabla 8 se observa que el 3% de los trabajadores participantes, es
decir, 2 trabajadores que presentan alto nivel de estrés laboral, tienen entre 51 y
60 anos de edad. Lo anterior quiere decir que a pesar de que estos trabajadores
tienen la suficiente antigliedad en la empresa y la madurez personal presentan
altos niveles de estrés laboral. Otra situacion que llama la atencion también en
esta Tabla es que del 57% que presentan niveles medios de estrés, la mayoria son
adultos jovenes de entre 21 a 30 afos de edad (35.3%), y de entre 31 y 40 afios
de edad (22.1%).

Tabla 8. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Edad

Edad Total
Entre 21 | Entre 31 | Entre41 | Entre | Mas de
a30 y 40 y 50 51a60 60

anos anos anos anos anos
Nivel Alto 2,9% 2,9%
de Medio | 35,3% 22,1% 57,4%
estrés | Bajo 14,7% 13,2% 5,9% 59% |39,7%
Total 38,2% 36,8% 13,2% 5,9% 59% | 100%
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Figura 12. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Edad
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En relacion al género, en la siguiente Tabla 9 se observa que los varones son lo
que presentan altos (3%) y medios niveles de estrés laboral (47.1%),
mayoritariamente, en comparacion a las mujeres, quienes mayoritariamente
presentan bajos niveles de estrés (39.7%) en esta empresa.

Tabla 9. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Sexo

Sexo Total
Femenino | Masculino
Nivel de estrés | Alto 2,9% 2,9%
Medio| 10,3% 47,1% | 57,4%
Bajo 39,7% 39,7%
Total 50% 50% 100%

50% -

45%
O Femenino

0/
40% |l Masculino

35% -
30%+
25%
20%
15% -
10%

5%

0%-

Alto Medio Bajo

Figura 12. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Sexo

67



En cuanto al tiempo de servicio de los trabajadores participantes, se observa en la
siguiente Tabla 10 que los trabajadores que presentan alto nivel de estrés tienen
mas de 6 afos de vinculacion a la empresa, es decir, con suficiente experiencia y
conocimiento de la empresa y los servicios que presta. Igualmente, el 26.5%, la
los que presentan nivel medio de estrés son trabajadores
recientemente vinculados, es decir, entre 1 y 3 afios de vinculados; el 16.2%
tienen entre 3 y 6 afios de vinculados vy, finalmente, el otro 14% tiene menos de
un ano de pertenecer a la empresa.

mayoria de

Tabla 10. Tabla de contingencia Nivel de estrés * tiempo

Tiempo Total
Menosde | Entrely | Entre3y | Masde 6
1 ano 3 aios 6 ainos anos
Nivel de | Alto 2,9% 2,9%
estrés Medio 14,7% 26,5% 16,2% 57,4%
Bajo 1,5% 38,2% | 39,7%
Total 17,6% 26,5% 17,6% 38,2% | 100%
40%-_ | Menos de 1 afio
WEntre 1y 3 afios
35%" |OEntre 3y 6 afios
O Mas de 6 afios
30%
25%
20%+
15%-
10%
5%
0%-

Alto

Medio

Bajo

Figura 14. Tabla de contingencia Nivel de estrés * tiempo
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Respecto a la relacion entre el estrés laboral y el cargo desempefado, en la Tabla
11 se observa que los cargos en los que se presentan altos niveles de estrés son
los cargos directivos, de Jefes, en donde se hallan los dos casos de alto nivel de
estrés. Igualmente, la mayoria de los casos de nivel medio de estrés lo presentan
aquellos trabajadores que ocupan cargos directivos de Jefes (20%) y los médicos
(20%). Las secretarias (20%) y las auxiliares (19.7%) son los que presentan bajos
niveles de estrés.

Tabla 11. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Cargo

Cargo Total
Médico | Enfermeras | Auxiliares | Secretarias | Jefe
Nivel | Alto 2,9% 2,9%
de Medio| 20% 17,4% 20% | 57,4%
estrés | Bajo 19,7% 20% 39,7%
Total 20% 17,4% 19,7% 20% 22,9% | 100%
20%
18% -
16%1 |@Médico
14%+ ||l Enfermeras
1295 | ’DAUX|I|ar§s .
|0 Secretarias ||
10% 1 || mJefe

8%

6%

4%
2%-

0%-

Figura 15. Tabla de contingencia Nivel de estrés * Cargo
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5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados anteriores encontrados en la presente investigacion se
puede concluir que el estrés laboral se presenta de manera significativa y
preocupante entre los trabajadores de la Clinica participante: el 3% de ellos
presentan alto niveles de estrés y el 57.4% presenta niveles medios de estrés.
Sélo el 39.7% de ellos presentan niveles bajos de estrés ocupacional. Lo anterior
sefiala la presencia significativa de este problema en la poblacién de trabajadores
de la salud de la Clinica participante.

Algunas caracteristicas de la presencia del estrés laboral encontrados son:

e Los trabajadores que presentan alto nivel de estrés laboral presentan las
siguientes caracteristicas: tienen entre 51 y 60 afios de edad, varones, con mas
de 6 afios de servicio a la Empresa, y ocupan cargos de Jefes de una Seccidn o
Departamento.

e El personal que presenta niveles medios de estrés se caracterizan por: ser
mayoritariamente hombres (47.1%), tener entre 21 y 40 ahos de edad
(57.4%), estar vinculados a la empresa desde 1 hasta 3 afos (41.2%), y
ocupar cargos de médicos o Jefes (40%).

e Los trabajadores que presentan bajos niveles de estrés ocupacional: tienen
entre 31 y 50 afios de edad (27.9%), son principalmente mujeres (39.7%),
tienen mas de 6 afios de servicio a la empresa (42.7%), y son secretarias
(20%) o auxiliares (19.7%).

De lo anterior se concluye que el estrés laboral se presenta principalmente entre el
personal que ocupa cargos profesionales de médico o Jefe, generalmente hombres
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mas que mujeres, con mas de 6 afos de servicio y con edades entre 51 y 60 anos
de edad.

Dado que la Clinica participante del Distrito de Santa Marta desarrolla
medianamente su actividad en cuanto a las condiciones fisicas, tecnoldgicas y
locativas. Igualmente, el ambiente laboral, el clima, la iluminacién, ventilacién, el
disefio ergondmico, la distribucion y amplitud de sus oficinas, no son las mas
optimas, lo cual no favorece un trabajo dinamico, eficiente y organizado como se
espera en estas instituciones de salud. Asimismo, la atenciéon es regular a los
clientes por parte de la entidad. En cuanto a tecnologia, la entidad cuenta con
oficinas dotadas de computadores y un sistema de informaciéon y comunicacion
dentro de lo normal promedio para cumplir con sus tareas diarias, pero se
encuentran trabajando para mejorar estos desfases administrativos y de
infraestructura fisica y tecnoldgica.

e La funcién de los empleados del nivel directivo/ejecutivo es de una alta
responsabilidad, lo cual genera un nivel de estrés que muchas veces no puede
ser controlable, especialmente en los cargos directivos.

e Los trabajadores con niveles medio de estrés, presentan respuestas de estrés
que pueden o no ser controladas por los individuos y que en cualquier
momento podrian ocasionar altos niveles de estrés.

e La investigacion también encontrd dos casos de nivel alto de estrés en personal
directivo de esta entidad. Estos casos pueden ser el anuncio de otros.

Finalmente, se puede concluir que si bien es cierto que el nivel de estrés alto se
presenta en dos casos de funcionarios de alto nivel directivo en este tipo de
institucion, en comparacion a los cargos de menor rango; sin embargo, hay una
proporcidn significativa preocupante de presencia de niveles medios de estrés que
en cualquier momento podrian llegar a ser altos si no se ejecuta alguna medida de
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caracter preventivo. El perfil del funcionario con riesgo de alto estrés se
caracteriza por: ser hombre, ocupar un cargo directivo, tener entre 51 y 60 afios
de edad y estar vinculado mas de 6 anos en la Entidad.

La investigacion encontré algunos factores causales del estrés similares a los
sefalados por ORTEGA (1999). Asimismo, los resultados encontrados son similares
a los hallados por Sandra Cuisman y Yesenia Iniciarte, en su tesis titulada
“Estrategias Administrativas para el manejo del Estrés Ocupacional en la Empresa
Aras” (2005); y, también con el de José Ospino y Johanna Charris, en su trabajo
de grado titulado “Estudio del Manejo de estrés en las empresas del Sector
Financiero” (2005), los cuales encontraron también niveles medios de estrés
principalmente entre los cargos administrativos y directivos en empresas de
servicios del Distrito de Santa Marta. Esta similitud puede deberse al estilo de
direccion y administracién que caracterizan a las empresas de servicios del Distrito
de Santa Marta, condicionadas de alguna forma a las caracteristicas culturales
propias de la regidon Caribe Colombiana.
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6. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados y conclusiones encontrados en la presente
investigacion, y desde el punto de vista de la administracion, se recomienda
realizar las siguientes acciones administrativas para controlar la presencia del
estrés ocupacional en la empresa participante:

1° Realizar acciones de prevencion para controlar los factores causales del estrés,
a nivel individual y organizacional, desde el punto de vista médico y psicoldgico, tal
como lo postula VILLALOBOS (1999), las cuales se pueden resumir de la siguiente
manera:

e Desde el punto de vista médico, hay que tratar las secuelas organicas de la
enfermedad, pero sobre todo prevenir su aparicion mediante el control médico
preventivo.

e Desde el punto de vista psicoldgico, se requiere la ejecucion de acciones
relacionadas con la conducta personal del trabajador y las que tengan que ver
con los factores organizacionales que exigen cambio, como por ejemplo, el
cambio o rotacién del personal por las caracteristicas estresantes del cargo. En
este aspecto se requiere el apoyo de la Organizacion hacia el bienestar de los
trabajadores.

e A nivel Individual, promover las siguientes acciones:

e Informacién y educacion acerca del estrés y su control: causas, caracteristicas,
secuelas, etc., a través de carteleras, folletos, conferencias, videos, etc.
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Capacitacion para mejorar los habitos del trabajador: para alimentarse,
dormir, recrearse, realizar ejercicios fisicos, eliminar los vicios, etc., todo con
el fin de combatir la vida sedentaria que es riesgosa para la salud.

Adicionalmente, entrenarlos en estrategias para la administracion del
tiempo, priorizacion de problemas, aprendizaje de técnicas para la
planeacion, técnicas de negociacion; asi como ejercitar habilidades para la
toma de decisiones, solucién del conflictos, conducta asertiva, manejo del
tiempo; y, en general el desarrollo de mejores relaciones humanas.

A nivel de la Organizacion, promover las siguientes acciones:

Revisar las caracteristicas de la estructura de la organizacion, estilos de
comunicacion, procesos de formulacién de decisiones, cultura corporativa,
funciones de trabajo, ambiente fisico y métodos de seleccidn y capacitacion
del personal. Considerar las mejoras fisicas, ergondmicas, de seguridad y de
higiene del entorno laboral en los lugares de trabajo.

Aplicar medidas de cambio de la organizacion reestructurando los procesos
y tareas, que permitan desarrollar las capacidades del trabajador,
mejorando su responsabilidad y formas de comunicacion por medio de
programas de asistencia para los trabajadores, circulos de calidad, grupos
de asesoria, soporte, participacion activa, trabajo de equipo, solidaridad
laboral, desarrollo profesional, promocidn de su creatividad y procesos de
mejora continua.

El cambio se debe propiciar por medio de una incorporacion gradual de los
trabajadores a la organizacion a través de diferentes estrategias como
desarrollo organizacional, adecuacién de los estilos de liderazgo,
redistribucién del poder y la autoridad, participacion responsable y activa en
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los procesos de toma de decisiones de las areas, favoreciendo la
comunicacion interna formal e informal, mejorando el ambiente de trabajo,
creando un clima laboral favorable a la empresa y propicio para el desarrollo
sustentable, sano e integral de la vida productiva de los trabajadores.

20 Realizar nuevas investigaciones sobre los niveles de estrés en las empresas de
salud del Distrito de Santa Marta, extendiéndolas a toda la poblacion trabajadora
de las empresas del sector de servicios, con el fin de identificar la presencia del
estrés ocupacional existente en las empresas del sector servicios del Distrito, de
manera que se identifique la tendencia hacia altos o bajos niveles de estrés.

3) Disefar y ejecutar un plan administrativo para orientar el manejo del estrés
ocupacional en la poblacion del sector salud, especialmente del nivel directivo que
presentaron niveles medios de estrés. Esta estrategia debe comprender dos
momentos:

e Uno, preventivo, orientado a prevenir la aparicion o incremento de los niveles
de estrés en esta poblacién, especialmente masculina y joven, haciendo uso de
diferentes actividades como: charlas con temas definidos en conjunto con la
poblacion interesada; recreacion dirigida; juegos y deportes al aire libre;
reuniones de camaraderia en ambientes amplios y naturales que contraste con
el ambiente cerrado y de alta tecnologia de la empresa (“sindrome del edificio
enfermo”); entre otros.

e Otro, de caracter de intervencion, directa e inmediatamente, para casos con
alto nivel de estrés. Para ello se puede realizar algunas de las siguientes
actividades: enviar los pacientes al médico o al psicélogo de la EPS para su
evaluacion y control; incapacidad temporal; rotacién del cargo semestralmente
por lo menos; integrarla a actividades y grupos de bienestar de la empresa.
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e Estas estrategias administrativas de prevencion e intervencion deben
extenderse a todo el personal de estas empresas y no solo al nivel directivo.

4) Organizar o fortalecer los Comités Paritarios de Salud Ocupacional en estas
empresas, para atender las demandas psicosociales que exige el control y manejo
del estrés ocupacional, con el fin de garantizar la salud ocupacional de los
trabajadores del sector salud.

5) Fomentar el establecimiento de convenios para el estudio e intervencion del
estrés ocupacional en las empresas del sector salud, mediante un equipo docente
multidisciplinario, por parte del Programa de Administracion de Empresas de la
Universidad del Magdalena.
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ANEX(S



ANEXO A. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA PRESENCIA, LAS PRIMERAS
MANIFESTACIONES Y LOS FACTORES DEL MEDIO LABORAL QUE PROVOCAN
ESTRES.

Instrucciones: A continuaciéon encontrard Ud. cinco columnas, cada una
corresponde a las categorias de “Siempre”, “Frecuentemente”, “Algunas veces”,
“Rara vez” y “Nunca”. Sirvase escoger una columna y encerrar en un circulo el
numero que Ud. considere correcto para su caso. No se demore mucho para
responder, recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas, solo
situaciones que a Ud. le suceden o le pueden suceder. Sea sincero/a al responder.

Gracias por su colaboracion.

Nombre: Cargo:

Area: Tipo Vinculacion:

Edad: Tiempo de servicio:

PREGUNTAS Siempre | Frecuen- | Algunas Rara | Nunc
temente veces vez a

1. PRIMERA PARTE
1.1 Dolor de cabeza 5 4 3 2 1
1.2 Dolor de estomago 5 4 3 2 1
1.3 Dolores en el cuello y en la 5 4 3 2 1
espalda
1.4 cansancio 5 4 3 2 1
1.5 Olvidos 5 4 3 2 1
1.6 Bostezaderas 5 4 3 2 1
1.7 Quejadera 5 4 3 2 1
1.8 Mucho apetito 5 4 3 2 1
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1.9 Poco apetito 5 4 3 2

1.10 Preocupacion 5 4 3 2

1.11 Desgano (no e dan ganas de 5 4 3 2

hacer cosas)

1.12 Insomnio 5 4 3 2

1.13 Intranquilidad (no me hallo) 5 4 3 2

1.14 Sensacion de sueino (dificultad 5 4 3 2

de mantenerse despierto durante el

trabajo)

1.15 Miedo 5 4 3 2 1
1.16 Frustracion (no estoy haciendo 5 4 3 2 1
lo que quiero)

1.17 Sensacion de soledad 5 4 3 2

1.18 Impotencia frente a las cosas 5 4 3 2

(no puedo cambiar aquello que me

desgracia)

1.19 Inflexibilidad (rigidez) 5 4 3 2

1.20 Fumar mucho 5 4 3 2

2. SEGUNDA PARTE

2.1 Tomar aspirinas o analgésicos 5 4 3 2 1
(pasta para dolores)

2.2 Toma café y otras bebidas 5 4 3 2 1
estimulantes

2.3 Técnicas de relajacion que usa; 5 4 3 2 1
< Descansa 5 4 3 2 1
% Fantaseas 5 4 3 2 1
% Hace ejercicio 5 4 3 2 1
% Hecha chistes 5 4 3 2 1
< Salir a divertirse después de 5 4 3 2 1
laborar

< Duerme muchisimo 5 4 3 2 1
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TERCERA PARTE

3.1 éYo tengo diferencia de opinion
con mi jefe?

3.2 éCuando me afanan me pongo
nervioso?

3.3 EMi jefe interrumpe ni trabajo
con nuevas solicitudes?

3.4 ¢Hay problemas entre mi trabajo
y otras que yo tengo que hacer?

3.5 éMi jefe me habla cuando
cometo errores?

3.6 {Los cambios que me afectan se
hacen sin consultarme?

3.7 iYo tengo mucho que hacer y no
me alcanza el tiempo?

3.8 éYo siento que mi trabajo no es
importante en mi empresa?

3.9 ¢éMis compaineros de trabajo
hacen tareas muy diferentes a las
mias?

3.10 ¢{Tengo problemas con la gente
de mi seccion?

3.11 éTengo problemas con la gente
de otra seccion?

3.12 é{Gasto mas tiempo haciendo
otras cosas urgentes que trabajando
en mi propio puesto?

3.13 éTengo apoyo de la gente con
quien trabajo?

3.14 ¢Mi supervisor conoce los
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problemas y necesidades de mi
seccion?

3.15 éSiento la presion de mi familia 5 4 3 2
acerca de mis largas jornadas de
trabajo y horas extras?

3.16 {Me impongo exigencias altas 5 4 3 2
para cumplir con mis planes de

trabajo?

3.17 éSe me dificulta tratar personas 5 4 3 2
agresivas?

3.18 éSe me dificulta tratar personas 5 4 3 2
pasivas?

3.19 ¢Me incomoda servir de arbitro 5 4 3 2
en pelea de companeros?

3.20 élas instalaciones de la clinica 5 4 3 2

me incomodan?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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