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RESUMEN

La siguiente tesina de grado tiene por finalidad analizar y diagnosticar el ambiente
organizacional en el que trabajan los profesionales que desempefian cargos medios y
altos de las instituciones financieras de la ciudad de Valdivia, para saber como se
estdn enfrentado a su vida laboral y determinar si es que estdn expuestos a algin
grado de estrés.

La investigacion es de tipo exploratorio, descriptivo y documental, con un disefio de
tipo no experimental y de corte transeccional.

Forman parte de esta investigacion, herramientas como el cuestionario de “Modelo
de demanda-control (DC) R. Karasek” y un manual preparado para “Mental Health
Workers Without Borders”. La aplicacion de dichos cuestionarios se llevé a cabo con
la cooperacion de ocho instituciones financieras, estas son el Banco Itat, Banco
BBVA, Banco BCI, Banco Santander, Banco Estado, Banco de Chile, Corpbanca y
Banco Condell.

La informacion obtenida demostr6 la existencia de estrés ocupacional en todas las
instituciones, es por esto que se considera necesario dar a conocer al medio la forma
de cémo prevenir y/o enfrentar el estrés laboral y todas las dificultades que ello

conlleva para la organizacion y la sociedad en general.



1. INTRODUCCION

El estudio que se realizard estard enfocado a “El estrés ocupacional en
personas que desempeiian cargos medios y altos en instituciones del sector
financiero de la ciudad de Valdivia™.

Hoy en dia, el estrés estd provocando grandes problemas en nuestra sociedad y
en el mundo entero, ya que cada vez las exigencias de mantener una familia, de
responder al trabajo adecuadamente y cumplir con las metas que la organizacion
impone, ademas de llevar un estandar de vida responsable, financieramente
hablando, se estan haciendo cada vez mas dificiles de sobrellevar.

El estrés se entiende como una reaccion del organismo frente a un evento
externo, el cual se puede manifestar de dos maneras diferentes, en forma positiva y
en forma negativa. Debemos tener en cuenta que el estrés no siempre es algo
perjudicial, hay que saber en qué cantidad, en qué momento y bajo qué
circunstancias sociales y personales aparece. Un individuo experimenta estrés
positivo cuando la percepcion de la capacidad de demanda es mayor que las
verdaderas demandas. Este se conoce como el estrés que cada individuo requiere
para lograr un estado de alerta y de esta forma obtener un rendimiento fisico y mental
que le permite ser creativo y productivo. Este tipo de estrés provoca en la persona
una sensacion de estimulo y éxito, el cual se conoce como “eustrés”. Por otra parte,
cuando el individuo debe enfrentar un gran numero de tareas que son dificultosas y
amenazantes se encuentra frente a un estrés negativo, el cual lo inhibe y le produce
incapacidad de actuar, es decir, afecta su rendimiento personal en todo aspecto, con
esto nos referimos al llamado “distrés”. Para efectos de este estudio, se referira a la
parte negativa, ya antes mencionada con el planteamiento de los siguientes objetivos:

El objetivo general que se persigue en esta investigacion es: diagnosticar y
analizar las causas y formas de combatir el estrés laboral en instituciones del sector

financiero de la ciudad de Valdivia y como objetivos especificos:

(1) Evaluar la situacion para obtener un punto de vista més claro y respaldado, si
realmente el estrés estd presente y si se considera una amenaza para los

profesionales del sistema financiero.



(2) Examinar si sus respectivas organizaciones toman las medidas necesarias
para afrontarlo, con el fin de que este no dafie el clima organizacional, la
productividad de cada individuo y todo tipo de consecuencias tanto sociales

como econdmicas que estrés ocupacional podria producir.

(3) Identificar los factores que generan estrés laboral al interior de una
organizacion financiera, tomando como variables el desempefio profesional,
la direccion, la organizacion y funciones, las tareas y actividades, el ambiente

organizacional, la jornada laboral, la empresa en si y su entorno social.

Uno de los principales tipos de estrés es aquel que se genera en el ambiente de
trabajo, al cual se denomina estrés laboral. La naturaleza del trabajo esta cambiando
rapidamente a través del tiempo, el avance tecnologico en los tltimos afios y la alta
competitividad han llevado a los trabajadores a adaptarse velozmente a los cambios
del entorno. La presion por alcanzar tanto las metas personales como la de las
empresas, bajos salarios, largos turnos y extensas horas de trabajo son algunos de los
factores, que hoy en dia, hacen que la vida del ser humano sea cada vez mas
estresante.

Seguramente, la gran mayoria de los seres humanos han sentido, alguna vez en
su vida, que se han encontrado frente a una situacion en su trabajo de mucha presion
con la cual se les ha hecho imposible lidiar. Este es el famoso estrés laboral, el que se
considera por muchos la epidemia o la enfermedad del siglo XXI. La sociedad actual
ve cada vez con mayor naturalidad la existencia de este, y desgraciadamente algunos
lo asumen como algo totalmente normal y como un factor propio de la vida
cotidiana. Sin embargo, esta es una apreciacion totalmente equivoca y se produce por
falta de informacion y por no saber reconocer a tiempo la aparicion de los sintomas
de esta enfermedad. Es por esto, que el estrés ocupacional no solo es un tema de
preocupacion para quienes lo padecen o para las personas que los rodean, es un
problema que ha comenzado a poner en alerta a todas las sociedades y
principalmente a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la cual destaca el
alto riesgo que este involucra para las economias del mundo. Tomar medidas al
respecto conllevaria a lograr un éxito econdmico en las empresas, ya que se

mejoraria el estado de animo y el bienestar de los trabajadores, se disminuirian las



enfermedades y el ausentismo, se elevaria la productividad y mejoraria
sustancialmente el desempefio y la calidad del trabajo.

Aunque no existe un perfil del trabajador estresado, definido como tal, en todas
las profesiones existen dos tipos de personas que tienen mas probabilidades de
estresarse y que corresponden a los prototipos extremos, estos son, los inseguros y
los muy competitivos. (www.navactiva.com) Expertos en el tema, aseguran que los
cargos que estan mas expuestos a desencadenar un estrés profesional, son aquellos,
que tienen un alto grado de responsabilidad, se encuentran sobrecargados de trabajo,
deben lidiar con publico, ademas de tener que tomar decisiones complejas y cumplir
con jornadas largas, entre otros. Estas caracteristicas se pueden encontrar facilmente
en el sistema financiero en general, es por esto que se ha escogido este sector.

El presente documento se organiza de la siguiente manera:

El desarrollo de la investigacion comienza con el “marco de referencia” donde
se entrega una breve historia acerca de los principales autores que dieron a luz sus
resultados acerca del estrés y de como se conformo el concepto de este. Ademas de
analizar en profundidad las fuentes que originan estrés ocupacional y las respectivas
consecuencias tanto a nivel personal como organizacional, para luego seguir con las
ideas mas importantes de como una organizacion puede prevenir y cuales son las
herramientas que se aconsejan utilizar para evitar la aparicion de algin foco de
estrés. Posteriormente en el capitulo tres se explicara el “material y la metodologia
de andlisis”. En el capitulo cuatro la “presentacion y discusion de resultados”
muestra un analisis de las respuestas obtenidas en las encuestas, y por ultimo se
procede a realizar las conclusiones finales basandose en las respuestas a los objetivos

planteados en el estudio.



2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Breve historia del Estrés y el Sindrome General de Adaptacion.

El concepto de estrés se utilizd por primera vez en el siglo XIV. Este deriva
del griego Stringere, lo cual en ese tiempo se entendia como “provocar tension”.
Segun lo citado por Vélez (2002), en 1867 aparece Claude Bernard, quien dijo que
los cambios externos pueden afectar al organismo, teniendo en cuenta que una de las
principales caracteristicas de los seres vivos es mantener el equilibrio del medio
ambiente interno, aunque cambien las condiciones del medio ambiente externo, esto
es clave para lograr llevar una vida sana e independiente. Bernard concluyd que lo
que distingue al ser vivo es la capacidad de adaptacion al cambio.

De acuerdo al Dr. Slipak (1991), en 1939, Cannon aportdé un gran
descubrimiento para el desarrollo de lo que se entiende por estrés, ¢l observd que
ante cualquier desequilibrio del medio ambiente, el sistema nervioso se estimulaba y
preparaba al cuerpo para la defensa.

En base a estos descubrimientos, Hans Selye, desarroll6 el denominado
Sindrome General de Adaptacion, el cual indica una pauta de reaccion fisioldgica por
la tension cronica, cuya finalidad es suprimir los efectos de esta y permitir al
organismo conservar sus recursos, es decir, el propdsito fundamental de esa reaccion
es compensar la tension, de forma que el organismo recupere su equilibrio normal lo
antes posible (Forma Consultores 2005). La pauta se divide en tres etapas: 1) la

reaccion de alarma, 2) la resistencia y 3) el agotamiento.



Grafico N°1: Mecanismo del estrés y sus tres fases
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Fuente: Forma Consultores (2005)

Fase de alarma: La fase de alarma aparece cuando el organismo se enfrenta
ante un estimulo estresante que excede a nuestro control. Esta prepara al
individuo a reaccionar rapidamente frente a una situaciéon de amenaza,
activando ciertos mecanismos fisiologicos del cuerpo, tales como: tension
muscular, aumento de los latidos del corazén, aumento de la respiracion,
cambios en el sistema digestivo, entre otros. Todo esto sucede con el fin de
retomar el control de la situacion, sin embargo, si esto no sucede, y la
situacion de amenaza continlia, se pasa a la fase siguiente llamada “Fase de

Resistencia”.

Fase de resistencia: Esta fase, también llamada Fase de Adaptacion, surge
cuando un individuo no puede cambiar la situacion a la que se enfrenta y
debe adaptarse a ella, utilizando todos los recursos del organismo. Esta fase
se caracteriza por ser prolongada, llegando a su fin en el momento que se
agota toda la energia del individuo. Esto produce una disminucién de las
defensas del organismo y un desequilibrio a nivel emocional,
desencadenando angustia y depresion. Cuando la persona es incapaz de

rechazar o de superar esta fase, aparece la “Fase de Agotamiento™.

Fase de Agotamiento: “Esta fase es la mas grave, porque si el estrés no se
controla a tiempo, la persona cae en un profundo agotamiento y cansancio,

debido al esfuerzo realizado”. (www.motor.com.co)



En esta fase el estrés se convierte en cronico y se mantiene durante un
tiempo variable para cada persona. De esta forma, se produce la derrota de
todas las estrategias adaptativas para afrontar el estimulo, exponiéndose a una

serie de enfermedades graves.

2.2 Conceptos del estrés.

Una vez formulado el concepto de Sindrome General de Adaptacion, Hans
Selye, en 1937, continud sus investigaciones agregando mas ideas con lo que definié
lo que hoy se conoce como estrés.

Para Hans Selye, citado por Carrasco (2007) “el estrés es la respuesta general
del organismo ante cualquier estimulo estresor o situacion estresante”.

“El estrés es asi un conjunto de respuestas fisiologicas, emocionales y
conductuales del organismo ante estimulos o situaciones que significan peligro, o
que son percibidas como amenazantes para la integridad fisica o psicologica de la
persona”. (Carrasco 2007)

Muchas personas creen que el estrés es una enfermedad, sin embargo, al
estrés hay que entenderlo como una respuesta adaptativa de parte del organismo que
se puede manifestar de forma fisica o mental frente a diversas situaciones, siendo
este un factor que ayuda a la aparicion y al desarrollo de ciertas enfermedades.

“El estrés se produce como un desequilibrio entre las demandas del ambiente
(estresores internos o externos) y los recursos disponibles del sujeto”.
(www.formaconsultores.com)

Tanto Selye como Cannon, con sus respectivas teorias, apuntaban a que el
estrés era siempre perjudicial, sin embargo, Selye intent6d corregir dicha afirmacion
con estos dos nuevos conceptos; eustrés y distrés. Selye afirmd que cierto grado de
estrés es bueno y necesario, ya que sirve como factor motivador (eustrés), mientras
que excesivos niveles de estrés llegan a ser desagradables y dafiinos para el ser

humano (distrés).



Grafico N°2: Tipos de estrés: eustrés y distrés
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Fuente: Forma Consultores (2005).

El eustrés se entiende como un estado en donde las respuestas de un

individuo frente a las ciertas demandas de su entorno estan adaptadas y son
controladas por ¢l mismo. El estrés positivo en las personas se produce cuando estas
interaccionan de manera creativa, afirmativa y manteniendo la mente abierta,
logrando con esto llegar a tener una sensacion agradable y reconfortante que seguira
posteriormente estimulando a la persona permitiéndoles de manera objetiva resolver

las dificultades que se presentan en la vida cotidiana y asi poder desarrollar sus
capacidades y destrezas.

“En resumen, el eustrés es un estado en el cual se potencia el mejoramiento

del nivel de conocimiento, de las ejecuciones cognitivas que provee la motivacion”.
(www.evaluacioninstitucional.idoneos.com)

Cuando una persona se encuentra ante un nimero creciente, intensas y/o

prolongadas de demandas provenientes del medio que superan la capacidad de
resistencia y adaptacion del organismo del individuo nos encontramos en el estado de

distrés. Este act@ia interfiriendo en el rendimiento, desarrollo y equilibrio del

individuo llevandolo a una fase de agotamiento y luego al fracaso, siendo esto dafiino
y desmoralizante para ¢€l.



Grafico N°3: Las 6 areas del estrés
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En el grafico anterior, las 6 dareas del estrés se distinguen dos tipos de estrés.
Estos son, el eustrés o estrés positivo y el distrés o estrés negativo. En el area 1, se
presenta una situacion de insuficiente eustrés, este bajo nivel de estrés positivo
genera una estimulacion inferior a los minimos requeridos llevando al individuo a no
tener crecimiento personal. En el 4rea 2, se llega a los margenes 6ptimos de eustrés,
estando estos en los limites fisioldgicos del organismo. En este nivel, el individuo
disfruta de sus actividades cotidianas sin llegar a ser estas agobiantes. Sin embargo,
al llegar al area 3, se presenta un eustrés excesivo, es decir, las actividades
placenteras ahora llegan a ser agotadoras llegando a ser peligrosas para la persona.
Es justo bajo estas circunstancias en donde el estrés se torna peligroso. En el area 4,
comienza a aparecer discretamente el estrés negativo o distrés, teniendo como
caracteristica principal una baja estimulacion, situacion que se vuelve desagradable
para la persona. En el area 5, las situaciones y estimulos son displacenteros, ademas
se presentan tareas superiores a la capacidad del individuo, llevando a este a verse
sobrepasado por diferentes situaciones de la vida cotidiana, sin embargo, en este
periodo, el distrés aun es tolerable. Al llegar al area 6, el distrés pasa a ser
intolerable, la persona comienza a agotarse, lo cual termina repercutiendo en su

sistema inmunologico llevando al individuo a contraer enfermedades de caracter



grave. Esta informacion es clave a la hora de aplicarla a la realidad laboral de un
individuo.

El trabajo es una de las actividades fundamentales en la vida del ser humano,
ofreciéndole muchos beneficios, tales como la interaccion con otras personas, la
ejecucion de tareas diversas y la oportunidad de dar a conocer las capacidades de
cada uno, es decir, el trabajo le da la posibilidad de desarrollarse personal y
laboralmente. “El trabajo es vital para hombres y mujeres en todas partes del mundo,
concierne a todos los seres humanos, ya sea que estén desempleados, subempleados
o sobrecargados de trabajo, afecta el entorno fisico y social del trabajador.” (Vélez
2002)

El mundo globalizado de hoy en dia demanda, sin lugar a dudas, que todos
los procesos sean mas rapidos e instantaneos. Estos dos conceptos involucran que la
vida, en general, fluya de manera distinta a diferencia de un par de décadas atrés. La
transicion del proceso de modernizacion, que se ha caracterizado por la evolucion de
la era industrial a la digital, ha traido consigo un gran problema para las sociedades y
sus organizaciones, es el llamado estrés laboral.

Para su mejor comprension, “el estrés en el trabajo se puede definir como las
nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias del
trabajo no igualan a las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador”.
(www.latinsalud.com)

La Organizacion Internacional del Trabajo precisa que el estrés laboral “es
una enfermedad peligrosa para las economias industrializadas y en vias de desarrollo,
perjudicando a la produccion, al afectar a la salud fisica y mental de los
trabajadores”. (OIT 2008)

La Organizacion Mundial de la Salud lo define como la “reaccion que puede
tener el individuo ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la
situacion”. (OMS 2004)

A su vez, Campos (2006) afirma que “si se aplica el concepto de estrés al
ambito del trabajo, este se puede ajustar como un desequilibrio percibido entre las
demandas profesionales y la capacidad de la persona para llevarlas a cabo, el cual es

generado por una serie de fendmenos que suceden en el organismo del trabajador con



la participacion de algunos estresores los cuales pueden llegar hasta afectar la salud
del trabajador”.

El estrés ocupacional es uno de los problemas de salud mas grave que en la
actualidad afecta a la sociedad en general, debido a que perjudica a los trabajadores
al provocarles incapacidad fisica o mental en el desarrollo de sus actividades
laborales, produciendo esto un problema al interior de las organizaciones. Esto se
debe a que el estrés, de por si, genera un ambiente inhabilitante, ya que afo tras afio
los indices de ausentismo, la baja productividad en la empresa, los accidentes
laborales y la baja motivacion han aumentado, lo que ha conllevado a un costo
personal, social y econdémico muy importante.

La sociedad moderna vive y se desarrolla aceleradamente enfrentindose a
diario a fuertes demandas impuestas por el entorno, provenientes de factores como el
consumismo y la globalizacion, las cuales llevan a los individuos a cambiar su ritmo
de vida. Es por esto que, dia a dia, se encuentran a mas personas que cada vez
dedican mayor parte de su tiempo al trabajo, viven agobiados y angustiados por
buscar la perfeccion en el 4area laboral, descuidando muchas veces aspectos
importantes de la vida como la familia y los amigos. La competitividad del mundo de
hoy en dia, la inestabilidad laboral que cada dia aumenta mas junto con los avances
tecnoldgicos, los cuales implican exigencias de cualificacion y mayores
requerimientos en el trabajo, son situaciones desencadenantes de un cuadro de estrés,
el que se esparce como si fuera una verdadera epidemia. Sumado a lo anterior, un
trabajo monotono, un ambiente de trabajo pesado, incongruencias a nivel gerencial y
una mala comunicacion en el entorno organizacional, son factores estresores que
generan una serie de reacciones y estados emocionales tensos, que sin lugar a dudas
interfieren en el desempeno laboral, fisico y emocional de una persona.

“Las condiciones que tienden a ocasionar estrés reciben el nombre de
estresores. Aunque un estresor individual puede causar un gran estrés, en general, los
estresores se combinan y presionan al empleado en diversas formas hasta que
finalmente aparece el estrés”. (Davis y Newstrom 1991)

“Se ha precisado que para que el estimulo psicoldégico alcance a ser estresor
son importantes: su intensidad, duracidon, novedad y sorpresa. Tanto lo sorpresivo

como lo peligroso parecen como principales caracteristicas generales.” (Cruz y



Vargas 1998) Es importante mencionar, que las causantes del estrés ocupacional se
pueden encontrar en cualquier campo laboral, a cualquier nivel de la organizacion y
en cualquier circunstancia en que la persona se vea enfrentada a exigencias del
entorno superiores a sus capacidades para hacerle frente o controlarla. En muchas
ocasiones el estrés ocupacional puede ser originado por varias causas, una muy
importante que recalcan los investigadores del tema es el miedo a lo desconocido, es
decir a la incertidumbre. Frecuentemente el individuo estd expuesto a situaciones
inciertas que le provocan una cierta desconfianza y una sensacion de no estar
preparado para afrontar un problema en la organizacion. Esto produce un efecto de
incapacidad en la persona, lo cual conlleva a que no se desarrolle plenamente por el
temor a equivocarse, tanto en su vida laboral como en la personal. El estrés laboral
repercute sobre la vida personal cuando, por ejemplo, el trabajador regresa a su hogar
después de su jornada laboral, este lleva consigo toda la tensién acumulada
contagiando el ambiente familiar, a través de sus lamentos, quejas e incluso
respuestas agresivas hacia los integrantes de la familia. Esto genera una situacion de
incapacidad para desarrollar el rol familiar, disminuyendo su atenciéon y dedicacion
hacia ellos, llevando incluso a la ruptura familiar.

“Las actividades mas estresantes son aquellas propias del comercio, servicios
a la comunidad, servicios personales, atencion de publico en general, es decir, de
manera preferente son las actividades que estdn basadas en la interaccidon con otras
personas, que implican interaccidon social lo que requiere entrenamiento constante.
También las tareas que exigen un ritmo controlado externamente o las que exigen

gran atencion, entre otras”. (Lopez 2002)



2.3 Tipos de estresores.

Los psicologos postulan que existen tres grandes grupos de estresores, los
estresores del ambiente fisico, los estresores de la tarea y los estresores de la

organizacion.
1) Estresores del ambiente fisico: También conocidos como estresores del ambiente
laboral inadecuado. Son varios los elementos que se incluyen en este grupo, sin

embargo, los mas significativos son el ruido, la iluminacién y la temperatura.

- La iluminacién: La idea de trabajar en un ambiente con una adecuada

iluminacion facilita muchas veces realizar trabajos que exijan esfuerzo visual, o
mantener la atencion, ya que de esta forma se evitan errores. Son muy importantes,
entonces, los aspectos de la luminosidad, el brillo y el contraste para un buen

rendimiento y bienestar psicologico.

- El ruido: Ciertas investigaciones, dieron como resultado que se pueden
presentar condiciones inadecuadas de trabajo debido al ruido, ya que incide
negativamente en el nivel de productividad, concentracion y vulnerabilidad, a que se
provoquen accidentes, ademas de incrementar los errores. El ruido interfiere en la
mente de las personas provocando fatiga, irritabilidad y falta de concentracion. Este
se puede considerar fuente de estrés cuando distrae, porque impide el proceso de

pensamiento normal y provoca problemas en la comunicacion interpersonal.

- La temperatura: Ya sea por exceso como por falta, la temperatura influye

sobre el bienestar de la persona y su sensacion de confort. Por ejemplo, altas
temperaturas afectan nuestro sano juicio para tomar decisiones criticas y bajas
temperaturas afectan la destreza manual, lo que se puede traducir en posibles
accidentes. La temperatura es un estresor que puede ser causa de accidentes al

entorpecer nuestras destrezas, cuidado y capacidad mental del individuo.

- La disponibilidad v disposicién de espacio fisico para el trabajo: Existen

determinados disefios de lugares de trabajo o disposiciones espaciales en las oficinas



que pueden ser causa de estrés. Esto se vincula a situaciones de hacinamiento y
aislamiento que aunque parece simple, pueden generar insatisfaccion, irritabilidad
y/o bajo rendimiento en algunas personas. Por este motivo es importante tener en
cuenta la planificacion del espacio fisico, ya que este incide directamente a que el

individuo se sienta comodo y a gusto en la organizacion.

- La higiene: La higiene se considera un estresor cuando las condiciones del
medio ambiente laboral y de los compafieros son desagradables. La suciedad, los
malos olores, un entorno polvoriento y la falta de ventilacién, entre otros, son

factores importantes, ya que producen insatisfaccion, irritacion y frustracion.

2) Estresores de la tarea: Cabe destacar que la generacion de estrés varia de una
persona a otra, porque las caracteristicas de cada tarea y de lo que genera en las
personas esta estrechamente ligado a si les gusta o no. Entre estos estresores se puede
mencionar:

- La sobrecarga mental: Segun lo citado por Camara (2003), esta puede ser

cuantitativa, es decir, cuando se produce un exceso de actividades a realizar en un
determinado periodo de tiempo, o cualitatitiva, es decir, cuando hay un exceso de
demandas en relaciéon con las competencias, conocimientos y habilidades del

trabajador.

- La infracarga: Ocurre cuando las tareas asignadas al trabajador estin muy
por debajo de la cualificacion profesional. La infracarga de tareas puede afectar a la
autoestima de la persona lo que en consecuencia puede desencadenar un cuadro de

estreés.

3) Estresores de la organizacion: Dentro de este grupo se puede encontrar lo

siguente:

- Conflicto y ambigiiedad de rol: Se presentan cuando existen diferencias

entre lo que espera el trabajador y la realidad de lo que exige su patrocinador. Suelen
ocurrir conflictos cuando, por ejemplo, se reciben ordenes contradictorias de un

responsable o cuando las metas y objetivos que se tenian en mente no corresponden



con lo que se esta haciendo.

- Jornadas de trabajo excesivas: Los trabajos por turnos, los programas de

trabajo rigidos, horarios imprevisibles y las extensas jornadas laborales producen un

desgaste tanto fisico como mental que pueden dafiar la salud del trabajador.

- Las relaciones interpersonales: Se refiere al mal clima laboral que se puede

generar por el aislamiento social o fisico, poca relacion con los superiores, falta de
apoyo o ayuda de los compafieros y supervisores, entre otros. Por ejemplo, un
profesional desequilibrado emocionalmente que hace la vida imposible a todos sus
compafieros, es una fuente continua de estrés. Por el contrario, una buena
comunicacion y un buen apoyo social ayuda a reducir los efectos negativos del estrés

ocupacional sobre la salud de las personas.

- Promocion vy desarrollo profesional: El estancamiento de la carrera

profesional y la falta de oportunidades para el crecimiento personal, bajos salarios,
inseguridad en el empleo, baja valorizacion del trabajo, o simplemente los cambios
rapidos para los cuales los trabajadores no estan preparados, influyen en el llamado

estrés ocupacional porque producen frustracion al trabajador.

- El estilo de direccion: Es importante mencionarlo, ya que la falta de

participacion de los trabajadores en la toma de decisiones o la falta de una politica
favorable que combine la vida laboral con la familiar, muchas veces juega un papel

en contra del trabajador.

Sin lugar a dudas, existen trabajos que causan mas estrés que otros, ya que la
exigencia en estos es distinta. Segin Cano (2002) “los trabajos de hoy en dia
requieren de prisa, inmediatez, exactitud, precision, gran esfuerzo fisico, gran
esfuerzo mental, gran responsabilidad en el sentido de que las consecuencias de un
error pueden ser vitales, etc.”

Claros ejemplos de lo mencionado anteriormente son los trabajos que realizan
los ejecutivos y los operario. Si bien es cierto el primero debe cumplir con metas y

resultados financieros a corto plazo, el segundo, por su parte, debe cumplir con una



gran demanda de produccidon a un bajo salario. No obstante ambos trabajadores se
encuentran bajo una situacion potencial de estrés laboral. Es decir, no importa la
profesion, ni el cargo que se tenga, el trabajador siempre se vera expuesto a variables
del entorno tanto internas como externas que causen un problema tan complicado
como lo es el estrés. Estd en la capacidad de cada persona saber lidiar con este, es
decir, hacer uso de ¢l como un instrumento de motivacion que lo ayude a cumplir los
objetivos impuestos satisfactoriamente y no como un instrumento que lo llevaré a la

desesperacion, irritabilidad y pérdida del norte, sumiéndolo en una depresion.

2.4 Las personalidades y su relacion con el estrés.

Existe una serie de caracteristicas individuales que hacen a unas personas mas
vulnerables al estrés que otras. De esta forma los investigadores postulan que el
estrés estd estrechamente vinculado a los rasgos de la personalidad. Los rasgo de
personalidad afectan la forma en que una persona enfrentard y actuard ante una
situacién o hecho como estresor, por ejemplo es mas probable que una persona con
un autoestima baja padezca estrés en situaciones exigentes de trabajo en comparacion
con una persona con alta autoestima. Esto se debe porque las personas con alto

autoestima suelen tener mas confianza en las tareas que desarrollan.

1) La Personalidad tipo A: Esta personalidad define a una persona que lucha sin
cesar por lograr mas y mas en reducidos periodos de tiempo. Se refiere a un
tipo de personalidad que se manifiesta en personas con un interés
desmesurado por la perfeccion y por el alcance de metas, con una implicacion
muy profunda en su profesion, en donde consideran al trabajo como lo mas
importante de la vida, con tension permanente, dificultades para relajarse
porque le aburre el ocio, son personas activas, competitivas, impacientes,

diligentes, siempre estdn pendientes del tiempo, son enérgicos y ambiciosos.

2) La personalidad tipo B: Este tipo de personalidad es todo lo contrario con la
personalidad tipo A. Estas personas se caracterizan por tener rara vez deseos
de hacer muchas cosas en un reducido periodo de tiempo y so6lo se sienten

bien desarrollando una sola idea o actividad a la vez, tienen paciencia y



seguridad, distribuyen bien su tiempo para optar por actividades recreativas o
deportivas, esto no quiere decir que sean irresponsables, solamente separan su
vida laboral de la personal. Si llegan a retrasarse en el trabajo no se
preocupan tanto como las personalidades tipo A. Por ultimo, nunca andan

pendientes del tiempo.

3) La personalidad tipo C: Este tipo de personalidad se presenta en personas
introvertidas, pasivos, apacibles, obsesivas, resignados, extremadamente
colaboradores, sumisos y conformistas. Siempre estin pendientes de ser
aprobados socialmente. Este conjunto de caracteristicas hacen que el
individuo interiorice su respuesta al estrés y a la ansiedad. Estas personas
tienen mayor predisposicion a infecciones, alergias e incluso cancer,
ocasionados por bajas en el sistema inmunologico y provocados por el estado
emocional predominante, que en este grupo es displacentero, generando

depresion.

4) La personalidad tipo D: La personalidad tipo D se caracteriza por la
afectividad negativa y la inhibicion social. Por afectividad negativa se
entiende la tendencia de tener una vision pesimista de las cosas, ademas de
tener sentimientos de infelicidad o irritacion, tensidon cronica, sintomas
depresivos y un bajo nivel de bienestar. Ellos se muestran incapaces de
enfrentar los estresores de la vida cotidiana, tienen una muy mala percepcion
de si mismos. Este tipo de personas ven en cualquier tipo de situacion
problemas o amenazas. Por inhibicidon social se puede explicar que el
individuo busca estar alejado de los demads, inhibiendo las expresiones de
emociones y conductas de interaccion social. Ademds se caracterizan por
estar siempre tensas e inseguras al enfrentarse a un grupo de personas y

tienen pocas capacidades comunicativas.

En la entrevista al psicologo y profesor de psicologia del trabajo en la
Universidad de Chile, Luis Lopez (2002) sefial6 que “las personalidades mas
proclives a desencadenar estrés podrian ser las personalidades tipo A, personas con
muy elevado nivel de logro, muy alta ambicion, perfeccionistas, con rasgos

obsesivos, pero ello es una hipotesis de trabajo, dado que este tipo de reaccion puede



ser presentado por cualquier persona frente a estimulos que ella (y quizas nadie mas
que ella) considera estresantes”

Los investigadores y divulgadores del campo de estudio del estrés laboral han
considerado que la personalidad tipo A es mds propensa a presentar estrés, a pesar de
que cualquier individuo puede ser victima de un foco de estrés. Son personas que
viven la vida muy aceleradamente, con una constante tension y esto, sin lugar a
dudas, afecta al sistema nervioso. Ademas al ser perfeccionistas, no les gusta delegar
tareas, es por esto que terminan sobrecargados de trabajo, situacion que a largo plazo

terminard afectando su salud.

2.5 El modelo de demanda — control — apoyo social.

Los investigadores Robert Karasek y Tores Theorell , en 1979, desarrollaron
el modelo tedrico, més influyente en la actualidad, llamado modelo demanda —
control con el fin de explicar las relaciones entre los aspectos psicosociales del
trabajo y la salud fisica y mental, la satisfaccion en el trabajo y la productividad. Este
modelo plantea que existe una interaccion entre las demandas fisicas y psicologicas
del trabajo y la capacidad de las personas de controlar el uso de sus capacidades y
habilidades. Es decir, un factor decisivo es la capacidad de ejercer control sobre las
decisiones para enfrentar las demandas del trabajo. Se ha confirmado a través de
investigaciones que “es mas facil enfermarse de depresion cuando la demanda del
trabajo es muy alta y la capacidad de control por parte del individuo es muy baja.”
(Parra 2001).

Este modelo describe y analiza, a través de caracteristicas psicosociales del
ambiente laboral, ciertas situaciones en el lugar de trabajo en las que los estresores
son habituales. También observa las exigencias o demandas psicologicas a las que se
ve sometido el individuo para desarrollar sus tareas y actividades, y el control que el
mismo tiene sobre la forma de ejecutarlas, es decir, qué tanta autonomia y libertad de
decision tiene el individuo al interior de su puesto de trabajo.

Por demandas psicologicas se entiende que es toda exigencia psicologica o
carga laboral, que debe soportar una persona. Se refiere a la cantidad de trabajo,
presion de tiempo, nivel de atencion e interrupciones.

El control es la capacidad de respuesta a las demandas por parte del



individuo. Se enfoca netamente en lo que es la libertad en el trabajo, al como se
trabaja. Este tiene dos componentes, la autonomia y el desarrollo de habilidades. La
autonomia posibilita al trabajador a tomar sus propias decisiones y de controlar sus
actividades. El desarrollo de las habilidades es el grado de independencia del
trabajador frente al desarrollo de sus capacidades, es decir, es la posibilidad que le
otorga el trabajo a la persona de seguir desarrollandose, siendo creativo y
aprendiendo dia a dia.

Jeffrey Johnson, en 1988, amplié el modelo demanda - control implantando la
dimension de apoyo social. Este se refiere al clima social existente en el lugar de
trabajo, es decir, la relacion que se mantiene con los compafieros y con los
superiores. Son el conjunto de interacciones que ayudan al individuo al buen
desarrollo de su trabajo. Este depende de la amistad y de lo compenentes de
reconocimiento social. A su vez, estos dependen del apoyo instrumental (ayudar en
un problema), apoyo tangible (dar un bien), apoyo informativo (dar un consejo) y
apoyo emocional (escuchar y tranquilizar). El apoyo social deberia aumentar la
habilidad para responder frente una situacion continua de estrés. Se sostiene que
mientras mayor sea el apoyo social hacia el individuo, menor sera el estrés de este.
Esto se logra con un ambiente laboral, en donde se fomentan las relaciones de apoyo
entre los compafieros de trabajo, se trata de que haya mas confianza al interior de la
organizacion.

Analizando lo mencionado anteriormente, se llega a la conclusion que al
disminuir el control o el apoyo social, aumenta el estrés y al mismo tiempo, también,

aumenta la demanda psicoldgica.



2.6 Efectos del estrés ocupacional.

Los efectos negativos del estrés ocupacional, perjudican al individuo y
deterioran el ambiente laboral, influyendo tanto en las relaciones interpersonales
como en el rendimiento y la productividad. Los costos del estrés ocupacional son
evidentes y representan un alto valor econémico y social, ademas las consecuencias
de este pueden ser muy diversas y numerosas, algunas puedes ser directas y otras
indirectas y constituir muchas veces efectos secundarios.

Los efectos del estrés en la persona tienen repercusiones tanto a niveles
bioldgicos como a niveles psicologicos y sociales. La gran mayoria de los cambios
biologicos se producen en el mismo organismo y no son perceptibles por el ser
humano. Para su diagnostico se necesitan de exdmenes médicos. Sin embargo, a
nivel psicologico los sintomas son mucho mas faciles de identificar por el individuo
que padece de estrés. La reaccion mas caracteristica del estrés es la ansiedad, sin

embargo también puede producir ira, irritabilidad y depresion.

1) A nivel cognitivo los efectos del estrés ocupacional pueden desencadenar
enfermedades o empeorar algunas de estas que ya se padecen. Dentro de estas
se puede mencionar la preocupacion, la inseguridad en si mismo, el miedo a
cambios o a situaciones nuevas, pensamientos negativos sobre uno mismo o
sobre el actuar con los demas, dificultad en la toma de decisiones, para pensar

Yy para concentrarse.

2) A nivel fisioldgico los sintomas son sudor, tension muscular, debilitamiento
del sistema inmunoldgico, dermatitis atipica, sequedad bucal, pupilas
dilatadas, insomnio, agotamiento, problemas cardiacos tales como taquicardia
o palpitaciones, dificultad para respirar, temblores, mareos, dolor de cabeza y
trastornos gastrointestinales como ulceras, colon irritable, colitis o mala

digestion.

3) A nivel motor o conductual, los sintomas mas frecuentes son llorar,

tartamudear, quedarse paralizado, tender a la autodestrucciéon y movimientos



repetitivos, es decir intranquilidad motora, sin embargo, dentro de esta misma
categoria se encuentran otros sintomas que tiene que ver con la adiccion.

Estos son fumar, comer y beber en exceso.

A nivel organizacional los sintomas mas frecuentes del estrés son el
ausentismo, empeoramiento de las relaciones humanas, elevada tasa de rotacion del
personal, falta de puntualidad, problemas de disciplina, acoso, disminucién de la
productividad, incremento de riesgos de accidentes, errores y aumento de los costos
de indemnizaciones.

A la administracion no le preocupa que los empleados experimenten un estrés
bajo a moderado. La razéon es que este grado de estrés puede ser funcional y
aumentar el desempefio de los trabajadores. Pero un estrés elevado o incluso uno
bajo sostenido mucho tiempo puede reducir el desempefio de los empleados vy, asi,
exige la intervencion de la administracion. (Robbins 2004) La mision de toda
organizacion es velar por el bienestar integral de sus empleados, porque estos son el
factor mas preciado para la subsistencia de ella. Para lograr este bienestar, es preciso
adoptar ciertas estrategias y técnicas de prevencion, que deben ser aplicadas
periddicamente, ya que de esta manera se controlan los posibles focos que originan
estrés ocupacional.

Segun Robbins (2004) “entre las estrategias que se pueden considerar se
encuentran mejorar la seleccion de personal y la colocacion en los puestos,
capacitacion, fijar metas realistas, redisefiar los puesto de trabajo, aumentar la
participacion de los empleados, mejorar la participacion en la empresa, ofrecer
sabaticos a los trabajadores y establecer programas corporativos de bienestar.”

Los individuos de una organizacion deben tener presente el monitoreo de
todos los procesos y actividades que se llevan a cabo para eliminar aquellas que no
estan afladiendo valor o que no son necesarias. Deben contribuir y mantener un buen
canal de comunicacion, deben saber delegar funciones de acuerdo a las capacidades,
deben trabajar correctamente, pero siempre asumiendo que nunca todo serd perfecto.
Ademas deben darse el tiempo para relajarse y disfrutar con la familia y sus circulos

sociales.



Como se ha dicho “tenemos que vivir enfrentando estrés”. “Para no tener
estrés tendriamos que dormir todo el tiempo o no salir a la calle, o no viajar, o no
vivir la vida. De aqui la importancia de conocer los medios por los cuales podamos
disminuir la intensidad y duracion del estrés, es decir, aprender a manejarlo.” (Cruz y

Vargas 1998)

2.7 ;Como se puede prevenir el estrés ocupacional?.

Es muy importante que las organizaciones se preocupen por prevenir el estrés
ocupacional, ya que como se ha mencionado anteriormente sus efectos son muy
perjudiciales tanto para la salud del trabajador, como para la propia organizacion. La
prevencion y la atencion del estrés ocupacional constituye una gran reto, por ende los
criterios para contrarrestarlo deberan ser individuales y organizacionales.

El ser humano necesita trabajar para sobrevivir, por lo tanto el trabajo y su
respectiva organizacion forman parte importante de la vida de cada uno. Es aqui
donde se pasa gran parte del diario vivir, por eso es que los individuos se tienen que
sentir comodos, que sientan cierta satisfaccion por su lugar de trabajo y coémo hacen
sus cosas.

Existen diferentes formas de prevenir el estrés. A nivel personal es muy
importante la idea de cambiar los estilos de vida rutinarios, porque una vida rutinaria
produce aburrimiento y va reduciendo el nivel de satisfaccion que tiene el individuo
por sus actividades. Ademads, hay que incorporar nuevos habitos, que muchas veces
son muy sencillos, pero pueden dar soluciéon a importantes problemas de salud fisica
y psicologica originados por el estrés ocupacional. Entre las ideas que hay que tener

presente se puede destacar:

» El ejercicio fisico: La practica moderada de algiin deporte o ejercicio fisico

ayuda a relajar a las personas y a conectarlas con su cuerpo. Caminar todos
los dias, al menos treinta minutos, es una buena opcion, para mantener un
buen estado fisico y dejar la vida sedentaria. De esta forma el cuerpo se
oxigena y se relaja de la actividad laboral. Cabe destacar que la mayoria de

las personas que padecen estrés laboral, no hacen ejercicio fisico y tampoco



>

>

>

les gusta descansar, en consecuencia, los hace caer en un circulo vicioso de
dificil salida, sin embargo es necesario que los trabajadores sean consientes
de esto, ya que todo al principio cuesta, pero cuando ya se hace frecuente, las

actividades se vuelven agradables.

Llevar un ritmo de sueiio y de descanso adecuados: Se aconseja dormir lo
suficiente, alrededor de ocho horas, aunque segin las necesidades hay
personas que requieren mas o menos horas de suefo. Por ejemplo, el tomar
vacaciones y/o fines de semana como un momento de ocio y recreacion es
bueno para desconectarse de su rutina, por lo tanto es muy importante evitar
llevarse el trabajo o las preocupaciones consigo. Hay que fomentar las

relaciones sociales como alternativa al trabajo.

Llevar una alimentacion adecuada: Se recomienda comer saludable evitando

aquellas comidas que sobrecargan al organismo con una digestion lenta y que
afectan en relacidén a la obesidad, colesterol, tension arterial, entre otros. Es
necesario usar el tiempo de almuerzo como un espacio de descanso y
desconexion de las actividades laborales, ya que no es conveniente usar dicho

espacio para analizar temas laborales.

Organizacion: La organizacion del tiempo y de las actividades, estableciendo
horarios, es fundamental para tener tiempo para poder descansar y no estar
preocupado y pendiente de que no se olvide algo, ni temor de no tener el
tiempo suficiente para terminar el trabajo. La organizacion del tiempo es
importante, ya que las personas se evitan el acumular tareas, y es peor aun el

postergar las cosas una y otra vez.

Interpretacion de situaciones y problemas: El estrés que provoca un

problema o situacion especifica en el trabajo, depende de las consecuencias
que prevén las personas, pero a veces se exagera en las consecuencias
negativas, hipervalorando aquellas probabilidades de que suceda algo malo.

Por lo tanto, los trabajadores, y en general, todas las personas, deberian



aprender a ser menos severos con ellos mismos y preocuparse menos por lo
que otros puedan pensar de ellos. Es normal que hayan situaciones donde se
esté mas tenso y mas nervioso, es algo normal, por lo que se debe aprender a

tener un auto-control, para que no afecte la salud.

» Atribuciones y autoestima: Un habito que hay que tener en cuenta es cuando
al momento de realizar y terminar un buen trabajo, las personas deben
aprender a reconocer su logro y a felicitarse por eso, ya que no ha sido la
suerte la generadora de tal éxito, al contrario, fue el esfuerzo y trabajo de
cada uno. Sin embargo, si se hace algo mal, hay que reconocerlo, para luego
analizar los errores y las faltas para corregirlas, sin culpa, sin pensamientos

negativos. Es bueno aprender a aceptarse y a tratarse bien.

» Relaciones con los demas: El tener conductas positivas frente a los

compaifieros de trabajo, tales como aprobacion, halagos, sonrisas y pequetios
detalles que demuestran afecto, generan un ambiente laboral muy
satisfactorio para todos los integrantes de la organizacion ya que al haber un
buen trato, los compafieros pueden sentirse mas apoyados, y en general, el

grupo se cohesiona, trabajando sin problemas ni roces.

» Practicar técnicas de control de estrés: Una buena forma de prevenir el

estrés ocupacional es practicar y dedicar un tiempo a ejercicios de relajacion,
gjercicios respiratorios, yoga, entre otros. Una buena idea, es practicar la
lectura. Leer un libro de interés puede liberar a una persona de situaciones de

estreés.

A nivel organizacional, son muchas las ideas que se pueden poner a prueba
para la prevencion del estrés ocupacional. Una técnica que se utiliza en muchas
organizaciones hoy en dia es motivar a los empleados por medio de charlas sobre el
tema de cudn importante es mantener una buena salud fisica y emocional para el
buen desempefio del trabajo, y de explicar lo peligroso que puede ser el presentar

estrés ocupacional, ademds de sus causas y la forma de desarrollar habilidades



personales que les permitan reducir el problema. Por medio de esto, la idea es
hacerlos conscientes a lo que se estan exponiendo, para que tengan las herramientas
para actuar y contrarrestarlo, en caso de presentar alguna inquietud.

Las organizaciones deben implementar como parte de su planificacion el
coémo tener un clima organizacional adecuado para que sus integrantes se motiven,
mejoren sus estados animicos y demuestren interés por lo que hacen. Para esto, es
necesario que las organizaciones realicen reestructuraciones de los procesos y tareas
de cada persona, para que les permitan hacer cosas nuevas y puedan desarrollar sus
capacidades, mejorando la 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, promociéon de su creatividad y procesos de mejora continua. Segun lo
citado por Ortega (1999), 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,
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.

Todos estos métodos han demostrado éxito econdmico en las empresas, al
mejorar el estado de dnimo y el bienestar de los trabajadores, las organizaciones
veran cémo iran disminuyendo las licencias médicas, el ausentismo, los accidentes
laborales, las enfermedades, elevando la productividad, y mejorando sustancialmente

el desempefio y la calidad del trabajo.



3. MATERIAL Y METODOLIA DE ANALISIS

3.1 Técnicas de recoleccion de informacion.

Material utilizado: El desarrollo de la presente investigacion se llevd a cabo

utilizando fuentes de informacion primaria y secundaria:

Fuentes primarias:

Para medir el nivel de estrés ocupacional presente en los profesionales que
desempefin cargos medios y altos en instituciones del secto financiero de la ciudad de
Valdivia se aplicod un encuesta cerrada a los ejecutivos y a sus respectivos jefes.
Ademas, se contd con el asesoramiento de psicologos y de entidades relacionadas
con la salud y el bienestar de los trabajadores, como es el caso de la Asociacion

Chilena de Seguridad (ACHS).

Fuentes secundarias:

La informacion se obtuvo a través de revision bibliografica, papers, tesis,

revistas y paginas de internet relacionadas con el tema.

3.2 Hipotesis de investigacion.

H1: Existe estrés ocupacional en personas que desempefian cargos medios y altos en

instituciones del sector financiero de la ciudad de Valdivia.

H2: No existe estrés ocupacional en personas que desempefian cargos medios y altos

en instituciones del sector financiero de la ciudad de Valdivia.

Hal: La existencia de estrés ocupacional se debe a factores internos de la

institucién financiera.

Ha2: La existencia de estrés ocupacional se debe a factores externos a la

institucién financiera.



Ha3: La existencia de estrés ocupacional se debe tanto a los factores internos

como externos a la institucion financiera.

3.3 Operacionalizacion de conceptos.

Para efectos de un mejor entendimiento de la investigacion se definiran los

siguientes conceptos:

Estrés ocupacional: El estrés laboral se puede definir como las nocivas

reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias del
trabajo no igualan las capacidades, los recursos, o las necesidades del
trabajador. Sus causas, generalmente, estan relacionadas con la sobrecarga de
trabajo, la monotonia del puesto y la falta de comunicacion por parte de la
empresa en las funciones que desempenia el trabajador. El estrés ocupacional

puede llevar a la mala salud y hasta la enfermedad.

Cargos medios y altos: Se refiere a los puestos de trabajo que se encuentran
en la parte media y alta de la pirdmide organizacional de un banco, es decir,
en esta investigacion serian los agentes, jefes de plataforma de banca empresa
y persona, ejecutivos de banca empresa y persona, ejecutivos banca

hipotecaria, captadores y asistentes comerciales.

Sector financiero: Es el conjunto de entidades o instituciones publicas y/o

privadas dedicadas a la actividad crediticia, bursatil y de seguros.



3.4 Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion es exploratorio, descriptivo y documental, ya que se
examind un tema poco estudiado en nuestro pais y que no ha sido abordado
anteriormente, ademds, de estudiar las propiedades importantes de un grupo de
personas que fueron sometido a andlisis. Para esto se requerio de la ayuda de

documentos bibliograficos y archivisticos.

3.5 Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental y de corte
transeccional, porque se observaron situaciones existentes en el contexto real, sin
manipulacion alguna por parte de los investigadores y transeccional ya que su

proposito fué medir y/o describir variables en un periodo determindo de tiempo.

3.6 Instrumento de recopilacion de datos.

Para la recopilacion de datos de esta investigacion, el instrumento aplicado
consistid en una cuestionario, el cual contaba de dos partes. La primera parte
correspondio al cuestionario del “Modelo de demanda-control (DC) R. Karasek”, que
distingue las exigencias o demandas del trabajo y por otro lado, el control que tiene
el individuo frente a estas demandas. Esta parte consta de veintinueve preguntas
cerradas, en donde se utiliz6 la escala de likert de cuatro puntos. Se requirié que los
encuestados indiquen un grado de acuerdo o descuerdo con cada enunciado. La
segunda parte correspondié a un manual preparado para “Mental Health Workers
Without Borders” por John H. Ehrenreich, 1999." Este instrumento consta de trece
preguntas cerradas, en el cual se utiliz6 la escala de Likert de cinco puntos, en donde
se indicd que contestaran en base a un rango entre nunca y siempre (Véase Anexo

NeD).

' www.helid.desastres.net extraido de “The Relief Worker Burnout Questionnaire”.



3.7 Descripcion del universo.

Para comenzar la descripciéon de nuestro universo, se consideraron en esta
investigacion solo profesionales que desempefian cargos medios y altos en
instituciones del sector financiero valdiviano. El universo involucr6 las siguientes
entidades financieras: Banco Itai, Banco BBVA, Banco BCI, Banco Santander
persona y empresa, Banco Estado, Banco de Chile, Corpbanca y Banco Condell. Al
contemplar un universo tan pequefio se decidid trabajar con la totalidad de la
poblacion la que consistid en encuestar a 66 profesionales. Cabe destacar que la
recoleccion de encuestas significd un arduo trabajo debido a la burocracia, falta de

disponibilidad de tiempo y responsbilidad por parte de los encuestados.
3.8 Pasos o etapas para procesar los datos usados.

Una vez recopiladas todas las encuestas se introdujeron las respuestas a una
base de datos del programa de disefio grafico de MAC OSX, mediante el cual se
obtuvieron los resultados para el analisis de la investigacion.

3.9 Descripcion explicita de los métodos cuantitativos usados.
El método cuantitativo utilizado en el proceso de los datos fueron

principalmente los que corresonden a datos de frecuencia y a los graficos de barra y

de sectores indicando los porcentajes de cada segmento.



4. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS.

A continucion se presentard el analisis y discusion de los resultados obtenidos
a través del cuestionario que fué aplicado a los profesionales de las instituciones
financieras durante el mes de noviembre.

El primer objetivo que se propuso esta investigacion fué el diagnosticar y

evaluar el nivel de estrés al cual los profesionales estaban sometidos.

Grafico N° 4: Nivel de estrés ocupacional actual de los profesionales que

desempeifian cargos medios y altos.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del disefiador de graficos de MAC OSX.

Analizando los cuestionarios se llegé al resultado de que tan solo un 1,5% de
los encuestados tienen un buen manejo del estrés laboral, es decir, estas personas se
encuentran cémodas, felices y orgullosas de lo que han logrado en su posicion de
trabajo. Este nivel de estrés produce un crecimiento personal y los motivan a cumplir
con sus obligaciones, por lo tanto saben como enfrentar las diferentes demandas que
le impone el entorno organizacional. El grafico N° 4 sefiala que el 50% del total de
los profesionales encuestados se encuentran en un estado de estrés laboral, sin
embargo, hay que diferenciar los niveles bajos de los altos, ya que un bajo indice de
estrés laboral significa que la persona puede alin sentirse bien y motivada para
realizar su trabajo, sin que este afecte su salud, pero un indice alto de estrés laboral,
llevaré al individuo a sentirse cansado y desmotivado, lo cual empezara a perjudicar

tanto su vida laboral como personal.



Lo que parece alarmante al observar el grafico N° 4 es que cerca del 48%, es
decir, casi la mitad de los encuestados, poseen a grandes rasgos el sindrome de
burnout. Cerca del 40% de las personas tienen grandes posibilidades de padecerlo, lo
que implica que estas se encuentran ya en la fase de agotamiento, sin embargo, el
9,1% vya lo sufre. Es imporante mencionar, que el estrés laboral, sino se cuida, puede
ser causa directa del burnout o “sindrome de estar quemado”, entendiéndose por este
como un tipo de estrés prolongado generado por la realizacion de esfuerzos que no
son recompensados, por un agotamiento profesional y un fuerte sentimiento de
impotencia, ya que desde el momento en que el individuo despierta ya se siente

cansado.

Grafico N° 5: Exigencias psicologicas v/s margen decisorio (control) de Karasek.
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Antes de continuar analizando los resultados, es necesario explicar el grafico
N° 5 el cual consiste en las diferentes situaciones en las cuales se puede encontrar un
trabajador frente a las demandas del entorno y el control que el tiene sobre estas. El
cuadrante nimero uno, el trabajador presenta un bajo control frente a altas demandas,
lo que le provoca mucha tension y la aparicion de alguna enfermedad. El cuadrante
dos muestra como una persona frente a una alta demanda, ejerce un gran control, lo
que lo lleva a sentirse activo y motivado para realizar sus actividades. En el

cuadrantre tres el individuo estd expuesto a minimas demandas y a un control



excesivo con respecto a estas, lo que se transforma para €l en un trabajo de poca
tension. Finalmente, en el cuadro cuatro el profesional se ve expuesto a una baja
demanda y a un bajo control, llevandolo a actuar pasivamente, lo cual le produce

aburrimiento.

Grafico N° 6: Grado de combinacion entre el control decisional y las exigencias

del trabajo.

0% & Control decisional alto -
Exigencias psicolégicas altas

& Control decisional bajo -
Exigencias psicologicas bajas

Control decisional alto -
Exigencias psicologicas bajas

“ Control decisional bajo -
Exigencias psicologicas altas

Fuente: Elaboracion propia a partir del disefiador grafico de MAC OSX.

Como indica el grafico, dentro de los 66 encuestados, ninguno dice tener
exigencias psicologicas altas y un control decisional alto sobre las actividades que
realizan, son ellos los que presentan un estrés laboral no nocivo, sin embargo el 64%
contestd lo opuesto. Es decir, estos trabajadores se ven enfrentados en su trabajo a
bajas demandas y a su vez a un bajo control de estas, lo que se entiende por una baja
influencia sobre el contenido del trabajo. El 30%, no deja de ser un porcentaje
preocupante, ya que esto quiere decir que un tercio de los profesionales encuestados
sienten que su trabajo les exige mas de lo que sus capacidades pueden controlar,
siendo este uno de los causantes principales del estrés laboral elevado. El 6% del
universo contestd tener poca tension en su trabajo, es decir, su nivel de control

sobrepasa las exigencias demandadas, su estrés es reducido.



Grafico N° 7: El apoyo social al interior del sistema financiero valdiviano.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del disefiador grafico de MAC OSX.

El grafico N° 7 tiene la particularidad de mostrar el porcentaje de apoyo
social que dicen sentir los encuestados. Se sabe que a mayor apoyo social, menor es
la probabilidad de presentar un foco de estrés laboral y vicerversa. La explicacion de
esto es que el ser humano necesita de la interaccion social para subsistir
equilibradamente, es decir, necesita comunicarse y ser escuchado por los demas,
recibir y dar demostraciones de afecto para sentirse perteneciente e identificado con
un grupo social. La investigacion di6 como resultado que esto no se esta cumpliendo
al interior de los bancos, ya que el 74% de los profesionales consideran que tienen un

apoyo social bajo y tan solo un 26% dice sentirse apoyado por el grupo social.
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Grafico N° 8: Relacion entre el apoyo jerarquico y compaiieros.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del disefiador grafico de MAC OSX.

El grafico anterior corrobora lo dicho anteriormente, en que los profesionales
del sector financiero se sienten con un bajo apoyo social. De esta forma el 59% de
los trabajadores perciben que no tienen el apoyo social de sus supervisores, ni de sus
compafieros. Lo que parece lamentable, es que tan solo el 15% del total nota un
apoyo alto de ambos grupos. Esto quiere decir, que al interior de dichas instituciones,
no se estan generando los vinculos emocionales correspondientes para hacer que el

trabajo de cada persona no sea tan estresante.
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Grafico N° 9: Sintomas mas frecuentes.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del disefiador grafico de MAC OSX.

Este grafico indica que de un total de 66 personas encuestadas, los sintomas
mas recurrentes fueron: el cansancio con 43 personas, estas personas se sienten
agotados sin energias aun habiendo dormido las suficientes horas en la noche. Le
sigue la alienacion con 27 personas, entendiéndose por alienacion a una falta de
interés por visitar y estar con amigos y familiares, es decir, se desea estar solo. De los
encuestados, 24 trabajadores afirmaron sentirse menos productivos y menos eficaces
al realizar sus actividades. Finalmente, casi un tercio de los encuestados contestaron
sentirse irritados con facilidad. Cabe destacar que los sintomas como el desgaste
fisico y mental, el estar irritable y el querer estar solo, no son otra cosa que
componentes que ayudan a que los seres humanos no rindan al 100% en su trabajo,
lo que afecta el desempefo, y por ende, la productividad de la organizacion y la del

pais en general.



5. CONCLUSIONES.

Las principales conclusiones que se extraen de esta investigacion son:

De acuerdo al primer objetivo, se logré diagnosticar el medio ambiente
organizacional de los bancos mediante un cuestionario orientado a la deteccion de
focos y a la sintomatologia del estrés. A través del andlisis de los resultados, se
determind que se acepta nuestra hipotesis nula H1, es decir, que si existe estrés
ocupacional en personas que desempefiam cargos medios y altos en instituciones del
sector financiero de la ciudad de Valdivia. De los resultados se puede extraer que el
estrés ocupacional es manejado por un reducido nimero de trabajadores, es decir, las
demandas del trabajo estan superando el control por parte de los trabajadores. Esto se
debe principalmente al alto ritmo con que se debe trabajar y responder a los
COMpPromisos.

Con respecto a los objetivos especificos planteados en la investigacion se
puede concluir que el estrés laboral si se considera una amenaza, ya que son muchas
las personas que estan sufriendo estrés ocupacional a distintos niveles de intensidad
llegando incluso a detectarse profesionales con el sindrome de Burnout.

Respondiendo al segundo objetivo especifico, se detectd que no existe gran
preocupacion respecto al tema, sin embargo el gerente regional de una entidad
finaciera se mostrd interesado en la investigacion y solicitdé personalmente los
resultados para luego analizar lo que estd sucediendo al interior del banco y tomar las
medidas necesarias al respecto. Por el contrario, en el resto de los bancos no se le
tomo la importancia debida, lo que quiere decir que hay cierta indiferencia y un bajo
interés respecto al estrés ocupacional.

De los resultados se extrae que los factores que estdn generando estrés laboral
son basicamente la monotonia y el ritmo de trabajo, la presion por cumplir las metas
establecidas y el ambiente fisico que los rodea, es decir el entorno social y la
empresa en si, lo que valida la hipotesis planteada en la investigacion, ya que hay
evidencia empirica que lo demuestra. Es decir, Ha3: La existencia del estrés
ocupacional se debe tanto a factores internos como externos a la institucion

financiera.
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7. ANEXOS



LIBERTAS CAPITUR

Universidad Austral de Chile
Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas

Escuela de Ingenieria Comercial

Este cuestionario esta normalizado y probado en otras investigaciones y es para fines
académicos la cual ayudara al desarrollo de la tesina de grado a cargo de los
investigadores Sebastian Pérez Piffaut y Michelle Booth Riebel, el cual esta

patrocinado por el profesor Horacio Sanhueza. La informacion de este documento es

de caracter confidencial, se solicita de su total objetividad al momento de

responderlo.

Valdivia, Noviembre 2008



NOMBRE

EDAD

SEXO

PROFESION U OFICIO

ULTIMO GRADO ESCOLAR

LUGAR DE TRABAJO

PUESTO QUE OCUPA

ANTIGUEDAD

Este Test consta de 29 preguntas en las cuales ud. Debera escoger solo una de las cuatro alternativas
siguientes:

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Completamente
de acuerdo

1.Mi trabajo necesita que
aprenda cosas nuevas:

2.Mi trabajo necesita un nivel
elevado de cualificacion:

3.En mi trabajo debo ser
creativo:

4.Mi trabajo consiste en hacer
siempre lo mismo:

5.Tengo libertad de decidir
como hacer mi trabajo:

6.Mi trabajo me permite tomar
decisiones de forma auténoma:

7.En el trabajo tengo la
oportunidad de hacer cosas
diferentes:

8.Tengo influencia sobre como
ocurren las cosas en mi trabajo:

9.En el trabajo tengo la
posibilidad de desarrollar mis
habilidades personales:

10.Mi trabajo exige ir muy
deprisa:

11.Mi trabajo exige trabajar con
mucho esfuerzo mental:

12.No se me pide hacer una
cantidad excesiva de trabajo:

13.Tengo suficiente tiempo para
hacer mi trabajo:

14.No recibo peticiones
contradictorias de los demas:

15.Mi trabajo me obliga a
concentrarme durante largos
periodos de tiempo:




Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Completamente
de acuerdo

16.Mi tarea es a menudo
interrumpida antes de haberla
acabado y debo finalizarla mas
tarde:

17.Mi trabajo es muy dindmico:

18.A menudo me retraso en mi
trabajo porque debo esperar al
trabajo de los demas:

19.Mi jefe se preocupa del
bienestar de los trabajadores que
estan bajo su supervision:

20.Mi jefe presta atencion a lo
que digo:

21.Mi jefe tiene una actitud
hostil o conflictiva hacia mi:

22.Mi jefe facilita la realizacion
del trabajo:

23.Mi jefe consigue hacer
trabajar a la gente unida:

24 .Las personas con las que
trabajo estan cualificadas para
las tareas que efectian:

25.Las personas con las que
trabajo tienen actitudes hostiles
hacia mi:

26.Las personas con las que
trabajo se interesan por mi:

27.Las personas con las que
trabajo son amigables:

28.Las personas con las que
trabajo se animan mutuamente a
trabajar juntas:

29.Las personas con las que
trabajo facilitan la realizacion
del trabajo:




Nunca

Ocasionalmente

Con alguna

frecuencia

Frecuentemente

Casi

siempre

1. ¢Se cansa facimente? {Se siente cansado
gran parte del tiempo, aun cuando haya
dormido suficientemente?

2. ¢Le causan fastidio otras personas con sus
exigencias y lo que cuentan sobre sus
actividades diarias? ¢Se siente irritado o
impaciente ante inconvenientes minimos?

3. {Siente que se estad poniendo cada vez mas
critico, cinico o desencantado?

4. ¢Se siente invadido por una tristeza

inexplicable? éEsta llorando mas de lo habitual?

5. ¢Esta olvidando las citas, las fechas de
vencimiento, los efectos personales? Esta mas
distraido?

6. ¢Esta viendo con menor frecuencia a sus
mejores amigos y a los miembros de su familia?
¢Ha notado que en ocasiones esta deseando
estar solo y que incluso estd evitando a sus
intimos amigos?

7. cle parece que hasta las tareas de rutina le
significan un esfuerzo?

8. ¢Esta padeciendo algun trastorno fisico,
como dolores de estémago o cefaleas, resfrios

persistentes, dolores y molestias difusas?

S. ¢Se siente confundido o desorientado
cuando finaliza la actividad diaria?

10. ¢Ha perdido interés por las actividades que
antes le interesaban o de las que inclusive
disfrutaba?

11. cSiente escaso entusiasmo por su trabajo?
cTiene sentimientos negativos, de inutilidad o

de depresion con respecto a su trabajo?

12. ¢Es menos eficaz de lo que piensa que
deberia ser?

13. {Esta comiendo mas (o menos), fumando
mas cigarrilles, consumiendo mas alcohol o
medicamentos para tratar de cumplir con sus
tareas?
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