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Percepciones sobre el estrés laboral presentes en los Contadores Publicos empleados

en una Firma del Area Metropolitana de Caracas

Resumen

El objetivo principal de este estudio fue entender las percepciones que hacen sobre el
estrés laboral los Contadores Publicos empleados en una firma del Area Metropolitana de
Caracas. Para ello se contd con la participacion de 16 trabajadores, todos contadores publicos,
quienes, quienes en una evaluacidn, realizada por la compaiiia donde laboran, obtuvieron
puntajes que evidenciaron su dificultad para tolerar altos niveles de presion. Mediante un
abordaje cualitativo y un disefio fenomenoldgico, utilizando la entrevista semi-estructurada y el
Test de la persona bajo la lluvia, se caracterizaron los desencadenantes, consecuencias del estrés,
modos de afrontamiento y rasgos de personalidad. La interpretacion arrojé que los informantes
conciben el estrés como un conjunto de las altas demandas laborales, indicando que la mayor
fuente son los supervisores y las consecuencias se traducen en malestares fisicos, afecciones
emocionales y rotacion de personal. También se encontré en ellos rasgos de personalidad que los
predisponen al estrés. Partiendo de la informacién obtenida se diseiié un plan de capacitacidon que

se espera les sea eficaz para gerenciar el estrés laboral.

Palabras Clave: estrés laboral, estrés en contadores, percepciones sobre el estrés, andlisis de

contenido, Venezuela.
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Perceptions on the work stress present in the Public Accountants employed in a Signature

of the Metropolitan Area of Caracas

Abstract

The main objective of this study was to understand the perceptions that public accountants
employed in a firm in the Metropolitan Area of Caracas make about work stress. This involved
the participation of 16 workers, all public accountants, who, in an evaluation carried out by the
company where they work, obtained scores that showed their difficulty in tolerating high levels
of pressure. Through a qualitative approach and a phenomenological design, using the semi-
structured interview and the Test of the person under rain, the triggers, consequences of stress,
coping modes and personality traits were characterized. The interpretation showed that the
informants conceive of stress as a set of high labor demands, indicating that the greatest source is
the supervisors and the consequences are translated into physical discomfort, emotional
affections and staff turnover. They also found personality traits that predispose them to stress.
Based on the information obtained, a training plan was designed that is expected to be effective

for managing work stress.

Keywords: Public Accountants, job stress, stress accountants, perceptions about stress, Venezuela
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I. Introduccion

Actualmente, en el entorno en el que nos desenvolvemos se ha producido un incremento
de la competencia y exigencia para las organizaciones. Esta situaciéon ha traido como
consecuencia el aumento acelerado de altos niveles de tension que han ido formando parte del
entorno laboral de cada individuo, y por lo tanto produciendo la apariciéon de afecciones
psicosociales como el estrés laboral (Duran, 2010).

Segin Duran (2010) este fendmeno psicosocial denominado estrés laboral aparece como
consecuencia del incremento de la complejidad del trabajo, de la velocidad en que se producen
sus transformaciones, de la incertidumbre que esto provoca, de la intensa carga laboral y de la
mayor cantidad de responsabilidades asignadas a las personas, entre otros factores; provocando
que los trabajadores se sientan presionados, se incrementen sus quejas y descuiden sus
obligaciones; por lo tanto, agravandose cada dia mas los problemas laborales.

Por otro lado, la Organizacion Internacional del Trabajo (2016) define al estrés laboral
como un proceso que se da dentro de las organizaciones y por las actividades que en ellas
desarrollan, poniéndose de manifiesto cuando las exigencias del trabajo exceden el conocimiento
y las habilidades del trabajador o cuando las habilidades del trabajador no se adecdan a la cultura
organizacional.

Existen empresas con altos controles administrativos, donde los resultados deben
evidenciar perfeccion y los resultados de una mala actuacién laboral pueden repercutir en
consecuencias penales, este es el caso de los contadores publicos quienes muestran altos niveles
de estrés relacionados con los tiempos de entrega y el cumplimiento de todas las formalidades y
protocolos estructurados (Wittayapoom, 2007).

Esta es la situacion presente para el personal de una firma de contadores publicos del area
Metropolitana de Caracas, quienes evidencian niveles de presion elevados lo que crea en dicho
empleado altos indices de estrés laboral. Esto se muestra a partir de los resultados obtenidos en
la evaluacion de competencias llevada a cabo por la firma anualmente, donde la brecha més
significativa se presentd en la competencia “Resistencia al Estrés”.

En vista de estos datos cuantitativos acerca de la problematica presente en la Firma es

conveniente aproximarnos a comprender qué entienden los trabajadores acerca del problema, sus
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desencadenantes y consecuencias, con el fin de plantear posibles intervenciones que resulten
eficaces para afrontar o gerencial el estrés.

En virtud de ello, la presente investigacion se explorard las diversas evaluaciones
cognitivas que los empleados de una firma de contadores publicos del drea Metropolitana de
Caracas tienen acerca del estrés laboral a fin de conocer sus desencadenantes y consecuencias.
Con el dltimo fin de ofrecer soluciones que favorezcan el bienestar del trabajador.

En el segundo apartado de la investigacion se dardn a conocer los antecedentes en el
marco referencial que sustentan el estudio. En el tercer y cuarto apartado se plantearan el
problema de la investigacion, justificandolo con base en las necesidades que han sido detectadas
en la firma de contadores publicos del area Metropolitana de Caracas, y los objetivos de la
investigacion, respectivamente. En el quinto apartado se explicard la metodologia empleada en la
investigacion, su fundamentacion y los instrumentos que permitiran obtener la informacion de los
participantes.

Por su parte en el apartado sexto se dardn a conocer los resultados extraidos de las
unidades de andlisis expresadas por los informantes, asi como los resultados de la caracterizacion
de sus rasgos de personalidad. Por dltimo, en el séptimo apartado se propone una intervencion
basada en la capacitacién y en las recomendaciones y sugerencias manifestadas por los
informantes.

La presentacion de este trabajo se ha elaborado siguiendo las pautas establecidas en el
manual para la presentacion de informes de investigacion de la escuela de psicologia y en las

normas APA 2016.
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II. Marco Referencial

En este capitulo abordaremos lo relacionado con la conceptualizacion, caracteristicas,
consecuencias y las principales teorias construidas para comprender el estrés. Ademas, de

abordar una descripcién de la profesion del contador publico.

2.1 Evolucion del Término.

El término “stress” vocablo inglés, fue utilizado por primera vez en el siglo XIV y
expresaba los significados de dureza, tension, adversidad o afliccion. A finales del siglo XVIII,
Hockle lo utilizé en el ambito de la fisica; sin embargo, su uso no se sistematiz6 hasta pasado el
siglo XIX (Lazarus y Folkman, 1986).

Asociados al stress existen dos términos muy importantes que son: “Load”y “Strain”. El
primero, “Load”, se defini6 como una fuerza externa, mientras el estrés es concebido como la
fuerza que se genera en el interior del cuerpo como consecuencia de la accién de esa fuerza
externa (Load) que tiende a distorsionarlo. La consecuente deformacidon que sufre el objeto al
estar bajo estas dos fuerzas se le denomin6 “Strain” (Lazarus y Folkman, 1986).

Es importante destacar que el término “Stress” también fue equivalente al término
“Strain”, que alude igualmente a la idea principal de tension y tirantez. Sin embargo, strain se
usaba en el campo de la fisica, para hacer referencia al hecho de que un cuerpo es sometido por la
presion de una determinada fuerza (Oblita, 2009).

Ahora bien, el término “Stress” no solo se limit6 a ser discutido en el campo de la fisica,
sino que se empezd a emplear de forma amplia en otras areas; principalmente, en la salud
(biologia y medicina) y en las ciencias sociales (educacion, psicolédgica, entre otras).

Por ejemplo en el campo de la biologia, el término estrés se refiere a un proceso de
resistencia, mediante el cual el cuerpo (organismo) se encarga de realizar multiples esfuerzos
para devolver o mantener su propio equilibrio. También se considera que el estrés es un proceso
bioldgico que trabaja en conjunto con el proceso psicoldgico, en el cual el individuo busca los
medios necesarios para hacerle frente a los elementos estresores que afectan su desenvolvimiento

(Lazarus y Folkman, 1986).
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Desde el campo de la psicologia, el estrés era considerado como una estructura
organizadora para pensar en rasgos psicopatolégicos sobre las teorizaciones de Freud y algunas
teorias psicodindmicas (Lazarus y Folkman, 1986).

Por otro lado desde el campo de la sociologia, fue considerado como un estado alterado de
su propio cuerpo. Los factores como tumultos, panicos y trastornos sociales, que inciden de
forma directa en los elevados niveles de suicidios, crimenes y enfermedades mentales, son
consecuencias del estrés a nivel social; es decir, que los niveles de estrés son provocados por
circunstancias sociales o por fendémenos que ocurren dentro de un grupo, en lugar de fendmenos
psicologicos a nivel individual (Lazarus y Folkman, 1986)

De los dos términos “Stress” y “Strain”, el primero logr6 colarse como parte del lenguaje
cientifico universal; el segundo no logrd traspasar la barrera idiomatica y solo se menciona en
medios psicolégicos haciendo referencia al “Distress”.

Actualmente, la palabra tension en la vida moderna tiene diversos significados. Por
ejemplo, en el campo de la ingenieria la tensidn es la presion que es ejercida en un puente cuando
un camion lo atraviesa; la tension es la respuesta del puente al peso del camién. Asimismo las
personas también pueden experimentar tension como es el caso de los estudiantes quienes
muestran niveles de tensidon cuando van a presentar un examen (Durand y Barlow, 2010).

Una vez conocido que el estrés es un término de uso comun y que se experimenta en un
sinfin de circunstancias responsables de emociones, tales como exceso de trabajo, preparacion de
un examen, pérdida del trabajo, enfermedades graves, es importante conocer los primeros
estudios sobre el estrés (Oblitas, 2009).

Antes de pasar a considerar dichos estudios, se debe aclarar que el estrés, como un
fendmeno general que afecta al individuo, presenta dos tipos de variaciones en sus respuestas y

que se puede expresar de la siguiente manera:

» EUSTRESS o estrés "bueno": Es necesario en nuestra vida cotidiana y ejerce una
funcién de proteccion del organismo. Este tipo de estrés, implica que las respuestas
que tenga el individuo frente a una situacién demandante son necesarias para su
supervivencia y que le ayudard a enfrentarse de forma efectiva a dicho momento

intenso (Del Hoyo, 2004).
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* DISTRESS o estrés negativo: Se produce por una excesiva reaccion al estrés, que se
manifiesta en una demanda muy intensa o prolongada de actividad. A nivel general,
el distress se produce cuando el individuo se expone a una situacion con altos niveles
de tension y no sabe como afrontarlo, trayendo como consecuencias el surgimiento de

enfermedades a nivel fisico y psicolégico (Del Hoyo, 2004).

Una vez descritas las dos variaciones que existen en la conceptualizacion del estrés,
debemos aclarar que esta investigacion se enfocard en el estrés como un ente provocado por
estimulos negativos (Distress), que afecta de manera significativa al individuo y su desempefio en

diferentes ambitos de la vida.

2.1.1 Estudios iniciales sobre el Estrés.

El estudio del estrés se remonta al afio de 1930, cuando Hans Selye (apenas estudiante de
2do afio en la carrera de medicina) observo en algunos pacientes los mismos sintomas: cansancio,
inapetencia, bajo peso y desmotivacion; a este grupo de sintomas lo denominé Sindrome de estar
Enfermo (Oblita, 2009).

Aproximadamente en 1936, Selye realizd su postgrado en la Universidad de Montreal, en
donde observo que un grupo de ratas a las que les inyecté un quimico desarrollaron tlceras y otro
conjunto de problemas fisiologicos. Por otro lado, se encontraba un grupo control, el cual solo
recibi6 una inyeccidén de agua y por tanto no debian presentar los mismos problemas fisicos
identificados en el grupo experimental; pero, los desarrollaron. Selye descubrié que las
inyecciones diarias y no las sustancias eran los responsables de esta situacion (Durand y Barlow,
2010).

Después de estos experimentos Selye describié en su libro “The Stress of Life”, que el
estrés se podia definir como la suma de todos los efectos inespecificos de una serie de factores
tales como: actividad normal, agente productores de enfermedades o drogas sobre el organismo
(Oblita, 2009)

Por lo tanto, a raiz de esas investigaciones Selye comenz a especular acerca de cémo el
cuerpo atraviesa por tres etapas en respuesta al estrés sostenido. En una primera etapa, es un tipo

de respuesta de ALARMA o PELIGRO o la amenaza inmediata. Con la tensidn continua, se pasa
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a la etapa de RESISTENCIA, en esta etapa se movilizan diversos mecanismos para afrontar el
estrés. Por dultimo, si éste dura demasiado se pasa a una etapa de CANSANCIO o
AGOTAMIENTO, en cuyo caso el cuerpo sufre un dafio permanente. A toda esta secuencia
Selye la denomind Sindrome de Adaptacion General (SAG) (Durand y Barlow, 2010).

El estudio del estrés ha sido impulsado por cinco factores, que a continuacion
mencionaremos:

1. Las diferencias individuales: Al principio, se consideraba que el estrés o ansiedad
ocasionaba un deterioro en el rendimiento, bien sea por exceso o aumento de la tensién o
bien por crear interferencia; sin embargo, encontraron que hay diferencias individuales al
responder al estrés, ya que unos sujetos rendian mejor en situaciones estresantes en
comparacion con otros. Por lo tanto, estos estudios demostraron que no se podia predecir el
rendimiento teniendo como referencia a los estimulos estresantes y que se debe tomar en
consideracion los procesos psicologicos responsables de las diferencias individuales en la
reaccion (Lazarus y Folkman, 1986).

2. El resurgimiento de la medicina psicosomaética: Gracias a los trabajos de Selye se
puso de manifiesto la importancia de los factores psicosociales en la dindmica salud-
enfermedad. En la medicina se ha aceptado que la enfermedad no es estrictamente el
resultado de la accion de un agente externo —bacteria (virus o accidente sobre el organismo);
también hay que considerar la vulnerabilidad hacia la enfermedad o resistencia al huésped
(Lazarus y Folkman, 1986).

3. La terapia conductual: Aunque al principio fue netamente un area de indole
cientifica, positivista y limitada, siempre centrada en el condicionamiento clasico y operante;
mas adelante empezd a tener una mayor flexibilidad y a incorporar aspectos de la terapia
cognitiva, a partir de este momento se consideré que es el propio individuo quien interpreta
sus experiencias y empezd a centrarse en realizar intervenciones que permitan modificar los
pensamientos y sentimientos de los individuos (Lazarus y Folkman, 1986).

4. La psicologia evolutiva: Esta es un 4rea de la psicologia que se ha centrado en la
infancia y adolescencia de los individuos; sin embargo, luego de diversas investigaciones
encontraron que no solo las primeras etapas de la vida del individuo son importantes, sino,
que también en la etapa adulta hay transformaciones psicoldgicas; por lo tanto, pasaron a

estudiar al individuo en todo su ciclo de la vida (Lazarus y Folkman, 1986).
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5. Los aspectos ambientales o sociecoldgicos: Al principio, la disciplina de la
psicologia se enfocaba en el aspecto intrapsiquico otorgado por los procesos explicativos de
la psicopatologia, en donde estos procesos residian de forma primaria dentro del individuo.
No obstante, la psicologia en los ultimos tiempos ha cambiado de direccién, tomando en
consideracion el entorno donde se desarrolla el individuo. Por lo tanto, el estrés depende de
las demandas sociales y fisicas del entorno; ademés, de las limitaciones ambientales y los

recursos de los que dependen las posibilidades de afrontamiento (Lazarus y Folkman, 1986).

2.2  Definicion del Estrés.

El estrés es un fendémeno que afecta al individuo en lo fisico y en lo mental (psicoldgico),
siempre ubicandose en la cotidianidad de la vida diaria del individuo, provocando la aparicién de
enfermedades que influyen de alguna forma en su rendimiento tanto en su &mbito familiar como
laboral.

Afirmaciones que las personas suelen expresar tales como “me duele la cabeza”, “he
tenido mucho estrés”, nos hace pensar que el estrés forma parte de nuestra vida diaria y afecta a
la mayoria de la poblacién. Esto nos permite llegar a la conclusion de que las consecuencias
fisicas y mentales provocadas por el ambiente, no tnicamente provienen de agentes patdégenos
(virus, bacterias y traumatismos), sino de factores relacionados con el estilo de vida y con los
modos de comportamiento de las personas (Pefia, Cafioto y Santalla, 2006).

Sin embargo, hay numerosos autores e investigadores que tienen una conceptualizacion
diferente, pero todas con un punto en comun y que hace referencia a la relacién que hay entre el
estimulo estresante, el individuo y las consecuencias que éstas implican. A continuacion
destacaremos algunas de las definiciones mas importantes que existen sobre el estrés:

* EI estrés se considera como una respuesta a condiciones ambientales, definidas con

base a criterios tan diversos como malestar emocional, deterioro del desempefio o
cambios fisiologicos (Davidson, 2010).

* Para Lazarus y Folkman (1986) el estrés se define como “una relacion particular entre

el individuo y el entorno que es evaluado por este como amenazante o desbordante de

sus recursos y que pone en peligro su bienestar” (p.23).
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e Otra definicién interesante hace referencia al estrés como el cambio provocado
internamente en el individuo. “El estrés es considerado como una ecuacion entre el
estimulo (nivel de entrada) y la reaccion (nivel de salida)” (Meichenbaum, 1982).

» Para Lahey (1999), “el estrés es un acontecimiento o circunstancia que pone en tensién
o excede la capacidad del individuo para afrontarlo” (p.550).

* Para Bello (2008) “El estrés es un estado de alerta que provoca cualquier demanda
fisica o psicolégica que se le haga al organismo. Es la respuesta fisiologica y
psicoldgica a condiciones externas que alteren el equilibrio” (p.92).

Con todas estas definiciones expuestas, nos queda claro que el estrés surge como una
reaccion del individuo de forma involuntaria ante la presencia de un estimulo que no todo el
tiempo resulta negativo. Adicionalmente, nos deja claro que los individuos en circunstancias
dificiles no tienen, o mejor dicho, no cuentan o no saben cémo afrontar dichas situaciones de
forma adecuada y por lo tanto se dejan afectar-por ellas.

Por esta razon, el estrés no puede ser visto solo como la presidon del ambiente sobre una
persona, ni como la reaccion de esta ante la presidn, sino también como la interaccion entre la
persona y su entorno, donde la percepcion que el individuo tiene del evento estresante y de sus
habilidades para enfrentar y superar la situacidn, se hacen relevantes en la determinacién del
grado de estrés experimentado. Mientras mis amenazante se considera la fuente de estrés y
menores las posibilidades de enfrentarla, mayor es el nivel de estrés (Pefia, Cafioto, y Santalla,
2006).

Las personas actian de manera diferente ante las situaciones que parecieran inducir a las
mismas exigencias fisiologicas y psicologicas. El hecho de que el estrés sea positivo o negativo
depende del nivel de tolerancia del individuo; algunas personas responden en forma positiva
mediante una mayor motivacién y compromiso para finalizar el trabajo, otros individuos

reaccionan de una manera poco deseable o recurren a diferentes clases de vicios (Gonzilez,

2008).

2.2.1 Fuentes del Estrés.

Los elementos que pueden generar en los individuos estrés negativo (Distress), son los

siguientes:
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- Frustracién: Es un acto que implica que no podamos satisfacer nuestros impulsos
(Lahey, 1999).

- Conflicto: Se refiere al hecho de que hay dos impulsos que no pueden ser
satisfechos porque son contradictorios entre si (Lahey, 1999). Se han descrito tres
tipos de conflictos:

* Conflicto de Atraccidn-Atraccion: Se refiere a que la persona tiene que
escoger entre dos objetivos, positivos y con el mismo valor. Al ser ambos
positivos y no saber cudl escoger, se puede generar estrés (Lahey, 1999).
* Conflicto de Evitacion-Evitacion: Hace referencia al hecho de que la
persona tiene que escoger entre dos opciones, ambas igualmente negativas
(Lahey, 1999).
» Conlflicto de Atraccién — Evitacion: Implica el hecho que al conseguir un
objetivo positivo este traiga alguna consecuencia negativa (Lahey, 1999).
- Presion: Es una sensacion psiquica que se produce cuando el individuo percibe una

amenaza o se ve afectado por un acontecimiento negativo (Lahey, 1999).

- Acontecimientos vitales: Son aquellos acontecimientos psicolégicos que afectan y
cambian la vida de una forma negativa; por ejemplo: un divorcio o la pérdida de un

ser querido o incluso el cambio de empleo, entre otras (Lahey, 1999).

- Situacidén del entorno: Cualquier circunstancia del entorno donde vivamos puede ser
fuente de estrés, como por ejemplo: ruido, humedad, temperatura, contaminacién del

aire, lluvia (Lahey, 1999).

Una vez conocidas estas fuentes generadoras de estrés, debemos recalcar que estas son
solo algunas probables situaciones detonadoras del mismo pues existe gran diversidad, todo esto
dependiendo siempre de la evaluaciéon cognitiva que realice el individuo con respecto a la

situacidon ambiental (laboral o personal) que le esté rodeando.
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2.2.2 Estrés Laboral.

Actualmente una gran parte del tiempo diario del individuo se dedica al trabajo. Esto es
debido a que el trabajo es una actividad dirigida a ganar dinero y también porque constituye una
parte importante de la propia identidad (Sanchez y Claveria, 2005).

Durante el siglo XX, el estrés se convirtid en un fendmeno relevante y reconocido
socialmente, siendo vinculado al &mbito laboral. De hecho, las condiciones de trabajo ponen de
manifiesto que se trata de un fenémeno ampliamente extendido y son multiples las fuentes de
estrés que produce esta experiencia laboral, que suele ir asociada con consecuencias negativas
(Peiro, 2001).

Partiendo de estas ideas, es importante destacar la definicion del estrés desde el punto de
vista laboral.

Segtin Duran (2010) el estrés laboral es un desequilibrio entre las demandas laborales y la
capacidad de control, aspiraciones de la persona y la realidad de sus condiciones de trabajo que
genera una reaccion individual congruente con la percepcion del estresor laboral (p.76).

El estrés laboral es un fendmeno que afecta a un alto porcentaje de trabajadores en el
mundo industrializado y que conlleva un alto coste personal, psicosocial y econdmico. Serrano,
Moya y Salvador (2009) destacan que los factores psicosociales son agentes precursores del

estrés laboral y facilitadores de sus consecuencias.

Tal como lo refiere Diaz (2011):

El estrés se puede definir como un conjunto de reacciones de caracter psicoldgico,
emocional y comportamental, que se produce cuando el individuo debe enfrentar
demandas derivadas de su interaccion con el medio (factores de riesgo psicosocial), ante
las cuales su capacidad de afrontamiento es insuficiente, causando un desbalance que

altera su bienestar incluso su salud (p.82).

Por su parte Goncalvez, Feldman y Guarino (2009) “El estrés laboral es un estado de tension
fisico y mental que surge como consecuencia de las altas demandas organizacionales y la propia

capacidad del trabajador cuando estas son sobre-utilizadas o infra-utilizadas” (p.4).



20

Segin Del Hoyo (2004) “El estrés laboral surge cuando se da un desajuste entre la persona, el
puesto de trabajo y la propia organizacion. La persona percibe que no dispone de recursos suficientes
para afrontar la problemaética laboral y aparece la experiencia del estrés” (p.6).

Al estrés se le conoce como un producto de una serie de factores psicosociales de riesgo
que se producen en la organizacién, como por ejemplo: el exceso de trabajo, la falta de control
sobre el mismo, la falta de recompensas organizacionales y la ausencia de apoyo organizacional.
Estos factores al mantenerse durante un largo periodo de tiempo provocan estrés que pueden
desembocar en el surgimiento de problemas médicos y organizacionales (Valdehita, Diaz, Martin
y Luceio, 2010).

La presencia y cronicidad del estrés laboral puede traer multiples consecuencias, tanto
para los empleados como para la empresa, entre las que se pueden mencionar: baja productividad,
motivacion, satisfaccion y compromiso laboral por parte de los trabajadores, incremento de
accidentes, ausentismo, incapacidades y enfermedades ocupacionales. Entre otras consecuencias
que surgen se encuentran los conflictos interpersonales en el trabajo y en la familia, el incremento
de errores en las actividades, dificultades en la toma de decisiones, distanciamiento afectivo con
clientes, aumento en los gastos en materia de salud y rotacién de personal, entre otros aspectos
(Duran, 2010).

Para fines de esta investigacion se empled la definicidon de estrés elaborada por Lazarus y
Folkman (1986), en el que ellos establecen que el estrés es una relacion particular entre el
individuo y el entorno. Este surge cuando el individuo evaltia los acontecimientos del entorno
como amenazantes y aprecia que estos exceden sus recursos de afrontamiento, poniendo en
peligro su bienestar. Para realizar este proceso de se debe tomar en cuenta la percepciones que

los individuos realizan de de su entorno
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Enfoques del Estrés Laboral.

Los enfoques del estrés laboral se pueden dividir de la siguiente manera:

/
Clasicos
Teoria cognitiva del estrés v
( ) afrontamiento de Lazarus v Folkman
< Transaccional
Enfoques
Modelo de desequilibrio esfuerzo recompensa
Contemporéncos <

Modelo de Michigan

. Inleraccional

1 Teoria ajustc persona-cntorno

Modelo de control demanda de Karaseck

Figura I

Enfoques del estrés laboral

Enfoque Cldsico.

Este enfoque hace referencia a que las experiencias percibidas, producidas por los factores
ambientales y personales, se pueden caracterizar como estresores. Esas situaciones son percibidas
por los individuos, iniciando todo el proceso de estrés. Las mismas provocan que se
desencadenen las emociones en los individuos, y colocan en marcha procesos tanto internos
como externos que los ayudaran a afrontar esas experiencias estresantes (Peir6, 2001).

En funcion del éxito que tenga el afrontamiento que hacen las personas sobre los niveles
del estrés, estos traeran consecuencias bien sea positivas o negativas, que pueden perdurar a
través del tiempo (Peir6, 2001).

Para entender este enfoque, es necesario tener claro los siguientes conceptos:

* Estresores: Peird (2001) hace referencia a que “son situaciones ambientales que
ejercen influencia en la persona plantedndole demandas que no controla o no

puede atender, representando esa falta de control una amenaza para si mismo”

(p.32).
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* Las experiencias del estrés: Son aquellas circunstancias donde el individuo afronta
negativamente el fendémeno (Peird, 2001). Esta situacion va acompainada de
vivencias emocionales y estrategias para afrontarlas.

* Vivencias emocionales: Las respuestas emocionales ofrecen mayor informacién
sobre la experiencia de los individuos y como serian sus respuestas conductuales
con respecto a dicha experiencia.

. Estrategias de afrontamiento: Son esfuerzos cognitivos y comportamentales que
buscan reducir las demandas estresantes internas y externas creadas por una
situacion en particular (Peir6, 2001). Hay diversas formas para afrontar las
situaciones: eliminar o controlar los estresores, modificar la apreciacién de los
estresores, evitar que las experiencias no incidan negativamente en las respuestas
psicoldgicas o somadticas del organismo, y por ultimo, la negacién o evitacion del
problema.

Las criticas que se le hicieron a este modelo clasico sobre el estrés laboral, son las
siguientes:

e Los estudios del estrés se han centrado en un nivel individual, sin tomar en
consideracion los aspectos grupales; tienen un caracter apolitico en el sentido de
que no se ha tomado en relevancia aspectos de los juegos de poder que se dan por
los intereses de la organizacidn; su caracter ahistdrico, porque no se ha estudiado
el estrés desde tiempos remotos y la descontextualizacién el cual no considera el
entorno del ambiente (Peird, 2001).

* Es una teoria que culpa al individuo de los problemas que tiene y, desde el punto
de vista estructural, no se le considera capaz de conocer de donde provienen
(Peirg, 2001).

* Promueve en las personas una falsa conciencia, que les impide descubrir cuéles

son los origenes del estrés que experimentan (Peird, 2001).

Enfoques Contempordneos.
Los enfoques contemporidneos empezaron a surgir a partir de los afios 70, con una nueva
generacion de teorias que se basan en dos aspectos claves: en primer lugar, hace énfasis en la

interaccion persona-entorno; y en segundo lugar, otorga un rol mas activo a las personas para
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introducir conceptos psicologicos que permitan explicar esa interaccion. Reconoce el papel de
procesos como la cognicion, emocidn y percepcion. Este dltimo aspecto permitird determinar
como las personas reconocen, experimentan y responden a las situaciones estresantes y cuales
estrategias usaran para afrontarlas (Marredo, 2015).

Este enfoque contempordneo considera que el estrés es una experiencia emocional
negativa que ocurre cuando la persona percibe que tiene demasiadas demandas del entorno o que
no puede enfrentarlas apropiadamente. Los correlatos fisiolégicos y conductuales de la
experiencia del estrés cambian la forma en que la persona ve y entiende el entorno asi como su
patron fisiolégico y forma de comportarse (Marredo, 2015).

Dentro de los enfoques contemporaneos, podemos encontrar dos tipos de teorias: las

transaccionales y las interaccionistas.

Teorias Transaccionales.

Son de naturaleza cognitiva y se centran en la relaciéon dindmica que se da entre las
personas y su entorno en términos de procesos mentales y emocionales. Se enfocan en la
percepcion subjetiva que tiene el trabajador sobre su ambiente laboral y puede reconocer el
impacto que tienen las diferencias individuales para afrontar, evaluar, manejar su locus de control
externo (Marredo, 2015).

Dentro de las teorias transaccionales, se encuentran los siguientes modelos: Modelo de
Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa (ERI), La teoria Cognitiva del Estrés y Afrontamiento de

Lazarus y Folkman.

El Modelo de Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa (ERI): es un modelo desarrollado
por Siegrist, basado en la enfermedad cardiovascular, y hace hincapié en las percepciones
subjetivas del entorno. Este enfoque tiene como premisa que las personas deben ser compensados
con recompensas adecuadas; sin embargo, un desajuste de estas puede traer como consecuencia
que el sujeto viva experiencias estresantes (Marredo, 2015).

Este modelo explica que el nivel de esfuerzo del sujeto depende de dos fuentes
motivacionales: una extrinseca, constituida por las demandas de la organizacién, y otra de
caricter intrinseco, los cuales son esfuerzos personales para dar respuestas a las demandas de la

organizacion. Acerca de las recompensas, el modelo de Siegrist propone que pueden ser de tres
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tipos: el control del estatus profesional, que tiene que ver con el control de los aspectos de la vida
laboral pudiendo resultar una amenaza para el sujeto, que cuando no son capaces de ser
controlados se desarrollan emociones negativas del tipo miedo o ira. Las otras dos recompensas:
son el dinero y la estima, cuando estos dos factores son bajos y se corresponden con altas
demandas ocurre lo mismo que con el estatus profesional. Por lo tanto, en estas situaciones de
desequilibrio entre altas demandas / baja recompensa, probablemente se dardn sentimientos de

ira, amenaza, depresion y baja moral por parte de los individuos (Volpi, 2014).

Teoria de la Activacion Cognitiva del Estrés de Lazarus y Folkman: De acuerdo a
Rodriguez y Hermosilla (2011), el modelo original establece que es necesario analizar cuatro
niveles distintos de estrés. Por un lado el estrés como estimulo, los estresores, que toman ese rol
en la medida en que el sujeto percibe el estimulo y lo evalia como amenaza. Dicha evaluacion
dependeria de las experiencias previas y las expectativas de resultado que tenga el propio sujeto.
En segundo lugar, la experiencia de estrés, es decir, la percepcion subjetiva cognitiva y
emocional de sentirse estresado. Posteriormente, la respuesta del estrés, entendida desde este
paradigma como el incremento de arousal cerebral o como proceso de activacién por estrés. En
este sentido, la evaluaciobn de la respuesta de estrés se realiza mediante registros
psicofisiolégicos, neuroendocrinos, psicoinmunoldgicos, comportamentales y de bioquimica
cerebral. Y por ultimo, el feedback de la respuesta de estrés, donde la persona percibe los
cambios periféricos producidos por la respuesta de estrés, o lo que es lo mismo, la propia
experiencia de la respuesta de estrés.

Esta teoria es de tipo transaccional, ya que el individuo y su entorno laboral se ven como
coexistentes dentro de una relaciéon dindmica, donde el estrés es el estado psicolégico y
emocional que se representa internamente como parte de una transaccion estresante (Marredo,
2015).

Siguiendo la teoria de Lazarus y Folkman, el individuo hace primero una evaluacion
primaria para determinar cudles son los elementos que estdn potencialmente en riesgo, haciendo
que salgan a relucir las diferencias individuales; seguidamente, si la situacion es evaluada como
una amenaza en potencia, el individuo debe realizar una evaluacién secundaria, que no es mas
que evaluar si la situacion que se avecina se puede evitar o impedir; todo esto, utilizando las

experiencias pasadas o previas. Una vez, seleccionados y evaluados los posibles métodos de



25

afrontamiento, se generan en el mismo un esfuerzo cognitivo — comportamental para reducir los
niveles de las demandas internas y externas de la transaccidn persona—ambiente, si los mismos no
son suficientes se valora el entorno como superior a los recursos de la persona, desencadenando
asi el estrés (Marredo, 2015).

Para Lazarus y Folkman (1984) las emociones experimentadas por una persona son
llevadas a cabo por un proceso de evaluacion que realiza de los eventos vividos. A este proceso
de evaluacion se ha denominado appraisal, la cual es entendida como la evaluacion cognitiva que
el individuo hace del ambiente en términos adaptativos. Para Lazarus (1966) la hipdtesis de
appraisal supone que no son los elementos objetivos de los acontecimientos los estimulos que
generan la emocidn sino las percepciones que se tengan de estos.

Para demostrar su teoria acerca de la appraisal (evaluacidén cognitiva) realizaron un
experimento manipulando dos situaciones donde se pretendian generar distintas emociones en los
sujetos. En el experimento a los individuos se les mostraban distintas imagenes desagradables; al
primer grupo se le mostraban diapositivas de operaciones dolorosas que se realizaban en tribus
indigenas y al segundo grupo le mostraban diapositivas de accidente laborales. En uno de los
grupos se coloco un audio narrando lo doloroso del proceso y en la otra presentaciéon un audio
con tono humoristico. El objetivo de esta tltima fase del experimento era llevar al espectador a
experimentar distintas evaluaciones cognitivas (Lazarus, 1966).

El resultado apunté a que los individuos terminaba reaccionando de manera distinta en
una condicion del experimento u otra, mostrando que el impacto dependia mas de las percepcion
que de los eventos desencadenantes.

Esto demostré la teoria del appraisal donde el estrés no dependia de los estimulos del
ambiente sino de las evaluaciones que los sujetos hacian de estos elementos. Es importante
distinguir la evaluaciéon cognitiva del proceso de conocimiento. Este udltimo término es un
proceso racional que realiza el individuo determinando qué se experimenta y como funciona;
mientras el primero desarrolla la emocion en el individuo a partir de la percepcion en relacidon

con el bienestar personal (Lazarus y Smith, 1988).

Teorias Interaccionales

Se centran en las estructuras de las situaciones que dan lugar a las experiencias del estrés

y un menor peso a los procesos individuales necesarios para afrontar las situaciones estresantes.
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Esto, quiere decir, estudiard aquellos factores de estrés que conducirdn a unos resultados
determinados en unas poblaciones especificas (Marredo, 2015).

Dentro de estas teorias, se encuentran los siguientes modelos:

Modelo de Michigan: También es conocido como el Modelo del Entorno Social o el
Enfoque del Rol del Estrés. Hace énfasis en las percepciones subjetivas que tienen los individuos
ante los factores estresantes. Los estresores ambientales como la ambigiiedad del rol, la falta de
participacion, la carga del trabajo, entre otros, moderan estas percepciones que condicionan la
salud de los individuos (Marrero, 2015).

Modelo de Ajuste Persona-Ambiente de Harrison: Establece una distincién entre la
persona y el ambiente (P-A). Esta distincion forma parte de la estructuracion de los niveles de
ajuste P-A, siendo esta la base de causacion reciproca entre el individuo y su entorno.

La segunda caracteristica del modelo de ajuste persona-ambiente de Harrinson es la
distincién explicita entre dimensiones "objetivas" y perceptivas tanto de la persona como del
ambiente. En este sentido, se busca analizar el efecto diferencial entre las caracteristicas objetivas
tanto de la persona y el ambiente frente a percepciones del individuo tanto de si mismo como del
entorno. Por tanto, al establecer los niveles de ajuste, se analizan tanto los de persona-ambiente,
como lo objetivo y perceptivo, asi como los niveles de ajuste entre la percepcion del ambiente y
sus caracteristicas objetivables, y el nivel de precisién en la autovaloracion del sujeto (Rodriguez
y Hermosilla, 2011).

Este modelo fue criticado porque cuando se aplicaba en investigaciones empiricas los
niveles de ajuste Persona-Ambiente no mostraban un impacto apreciable en la salud de los
individuos, al menos que fuese percibido por los sujetos y llevados estos elementos a la
dimension subjetiva de los niveles de ajuste (Rodriguez y Hermosilla, 2011).

Modelo de Control de Karaseck: El modelo de demandas retine dos factores, por un
lado las demandas psicoldgicas que exige la tarea, y por otro la capacidad/posibilidad del sujeto
de controlar esas demandas y poder tomar una decision sobre su trabajo (Volpi, 2014).

Entiéndase por demandas psicoldgica aquellos agentes estresantes como por ejemplo: la
sobrecarga de trabajo y el grado de dificultad en la tarea. La propuesta de este modelo es que las
reacciones de tensidn psicoldgica mas negativas como la depresion, fatiga, ansiedad (todos
factores vinculados al estrés) se dan cuando las demandas del puesto de trabajo son grandes y se

corresponden con una escasa capacidad de toma de decisiones (Volpi, 2014).
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Este modelo incluye el aspecto de las demandas relacionadas con el trabajo emocional
sobre todo en trabajadores que tienen un trato directo con los clientes de la organizacién, ya que
las demandas emocionales hacen que los trabajadores en algunas circunstancias repriman ciertas
emociones para realizar adecuadamente su trabajo (Volpi, 2014).

Este modelo distingue cuatro tipos de situaciones laborales en funcidén de la combinacion
de niveles altos o bajos de las demandas y del control. Estas se puede explicar de la siguiente
manera: primero, un trabajo con bajo control y nivel de demandas alto serd un trabajo estresante
porque la persona no puede responder a esas demandas por falta de control. Segundo, un trabajo
con demanda elevada pero también con control alto es un trabajo activo pero que no tiene por qué
resultar estresante. Tercero, un trabajo con niveles de demandas bajo y un nivel de control
también bajo es caracterizado como un trabajo pasivo. Por dltimo, un trabajo con nivel de control
elevado pero demandas bajas es un trabajo con bajo estrés (Peir6, 2001).

Los resultados de la investigacién de Karaseck, demostraron que personas con altos
niveles de demanda y bajos niveles de control son més propensas a padecer enfermedades
cardiovasculares, depresion y aumentar el grado de mortalidad. En cambio, los individuos con
altos niveles de demanda y un moderado o alto control son menos propensos a padecer de
enfermedades (Marredo, 2015).

Una vez explicados los dos enfoques que existen sobre el estrés: el clasico y el
contemporaneo, podemos sefialar que esta investigacion se regird por las premisas del enfoque
contempordneo de Lazarus y Folkman (1986), en la cual los autores destacan la relacion
particular entre el individuo y su entorno; cuando este es percibido por la persona como
desbordante y amenazante. Este enfoque se fundamenta en la evaluacidon que el sujeto realiza
acerca de las circunstancias que lo desbordan.

Se considerd la nocidon de estos autores en relacidon al término evaluacién cognitiva
(appraisal), entendida esta como la configuracion de la percepcidon que se realiza de aspectos
que son considerados demandantes 0 amenazantes y los recursos o elementos que se posean para
afrontarlos. Siendo entonces la evaluacién un mediador entre los elementos del entorno y la
subjetividad del individuo.

Esta teoria fue escogida porque permite entender cémo los contadores publicos
participantes de este estudio interactian en ambientes estresantes, cudl es su percepcidn

individual, conocer como reaccionan y qué estrategias individuales (afrontamiento) aplican para
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reducir los niveles de estrés, evitando que siga afectando tanto su rendimiento laboral diario, asi
como también las relaciones interpersonales que tienen con los Socios, supervisores y en general
el resto de los empleados de la Firma.

El fin dltimo de esta investigacion, fue crear un programa destinado a los contadores que
laboran en la Firma para ensefarles por medio de técnicas efectivas como World Cafés, Foros, y

otras actividades, a manejar los niveles de estrés que se suscitan en su ambiente laboral.

2.2.3 Factores de Estrés en el Trabajo

Los agentes estresores son ambientales. Algunos son fisicos, algunos socioldgicos y otros
psicoldgicos (Del Hoyo, 2004). Partiendo desde esta perspectiva, los factores de estrés presentes
en la situacion de trabajo se pueden clasificar en tres grandes grupos: estresores del ambiente

fisico, estresores relativos al contenido de la tarea y estresores relativos a la organizacion:

. Estresores del ambiente fisico: Se trata de aquellas condiciones fisicas que tiene que
soportar el trabajador en su puesto de trabajo y que le provocan estrés (Reyes, 2015).
Dentro de ellas se encuentran los siguientes elementos:

- Tluminacién: Una iluminacién inadecuada no permite que los trabajadores
perciban de manera correcta los estimulos visuales; ademas, de las consecuencias
negativas para la vision. También puede hacer la tarea mas dificil, incluso
imposible de llevarla a cabo para el trabajador (Del Hoyo, 2004).

- Ruido: Es un estresor ya que tiende a distraer a los trabajadores. Implica interferir
con la concentracion y es fuente de frustracion (Del Hoyo, 2004).

- Temperatura: Los elementos como la humedad, el frio o el calor que puedan
experimentar los trabajadores en su puesto de trabajo puede ser también un riesgo
para la salud. Por ello, es necesario controlar la temperatura del entorno y que ésta
sea agradable para los trabajadores y su rendimiento (Reyes, 2015).

- Ambientes contaminados: Puede producir mayor ansiedad en el trabajador,
repercutiendo en su rendimiento y bienestar psicologico; aunque, esto no quiere
decir que no se deba informar y formar, al contrario ya que favorece la creacion de

estrategias para evitar los riesgos o dicho de otra manera. (Del Hoyo, 2004).
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Higiene: Las condiciones higiénicas del ambiente de trabajo (suciedad, falta de
ventilacién, mantenimiento de los servicios) son una gran fuente de riesgo para la

salud y el contagio de enfermedades para los trabajadores (Reyes, 2015).

Estresores relativos al contenido de la tarea: Hace referencia a que el trabajador se

encuentra envuelto en un sinfin de exigencias y requerimientos que pueden poner a

prueba sus conocimientos o habilidades, por lo que la respuesta inmediata a este

desequilibrio se traducird en estrés (Reyes, 2015). Dentro de este campo, hay dos

elementos importantes:

Carga mental: Implica que para realizar una tarea hay que llevar a cabo una
actividad mental que va a venir determinada, por una parte, por la cantidad de
informacion que deba tratarse en un puesto de trabajo y por las caracteristicas del
individuo (edad, formacién, experiencia, estados de fatiga) (Del Hoyo, 2004).

Control sobre la tarea: Es una caracteristica que podria provocar estrés, o podria
influir de forma positiva en el trabajador. Se trata de en qué medida se le permite
al trabajador controlar o hacerse responsable de actividades, reuniones u otros
eventos importantes. Podriamos traducir esta caracteristica en la autonomia del

trabajador (Del Hoyo, 2004).

Estresores relativos a la organizacion:

Conflicto y ambigiiedad del rol: La combinacién de lo que espera el trabajador y la
realidad de lo que le exige la organizacién dan como resultado un conjunto de
fuerzas que producen los conflictos de rol. Aparte de la falta de claridad sobre el
trabajo que se estd desempefiando, los objetivos de ese trabajo y el alcance de las
responsabilidades, termina siendo un factor predominante que genera ambigiiedad
del rol (Del Hoyo, 2004).

Jornada de trabajo: Se refiere a la cantidad de tiempo dedicado al trabajo.
Normalmente esta vinculado a la disminucion del tiempo disponible para el ocio y
el descanso, durante el cual el individuo puede abastecerse parcialmente de las
reservas de energia necesarias para la adaptacion (Del Hoyo, 2004).

Relaciones interpersonales: Durante la jornada laboral es inevitable establecer

conversaciones y relaciones con el resto de compaferos de trabajo, superiores,
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subordinados, clientes, entre otros. Estas relaciones también pueden ser fuente de
estrés laboral seglin sean buenas o malas y pueden en cierta medida ser estresores
(Reyes, 2015).

- Promocién y desarrollo de la carrera profesional: Hace referencia al hecho del
desequilibrio que se produce entre las aspiraciones del individuo sobre su carrera
profesional y el nivel real de sus logros convirtiéndose en una fuente de

preocupacion, ansiedad y frustracién (Del Hoyo, 2004).

2.2.4 Consecuencias del Estrés Laboral.

Con respecto a las consecuencias que ocasiona el estrés laboral, cabe resaltar que los
sintomas pueden variar dependiendo de la persona afectada. En términos generales, la respuesta
al estrés se caracteriza por altos niveles de excitacién y angustia, con la frecuente sensaciéon de no
poder hacer frente a la situaciéon (Merino, 2015).

Las consecuencias pueden caracterizarse de las siguientes maneras:

* El estrés modifica los hébitos relacionados con la salud, ya que con las prisas y falta

de tiempo, la tensidn, entre otros, conllevan al aumento de las conductas no saludables
(fumar, beber o comer en exceso), reduciendo las conductas saludables como hacer
ejercicios, guardar una dieta, dormir suficientemente, conductas preventivas de
higienes, entre otros (Cano, 2002).

e El estrés puede producir una alta activacion fisioldgica que mantenida en el tiempo,
puede ocasionar problemas fisiologicos y psicosomaticos, como por ejemplo: dolores
de cabeza, problemas cardiovasculares, cefaleas, problemas sexuales, entre otros
(Cano, 2002).

* El estrés puede ocasionar una serie de perturbaciones sobre los procesos cognitivos
superiores (atencidn, percepcidon, memoria, toma de decisiones, juicios, entre otros) y
un deterioro del rendimiento en contexto académico o laboral (Cano, 2002).

De acuerdo a Merino (2015), las consecuencias de la respuesta del estrés en el individuo,

se pueden clasificar de la siguiente forma:
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Tabla I:

Consecuencias del estrés

Respuestas Fisicas Respuestas Psicoldgicas Respuestas Conductuales

* Trastornos Musculos * Sensacion subjetiva de ® Desvinculacion,
Esqueléticos: cervicalgias, malestar, emociones pérdida de
lumbalgias, contracturas y negativas (Miedo, ira, motivacion,
dolores musculares. depresion...). disminucion

* Alteraciones gastrointestinales » Cognitivas: Preocupacion, rendimiento.
(dlceras, trastornos del apetito, pérdida de control * Estados
acidez, dolor). percibido, negacion, desadaptativos

* Alteraciones del suefio incapacidad para toma de comportamentales,
(insomnio, hipersomnia...). decisiones, disminucion disminucién de

* Alteraciones cardiovasculares atencion y la autoestima, conductas orientadas
(aumento tasa cardiaca, etc. al cuidado de la
incremento tension, infartos salud, adicciones, etc.

agudos de miocardio...) * Empeoramiento de

* Alteraciones de la piel y del calidad del
sistema inmune (eccemas, desempeiio laboral.

alopecia, aumento sintomas

depsoriasis, infecciones, procesos

oncoldgicos).

Fuente: Tomado de Merino (2015)

2.3 Principales formas de abordaje metodolégico.

Como se desprende de los apartados precedentes se puede decir que el estudio del estrés
laboral se ha extendido por afios, en los que se han desarrollado diferentes formas de abordajes
para su estudio. Segin Atalaya (2001), hay dos enfoques que nos permiten desarrollar las
estrategias necesarias para que los individuos se enfrenten a la situacidon estresante y puedan
solventarlos de la forma adecuada a fin de mejorar su desempefio, estos son: el Enfoque

Individual y el Enfoque Organizacional.
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El enfoque individual hace referencia principalmente a las estrategias que puede usar el

individuo para hacer frente a las situaciones que le producen altos niveles de estrés (Atalaya,

2001). Estas son las siguientes:

Administracién del tiempo: Generalmente los individuos son desorganizados con el
tiempo y por ende dejan acumular los trabajos hasta el final, generando en ellos una
situacion estresante. Para reducir los niveles de estrés es necesario aplicar esta técnica,
la cual consiste en distribuir en el dia, y por horas, las actividades que debe realizar.
Para ello puede, por ejemplo, elaborar una agenda de las actividades a realizar o
programar las actividades segin su orden de importancia (Atalaya, 2001).

Técnica de relajacion: Esta técnica tiene como fin ultimo, hacer que el individuo se
tome un minuto de su tiempo para desprenderse del entorno inmediato, tensiones
fisicas y sensaciones corporales para alcanzar un estado de tranquilidad (Atalaya,
2001).

Ejercicios fisicos: Se considera como toda aquella actividad fisica planificada y
estructurada que se realiza con la intencién de mejorar 0 mantener uno o varios
aspectos de la condicion fisica. Entendiéndose como la condicidn fisica el desarrollo de
las capacidades fisicas basicas, es decir, resistencia cardiovascular, flexibilidad, fuerza
muscular, equilibrio y coordinacién corporal (Cajachagua, Salinas y Carranza, 2014).
Apoyo Social: Es una técnica que ayuda a disminuir los niveles de estrés a través del
compartir e intercambio de ideas con otras personas fuera del lugar de trabajo
(Atalaya, 2001).

Bio-retroalimentacion: Es una técnica que mide los procesos organicos (frecuencia
cardiaca y tension muscular) de forma electrénica, que arrojan un informe acerca de
como se dan estos procesos. Todo esto, con el fin de que los individuos aprendan a
regular (controlar) esos procesos de forma consciente (Atalaya, 2001).

Dia libre (Free Day): Hace referencia a la reduccién de la jornada laboral, pero sin
disminuir el rendimiento o las horas laboradas. Es un periodo de 24 horas, en el que el
individuo no hace actividades obligatorias de su puesto de trabajo vy realiza otras
actividades (Atalaya, 2001).

Terapia psicologica: Brinda a los individuos sometidos a altos niveles de estrés, un

espacio para su propio bienestar con un experto, quien le ayudard a desarrollar y
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ejecutar programas de vida mas saludables de acuerdo a sus caracteristicas (Atalaya,

2001).

Con relacion al enfoque organizacional, tenemos que este hace mas referencia a que los
ejecutivos de las grandes compaiiias en conjunto con su equipo de Recursos Humanos tienen el
deber de controlar y modificar algunos factores que generan estrés en sus empleados (Atalaya,
2001). Estos elementos estresantes son por ejemplo: seleccién y colocacién de personal,
establecimiento de metas, reestructuracion de la descripcion de los cargos, participaciéon en la
toma de decisiones, comunicacion organizacional, programas de bienestar, control de clima
emocional para los empleados, promover apoyo social en el trabajo, tratamiento para personas
que sufren de estrés y desarrollo de programas de responsabilidad social.

A continuacidn, se presentara una breve descripcion de las diferentes metodologias usadas
desde el punto de vista organizacional para reducir los niveles de estrés de los trabajadores.

- Seleccion y colocacidn del personal: Este punto hace referencia al hecho de que hay
puestos que son mas estresantes que otros y por lo tanto no todos los individuos tienden a
responder de la misma forma ante dichas presiones (Atalaya, 2001).

- Establecimiento de metas: Esta nos explica que cuando las personas se proponen metas
concretas y desafiantes de acuerdo a las actividades que realiza, estas metas pueden disminuir las
fuentes de estrés, aumentar la motivacién y mejorar notablemente su rendimiento en el trabajo
(Atalaya, 2001).

- Redisefio del puesto: Consiste en reestructurar el puesto (descripcion de cargo) en varios
aspectos a fin de aumentar la responsabilidad, tener mas sentido de pertenencia, mayor autonomia
y una alta retroalimentacion, lo que implicaria una disminucién de los niveles de estrés (Atalaya,
2001).

- Toma de decisiones: Implica que los empleados junto con los altos ejecutivos conozcan
las metas y expectativas de la empresa con respecto a su desempefio en el cargo, los criterios que
usan para evaluar su desempeio, entre otros. Esto con el fin de disminuir los niveles de estrés y
de ansiedad que tengan los empleados dentro de la empresa (Atalaya, 2001).

- Comunicaciéon organizacional: Esta metodologia consiste en que los altos ejecutivos

establezcan una comunicacién formal con los empleados para asi aclarar dudas e incertidumbres
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que existan con respecto a su desempefio dentro de la organizacion, ayudando a disminuir los
niveles de estrés y nerviosismo reinante dentro del grupo de empleados (Atalaya, 2001).

- Programas de bienestar: Son programas que ofrece la organizacién a sus empleados,
van dirigidos al ambito de la salud fisica y mental para que afronten las situaciones estresantes.
Estos programas son generalmente dictados los fines de semanas para que asi puedan estar
ocupados en su tiempo libre (Atalaya, 2001).

- Control de clima emocional: Esta se refiere al hecho de que a veces los individuos
dentro de su ambiente de trabajo se les dificulta adaptarse a los constantes cambios que realizan y
es aqui donde la empresa debe facilitar apoyo a los empleados en esta etapa de transicion por la
cual estan pasando. Esto facilita el desahogo del enojo que provocan los nuevos sistemas de
trabajo y de direccion (Atalaya, 2001).

- Promover el apoyo social: Esta implica que el trabajo de equipo es importante, y que si
los supervisores adoptan una actitud de respeto y ayuda, esto podra reducir los niveles de estrés
de los empleados (Atalaya, 2001).

- Tratamiento para los empleados que sufren estrés: Las empresas cada dia maés
conscientes de los efectos nocivos que tiene el estrés sobre el individuo y la productividad de la
compaiia, toman previsiones elaborando programas de salud y bienestar psicologico para sus
empleados; muchas veces proporcionan sus propias instalaciones para ahorrar recursos
econdmicos (Atalaya, 2001).

- Desarrollar la responsabilidad social de las organizaciones: Esta ultima metodologia, se
refiere al hecho de que la organizacion se encargue de asumir la salud, el bienestar y la calidad
de vida de los empleados, como una estrategia fundamental del area de Recursos Humanos,
generando competitividad entre las diferentes empresas (Atalaya, 2001).

Una vez revisadas diversas formas para abordar el estrés laboral es necesario sefialar que
las compaiiias tienen la libertad de decidir, conjuntamente con el equipo de recursos humanos, las
estrategias mas idoneas para ayudar a su personal a afrontar de la mejor manera el estrés que es
producto de sus labores diarias en el contexto de trabajo. Para enfrentar el estrés laboral es
necesario considerar que cada empresa posee caracteristicas que la hacen particular, por lo tanto
deben adoptar estrategias que vayan acorde a la cultura que se encuentra establecida en ella. Es
importante evaluar aquellas variables que puedan de alguna forma influenciar en el

comportamiento de los individuos y los grupos existentes dentro de la organizacidn, tales como:
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direccion, liderazgo, motivacidn, comunicacién organizacion interpersonal y organizacional,
satisfaccion laboral, distribucion de actividades, entre otros (Lynch, 2014).

En general, para que la empresa pueda enfrentar de forma adecuada el estrés, se debe
primero, seguir las estrategias metodoldgicas ya propuestas anteriormente, estrategias que deben
ser elaboradas por su propio Departamento de Recursos Humanos, de las cuales vamos a destacar
las siguientes:

* Se debe realizar un andlisis y descripcion de cargos de manera profunda a fin de
que todo el personal tenga clara cudles son sus funciones y responsabilidades
dentro de la empresa.

* Ser mas exhaustivo en la seleccion y reclutamiento de persona. Que el personal de
nuevo ingreso cumpla con las caracteristicas del puesto y tenga altas capacidades
de resiliencia para afrontar el estrés.

* Implementar programas de capacitacion al personal, a fin de potencial las
competencias laborales y sociales de los miembros de la organizacion.

* Promover los ascensos tomando en cuenta las habilidades de los candidatos que se
estin postulando.

* Promover el tiempo libre, de descanso y esparcimiento de los empleados dentro de

la organizacion.

2.3 Investigaciones Sobre el Estrés Laboral

Como hemos visto el estrés laboral implica que el entorno laboral se caracteriza por las
posibles relaciones amenazantes que van desde las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo
(fabricas, escuelas, oficina, etc.) que son muy demandantes, hasta las relaciones interpersonales
que se desarrollan entre los individuos en el sitio de trabajo generalmente conflictivas. (Nava,
Orihuela y Vega, 2016)

La importancia creciente del estrés laboral en los tltimos tiempos esta relacionada con las
transformaciones que se estan produciendo en los diversos mercados de trabajo, las relaciones
laborales, las empresas y la propia naturaleza del trabajo. Sin embargo, existen algunas
profesiones que estin sujetas al estrés, como por ejemplo: educadores, médicos, ingenieros, entre

otras, quienes mas han sentido el deterioro creciente de un ejercicio profesional. En diversos
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paises las condiciones psicoldgicas en el campo laboral son protegidas y bien valoradas por ser de
importancia estratégica para el desarrollo de los pueblos (Cajachagua, Salinas y Carranza, 2014).

Con relacion a este aspecto, la atencidn de la salud es un derecho que debe ser exigido por
los individuos dentro de sus respectivas organizaciones. En una encuesta realizada por el instituto
que vela por las condiciones de trabajo en Espafa se obtuvo como resultado que el 84% de los
trabajadores sefialan sentir alguna molestia relacionada con su postura corporal, por esfuerzos
derivados del trabajo que realizan, ademas reflejan un empeoramiento de varios indicadores de
los factores psicosociales del trabajo como por ejemplo: el nivel de atencién exigida en la tarea,
la percepcidn de tener mucho trabajo y sentirse agobiado, tener que trabajar muy rapido o atender
varias tareas al mismo tiempo (Carcedo, 2014).

En una investigacion realizada en Colombia se explica que los contadores publicos son
personas con una personalidad obsesiva compulsiva, que siempre buscan realizar un trabajo lo
mas perfecto posible. Otras caracteristicas que se pueden observar en el profesional de la
contabilidad es que, son perfeccionistas, tercos, reiterativos (repiten comportamientos), el
coleccionismo, la meticulosidad, la rigidez y la intolerancia a la ambigiiedad (Loaiza, 2014).

Dentro del listado de profesionales de la contaduria que desarrollan esta personalidad en
el puesto de trabajo se encuentran los administradores, programadores, analistas y auditores.
Cuando estas personas buscan desarrollarse intelectualmente y quieren ser perfectos en todo su
esplendor, muestran que no estan dispuestas a asumir riesgos en su ambito laboral o a cometer
errores (Loaiza, 2014).

Este tipo de personalidad que desarrollan los contadores en su ambiente de trabajo se
puede denominar como la Personalidad Tipo A, la cual se define como individuos impacientes,
de velocidad excesiva, urgencia temporal, esfuerzos al logro, competitivos, agresivos, hostiles, de
habla y gestos bruscos; y por ultimo, un excesivo compromiso con su labor (Loaiza, 2014).

En lo que respecta al estrés y otros riesgos psicosociales un alto porcentaje de empresas y
paises en general no tienen medidas preventivas adecuadas a la actualidad que sirvan para
reducir los niveles de estrés en sus empleados (Carcedo, 2014).

En las investigaciones desarrolladas por Kiviwaki y Kawachi (2015), se estudian los
efectos del estrés laboral en el padecimiento de enfermedades cardiovasculares. Esta exploracion
se realiz6 con més de 600.000 personas de Europa, USA y Japén, con trabajos de alta demanda,

demostrando que las altas exigencias laborales estan directamente asociadas con elevados riesgo
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de padecimientos cardiacos y diabéticos. Asimismo, la investigacion insta a los gobiernos a
promover campafias para que las organizaciones creen lugares de trabajo sano y asi poder reducir
este tipo de enfermedades peligrosas.

Como instrumentos de medicidén en este estudio se utilizé un cuestionario y la prueba
antropométrica, que mide la circunferencia abdominal y el indice de masa corporal utilizando los
parametros recomendados por la Organizacién Mundial de la Salud.

Es importante mencionar que no solamente el empleado se ve afectado por el estrés que
genera el trabajo; sino, que paralelamente la institucidon verd afectada sus propios intereses.
Algunas de las condiciones asociadas al estrés que pueden afectar a una organizacion y a sus
equipos humanos, incluyen el ausentismo, la caida de la productividad, el incremento en los
gastos médicos directos y la necesidad de sustitucién de empleados (Carazo y Chaves, 2015).

Existen investigaciones que promueven el uso de estrategias que permiten solventar los
estragos del estrés. Por ejemplo la de Cajachagua, Salinas y Carranza (2014), quienes realizaron
un estudio de tipo pre experimental, para evaluar como un programa de actividades fisicas ejercia
efecto sobre las medidas antropométricas y el estrés laboral en el personal de la UPEU
(Universidad Peruana Unién). Al finalizar la investigacion, encontraron que los ejercicios fisicos
y el estrés laboral se correlacionan, siendo la actividad fisica un elemento que disminuye los
efectos del estrés; y, demostraron que los ejercicios fisicos no ejercieron ningun tipo de influencia
sobre las pruebas antropométricas.

Asimismo investigaciones como la de Suarez, Zapata y Cardona (2014), desarrollaron un
estudio de tipo correlacionar transversal, en el que se estudia la relacion entre el estrés laboral y
la actividad fisica. En el mismo se plantea que la actividad fisica dentro del ambito laboral es una
estrategia de intervenciéon que permite prevenir que la salud del trabajador se deteriore
rapidamente por consecuencia del estrés generado por la alta demanda de trabajo.

Como vemos los riesgos psicosociales del estrés en el ambiente laboral, pueden implicar
consecuencias perjudiciales a los individuos; por ende, es preferible que dentro de una
organizaciéon no solo se eliminen los agentes estresores, sino que se promueva un ambiente
saludable en pro de la salud de los trabajadores.

Tal como se menciona en las investigaciones, programas de formacién y distintos

enfoques prueban la hipdtesis que la actividad fisica y la prevencion son herramientas que
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protegen a los trabajadores de los efectos devastadores que puede acarrear el estrés laboral a

mediano o largo plazo y la aparicidn de diversas enfermedades.

24 Contadores Publicos

La contaduria publica es una disciplina profesional que se fundamenta en los aspectos
contables, es un procedimiento que identifica, mide, ordena, analiza e interpreta por medio de un
registro toda la informacién econémica de un individuo o institucion, con el fin de realizar una
evaluacion general facilitando la toma de decisiones (Somoza, 2010).

Segtin Ruiz, Yépez y Mejia (2011):

...el contador en aras de satisfacer las necesidades de los receptores o posibles receptores de la

informacién, se le hace menester desarrollar modelos que posibiliten la elaboracién de

informacién que represente una realidad y permita identificar y analizar variables determinantes

en el desarrollo de las actividades en las organizaciones; y ademads, lograr esquemas que faciliten

la asimilacion de la misma por sus destinatarios (p. 9).

Su rol dentro de las organizaciones debe partir articulando todos los elementos
comunicacionales de tal forma que con agilidad y flexibilidad estructuren los datos que permitan
transformarlos en informacién Ttil reflejando la realidad medida, en forma organizada y
simplificada; concluyendo cuando los receptores (clientes) reciben la informacion, la asimilen y
luego pueden proceder a tomar decisiones con base en la misma, entendiendo la importancia de
los aspectos a deliberar (Ruiz, Yépez y Mejias, 2011).

Una de las caracteristicas muy propias del ejercicio de la contaduria publica es el hecho
de que estos han sido provistos a las organizaciones de manera parcializada o especializada en
solo un area de la misma, pero desconociendo otras realidades de la empresa y de los subsistemas
del ambito contable (Correa, 2006).

La obligaciéon de un contador publico es la de velar los intereses econdémicos de la
comunidad, de las personas naturales o juridicas vinculadas a una empresa, a la sociedad y el
Estado (Somoza, 2010).

Segtn el Consejo Nacional de Universidades (2003) en el Libro de Oportunidades de
Educaciéon Superior el Licenciado en Contaduria Publica, debe ser capaz de cumplir con las

siguientes actividades:



39

* Organizar y dirigir los servicios de contabilidad a particulares, empresas,
instituciones y organismos gubernamentales.

* Intervenir en la elaboracién de la politica presupuestaria, asesora en problemas
financieros, contabilidad administrativa, administracién y organizacion.

* Supervisar las operaciones contables en un establecimiento particular, organizar y
dirige el trabajo de los asistentes del contador, cajeros y tenedores de libro.

* Preparar o revisar las declaraciones de impuestos y presentar las declaraciones
ante el fisco, verificar el libro y las piezas contables.

* Realizar investigaciones en asuntos tales, como: presupuestos, fraudes, conflictos

sobre el pago de regalias e insolvencias bancarias.

Segin la Ley del Ejercicio de la Contaduria Publica de 1a Republica de Venezuela (1973)
en su capitulo II del ejercicio profesional, articulo 11, se establece que los contadores publicos

deberan tener en su ejercicio profesional las siguientes normas éticas:

*  Guardar el secreto profesional, quedando prohibida la divulgacién de informacién
o la presentacion de evidencia alguna obtenida como consecuencias de estas
funciones; salvo a alguna autoridad competente y en casos previstos en otras leyes.

*  Emitir algin dictamen sobre los estados financieros de alguna empresa, solamente
cuando no exista relacion de dependencia, ni un interés directo entre ellos y la
empresa de que se trate.

*  Emitir dictamenes sobre los estados financieros de alguna empresa, siempre que
las auditorias hayan sido realizada por el mismo contador ptblico o bajo su

direccion inmediata o por contadores publicos colegiados en Venezuela.

Es importante que este profesional cuente con una sdlida formacion ética, cientifica y
técnica que lo capacite para innovar en el campo de los conocimientos contables y desarrollar
nuevas tecnologias en su area de acciéon empresarial tanto publica como privada; ademas, de que
debe poseer una formacién cultural que le permita proyectar su imagen més alla de la empresa

para la cual trabaja.
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2.4.1 Vision holistica del profesional de la contaduria publica.

La vision holistica establece que el profesional de la contaduria publica, ademas de aplicar
sus conocimientos a sus actividades diarias, cumplir con la institucién para la cual trabaja y con
los clientes, deberd también ser orientadores de las nuevas generaciones de contadores publicos

en conocimiento y en experiencia. (Bastidas, 2003 c.p. Morales, 2016).

Morales (2016), destaca que el contador publico, dentro de una visién holistica, se

identifica con el siguiente perfil:

*  Facilitador técnico: Hace referencia al hecho de que el contador publico debe proveer
conocimientos, inspirar y capacitar para aprender de otros usando diversas estrategias
metodoldgicas para alcanzar metas.

* Orientado al cliente: Se refiere a la relacidon que establece el contador publico con el
cliente, en donde el contador buscara trabajar en conjunto con los clientes para la
planificacion y desarrollo de las actividades de formas eficientes, basdndose en
comunicaciones directas y reuniones periodicas con los clientes.

e Gerente de recursos: El contador publico debe organizar a todas las personas y
elementos a su disposicion para la realizacién de las tareas, distribuyéndolas
equitativamente.

* Participante: El contador ptblico puede intercambiar informacién con sus
compaieros y clientes; es decir, buscara trabajar en equipo para la realizacion de las
actividades con el fin de cumplir con los objetivos del cliente y la organizacion.

e Lider: Se refiere al hecho de que el contador ptiblico ayude a diversos grupos y los
asesores en la toma de decisiones transcendentales. Ademas, ese liderazgo debe ser
notorio dentro de la organizacién como a nivel gremial o individual.

* Profesional en Aprendizaje: Este se refiere al proceso de desarrollo de habilidades y
competencias del contador ptblico por medio del entrenamiento y capacitacidon que

reciba de diversos cursos o jornadas de actualizacién del area de su interés.
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* Autor: Hace énfasis en que el contador publico puede realizar investigaciones de
indole formal con respecto a un tema de interés, publicarlo con la finalidad de aportar
nuevas investigaciones al campo de la contaduria.

*  Docente: Cuando el contador publico elije convertirse en profesor, se convierte en un
agente de cambio, capaz de desarrollar nuevas aptitudes, conocimientos,
competencias y habilidades; ademdas, de comprometerse con la educacién en sus

diferentes niveles.

Pasando a una visién mas cercana a nuestro contexto venezolano, la persona que aspire a
ser contador publico en nuestro pais deberd contar con las siguientes caracteristicas personales

(Somoza, 2010):

Poseer informacion general acerca del entorno social, politico y econdmico actual.

* Poseer conocimientos en algebra, aritmética, probabilidad, estadistica, entre otras.

* Manejar herramientas computacionales como las hojas de célculos (Excel).

* Tener buen desempeilo en habilidades numéricas, razonamiento verbal,
razonamiento abstracto, capacidad de analisis y sintesis.

* Tener espiritu de observacion, imaginacion y creatividad.

* Ser sensible a los problemas humanos.

e Tener disposicién para trabajar en equipo y aptitud para debatir y resolver
problemas de indole personal.

* Poseer excelente memoria para manejar nimeros.

* Contar con iniciativa y capacidad en la toma de decisiones.

* Tener capacidad para establecer relaciones interpersonales que le faciliten el

trabajo en equipo.

2.4.2 Investigaciones relacionadas al estrés en contadores piblicos.

El interés por las investigaciones sobre estrés en contadores publicos ha generado alto

impacto en las profesiones administrativas y contables, siendo punto central en foros de

investigacion profesional de estas areas. Ponencias como las de Arredondo y Villavicencio
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(2007) en el “XII Foro de Investigacion y Congreso Internacional de Contaduria, Administracion
e Informética” realizado en México, ponen de manifiesto la preocupacion por los estragos que el
estrés puede causar a los profesionales de la contaduria.

El trabajo de estas investigadoras fue un estudio de tipo exploratorio con 51 sujetos que
laboraban como contadores publicos. Los resultados mostraron que el 71% de los encuestados
presentan factores de riesgo psicosocial, desarrollando enfermedades como el estrés o
inestabilidad psicolégica.

Arredondo y Villavicencio (2007) exploraron el fendmeno de la salud psicosocial desde la
perspectiva del bienestar holistico, abordando temas como el liderazgo, la toma de decisiones,
actividades fisicas y recreacionales. Su propuesta se orienta a la creacion de programas de
estudios que sensibilicen a las personas de esta profesion sobre conductas y habitos para
preservar la salud mental en los trabajadores de profesiones contables.

En Colombia, afio 2008, Loaiza Betancur (2010) realiz6 un sondeo sobre las percepciones
de estrés del contadores publicos indicando los siguientes resultados:

e Al 93% de los informantes le causa estrés las responsabilidades adquiridas al
manejar informacién financiera que debe ser presentada a entes tributarios. Las
manifestaciones del estrés se presentan en este tipo de profesionales a través de
sentimientos de angustia, cansancio, dolores musculares e insomnio.

* El 66% de los encuestados manifestd que las horas de jornada laboral no son
suficientes para manejar la cantidad de actividades que deben cumplir y por tanto
exceden la misma en un promedio de 5 horas diarias adicionales a su horario de
trabajo.

* El93% de los encuestados manifestaron no estar conformes con la remuneracion, lo
que deviene en la busqueda de alternativas que les permitan conseguir mayores
ingresos.

e Por ultimo, el 93% de los encuestados presenta alguin tipo de afeccion fisica o
mental representadas por enfermedades en la piel, cuero cabelludo, neurosis o
trastorno obsesivo compulsivo.

Como vemos diversas investigaciones se han realizado en relacion al estrés en contadores
publicos, las méas recientes datan de estudios experimentales realizados en trabajadores de esta

profesion. Por ejemplo, en la investigacion de Loaiza y Pefia (2013) se determinaron los niveles
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de estrés y el padecimiento de sindrome de Burnout en relacién a los elementos sociales y
ocupacionales. En esta investigacion de tipo experimental se realizaron diversas pruebas
psicométricas con 87 contadores publicos de Bogotd utilizando el Maslach Burnout Inventory.
Los resultados arrojaron que de la poblacion de muestra, el 59,4% sufrian sindrome de Burnout,
el 61,8% mostraron altos indices de estrés y el 47 % tenia altos niveles de estrés y Burnout. Esto
desde las normativas del Ministerio de Salud de Colombia indica que la poblacién de contadores
presenta caracteristicas de riesgo psicosocial en el padecimiento del estrés.

Otro tipo de investigacion desarrollada por Pedraza (2016), de corte cualitativo, plantea
aspectos que se vinculan con el malestar laboral en contadores publicos que trabajan en empresas
farmacéuticas de Bogota. Esta investigacion demostrd que los altos estindares de excelencia y
perfeccion en las organizaciones con caracteristicas de multinacional generan malestar laboral al
convertir el ambiente en un entorno altamente competitivo, donde los errores no se admiten y las
entregas de las actividades deben cumplir con un nivel elevado de perfeccion, ocasionando en el
empleado angustia, presion y sentimiento de menos valia al no cumplir con las exigencias
solicitadas.

Vinculadas a este tipo de investigacion se encontraron estudios que exploran el riesgo
psicosocial presente en el oficio del contador publico. Esta exploracion de corte documental
analiz6 la percepcidn del estrés laboral en el ejercicio de su profesion. Este estudio muestra que
los altos estandares y las demandas mentales al que se somete el contador publico, ademés de las
exigencias externas como: clientes, fechas limites y cumplimiento de fechas fiscales, generan en
el contador ineficaces mecanismos para afrontar las demandas del entorno; convirtiéndose asi en
una de las profesiones con mayor riesgo ante el padecimiento del estrés (Loaiza Betancur, 2010).

En el ejercicio de la profesion del contador publico se pueden desarrollar altos niveles de
carga mental, dada las gran cantidad de responsabilidades que generan las actividades de la
profesion al certificar estados financieros y declararlos ante los organismos gubernamentales,
adicionalmente los estandares exigidos en los que deben ser presentados los trabajos, donde la
posibilidad de errores no es aceptable. Esto sin duda, podria estar generando estrés laboral y

afectando la salud fisica y mental en los profesionales de esta area.
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I1I. Planteamiento del Problema

La actividad laboral es un proceso fundamental en la vida en sociedad. El trabajo
representa un espacio donde el individuo puede relacionarse con otras personas, estableciendo
altos grados de satisfaccion al ejercer su profesion y realizarse personalmente mediante las tareas
o asignaciones que ejerce (Gutiérrez y Viloria, 2014).

Segin Gutiérrez y Viloria (2014) cuando el trabajador no se siente satisfecho con su
trabajo o el sitio donde lo realiza se pueden desencadenar una serie de problemas como
ausentismo, disminucién de la productividad, desmotivacion, abandono del trabajo, ansiedad,
cansancio por las actividades realizadas, enfrentamientos con los supervisores y otros
inconvenientes. Las consecuencias de la insatisfaccion laboral no solo afectan a la organizacion
en su sistema financiero, también determinan la incidencia del estrés laboral en los trabajadores,
llegando a desarrollar trastornos que causan afecciones fisicas y psicologicas generadas por las
altas demandas o amenazas que perciben los individuos en su entorno laboral.

En la Firma de Contadores Publicos del area Metropolitana de Caracas donde se realizo el
presente estudio se pudo evidenciar la inconformidad presente en los empleados. En los diversos
Informes de Gestion presentados por la Gerencia de Capital Humano se muestran los altos
indices de rotacion, baja en la productividad y aumento de las ausencias mensuales. En dichos
informes se observan absentismo laboral, quejas por parte de los empleados y clientes,
insatisfaccion con los supervisores, bajas en la productividad en el trabajo, altos indices de
rotacion de personal y presencia de malestares fisicos productos de los niveles de presion.

Anualmente en esta Firma se realizar una evaluacién por competencia 360°, esta consiste
en la medicion de 17 habilidades blandas que el empleado presenta para ejercer eficazmente su
cargo dentro de la compaiiia. Las habilidades blandas se refieren a aquellas actitudes y
competencias personales que debe poseer el trabajador, independientes de las habilidades
técnicas que posea el mismo, por ejemplo trabajo en equipo, comunicacién eficaz, liderazgo,
manejo de conflicto y resistencia al estrés, entre otros.

Las competencias se evalian a partir de una escala Likert donde los grados 1, 2 y 3
muestran pocas habilidades para ejercer la competencia, mientras los grados 4 y 5 apuntan hacia
la presencia de habilidades avanzadas o expertas en la competencia. Toda brecha mayor o igual a

1,5 es considerada significativa, es decir, si la diferencia entre el puntaje ideal por cargo y el
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obtenido por el trabajado es mayor o igual a 1,5 el colaborador tendra dificultades para ejercer o
desarrollar la competencia.

La evaluacion por competencia 360° es un software basado en el modelo de
Competencias de Luisa Marmolejo (2005) y es aplicada por esta Firma solamente al personal de
las areas de negocio y el area de administracion de la empresa, cargos desempefiados por
administradores y contadores publicos.

En la evaluacion efectuada en los meses de enero y febrero del 2016, los resultados
obtenidos con el software arrojaron amplias brechas en la competencia RESISTENCIA AL
ESTRES, principalmente entre los contadores ptiblicos, la media obtenida fue de 2,75. Esta
competencia se refiere a la capacidad para tolerar altos niveles de presidon, manteniendo una
actitud positiva y cordial en el entorno laboral, controlando la cantidad de trabajo segin los
esfuerzos requeridos. Especificamente en esta competencia se evalian los siguientes
comportamientos:

* Escoger soluciones acertadas atin bajo presion.

* Mantener una actitud positiva y cordialidad hacia los demés bajo momentos de presion.

* Mantener el nivel de cantidad y calidad del trabajo bajo tensién y requerimiento de
esfuerzos.

Los resultados sefialan que personal de las areas de negocio y el area de administracion de
la empresa de la Firma mantienen poco o ninguna actitud positiva y cordial en momentos de
presion y presentan dificultades para escoger soluciones cuando se encuentra durante situaciones
tensas.

Tomando como punto de partida los resultados cuantitativos obtenidos mediante la
evaluacion por competencias y los informes de gestion se considerd necesario examinar de viva
voz con los empleados la problematica presentada, indagar los desencadenantes de la situaciéon y
las consecuencias que ha provocado a nivel personal y laboral. La percepcion de las situaciones
estresantes es fundamental para describir y comprender la experiencia de cada uno de estos
contadores.

Para abordar la situacion detectada en esta Firma de contadores publicos se utiliz6 la
teoria de Evaluaciéon Cognitiva propuesta por Lazarus y Folkman (1984), dado que ésta se ha
centrado en investigar el estrés desde las apreciaciones de quienes lo experimentan. Estos autores

postulan que existen dos tipos de apreciaciones, la primaria y la secundaria. La apreciacion
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primaria determina si los eventos que generan altos niveles de presidon son calificados como
irrelevantes, benignos o negativos. Si tal evento se considera negativo entonces la persona tiene
una apreciacion secundaria, donde se valoran los recursos disponibles para afrontar la situacién y
las consecuencias de no hacerlo. En la medida en que no se tienen las herramientas precisas para
llevar con éxito la situacion, tales apreciaciones afloran la experiencia del estrés.

Lazarus (1993) sefiala ademas que es de suma importancia entender el estrés desde la
vivencia emocional y no solo desde el andlisis de las experiencias, esto permitird proporcionar
mas informacion sobre la situacion y entender las posibles respuestas conductuales que la persona
tiene ante ese momento tenso. Por ejemplo, cuando se genera un entorno de conflicto entre un
supervisor y un trabajador el anélisis emocional de la vivencia permitird conocer si la respuesta
es de temor, ira o tristeza y esto tendrd relevancia para establecer las posibles conductas que
seguird antes del conflicto.

En este sentido seguiremos las investigaciones de Lazarus y Folkman (1986), acerca del
estrés laboral, el cual es definido por los autores como la relacién particular entre el individuo y
su entorno; donde este ultimo es evaluado por parte del individuo como desbordante de sus
recursos y como capaz de poner en riesgo su bienestar personal. Dicho enfoque teérico hace
énfasis tanto en el entorno como en la evaluacion que el individuo realiza sobre este.

Para el desarrollo de esta investigacion se realizaron buisquedas en diversas bases de datos
Redalyc, Scielo, Dialnet, Saber.ula.ve, incluso en revistas de investigacion en administracion,
contabilidad, economia y sociedad: “En Contexto”, “Revista Internacional Administracion &
Finanzas” y “Contadores al dia”, pero en ninguna de ellas se localizaron articulos referidos al
estrés laboral en contadores publicos en Venezuela que fueran estudiados desde la vivencia
emocional y evaluaciones cognitivas generadas a partir del estrés laboral. En la gran mayoria de
los articulos encontrados los estudios son de tipo descriptivos o empiricos.

Entre las investigaciones se sefialan al estrés laboral como uno de los mayores problemas
que puede enfrentar la profesiéon del contador publico (Loaiza y Pefia, 2013). Los estudios
indican que entre un 50% y 60% de los contadores publicos experimentan el sindrome de
Burnout, asi como también reportan que el estrés laboral es causante de las altas tasas de
rotacion del personal en las organizaciones que cuentan con este tipo de profesionales.

Telleria (2015) senala que los contadores publicos presentan estrés por diversas causas,

entre las que se destacan el exceso de demandas de trabajo, las constantes exigencias de
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inmediatez, precision y entregas en plazos cortos. Esto demanda un gran esfuerzo mental y
genera en el individuo agotamiento, ademas de malestares fisicos y psicolégicos.

Para Selye (2008) las situaciones laborales presentes en entornos laborales desfavorables
pueden ser desencadenantes de estrés que se presentan como estimulos que son evaluados por el
individuo como una amenaza. Entre los estresores a nivel laboral el autor sefiala: el disefio de
trabajo, los roles de trabajo, la estructura y el clima organizacional y el desarrollo de la carrera
profesional.

Es importante entender que estos estresores estan presentes en la dindmica de la firma,
seglin los mismos comentarios de los trabajadores. Por ejemplo, con relacion al disefio del
trabajo, los trabajadores mencionan que “Los plazos de entrega de los trabajos es lo que mds
presiona y el sentido de urgencia por todo. Los clientes no te entregan la informacion, el socio te
dice que es para ahorita sin comprender que todo trabajo debe tener su tiempo” (D.F.). Esto
sugiere que uno de los elementos que ha afectado su relacién con la Firma es el alto nivel de
presidn con respecto a lo solicitado y el poco tiempo para su realizacion.

Por otro lado, en relacion a los roles de trabajo los empleados expresan que la falta de
definicién en la funciones de trabajo genera una sensacion de incertidumbre y sobrecarga laboral,
asi lo menciona una de los Senior de la Firma: “Es la desinformacion, falta de planificacion hace
que posiblemente no te puedas programar, no te puedas planificar en lo que tienes que hacer”
(B.F.).

En cuanto a la estructura y el clima organizacional varios empleados han manifestado su
preocupacion por el ambiente laboral de la organizacién que segtin su percepcion se torna hostil
al trabajador, asi lo manifest6 una de las Supervisoras de la compaiia “El ambiente es
sumamente desagradable por la presion que se ejerce en el entorno de trabajo... Diria que habia
un clima negativo en el trabajo todo por la presion de sacar todo a tiempo y no dejar mal al
cliente...” (N.H.).

Por su parte con relacion al desarrollo de la carrera profesional, los trabajadores sienten
que hay pocas oportunidades de crecimiento y que las promociones a otros cargos son
arbitrarias. Asimismo, la falta de reconocimiento es un factor comun que los afecta a todos. Si
bien se les exigen resultados no se le felicita por los esfuerzos realizados o por los logros

obtenidos, tal como comenta una de las gerentes de la compaiia “Factores como presion
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desmedida, la falta de valoracion y reconocimiento del personal, los bajos sueldos, la recarga de
trabajo son detonantes de estrés, generando ausentismo y por ende, retiro del trabajo...” (D.F.).

Por tltimo, con respecto a las relaciones interpersonales mencionan que hay un “ambiente
tenso, donde se crea un desdnimo en el equipo... [Y se]... crea resistencia en el equipo, la
autoridad se pierde... ” Y afecta sin duda alguna el bienestar de sus trabajadores. Esto causa un
gran impacto en la salud psicologica del trabajador, pues ambientes desmotivadores, falta de
apoyo de parte del equipo de trabajo o supervisores, asi como el acoso laboral puede incidir como
desencadenante del estrés, segtn Selye (2008).

Todos estos factores, aunado a los resultados obtenidos a través del Software de
Competencia y los datos de los informes de gestion de la Gerencia de Capital Humano,
determinan la existencia de estrés laboral en los empleados de la Firma.

No obstante estas indagaciones parecen no ser suficientes para entender la situacidon
presente en esta empresa. Por lo que se justifica adentrarse en las percepciones de los
trabajadores, de tal modo que podamos entender las causas que generan la situacion de
insatisfaccion y las consecuencias que esto ha traido para ellos.

Es importante entender, en primera instancia, las evaluaciones cognitivas que tienen los
trabajadores acerca del estrés y las valoraciones que hacen los contadores acerca de las
condiciones que presenta esta Firma actualmente, de tal modo que se reconozcan los
desencadenantes propios que generan tal malestar en los empleados y permitan generar planes
que gestionen adecuadamente los altos niveles de presion y estrés de los trabajadores.

Finalmente, teniendo en cuenta que la Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT, 2005) insta a las empresas de manera obligatoria a gestionar
herramientas utiles para disminuir situaciones que afecten el bienestar laboral de los individuos
dentro de sus organizaciones, sera necesario no solo conocer las causas y consecuencias del estrés
en los trabajadores sino disefiar las estrategias adecuadas para solventar la situacién de
inconformidad que los profesionales de la contaduria que laboran en la Firma de Contadores
Publicos del drea Metropolitana de Caracas tienen con respecto a la organizacion.

Conocer las causas y comprender las consecuencias que la dindmica y las condiciones de
trabajo de la Firma ha ocasionado en sus contadores y en su sistema laboral nos permitira ubicar

los correctivos que permitan solventar la situacion identificada.
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Desde el punto de vista organizacional, esta investigacion servird de base para
diagnosticar los elementos que se presentan y generan inconformidad en el trabajador. Al tiempo
que permitira ubicar las soluciones para mejorar los modos de afrontamiento de estos contadores
dentro su lugar de trabajo y su desempefio dentro de la organizacion.

Es importante sefialar que gran parte de las investigaciones llevadas a cabo sobre el estrés
laboral se han realizado partiendo de un enfoque cuantitativo, utilizindose instrumentos de
medicion psicométricos que identifican la presencia o no de este fendémeno y los grados en qué se
produce (Peird, 2001). Nuestra discusién en cambio partié de una aproximacion cualitativa, con
el fin determinar si efectivamente la situacion presente en la Firma responde al fenémeno de
estrés laboral o subyacen otros factores que no han sido identificados.

Para finalizar, la pregunta de investigaciéon que gui6 el presente estudio fue: ;Cudles son
las percepciones sobre estrés presentes en los Contadores Publicos de una Firma del area
Metropolitana de Caracas?, con el fin de entender sus desencadenantes, consecuencias, sintomas

y modos de afrontamiento.
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4.1

IV.  Objetivos
Objetivo General

Entender las percepciones sobre el estrés laboral presentes en los Contadores Piblicos empleados

en una Firma del Area Metropolitana de Caracas.

4.2

Objetivos Especificos

Comprender la percepcion sobre el estrés laboral que experimentan los contadores.
Conocer los factores organizacionales ligados a las exigencias de las tareas que producen
el estrés laboral.

Caracterizar las consecuencias que generan los factores ligados al estrés laboral en los
contadores y sus modos de afrontamiento.

Identificar los rasgos de personalidad presentes en los contadores.

Disefiar un programa de intervencion para el manejo del estrés laboral.
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V. Marco Metodolégico

5.1 Tipo de Investigacion

El presente trabajo se desarroll6 desde el enfoque cualitativo el cual tiene como mision
recolectar y analizar la informacidn en todas las formas posibles, explorando un limitado nimero
de casos que se consideran interesantes, buscando alcanzar profundidad de informacién y no
amplitud (Nifo, 2011).

Se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar; todo lo contrario, busca
describir e interpretar un fendémeno social a partir de rasgos determinantes, segtin sean percibidos
por los elementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada (Bernal, 2010).

Por lo tanto, la investigacién cualitativa busca entender una situacién social como un
todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su dindmica. Por lo tanto, indaga en situaciones
naturales, intentando interpretar los fendmenos en los términos del significado que le dan las
personas de forma individual a los fendmenos sociales que ocurren a su alrededor (Vasilachis,

2006).

5.2  Diseiio de la Investigacion

En la investigacion cualitativa, el disefio de la investigacidn es provisional y sometido a
constantes cambios; supone una toma de decisiones por parte del investigador que se sabe y se
acepta de antemano (Ruiz, 2012).

El disefio empleado para desarrollar la presente investigacion es el fenomenoldgico, cuyo
objetivo es comprender la vida social a partir de los significados que el propio hombre imprime
en las acciones que realiza (Rojas, 2007). Es un disefio de investigaciéon que busca ver y conocer
la realidad social a través del punto de vista de los individuos; interpretando cdmo los individuos
ven su mundo y como actian dentro de su contexto natural (Rodriguez, Gil, y Garcia, 1996).

Por ende, la fenomenologia se centra en las experiencias subjetivas que tengan los
individuos dentro de un contexto determinado; siempre respondiendo a preguntas, como por
ejemplo: ;Cual es el significado de una situacion vivida por el sujeto con respecto a un

fendmeno? (Salgado, 2007).
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Salgado (2007), destaca que las premisas fundamentales de la fenomenologia son las
siguientes:
. Describe y entiende los fendmenos sociales desde el punto de vista de cada

individuo y desde la perspectiva colectiva.

. Se basa en el analisis de discursos y en la busqueda de sus posibles
significados.
. El investigador confia en su intuicidén y en la imaginacién para lograr

comprender la experiencia de los individuos.
. El investigador contextualiza las experiencias en términos de temporalidad,
espacio, corporalidad y el contexto relacional.
Por lo tanto, en el presente trabajo se pretende realizar una descripcion y analizar en
profundidad las experiencias individuales de los contadores publicos sobre el estrés laboral

dentro de una Firma.

5.3  Participantes

La seleccion de los participantes corresponde a un tipo de muestreo intencional, de tipo
opinatico, ya que no sigue criterios técnicos o leyes de probabilidad. Se seleccionan a aquellas
personas que cumplen con ciertas condiciones y que se encuentran vinculados directamente al
problema a investigar (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2010).

Por tratarse de una seleccion de tipo intencional, se construyé una muestra conformada
por casos que respondieran con el problema de investigacion planteada, de manera que los
participantes escogidos para este estudio fueron aquellos contadores que obtuvieron resultados
bajos en la competencia RESISTENCIA AL ESTRES.

Dentro de la evaluacion por competencias realizada en el afno 2016, 31 empleados de la
Firma resultaron con mayores brechas en la competencia RESISTENCIA AL ESTRES, esta
muestra estuvo conformada por 21 mujeres y 10 hombres, con edades comprendidas entre 23 y
65 afios, con un grado universitario de licenciados en Contaduria Publica o estudiantes de la
carrera, todos provenientes de la ciudad de Caracas y trabajadores de la misma sede de la

organizacion.
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Para la investigacion solo se pudo contactar a 16 informantes pertenecientes al muestreo
inicial. Los informantes corresponden a un total de 16 personas en la organizacion, 13 mujeres y
3 hombres, con edades comprendidas entre 23 y 62 afos. El resto de los participantes planteados
habian egresado de la firma antes de la investigacidén y no se le pudo contactar y otros se negaron
a participar.

Para describir el contexto donde se encuentran los participantes es prioritario realizar una
breve resefla la compaiia donde laboran. Esta Firma de Contadores publico se ha dedicado y
especializado en brindar servicios de auditoria, contabilidad y asesoria gerencial a su clientela
nacional e internacional por mas de 25 afios. Para poder satisfacer los requerimientos de los
clientes ha desarrollado a lo largo de los afios una amplia gama de servicios en las distintas areas
de negocios, tales como: Auditoria, Asesoria Tributaria, Outsourcing Contable, Outsourcing
Administrativo, Consultoria de Riesgos y Asesoria integral de negocién interna, externa y
noémina.

La organizacion estd conformada por mas de 80 profesionales y es gerenciada a nivel
local por siete Socios que conducen las distintas dreas de negocio, tres de ellos cumplen el rol de
Directores Generales. Todos los socios de la Firma poseen una amplia experiencia y reputacion
en asociaciones administrativas y contables. Adicional, al papel de los Socios de Firma, la
estructura organizacional se compone en cada area por Gerentes, Supervisores, Senior,
Semisenior, Analistas y Asistentes. La cadena de mando es de tipo vertical donde las ultimas
decisiones son aprobadas por el Socio del area.

En esta investigacion el grupo de participantes o informantes claves estuvo conformado
por Gerentes, Supervisores, Senior, Analistas y Asistentes de las areas de negocio auditoria,
tributaria, Outsourcing Contable y asesoria integral de negocios interno, externo y némina. Para
el momento de la investigacidon 2 de los 16 informantes habian egresado de la compaiiia, a estos

informantes se les pudo contactar para tomar la entrevista. (Ver Anexo I)

5.4  Instrumentos Usados para la Recoleccion de Datos

Para recolectar la informacion de esta investigacion, usamos los siguientes instrumentos:
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5.4.1 La entrevista.

La entrevista es una técnica de recogida de informacidn, siendo la mas usada. Se puede
definir como una conversacién con propdsito. Una conversacion entre dos 0 mas personas, pero
en la que uno —el entrevistador— es el que pregunta con un objetivo predeterminado y la otra
persona responde con base en dicho objetivo. La comunicacién es simbolica, oral y bidireccional,
pero incluyendo un componente no verbal. La informacién verbal como la no verbal es registrada
y analizadas para realizar la evaluacion, el diagnéstico, el asesoramiento o la intervencidon
psicoldgica (Perpiia, 2012).

Para efecto de esta investigacidn, se disend un guién de entrevista semi-estructurada, el
cual constd de una serie de preguntas elaboradas por las investigadoras y revisadas por la tutora
del presente trabajo, siguiendo la teoria planteada por Lazarus y Folkman (1984). (Ver Anexo II)

Para la seleccion de las preguntas del cuestionario se siguieron los elementos tedricos que
sustenta la investigacidon. Dada la teoria se plantearon tres grandes temas que alimentaron la
formulacion de las preguntas: las percepciones que los participantes hacen del estrés laboral, las
causas del estrés y las consecuencias del mismo. A partir de estas grandes categorias
preestablecidas se definieron las preguntas del cuestionario. En este sentido las dos primeras
interrogantes planteadas a los informantes buscaron comprender las percepciones que tienen
acerca del estrés laboral y las causas del mismo, las preguntas tercera, cuarta y quinta intentaron
obtener datos que permitieran conocer las consecuencias y cémo la Firma afronta el tema del
estrés y las estrategias que plantea para abordarlo con los colaboradores, con la sexta pregunta se
quiso conocer los modos de afrontamiento del informante y qué herramientas utiliza para mejorar
su rendimiento.

Es importante tener en cuenta que el investigador se adapto a las distintas apreciaciones y
vocabulario de los informantes, ademaés, la secuencia de las preguntas estuvo determinada por el
desarrollo de la conversacion, ya que durante esta surgieron otros temas o topicos de sumo interés

para el estudio.
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5.4.2 Pruebas Proyectivas

Aiken (2003) sefiala que “... el término de técnica proyectiva se usa para referirse a
aquellos procedimientos de evaluacién psicoldgica, en los cuales las personas proyectan sus
necesidades y sentimientos internos en estimulos ambiguos” (p.412).

Dadas las caracteristicas de los participantes se requeria de una prueba que permitiera
adentrarse a sus rasgos de personalidad de manera sencilla, rapida y con un instrumento conocido
previamente por las investigadoras. Adicional a esto, con el bajo indice de muestra no era factible
la aplicacion de una prueba psicométrica. En vista de lo anterior, se escogié una prueba
proyectiva.

Es importante sefialar que las técnicas proyectivas se usan con frecuencia para realizar
psicodiagnéstico en clinicas de salud mental, orientacioén y hospitales, entre otras dreas. Ademas,
su proceso de interpretacion requiere que el psicélogo (quien aplica la prueba) tenga una mayor
capacitacion y sensibilidad para analizar con sumo detenimiento las respuestas recibidas a través
de los dibujos, es importante destacar que las interpretaciones que se realicen de las pruebas
deben verse como posibilidades o hipdtesis que pueden o no ser confirmadas en conjunto con
otras fuentes de recoleccién de informacidn (Aiken, 2003). Para esta investigacién se contd con
la colaboracién de la Licenciada en Psicologia Clinica Maria Valentina Avariano, quien asesord y
prestd colaboracion con la correccion y andlisis de las pruebas aplicadas.

Para fines de esta investigacion dentro de la gama de pruebas o técnicas proyectivas que
existen, decidimos usar la denominada Persona bajo la lluvia.

Nuestra decision estuvo basada en que este test evalia como se defiende un sujeto ante
condiciones ambientales estresantes. Es una técnica muy usada en el 4rea de recursos humanos,
ya que equiparan las presiones ambientales a los requerimientos y exigencias que toda tarea
laboral requiere (Querol y Alcaiiiz, 2008).

Es un test de aplicacion individual o grupal, para ambos sexos y para cualquier edad. La
prueba consiste en que el individuo realice el dibujo, para que asi impregne en la imagen su
propio estilo, y analizar como percibe su aspecto corporal y sobre todo nos muestre cémo ha sido
su pasado o vida anterior (Querol y Chavez, 2005).

Segtin Querol y Chavez (2005):
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...en la interpretacion del dibujo buscamos obtener la imagen corporal del individuo bajo
condiciones ambientales desagradables, tensas, en los que la lluvia representa el elemento
perturbador. Es decir, ese tipo de test agrega una situacion de estrés en la que el individuo
ya no logra mantener su fachada habitual, sintiéndose forzado a recurrir a defensas

latentes (p.12).

5.5 Procedimiento

La presente investigacion se desarrolld, en los siguientes pasos:

5.5.1 Fase preparatoria.

En primer lugar, se realiz6 una revision exhaustiva sobre las investigaciones que se han
realizado en torno al estrés laboral en Contadores Publicos, se contactd a la Firma de Contadores,
y se le solicité permiso para realizar la investigacion, explicindoles el propdsito de la misma y
solicitando el apoyo al personal. Obtenida la autorizacion, las investigadoras conocen la Firma de
Contadores Publicos desde su filosofia (mision, vision y valores), hasta la estructura formal
(organigrama) y ambiente de trabajo.

Se solicitd a la organizacién autorizacidn para revisar los resultados que el personal
obtuvo por medio del software por competencias realizado a principios del afio 2016. Analizados
los resultados de la Evaluacion por Competencia se tomaron aquellos participantes que tuvieron
mayores brechas en las competencias relacionadas con estrés. Partiendo de estos datos, las
investigadoras desarrollaron un guién de entrevista semi-estructurada (Ver Anexo I) para poder
obtener informacién de cada uno de los participantes de forma transparente. Una vez
desarrollados y planificados los instrumentos para recolectar los datos, estos fueron revisados por

la tutora de la investigacion realizando los ajustes necesarios.

5.5.2 Trabajo de Investigacion.

1. Una vez revisados por la tutora, las investigadoras presentaron a la organizacion los

instrumentos que se usarian para recolectar los datos. Adicionalmente, se les mostré un
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modelo de la carta de consentimiento informado (Ver Anexo III) dirigida a los
participantes de la compaiiia, la cual garantiz6 el compromiso de las autoras de mantener
la confidencialidad en relacion a los datos que se obtuvieran.

2. Ya identificados los informantes clave, se procedié a desarrollar la entrevista con cada
uno de ellos, en el tiempo establecido y en el lugar fijado por mutuo acuerdo; se les
entregd la carta de consentimiento, la cual llenaron y firmaron.

3. Una vez finalizada la fase de entrevista con los empleados, las investigadoras realizaron la
transcripcion de forma literal de todo lo expresado por los participantes, para su posterior
procesamiento y andlisis de contenido.

4. Por ultimo, se les solicitd a los participantes que elaborardn en una hoja blanca una
persona bajo la lluvia. Una vez finalizada la recoleccién de los datos por parte de las
investigadoras, se les agradeci6 por permitirnos llevar a cabo la entrevista y la prueba.

5. Una vez finalizada la recoleccidon de los datos se procedid a realizar el andlisis e

interpretacion de cada uno de los dibujos.

5.5.3 Fase de analisis e interpretacion de los datos

Para el procesamiento de los datos de la presente investigacion se emple6 el analisis de
contenido, el cual se define como un enfoque metodoldgico para analizar textos siguiendo ciertas
reglas (Rojas, 2007). Esto con el fin de extraer la informacidn necesaria para dar respuestas a los
objetivos de la investigacion que estan propuestas.

Es importante destacar que para realizar el analisis de contenido tuvimos en cuenta los
dos tipos de andlisis de contenido, el manifiesto, que hace referencia a la descripcidn exacta de lo
expresado por el sujeto; y el latente, que analiza no solo lo que dice el sujeto de forma fiel, sino
también lo subjetivo como la motivacion e interés (Rojas, 2007).

Para desarrollar el andlisis de contenido de forma eficaz se usé el analisis categorial, el
cual consiste en dividir el texto en unidades para luego proceder a ordenarlos por categorias. Las
unidades de registro pueden ser palabras, el tema, personajes, acontecimientos, entre otros (Rojas,
2007).

En esta investigacion se usé como unidad de andlisis frases que estuvieran directamente

relacionadas con el tema del estrés laboral.
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5.6 Método de Analisis Cualitativo Empleado

Una vez obtenidos los datos los procesamos. Esta etapa vendria a considerarse como la
fase analitica de la investigacidn cualitativa que supone un proceso sistematico que en algunos
momentos permanece de forma implicita en las acciones del investigador (Rodriguez, Gil, y
Garcia, 1996).

Es importante saber que los datos que se recogen directo del contexto de estudio, son
organizados por el investigador y permiten orientar la bisqueda de nuevas evidencias que
faciliten al estudioso conocer aun mas la realidad dentro del contexto que analiza (Rodriguez, Gil
y Garcia, 1996).

Ahora bien, dentro de la investigacion cualitativa, hay varias formas de procesar y
analizar la informacioén recogida, entre las cuales podemos destacar las siguientes: Teoria
Fundamentada, Anéalisis de Contenido, Analisis de Discurso, Procesamiento Analitico de
Spradley, Analisis Taxondmico y Andlisis Componencial (Rojas, 2007).

En este estudio, se empled el andlisis de contenido para extraer la informacién necesaria
para responder a la pregunta de investigacion propuesta. Segin Bardin (1996 p. 32) el analisis de
contenido es ‘“el conjunto de técnicas de andlisis de las comunicaciones tendentes a obtener
indicadores (cuantitativos o no) por procedimientos sistematicos y objetivos de descripcion del
contenido de los mensajes permitiendo la inferencia de conocimientos relativos a las condiciones
de produccién/recepcion (contexto social) de estos mensajes”.

Para Bardin (1996) el anilisis de contenido permite clasificar, ordenar, categorizar e
interpretar los productos de las conductas verbales del informante, permitiendo convertir los
elementos simbdlicos como lo es el lenguaje y la expresion en datos cientificos. A diferencia de
otras formas de procesamiento de informacién cualitativa, el andlisis de contenido permite no
solo realizar estudios de los textos o unidades de discurso, sino también de lo observable y fuera
de lo revelado a través del lenguaje, es decir, el contexto.

Adicionalmente, el andlisis de contenido coloca al informante como protagonista del
andlisis y més que pretender generar contenido tedrico como es el caso de la Teoria
Fundamentada, intenta formular mediante los datos inferencias validas que puedan aplicarse a un
contexto. Dado que nuestra investigacion se centra en entender las percepciones realizadas sobre

el estrés laboral, es preciso utilizar una técnica de procesamiento que permita dar objetividad al
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andlisis, al tiempo que permita clasificar los elementos de un conjunto, ordenarlos y extraer de
ellos una descripcion precisa de las caracteristicas pertinentes del contenido y al contexto de la
investigacion.

Hay que destacar, que el anélisis de contenido es un enfoque metodolégico mediante el
cual se analizan los textos siguiendo ciertas reglas; en esta técnica se estudian los textos
dividiéndolos en unidades de andlisis; luego, se organizan en categorias de forma inductiva o
deductiva. Se debe tener en cuenta que lo que interesa es la frecuencia de aparicion de las
unidades de anélisis en el texto (Rojas, 2007).

Especificamente, el tipo de analisis de contenido que se realiz6 en esta investigacion, es el
denominado Analisis Categorial; que consiste en dividir todo el texto en unidades de analisis y
luego organizarlos en diversas categorias (Rojas, 2007).

Es importante aclarar que el anélisis de contenido, son técnicas metodoldgicas que
estudian los procesos comunicativos (tanto escritos como discursos orales) que se dan en la
sociedad; permitiendo asi, inferir como los individuos perciben la realidad del contexto donde
desarrollan sus actividades (Bardin, 1996).

Como ya fue sefialado, las unidades de andlisis empleadas en esta investigacion fueron las
frases que tuvieron relacidon con el tema del estrés laboral experimentado por los informantes
claves. Luego, de conocer estas frases, se procedid a construir las categorias y temas que las
investigadoras identificaron en las entrevistas. En el anexo IV se muestra el sistema de temas y
categorias construidas.

Partiendo de la teoria de Lazarus y Folkman (1984) se construyeron cuatro grandes temas
de los cuales partieron las categorias: 1. Percepciones que los participantes tienen del estrés
laboral; 2. Causas; 3. Consecuencias; y, 4. Modos de afrontamiento. Estos temas fueron
comparados con los verbatum de los informantes y se verificé su relevancia dentro de la
investigacion. Adicionalmente a estas categorias surgieron otras que revelaron aspectos no
tomados en cuenta en la investigacion como las capacidades para solucién de conflicto y las
acciones a tomar para gerenciar efectivamente el estrés.

A continuacion, las categorias y subcategorias construidas.
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Tabla II:

Categorias y Subcategorias

Temas Categorias codificadas Subcategorias
Conceptualizaciones
acerca del estrés Definicion del estrés
Clientes

Actividades de la profesion
Insuficiencia de tiempo para realizar
las actividades

Valoraciones acerca del

supervisor
Reprimendas del supervisor
Supervisores Falta de colaboracién con
Factores que generan los supervisados
estrés laboral Maltrato Verbal

Acoso laboral

Percepcion acerca de los
colaboradores
Colaboradores Entrenamiento constante de
los colaboradores

Falta de personal

Control y perfeccion de las
actividades ejecutadas

Capacidad de resolucion Reacciones ante situaciones
de conflicto conflictivas con el supervisor
Malestares Fisicos
Consecuencia del estrés Afeccion emocional
laboral Clima laboral percibido

La rotacion de personal

Estrategias de
afrontamiento del estrés  Métodos de afrontamiento del estrés

Beneficios laborales
Aumento de personal

Acciones que la empresa
debe tomar para cuidar a
sus empleados de los
embates del estrés.

Intervenciones en la
Recomendaci6n de los colaboradores empresa

Flexibilizar y planificar las
exigencias
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Luego de haber determinado las categorias y definir las unidades de anélisis es
indispensable desde el anélisis de contenido validar la presencia de las categorias extraidas de las
entrevistas realizadas, es decir determinar la confiabilidad de las categorias entre los
codificadores. La fiabilidad se estim6 utilizando el método sugerido por Lopez (2002) calculando
el porcentaje de veces que los codificadores de manera independiente coinciden en la

codificacion del mismo material. Para ello se procedio a seguir los siguientes pasos:

1.  Los integrantes del equipo se reunieron y compararon los anélisis individuales de
las entrevistas asignadas para cada uno.

2. Re-organizaron la informacion dentro de temas y categorias similares.

3.  Re-definieron los temas y las categorias procurando definiciones homogéneas y
precisas.

4. Seleccionaron entre todos los integrantes, los temas que, segun el anélisis, son los
mas relevantes o representativos de las entrevistas.

5. Intercambiaron los andlisis individuales utilizando como base las nuevas
definiciones de los temas y categorias seleccionadas.

6.  Calcularon el porcentaje de acuerdo entre codificadores, utilizando el método de

Lopez (2002):

Porcentaje de acuerdo = Nuimero coincidencia en la categoria X 100

Numero total de categorias codificadas

Obteniendo un porcentaje de acuerdo entre los codificadores igual a 91,67%, tal como se

muestra en la tabla III.
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Tabla III:

Confiabilidad de las categorias codificadas

Codificador  Total de
~— unidades Porcentaje
Temas Inventario de categorias codificadas 1 2 codificadas de acuerdos
Conceptualizacio
nes acerca del
estrés Definicién del estrés * * 2 100
* * 2 100
Actividades de la
* * 2 100
Insuficiencia de tiempo
para realizar las
* * 2 100
Percepciones acerca
del supervisor * * 2 100
Reprimendas del
. supervisor * 1 50
Factores que Supervisores Falta de colaboracion
geni:rgn eitres con los supervisados 2 100
abora Maltrato Verbal 2 100
Acoso laboral 2 100
Percepcion acerca de
los colaboradores * * 2 100
Entrenamiento
Colaboradores constante de los
colaboradores * 50
Falta de personal * * 2 100
Control y perfeccion de
las actividades ejecutadas * * 2 100
Capacidad de Reacciones ante
resolucion de situaciones conflictivas
conflicto con el supervisor * * 2 100
Malestares Fisicos 2 100
Consecuencia del Afeccién emocional 2 100
estrés laboral Clima laboral percibido * * 2 100
La rotacién de personal * * 2 100
Estrategias de
afrontacién del  Métodos de afrontamiento
estrés * * 2 100
Beneficios laborales * * 2 100
Categoria 14: Aumento de personal ~ * * 2 100
lzeg?gf;ia(;lgie Recomendacion de los Intervenciones en la .
’ 6 colaboradores €mpresa * 2 100
Intervencién en Flexibilizar y
la empresa planificar las
exigencias * 1 50
Total (Maximo 48) 21 23 44 91,67%
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Como paso subsiguiente se procedid a mostrar la confiabilidad de cada categoria en

relacion a las unidades de anélisis, utilizando la escala porcentual propuesta por Fox (1981)

Porcentaje de acuerdo = 100 X Datos de unidades de registro codificados igual

Numero de unidades de datos codificados

Obteniendo porcentajes de confiabilidad de 100% en la mayoria de las categorias. Sin
embargo, en las subcategorias “Reprimendas del Supervisor” y “Flexibilizacién de la cantidad
de exigencia” las investigadoras no estuvieron de acuerdo. El resto de las unidades codificadas

fueron validadas con altos porcentajes de fiabilidad.

A continuacion los detalle en la siguiente tabla I'V:
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TablaIV:

Confiabilidad de las unidades de registro por categoria

Temas Categorias Total de registros Codificadores Promedio de
por codificadores 1 2 confiabilidad
Conceptualizaciones
acerca del estrés Categoria 1: Definiciones del estrés 22 11 11 22 100,00%
Categoria 2: Clientes 14 7 7 14 100,00%
Categoria 3: Actividades de la profesion 14 7 6 13 92,86%
Categoria 4: Insuficiencia de tiempo
para realizar las actividades 60 29 28 57 95,00%
Categoria 5: Supervisores,
Subcategoria: Percepcion acerca del
supervisor 56 25 27 52 92,86%
Categoria 5: Supervisores,
Subcategoria: Reprimendas del
supervisor 12 6 0 6 50,00%
Categoria 5: Supervisores,
Subcategoria: Falta de colaboracion del
supervisor 14 7 6 13 92,86%
Factores que generan
estrés laboral Categoria 5: Supervisores,
Subcategoria: Maltrato Verbal 16 8 7 15 93,75%
Categoria 5: Supervisores,
Subcategoria: Acoso laboral 10 4 5 9 90,00%
Categoria 6: Colaboradores,
Subcategoria: Percepciones acerca de
los colaboradores 24 12 12 24 100,00%
Categoria 6: Colaboradores,
Subcategoria: Entrenamiento constante
de los colaboradores. 16 6 8 14 87,50%
Categoria 6: Colaboradores,
Subcategoria: Falta de personal 24 12 12 24 100,00%
Categoria 7: Controly
perfeccionamiento de las actividades
ejecutadas 18 9 9 18 100,00%
Capacidad de resolucion C.ategfm’a 8: ReaFciF)nes ante
de conflicto situaciones conflictivas con el
supervisor 22 10 11 21 95,45%
Categoria 9: Malestares Fisicos 42 21 21 42 100,00%
Consecuencia del estrés  Categoria 10: Afecciones emocionales 18 9 9 18 100,00%
laboral Categoria 11: Clima laboral percibido 34 16 11 27 79,41%
Categoria 12: La rotacion de personal 16 8 7 15 93,75%
Estrategias de Categoria 13: Métodos de
afrontamiento del estrés afrontamiento del estrés 32 16 16 32 100,00%
Categoria 14: Recomendaciones,
Subcategoria: Beneficios laborales 8 4 4 8 100,00%
Categoria 14: Recomendaciones,
Acciones que se deben  Subcategoria: Aumento de personal 4 2 2 4 100,00%
tomar solventar la Categoria 14: Recomendaciones,
situacion de estrés Subcategoria: Flexibilizacién y
laboral planificacién de exigencias 6 0 3 3 50,00%
Categoria 14: Recomendaciones,
Subcategoria: Intervencién en la
empresa 32 16 16 32 100,00%
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Una vez organizado los datos dentro las categorias y subcategorias, se realizaron las
inferencias y comparaciones entre las misma con el fin de extraer la informacién necesaria para

responder a la pregunta de la investigacion.

5.7 Recursos Materiales

Entre los materiales que se usaron, estan los siguientes: hojas blancas, lapices, borradores,
sacapuntas, guion de entrevistas, 2 grabadoras, 2 auriculares y dos computadoras.
Entre los materiales complementarios se destacan los siguientes: transporte, refrigerios,

aula o cubiculo (donde se realizaron las entrevistas).

5.8 Consideraciones Eticas

Esta investigacién se rige por lo establecido en el Cédigo de Etica Profesional del
Psic6logo de Venezuela (Casado, 1987) especificamente en los articulos del Capitulo I, en donde
se exponen los deberes que el Psicologo debe tener en el area de la investigacion;
especificamente para este estudio, se tomaron en cuenta los siguientes articulos:

. Articulo 55: La investigacion en Psicologia deberé ser realizada y supervisada por
personas técnicamente entrenadas y cientificamente calificadas.

. Articulo 58: Toda intervencién o accion profesional de la psicologia a nivel
individual, de pequeiios grupos o de la comunidad deberan regirse por las mismas
normas éticas relativas a la investigacion.

. Articulo 60: El investigador deberd garantizar el anonimato de las respuestas de
los sujetos sometidos a investigaciones y evitar aminorar la posibilidad de
cualquier dafio moral a aquellos.

. Articulo 63: Como cientifico, el psicélogo debe, en lo posible comunicar los
resultados de su investigacidn a otros investigadores.

. Articulo 69: El psicologo asumird la maxima responsabilidad en la divulgacion de
la informacidn psicolégica a fin de servir adecuadamente al publico, y asi proteger

a los individuos y la buena reputacion de la profesion.
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Articulo 75: El psic6logo que se proponga utilizar en sus investigaciones o escritos
datos pertenecientes a la Instituciéon en la que estd empleado debera obtener

previamente la autorizacion de esta.

Aparte de los articulos mencionados anteriormente, se tomé en cuenta uno de los cuatro

niveles de ética en la investigacidon cualitativa propuestos por Rojas (2007), en los cuales se

destacan los siguientes grados: Etica de Recompensa (Individualista), Etica de la Satisfaccion (el

investigador busca estrategias para resolver algunos problemas dentro del contexto de estudio),

Etica de la Realizacién (implica crecimiento personal en el investigador); y por dltimo, la Etica

de la Excelencia (reflexion en los participantes).

Otro aspecto que tomamos como referencia dentro de nuestra investigacion hace hincapié

en los aspectos del decalogo del investigador propuesto por Rojas (2007), que son los siguientes:

1.
2.

A S A L

Mantener una actitud de busqueda y comprension de la realidad.

Utilizar los recursos tecnoldgicos adecuadamente.

Comunicar siempre con honestidad los conocimientos que se obtengan de la
investigacion.

Proteger la confidencialidad de los datos que se recojan en la investigacion.
Reformular las hipétesis cuando las evidencias demuestren que son falsas.
Actuar con cautela ante los nuevos hallazgos.

Evitar el reduccionismo con respecto a la concepcion del hombre y el mundo.
Citar a los autores respetando siempre los derechos de autor.

Utilizar solo medios legales para recabar la informacidn.

. Disfrutar de la investigacion con el fin de permitir el desarrollo de la sociedad y

realizacion personal.

Finalmente como compromiso se les suministrard a los informantes, una vez culminada la

investigacion,

mismos.

la informacion sobre sus pruebas y los rasgos de personalidad presentes en los
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VI. Analisis y Discusion

Los andlisis acerca de las unidades de contenido de los informantes serdn desarrollados
partiendo de los objetivos especificos de la investigacion. En este sentido se presentan en primer
lugar las percepciones de los participantes en relacion al estrés, luego se exponen los factores,
que en su opinién son los que desencadenan el estrés. Después de ello se muestran las
consecuencias que han generado estos elementos, tanto para los individuos como para la
organizacion, adentrando en los modos de afrontamiento que tienen ambas partes. Partiendo de
los factores mencionados se recopilaron las sugerencias de los participantes para solventar la
situacion presente en la empresa. Dicha informacion fue la base para disenar las estrategias de
intervencion que permitiran ofrecer herramientas que favorezcan la gerencia efectiva del estrés.

Por ultimo, como un factor interesante que puede resultar decisivo para la predisposicion
al estrés, se estudiaron los rasgos de personalidad comunes en los participantes, a fin de conocer
como las caracteristicas de personalidad se vinculan al padecimiento del estrés registrado en estos

contadores.

6.1 Comprension de las percepciones del estrés laboral experimentadas por los
participantes.

La actividad laboral es un proceso fundamental en la vida en sociedad. El trabajo puede
representar un espacio donde el individuo puede enlazarse con otras personas, estableciendo altos
grados de satisfaccion al ejercer su profesion y realizarse personalmente mediante las actividades
que ejerce (Gutiérrez y Viloria, 2014).

No obstante, segin Gutiérrez y Viloria (2014) cuando el trabajador no se siente satisfecho
con la labor o el sitio donde la realiza se puede desencadenar en él una serie de problemas como
ausentismo, disminucidn de la productividad, desmotivacion, entre otros inconvenientes.

Las consecuencias no solo afectan a la organizacién en su sistema financiero, también
determinan la incidencia del estrés laboral en los trabajadores, llegando a desarrollar trastornos
que causan afecciones fisicas y psicologicas generadas por las altas demandas o amenazas que

perciben los individuos en su entorno laboral.
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Las percepciones que los participantes de la investigacion tienen acerca del estrés laboral
fueron analizadas a través de la categoria Definicion acerca del estrés, estd se conceptualizd
como las respuestas que evidencian como los informantes valoran y conciben el estrés.

Basados en las anteriores afirmaciones y en las categorias emergidas de los verbatum de
los informantes, podemos sefialar que estos se sienten insatisfechos con el clima laboral de esta
organizacion. Entre las causas de esto se encuentran: altos y constantes niveles de presion laboral,
maltrato verbal al personal por parte de los supervisores, altos indices de rotacién de personal y
presencia de malestares fisicos y emocionales producto de las constantes demandas del entorno.

Estos elementos fueron expuestos por los mismos colaboradores de la compaiiia en las
entrevistas realizadas que buscaban comprender como percibian los altos momentos de presion.
Resultados que se asemejan a lo hallado en la evaluacién por competencia realizada por la Firma
anualmente. Los resultados arrojaron que los contadores mantienen poco o ninguna actitud
positiva y cordial en momentos de presidon y presentan dificultades para afrontar situaciones
tensas.

Estos elementos fueron expuestos por los mismos colaboradores de la compaiiia en las
entrevistas realizadas que buscaban comprender las percepciones que los trabajadores tienen al
experimentar altos momentos de presion. Resultados que se asemejan a lo hallado en la
evaluacion por competencia realizada por la Firma anualmente. Los resultados arrojaron que los
trabajadores mantienen poco o ninguna actitud positiva y cordial en momentos de presioén y
presentan dificultades para afrontar situaciones tensas.

Segtn Lazarus y Folkman (1986), tal y como se mencidn en el marco referencial el estrés
es la relacion particular entre el individuo y su entorno; donde este ultimo es evaluado por parte
del individuo como desbordante de sus recursos y como capaz de poner en riesgo su bienestar
personal. Para los colaboradores el estrés es concebido como un estado emocional que surge por
la presion excesiva en el trabajo, vinculan al estrés con sobrecarga fisica y mental que se genera
por las cantidades de trabajo, la presion del supervisor y el “todo para ya”, como ellos mismos

mencionan.

F.R.: Para mi el estrés es la gran cantidad de presion que ejercen en el trabajo, todo para ya, la

urgencia de lo que hay que sacar y que nunca hay tiempo para planificarse...
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Los colaboradores tienden a evaluar al estrés en relacion a las exigencias de tiempo,
donde las situaciones se salen de las manos, por tener poco control sobre ellas y donde las

personas tienden a sentirse frustradas, con angustia o ansiedad.

A.D.: Guao....El estrés es un... berro... (Ayidame expresa la entrevistada) (Es desde tu
percepcion dice la entrevistadora) es como una condicion, no. Si es como... es como... es como
una condicion ante algo que te causa, este, presion, asi si, este, ante presion y hasta a veces
hostigamiento, ummm, por cumplir algo, por cumplir un objetivo, y logicamente por cumplir un

objetivo...

El estrés para los colaboradores es una condicidén causada por el hostigamiento y la
presion que genera la realizacién de una actividad, que como consecuencia conlleva a un estado
de animo que afecta el nivel fisico y psicologico del individuo. Para los participantes el estrés
debe ser entendido en dos niveles: en la aceptacion de que efectivamente padecen de estrés y en

el reconocimiento de los factores que lo generan.

A.P.: El estrés es un estado de dnimo, verdad. O es un estado de dependencia en el que el cuerpo
que colapsa a nivel de... tanto fisica como mentalmente, entonces cede a toda... los cambios que
uno pueda tener tanto fisico como a nivel de expresion pues y obviamente incide sobre la salud
cuando uno va siendo permisivo con respecto a ese nivel.... Yo creo que el estrés tiene varios
niveles sabes, hay nivel de reconocimiento, y hay nivel de aceptacion. De que yo diga... como se
dice tengo estrés, pero hay reconocimiento cuando tu reconoces algo que te va a causar estrés,
cuando tu aceptas que tienes algo de estrés porque estas sistematizando lo que es el nivel y hay un
nivel que ti dices que tratas de tomar las medidas adecuado o en ese momento atacar el estrés.
Pero, si el estrés es algo como te lo explico yo, es como una tendencia corporal y mentalmente del

cuerpo humano.

El estrés es percibido como un fendmeno individual que surge en momentos en el que en el
trabajo y el supervisor te presionan para realizar una determinada actividad en un tiempo

especifico y con altos estandares de perfeccionamiento.
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M.B.: El estrés para mi es que cuando estoy sacando un trabajo o quiero sacar un trabajo
rdpido y (este)... empiezo a trabajar y no logro (este) sacarlo, (este) siento que todo estd malo

ummmm... se presentan muchas trabas y no logras sacarlo.

Estas situaciones descritas por los participantes generan, desde su perspectiva, un
descontrol emocional producto de las sobre exigencias de los supervisores y la sobrecarga laboral
a la que son sometidos en sus puestos de trabajo. Al no tener las herramientas para afrontar y
lidiar con dichas exigencias, no son capaces de drenarlas y por lo tanto, traen repercusiones
negativas, como la aparicién de enfermedades, la desmotivacién, la baja productividad y un

estado emocional de rendicién, manifestados por ellos mismo como “no sale bien”.

D.L.: “Mira, el estrés para mi es cuando tii no tienes control de tus emociones, no. Este, eh, tienes
mucha aprehension, cuando no tienes control de las emociones no drenas, no controlas esas
emociones, exactamente, no tienes como liberar todas esas tensiones, esas emociones toxicas, y
como no drenas y no la liberas, obviamente te llenas de mucha como te digo mucha carga
negativa, y que lo causa mucha presion, mucho descontrol laboral, desmotivacion,
preocupaciones personales, etc. Muchas cosas que pueden llenarte de estrés y si no lo drenas
este, hay un poco de enfermedades y de (como se llama) y de descontrol emocional. Te genera
desproductividad en lo que haces, no hay productividad en lo que haces finalmente, es un
descontrol emocional tremendo, un descontrol emocional generado por emociones laborales,
producto de muchas (como se llama) de un ambiente laboral muy...negativamente pues, no hay
productividad, no hay motivacion, no hay motivacion perdon, no hay sinergia, no hay union

laboral, no hay equipo, sentido de equipo y todo eso genera estrés laboral...”

3

Es importante destacar como aspecto central que al preguntar “;qué es estrés?" los
informantes lo vinculaban principalmente con su area de trabajo y no a otros aspectos de su
dindmica diaria. De esto se deduce que al asociar actividades laborales con estrés los sujetos
reconocen que la experiencia en el trabajo se vive con altos niveles de demanda emocional y no
se aplican técnicas efectivas para sobrellevar este entorno.

En resumen se destaca que las perspectivas acerca del estrés para estos participantes se
relacionan con las demandas laborales que se presentan en la Firma. Para los informantes “estrés”

se traduce en presion de los supervisores, falta de tiempo, sobre carga laboral y poco control en

las actividades que realizan. Estos elementos, producen frustracion e irritabilidad que afectan
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significativamente a los participantes. En vista de esto, es importante aclarar de qué manera se

producen los factores que generan estrés.

6.2 Factores organizacionales ligados a las exigencias de las tareas que producen

estrés laboral en los trabajadores.

Segtn investigaciones, el estrés laboral es uno de los mayores problemas que puede
enfrentar la profesion del contador publico (Loaiza y Pefia, 2013). Los estudios indican que entre
un 50% y 60% de los contadores publicos presentan el sindrome de Burnout, asi como también es
un detonante de las altas tasa de rotacion del personal en las organizaciones de este tipo de
profesiones.

Otras investigaciones de esta misma indole (Telleria, 2015) sefialan que los contadores
publicos presentan diversas causales del estrés, entre los que se destacan demandas de trabajo, las
altas exigencias de precision y entregas en cortos plazos. Esto genera un gran esfuerzo mental y
agotamiento del individuo que termina generando malestares tanto a nivel fisico como a nivel
psicoldgico.

Segin Selye (2008), las situaciones laborales presentes en un entorno de trabajo
desfavorable pueden ser desencadenantes estresores y son evaluados por el individuo como una
amenaza. De los reportes hechos por los participantes se pudieron construir categorias que
revelan elementos que generan estrés en ellos.

En principio, plantean que uno de los elementos que produce estrés al contador publico
son las actividades propias de su profesion, esto se encontrd en el 8% de las unidades de analisis
extraidas. Se destaca que este elemento no se vincula con el entorno de la Firma, sino con las
labores que ejerce el contador.

Esto se vincula con el sondeo realizado en Colombia (c.p. Loaiza, 2010) donde unos de
los principales factores de generacion de estrés en los contadores publicos eran las
responsabilidades adquiridas en la profesién, que generaban sentimientos de angustia, cansancio,
entre otros malestares fisicos.

Los mismos colaboradores indicaron que el estrés es emocional y surge de las labores que
se realizan en el trabajo. El tipo de trabajo que lleva a cabo el contador publico, sobre todo en

compaiias como Firmas que poseen distintos clientes, exigen en algunos casos largas jornadas



72

laborales, donde se ejecutan constantemente tareas repetitivas o de rutina y ademas se entregan
grandes cantidades de trabajo en poco tiempo.

Esto se pone de manifiesto en las unidades de andlisis como:

C.0.: “Demasiado trabajo porque, teniamos que analizar, perdon teniamos que analizar una serie
de procedimientos como te estuve comentando, por ejemplo, de un afio, para sacar unos estados
financieros, eh... de una informacion que de verdad yo no la manejaba muy bien, porque eran
nuevos clientes y era nueva literalmente en la empresa y no manejaba muy bien el lineamiento que
ellos venian trayendo desde toda la vida; pero, obviamente hice todo el esfuerzo para sacar los

estados financieros.”

M.J.F: “Porque, lo que estamos padeciendo ahorita es estrés por demasiadas tareas pues. Porque
no son tareas propias del cargo, pues. Porque estamos haciendo posiblemente varios cargos al

mismo tiempo.”

F.R.: "Pues como te dije la entrega de todo ya, los cierres a final de mes y las declaraciones"

V.M.: "Generalmente los momentos que mds estresan mds en el trabajo cuando se aproxima la

fecha de cierre de mes o afio y no has culminado los registros."

En este mismo sentido, los entrevistados también mencionaron las presiones provenientes
de los clientes por el cumplimiento de las asignaciones. Dentro de las categorias emergidas surge
“Clientes” que representa el 3% de las unidades de andlisis planteadas. Esto significa que al
menos 8 de los entrevistados mencionaron que los clientes son también un elemento de estrés,
pues en palabras de los informantes “a los clientes no podemos fallarles”.

Los clientes como fuentes de estrés no es un elemento nuevo dentro de los estudios de
estrés en contadores publicos, investigaciones como las de Loaiza (2010) analizaron los factores
que generan estrés laboral en ese tipo de profesiones, dentro de estos un factor externo se
encuentran los clientes y las fechas limites en las que debian cumplirse.

En esta investigacion se infiere de este tipo de afirmaciones que los participantes temen
decepcionar a los clientes no cumpliendo con lo encomendado. Algunos de los verbatum que mas

ejemplifican este aspecto son los siguientes:
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G.D.P: “Pues genera un incumplimiento, una multa y pues, ummm, vamos a decir que, quedamos

mal ante los clientes, Gracias a Dios en los 11 afios que tengo yo nunca he quedado mal.”

A.D.: “Tengo estrés por parte de los clientes, si, que necesitan como quien dice reportes y

respuestas a sus inquietudes o saber del trabajo que se les estd haciendo.”

M.P.: “Saber escucharla para saber a donde quiere llegar la otra persona para que tu le puedas
dar la respuesta correcta aun siendo negativo o no 'y eso no te va a causar estrés. Pero si entras

en conflictos con la otra persona, mds si es cliente obviamente te va causar un estrés.”

Autores como Rodriguez (2013), sefialan que uno de los principales desencadenantes del
estrés es causado por la insuficiencia de tiempo para terminar las actividades. Este factor puede
generarse principalmente por dos razones: la falta de planificacion de las actividades asignadas o
en asumir actividades que de antemano se sabe que no podran llevarse a cabo en los tiempos
estipulados.

La categoria emergida a este respecto se compara también con el sondeo realizado en
Colombia (c.p. Loaiza, 2010), donde se sefiala que un factor generador de estrés en la profesion
de contadores fue es el tiempo de ejecucion de las tareas. En dicho sondeo, el 66% de los
encuestados mencionaron que la jornada laboral era insuficiente para la gran cantidad de tareas.

Este factor estd presente como uno de los mas relevantes dentro de las categorias

planteadas, presentdndose en el 13% de las unidades de andlisis extraidas.

N.H.: "Diria que habia un clima negativo en el trabajo todo por la presion de sacar todo a

tiempo"

F.R.: "todo para ya, la urgencia de lo que hay que saca y que nunca hay tiempo para

planificarse".

G.M.: "Porque normalmente se me permite, si te dicen a ti, te dan una fecha limitada y ti no la

tienes en ese momento te formas mds presion”.

Es importante destacar que la falta de tiempo va referida principalmente a la presion

ejercida por los supervisores y clientes en las entregas casi inmediata de las actividades



74

planteadas. Para los participantes los limites de tiempo impuestos para la entrega satisfactoria de

las actividades crean situaciones inquietantes en los contadores.

A. D.: “Ehhh..., a mi me causa estrés cuando me retino con ellos (en relacion a los Socios).
Porque una de las cosas que yo critico, por ejemplo de uno de ellos es que siempre todo es
rapidito, y a mi me choca hablar todo rapidito, no sirvo, yo, yo tengo la mala costumbre de

alguna forma de dar explicacion o de echar el cuento largo”.

B.Z.: "...acortaba los tiempos, algo que teniamos que entregar en una hora, él lo queria en 15
minutos, y obviamente eso te disparaba los niveles de estrés, porque tu decias! Dios Mio, como

hago para terminar algo tan rdpido!”

B.Z.: "la desinformacion del supervisor, falta de planificacion hace que posiblemente no te
puedas programar, no te puedas planificar en lo que tienes que hacer y entonces, dia a dia lo que

haces es apagar fuego, hacer las cosas a iiltima hora, analizar las cuentas de ya para ya"

Las situaciones claves desencadenantes del estrés se vinculan con el tiempo extra que les
toma a los informantes culminar el trabajo para los clientes, ademas de las constantes
interrupciones en la oficina, la gran cantidad de correos a responder y las llamadas de los clientes

de forma simultanea.

A.D.:"...evidentemente, a veces necesito quedarme un poco mds en el trabajo; porque
evidentemente siento que no me rinde el tiempo, porque tengo muchas interrupciones y entonces
en la parte operativa o, trato de llamadas internas como externas, responder correos, me resta

tiempo para las actividades que realmente necesito ejecutar...”

Este factor genera gran frustracién y presion cuando no se cumple con la entrega de
trabajos en el tiempo acordado. Como un recurso de afrontamiento los participantes plantean que

la experiencia en el cargo permite prepararse para esa presion y tolerarlo.

G.D.P: “No, bueno, realmente a través del tiempo he aprendido hasta bueno, a priorizar bueno

cual se me va quemar y cual no, y el que menos consecuencias traiga, porque realmente tres
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cosas al mismo tiempo, la mayoria de la veces se te va a quemar alguno; entonces ti tienes que

con el tiempo tii vas aprendiendo a ver cudl puede demorar un poquito mds y cual no...”

Otro de los factores que mencionan Selye (2008) como un factor desencadenante de estrés
son las relaciones interpersonales con los supervisores. En este sentido, el supervisor puede llegar
a representar un estresor de relevancia en la dindmica de trabajo, especialmente cuando en él se
evidencia falta de liderazgo o fallas en sus técnicas de supervision.

Este factor resultd ser el mas elevado en las unidades de anélisis correspondiendo a un 23%
de las mismas y siendo mencionado al menos en 61 ocasiones por parte de los participantes. Es
decir que los 16 participantes del estudio mencionaron, al menos en una ocasién, que los
supervisores son generadores de presion y estrés en los empleados de la Firma. Algunos

comentarios referidos al mismo son:

N.H.: “Cuando ejercen presion lo ejercen sobre la persona que tiene un cargo superior”

K. N.: “Ehhhh..., bueno me sentia supervisada, este, ehh..., bueno, me sentia, sentia que tenia, no

me sentia tan rigida con este nuevo gerente no porque no habia ese trato”.

V.M.:" la verdad que yo no quiero ni ver al Socio, porque sé qué va ser un reclamo, un conflicto y

qué le voy a decir".

Es importante mencionar que los aspectos aludidos por los colaboradores en relacién a los
supervisores pueden subcategorizarse. En primera instancia estan las “percepciones sobre los
supervisores”, referidas a las opiniones que tienen los participantes de sus supervisores y cOmo se

da la relacion con ellos.

D.F.: “No maneja las prioridades y eso hace que no priorice acertadamente los trabajos,

generando presion en el equipo de trabajo, innecesariamente” (En referencia a los Socios)

C.0.: “ella queria que yo fuera una persona mucho mds rdpida, y yo berro y dentro de mi decia
yo puedo entender lo que ella quiere pero también ella deberia entender un poco este, mi

situacion porque yo soy literalmente nueva’.
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D.F.: "Con los Socios, bueno las dos son supremamente ofensivas con la palabra."

Un elemento psicoldgico producto del estrés percibido en la organizacién por parte de los
informantes es la frustracion. Esta se presenta cuando, segin los entrevistados, los supervisores
no estan pendientes ni involucrados con las actividades que desarrolla su colaborador. Este
supervisado o subordinado termina desarrollando sentimientos negativos (resentimiento,
frustracion, entre otros) contra su supervisor, ya que siente que su trabajo no esta siendo

valorado.

B.Z.: "él es bastante independiente, no es un supervisor como tal. Entonces, puede ser que
estemos muy, muy presionados, que tengamos el trabajo a contra reloj... y... el

simplemente estd callado y haciendo su trabajo" (en referencia a su jefe)

Segtn los participantes existen varios tipos de supervisores: Un supervisor autoritario que
reprime y acosa sus trabajadores; un supervisor mixto, quien propone actividades, pero no se
involucra, ni hace seguimiento a las mismas; y por dltimo, aquel que genera ideas nuevas, quiere
liderar al equipo, pero no cuenta con las herramientas necesarias para hacerlo, ni el apoyo de los

socios en la compaiiia.

A.P.: Actualmente, actualmente, obviamente, tengo el que se cree imprescindible en su puesto de
trabajo, verdad. También, tengo el que controla, y que todo quiere saberlo, pero mds no quiere
involucrarse, ojo una cosa quiere saberlo pero no me quiero involucrar, me entiendes (Si de
entrevistadora), que no participa (Ok de entrevistadora). Y tengo el supervisor, que ahorita por lo

general, quiere hacer mucho...

Con base en el primer tipo de supervisor surgieron las subcategorias: “Reprimendas del
Supervisor”, “Acoso del supervisor” y “Maltrato verbal”, donde bésicamente se exponen
actitudes de supervision poco efectivas, que generan malestar en los trabajadores debido a los

malos tratos por parte de aquellos que los supervisan.

N.H.: “Me formen un lio por el cliente o peor pierda mi trabajo”.
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V.M.: “No le reclaman al analista o al semisenior, te reclaman a ti porque tu llevas el staff”.

N.H.: "Si he visto que algunas veces les han gritado a otros gerentes y ellos no han hecho nada

por solventar la situacion simplemente se quedan callados..."

VM: "la verdad que yo no quiero ni ver al Socio, porque sé qué va ser un reclamo, un conflicto y

que le voy a decir"

M.B.: “Uffff (suspiro), bueno una sola vez creo que grite; pero, pedi disculpas porque, de verdad

me tengo que adaptar a lo que tengo...”

D.L.: “los muchachos que estaban a mi cargo eran sefiores que iban a ser ascendidos a
supervisor, y ella (En referencia a la Socia) no queria que los guiara, ni los orientara en nada,
porque ellos tenian que hacerse supervisores ellos solos, asi como tu aprendiste van aprender
ellos, no queria que ni siquiera tuviéramos contacto, imaginate, yo formé a esos muchachos y ella
los asciende a supervisor y me dicen a mi que le faltaba un poco mds de crecimiento profesional a

ellos, en la parte de manejo de personal, calificacion, etc.”

Segun los comentarios de los entrevistados tener un supervisor estricto y con un liderazgo
autoritario frustra, genera un sentimiento negativo, llanto, angustia, entre otras; provoca que esas
tensiones psicoldgicas afecten y que el trabajo sea percibido con inseguridad, dado que nunca

saben si al supervisor le agradara la forma como estan realizando sus actividades.

A.P.: Bueno yo he visto, que hay gente que se frustra, hay gente que llora, ehhh... hay gente que
dice que se va de la firma, cuando se va de la empresa dicen me voy porque en realidad no
valoraron lo que hice o me voy porque en realidad nunca me dijeron, siempre fui transparente,
indistintamente hice un trabajo bueno o hice un trabajo excelente o hice un trabajo mejor o

simplemente se limitaron a enviar un correo, pues, ;Si me entiendes?...

Un elemento destacable fue conocer las reacciones que tenian los colaboradores ante las
situaciones de tension con sus supervisores. Esta categoria fue denominada “Reacciones ante
situaciones conflictivas con el supervisor”. Al preguntar sobre qué reacciones tenian los

participantes en momentos de situaciones de conflicto o acoso generados por el supervisor, los
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mismos mostraron respuestas diversas, desde enfrentamiento y reacciones sumisas hasta

respuestas agresivas.

F.R.: “Yo si se las canté claritas y le dije que era un irresponsable que yo era el que estd sacando

todo el trabajo, todos esos libros estdn al dia por mi, no por él”.

M.B.: “Trato de sonreir, ser cordial; y bueno, y si comienzan las criticas y empiezan las quejas y

eso y lo otro. Lo que hago es quedarme callada, he adoptado por eso.”

D.F.: “Yo trato de ser distante para evitar el contacto con ellas (socias de la Firma)” .

Es importante destacar que las respuestas generadas no mostraron aspectos de asertividad
que permitieran superar la situacion. La interpretacién que pudiera darse al respecto es que la
relacion entre colaboradores y supervisores, y el temor que estos generan en los primeros, no
parece permitir que se abran canales claros de comunicacién, vitales para mejorar el entorno
laboral que se vive actualmente en esta Firma.

Para comprender qué entienden los informantes por el segundo tipo de supervisor: aquel
que es indiferente a los empleados y colabora poco con los mismos, emergio la categoria “falta
de colaboracion de los supervisores” donde se agrupan aquellas respuestas que describen
supervisores que solo se ocupan de solicitar resultados, en ningin momento se involucran en las

actividades o disefian planes de accidn que permitan a los colaboradores conseguir resultados.

B.Z.: "Lo uinico es que uno mismo tiene que resolver; por ejemplo, cuando decias jay mira, no
entiendo me explicas!, mira ahorita no tengo tiempo para ponerme a explicarte!, me decia él

(referido a su supervisor)”

A.P.:“hay veces que el supervisor te dice a ti, mira yo creo que soy la persona menos idonea para
supervisar tu trabajo porque no sé como es tu trabajo, que es cuando ti dices oye no te estds
involucrando, no estds participando que eres mi supervisor mi jefe; pero, no sabes como se hace

mi trabajo...”

Este supervisor indiferente genera pocas relaciones con su personal, no se involucra y no se

relaciona con otros aspectos que no sean estrictamente laborales. De acuerdo con la percepcion
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de los participantes esto genera presion, pues sienten que no tienen a un guia o alguien que pueda

orientarlos.

B.Z.: "me estresa porque no existe esa relacion con el supervisor, no hay supervisor como tal, es

como si tuviese otro compariero de trabajo y que cada quien estuviese haciendo su trabajo".

M.P.: “Si, es importante, porque el supervisor es el que va a motivarte pues, si algiin trabajo no
te da el resultado correcto el supervisor deberia indicarte en que estds fallando, ayudarte a ver

esa parte negativa que a veces no vemos pues”.

B.Z.: "Si genera presion que un supervisor que no esté ayuddndote a llevar el trabajo como tiene

que ser..."

Por ultimo, estd un tipo de supervisor que intenta generar estrategias para liderar a su
equipo, que estd capacitado para el mismo, pero no cuenta con las herramientas ni el apoyo de los
socios de la compaiia para realizarlo. Este tipo de supervisor, aunque plantea estrategias
efectivas para mejorar las relaciones en la Firma, se ve socavado por las directrices emitidas por

los duefios de la misma.

K.N: “...en cambio, con el nuevo gerente de capital humano, nosotros compartimos la parte

sentimental, la parte de compartir con él, pues...”.

A.P.:”...Y tengo el supervisor, que ahorita por lo general, quiere hacer mucho verdad, pero no se
siente, bueno si estd capacitado, pero no tiene como herramientas para emprender o le da miedo
como dar ese paso de emprender responsabilidades por eh eh caer, verdad, en un drea de

oportunidades....”

K.N.:”...ha cambiado, la manera como nos planificamos, porque ya no es que todo recae sobre la

Sra. R., sino que ahora nos dividimos las tareas...”

Otro aspecto que llam6 la atencién fue que desde el punto de vista del supervisor, los
colaboradores también generan elementos de presion. Es importante destacar que estas unidades

de andlisis fueron descritas por el personal que posee altos cargos dentro de la compaiiia.
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Uno de los elementos més interesantes es la percepcion que los supervisores tienen acerca
de los colaboradores. Estos ultimos son descritos como un personal que estd poco calificado para
las actividades y en momentos de presion los supervisores sienten que reciben poco apoyo por
parte de los mismos. Se menciona que los colaboradores a su cargo deben ser constantemente

supervisados, pues tienden a cometer errores.

M.B.: “Porque son personas muy jovenes, que no se preparan para realizar un trabajo, son
mecdnicos, aprenden a trabajar... este.... Como ahora todo es tecnologia, aprenden a manejar
una mdquina y ellos creen que la mdquina, que la informacion que le meten, la mdquina es la que

piensa por ellos y no se preocupan por aprender, por hacer bien el trabajo...”.

V.M.: “Yo le corrijo una y otra vez el trabajo y eso no pasa a la socia hasta que no esté perfecto y
me estoy dando cuenta que eso no le ayuda porque no le enseiia a responsabilizarse por sus

errores...”

D.F.: “Con los colaboradores intento ayudarlo en lo que pueda. Ultimamente los estoy dejando

mads solos porque me he dado cuenta que tanta ayuda los vuelve iniitiles”.

V.M.: "Si fuera por mi por ejemplo, no tendria un monton de gente en el staff”.

M.B.: “Ay... (Suspiro) el tener que revisar todo lo que ellos hagan.... Esa revisadera, todo lo que

ellos hagan tengo que revisarlo y volverle hacer y volverle explicar, y volver a atrds...”

G.M.: "se queda cada quien con lo que le tocan, no toman la iniciativa por otra drea."

Estas evaluaciones cognitivas acerca de los colaboradores parecen mostrar poca confianza
en los mismos e indica que no creen que el personal contratado tenga realmente las competencias
para realizar las tareas. Esta cadena de accion trae como consecuencia la sobrecarga de trabajo
por parte del supervisor, al interpretar que dado que el colaborador no representa un elemento de
apoyo, €l mismo deberd realizar las tareas para poder cumplir las metas en los tiempos

establecidos.
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V.M.: "En esa oportunidad, recuerdo fue en una Declaracion de Impuesto sobre la Renta, tuve

mucha carga de trabajo sobre mi y sin tener personal con quién delegar o compartirla”

M.B: “Porque viene mal hecho o estd mal hecho o lo estdn haciendo mal, o no viene con las
normas y las.... (no sé como decirlo) este, viene mal hecho desde un principio y no se logra

cuadrar, no se logra hacer el trabajo.”

A.D.: “presion y hasta a veces hostigamiento a los muchachos, ummm, por cumplir algo, por

cumplir un objetivo...”

V.M.: "Pero cuando sé que ya no puedo contar con ellos prefiero hacer el trabajo yo mismo.”

Aunado a estas percepciones y reacciones, se adiciona la ausencia de personal, que si bien
puede caracterizarse como una consecuencia, para los supervisores es un factor primordial de
estrés, pues las tareas tienen que ser realizadas con el poco personal que tienen a la orden y en su

mayoria el trabajo es desarrollado por el mismo supervisor.

V.M.: "Ademds de eso hace que la gente se vaya y mds ahora que estos nifios no se aguantan

nada. Pero es peor para uno porque es de quien cae la responsabilidad de sacar el trabajo”

D.F.: "Cuando hay presion por la entrega de un trabajo y no tienes personal que te apoye a

terminarlo..."”

El siguiente elemento encontrado como generador de estrés fue el cardcter perfeccionista y
de altos estandares que tienen los participantes acerca de las labores que realizan. Este aspecto
también ha sido retratado en otras investigaciones de corte cualitativo como la de Pedraza (2016),
quien mostrd en su investigacion que los contadores publicos se les exigen altos estandares de
perfeccionamiento, lo que termina generando un malestar en el entorno por crear ambientes
perfeccionistas.

En el caso de los trabajadores de la Firma se tiene la estimacion de que las actividades
tienen que ser perfectas y esto genera elevados niveles de presidn al sobre-exigirse para realizar
las mismas. Unido a ello la constante desaprobacion por parte de los supervisores del trabajo

realizado por los colaboradores. Este elemento se puede inferir de:
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R.G.: “Si, son exigentes. No extremadamente exigentes, porque bueno si quieren llegar a la

perfeccion, pero no. Ya estd, yo no llego hasta alld...”

C.0.: “Bastante, bastante estresante si. Porque, ella queria que yo fuera una persona mucho mds

rdpida...”

M. J. F: “...no poder controlar una situacion, dsea, eso genera estrés, osea, y te enerva los

nervios, como quien dice por ahi...”.

R. G.:“... el trabajador se siente afectado debido a las consecuencias del trabajo realizado que en

muchas oportunidades no sale de la mejor manera mds optima...”

Como hemos vistos los factores que generan estrés en los individuos estan vinculados en
primer lugar a las actividades propias de la profesion que se encuentran ligadas a los clientes y a
la organizacion.

Otro factor preponderante que genera altos elementos de presion es el poco tiempo para
cumplir las actividades asignadas, donde se destacan que para poder culminarlas deben someterse
a jornadas extraordinarias fuera de su horario de trabajo. A este mismo elemento se vinculan los
altos estdndares de perfeccion que deben tener las tareas asignadas y las presiones que ejerce el
supervisor para que las mismas se realicen en altos grado de excelencia y en tiempo record. En
este sentido, es justamente el supervisor el factor que méas genera tension en los informantes al no
tener las habilidades precisas para un liderazgo efectivo y opta por comportarse como un
hostigador, como un lider indiferente a sus empleados o como un supervisor que desea lograr
grandes procesos pero no cuenta con el apoyo de los socios para hacerlo.

Sin duda todo lo anterior desencadena una serie de factores que influyen en la salud fisica
y mental del sujeto que padece estrés. En el proximo apartado discutiremos cuéles son las

consecuencias que generan las altas demandas laborales.
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6.3 Consecuencias que generan los factores ligados al estrés laboral en los trabajadores.

Dentro de los resultados se obtuvieron una serie de categorias que mostraron el alto
impacto de los niveles de presion dentro de la organizacidon. Los entrevistados indicaron que
evaluaban al estrés laboral como las diferentes y constantes presiones en el trabajo, siendo los
elementos més apremiantes los clientes y las distintas actividades de la profesion del contador,
tales como las declaraciones, los cierres de afio y mes.

Adicionalmente, uno de los elementos que mas mencionaron fue la presion ejercida por el
supervisor, este se destacO en todas las entrevistas como un factor comtn entre los participantes.
Por otro lado, de acuerdo a la opiniéon de los supervisores, los colaboradores también se
consideraban un factor de estrés para ellos, pues habia poco personal, tenian que entrenar
constantemente a los empleados de nuevo ingreso y existia un excesivo nivel de estandares de
calidad que los colaboradores no sabian desarrollar. Ademés de ello, la percepcidn que se tiene
del trabajador es altamente negativa, indicando que no tienen buena preparacién, no son
responsables y constantemente hay que corregirles los trabajos.

Como hemos visto, dentro de esta Firma de contadores publicos del Area Metropolitana
de Caracas, existen distintos desencadenantes que generan altos niveles de estrés dentro de los
colaboradores de la compaiiia.

Segin Leza (2005), los detonadores del estrés en numerosas cantidades pueden conducir
sin duda a desencadenantes que provocaran un rendimiento poco productivo y el coste en la
salud fisica y psicoldgica de los trabajadores de una compaiiia. Las consecuencias de los mismos
no solo serdn para el personal que padece de estrés, sino también para la empresa misma. Se
estima que el estrés hace mas vulnerables a las afecciones fisicas y desencadena fatiga crénica.
Justamente este elemento fue una de las categorias, denominada “Malestares fisicos”, emergidas
dentro del andlisis de las unidades de contenidos, pues en general todos los entrevistados
mencionaron haber padecido de alguna afeccidn fisica o agotamiento extremos producto del
estrés.

Este hallazgo coincide con lo sefialado por Carcedo (2014). Este autor encontré que el
estrés laboral esta estrechamente vinculado con molestias fisicas. En esta investigacion emergio
la categoria “Malestares fisicos”, surgida dentro del andlisis de las unidades de contenidos, pues

en general todos los entrevistados mencionaron haber padecido de alguna afeccion fisica o
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agotamiento extremos producto del estrés laboral y un 8% de las unidades de contenidos

extraidas refieren este aspecto.

V.M.:" A mi en lo particular me dio un aneurisma debido al nivel de estrés en el trabajo".

B.Z.: "El jefe que tengo ahorita tiene vitiligo y él fue a un médico y bla bla bla y el médico le dijo

que su vitiligo se hay ido desarrollando por la cantidad de estrés que ha tenido en el trabajo’.

K. N.: “Me sentia como un dolor en el pecho y tenia una taquicardia horrible y entonces se me

corrio para el brazo”.

D.L.: “y bueno, dolores asi en la espalda porque obvio estar todo el tiempo sentada, mds la

presion que esta asi con los brazos tensos, todo eso se refleja cabeza, columna, espalda, todo

’»

eso .

M.P.: “...pero a nivel numérico que te cause estrés, tienes que concentrarte en tu actividad y, ya

pues... lo que te puede causar estrés es el agotamiento de como te sientas”

R.G.: “Te duele todo, te duele todo, a mi me han dicho que el estrés genera dolores por todos

lados del cuerpo”.

Ademais, segtin Leza (2005), el estrés puede ocasionar afecciones de tipo emocional o
psicolégico como por ejemplo autoimagenes negativas de si mismo, problemas para la
concentraciéon, mal humor, insomnio, dificultades en la toma de decisiones y el llamado
“presentismo”, el cual se refiere a que el individuo estd en presencia fisica durante la jornada
laboral, pero no logra producir o rendir lo minimo suficiente. En investigaciones como las de
Villavicencio y Arredondo (2007) se muestra como el estrés laboral en contadores publicos es
un factor de riesgo psicosocial que afecta psicoldégicamente generando inestabilidad emocional.

Estos elementos sefialados por Villavicencio y Arredondo (2007) también se evidenciaron
en las unidades de andlisis y fueron categorizados como “Afecciones emocionales”, haciendo

referencia a la autoestima, la autoimagen y emociones generadas bajo circunstancias de estrés.
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V.M.: “A veces ni siquiera me siento como un gerente parezco mds bien uno de esos muchachitos

que anda por los pasillos”

A.D.: “Este... a veces estoy como irritable, no, un poco de irritabilidad. Esteee... Sin embargo, yo
creo que lo he manejado porque siempre trato de drenar y echar un chiste con mis compaiieras,
de no quedarme con eso; porque, si me quedo con eso evidentemente me afecta mds. Y he

aprendido a desconectarme un poco, pues”.

K. N.: “Me siento impotente, porque yo quiero mds bien terminar las cosas, este... Me siento como

agitada’.

C.0.: “Frustrada un poco. Porque ellos querian sacar el trabajo rdpido y yo a veces necesitaba
ayuda de inclusive hasta de las chicas que estaban un poco mds por debajo de mi para que me

explicaran un poco que era lo que hacia el cliente”.

Teniendo esto presente, se demuestra que uno de los procesos més significativos en el
ambiente laboral de la empresa esta principalmente marcado por el estrés que presenta gran parte
del personal. Las consecuencias del estrés en los trabajadores no solo afectan al sujeto empleado
por una empresa, ademas perjudican gravemente a la organizacion, como por ejemplo los niveles
de rendimiento que bajan severamente y afectan la productividad. Asimismo, la motivacion se ve
menoscabada tanto en el &mbito personal como laboral.

Un ambiente laboral con altas demandas a nivel emocional genera un entorno dificil de
manejar para el personal, pues se produce un deterioro de relaciones entre compaifieros, que
afecta al rendimiento y la productividad, adicional a esto se suman la rotacion y el absentismo,
que se refiere a las inasistencias del personal que labora en la compaiia. (Blackmare, Stansfeld,
Munce, Zagorski y Stewart, 2007)

En relacién a este punto las opiniones de los entrevistados fueron diversas. Al preguntar
como eran las relaciones laborales en momentos de presion, algunas respuestas se inclinaban a
los ambientes hostiles que generaban los mismos, pero en cambio otros participantes se
orientaban a describir que las relaciones entre compafieros y pares se prestaban en términos de

cooperacion lo que permitia que la situacion estresante fuera mas tolerable.
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F.R.: " Obviamente, terrible todo el mundo estd pendiente de sacar el trabajo rdpido, nadie se

habla, todo el mundo tenso".

V.M.:" “Todos estdn de mal humor, si necesitan decir algo lo expresan de mala manera...”.

D.F.: "El ambiente se vuelve tenso y crea un desdnimo en el equipo. A veces, crea resistencia en el

equipo. La autoridad se pierde”.

B.Z.: "El equipo de trabajo es un equipo de trabajo excelente, entonces ti vas caminando stiper
estresado, y vienen y te ponen una carita feliz, dale, para que por lo menos alguien se ria en tu
puesto y pum te ponen una carita feliz y oye eso hace que te enfoques en tu trabajo pero el

ambiente fluya...”

A.D.: Este, eh, bueno como te dije bastante dindmico, este, es agradable, porque tengo personas
agradables a mi alrededor, porque tengo, este..., compariieras de trabajo de, de, como quien dice
del mismo perfil, del mismo rango, pues. Y somos comunicativas, sabes, conversamos, a veces
hacemos como quien dice esos paréntesis que son muy necesarios y me gusta, es gente joven, como

me la he llevado bien con mi equipo, eso incluye que sea bastante agradable...”

Es importante mencionar que los participantes que indicaron que su equipo de trabajo
contribuia a superar las situaciones de estrés lo hacian a expensas del supervisor, con cuya

relacion era distinta a la establecida con sus compaifieros.

A.D.: “...y lo bueno, es que no tengo mi jefe en el mismo piso (Se rien entrevistadora y
entrevistada), que no me siento los ojos encima todo el tiempo; sino, que me siento yo un poquito
yo, mds alli evidentemente manejando, liderando, reportando cuando tiene que ser necesario,

entonces, alli como que un poquito independiente, pues. Pero, bien me siento a gusto.”

Por dltimo, uno de los elementos que se destacé en el 4% de los verbatum extraidos, se
relaciona con la rotacidn del personal, en gran parte como consecuencia del estrés padecido en la
compaiia y resultado de distintos elementos relacionados con los beneficios laborales de la

Firma.
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D.F.: “Factores como presion desmedida, la falta de valoracion del personal, bajo sueldo,
recarga de trabajo, son detonantes de estrés, generando ausentismo y por ende, retiro del

trabajo.”

D.L: “Si, si la rotacion en la Firma es en extremo, muy, muy, alta, el afio pasado fue lo que fue
agosto y septiembre mira chica, no sé, 50%, en auditoria fue una estampida horrorosa porque el

departamento de auditoria es de mucho trabajo, de mucho estrés...” .

B.Z.:" entiendo que muchas personas han dejado sus empleos porque no saben canalizar el estrés,
porque precisamente por el estrés se producen muchas enfermedades y se arruinan muchas

relaciones, muchas familias, muchas parejas..."

M.B.: “En este aiio pasado no ha sido alta pero en todos los afios anteriores mucho, mucho. Una

persona no duraba un afio, por eso mismo se le paga muy poco...”

M.B.: “Es porque en la empresa se les paga muy poco. Y entran muchas personas estudiantes,
mejor dicho ni siquiera aprendices; por lo menos ahorita era una muchacha que era cajera y.... y

la contratamos y bueno a enseriarle”

Se debe sefialar que las perspectivas acerca de la rotacién son consideradas por parte de
los informantes como consecuencia del entorno, més para algunos supervisores son causa de la
situacion que ocurre en la Firma.

Hemos visto que la situacién en la Firma, se ha originado debido a una actitud negativa
del supervisor que se manifiesta en reprimendas, falta de apoyo, acoso y maltratos verbales a sus
supervisados. Como consecuencias de ello se han formado varios tipos de reacciones en los
empleados desde comportamientos agresivos, hasta sumision absoluta ante el maltrato.

Otra consecuencia negativa creada por el entorno laboral refiere a una alta rotacion,
desmotivacion del personal, afecciones fisicas como dolores de cabeza, hasta problemas
musculares y afecciones psicologicas como sentimientos de ansiedad, desesperacion y
sentimiento de menosprecio. Ademas esto ha causado un impacto en el ambiente laboral, donde
los informantes han construido lazos de afecto y apoyo con los compaiieros de trabajo, mas no
con sus supervisores o han percibido su entorno, en palabras de una entrevistada, como un

“ambiente gris”, donde hay mayores grados de irritabilidad y ansiedad.
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6.4 Intervencion para el manejo del estrés laboral.

Dado lo anterior, se considerd pertinente explorar cuales son las formas de afrontamiento
que los entrevistados manejan para superar las tensiones vividas en el trabajo. Al preguntar qué
elementos usaban para bajar los niveles de presion o estrés mencionaron algunos métodos que

aplican de manera individual como escuchar misica, hacer yoga y orar.

D.F.: "Oro. Trato de no enfocarme en lo negativo, para no acrecentar el estrés. La oracion es mi

arma para combatirlo...”

G.M.: " Escuchar miisica después que culmino mi hora de trabajo y tomar un baile; dsea, esos

son mis hobbies: bailar”

N.H.:" comienzo a escuchar misica y ver cosas por internet, para poder olvidarse de los

problemas."

V.M.: “Salgo de la oficina, me fumo un cigarro y vuelvo a mi trabajo...”

Es importante destacar que solo dos de los entrevistados mencionaron técnicas efectivas
de comunicacidn para superar situaciones de estrés. Entre las estrategias descritas para afrontar
el estrés, se destaca el hecho de que las personas que se sientan vulnerables a las presiones del
supervisor u otro socio deben ser escuchadas, a fin de que puedan hacer emerger esos

sentimientos negativos que les afectan psicologicamente.

M.P.: “Primero, este tener claro las actividades a realizar, las prioridades a realizar; este,
reunirse con su equipo de trabajo, dejarle claro a ellos que es lo que él quiere o hasta donde

quiere llegar o que trabajo amerita con prioridad que no” .

A.P.: “Mira, yo soy de las personas que escucho mucho; porque, yo pienso que mis comparieros o
a la persona que obviamente se siente motivada o desmotivada hay que escucharla.

Indistintamente cuando uno tiene una motivacion, la demostracion es un estado de dnimo...”.
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Ademads de preguntar acerca de las maneras cOmo afrontaban situaciones de presion,
también se ahond6 en elementos que, en opinién de los informantes, pudieran contribuir a
disminuir el estrés laboral en la compaiia, para de esta manera utilizarlas como posibles
estrategias y diseflar soluciones que permitieran solventar los estragos de los altos niveles de
tension.

Dentro de las recomendaciones notamos que algunos de los participantes sefialaron que
actualmente la Gerencia de Capital Humano se encuentra en proceso de capacitacion para formar

en actividades de liderazgo y resolucién de conflicto.

G.D.P: “Actualmente, estamos en una jornada de cursos de actualizacion de como generar buena
comunicacion, como manejar el estrés y todo eso; pero a nivel gerencial. Y ha tenido muy bueno

resultados...”.

K.N.: “Poner en prdctica esas pautas que tenemos supuestamente que hacer a diario durante el
cumplimiento de nuestro trabajo, estirarnos un poco, tomarnos 5 minutos no es nada, para tratar

de responder a las exigencias...”.

A pesar del trabajo que actualmente se encuentra haciendo la Gerencia de Capital
Humano, al menos cinco entrevistados consideran necesarios elementos de intervencién que

permitan superar las relaciones entre supervisores y colaboradores.

D.F.: "es necesario que la empresa asuma primero el problema de que la gente se le estd yendo

por el poco apoyo de ellos.”

A.P.: “Una empresa como la nuestra, esciichame bien, primero tiene que trabajar en base a sus
supervisores ;Verdad?. Si yo tengo mis supervisores documentados, con recursos, las
herramientas, el conocimiento, el aprendizaje necesario, créeme que desde la raiz, el tronco y las

ramas...”

A.P.: “...Que es lo que yo haria, yo me diria, yo elaboraria, yo, yo, pienso que la Firma necesita
una prueba de clima una prueba de clima laboral o un coaching alguien que sea imparcial,
alguien que mire a la empresa, verdad, al recurso que tiene la empresa, mds que todo, el recurso

yo te decia, seria los asistentes, los analistas, el senior, incluso el mismo gerente, ya que el mismo
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gerente podria estar desmotivado, que se encuentra prdcticamente obligado, pues,

sencillamente...”

D.F.: "la empresa puede dar capacitaciones, talleres o actividades para combatir el estrés"

K.N.: “Bueno, por ejemplo: dictar cursos, dar charlas, no recuerdo ahorita los nombres. Por
ejemplo, habia una que me gusté mucho, que eran ejercicios de relajacion donde tii tenias que

tomarte unos minutos para relajarte...”

Algunos de los participantes sugieren que los elementos para superar los estragos del
estrés en la oficina estdn ligados a un cambio de actitud y flexibilidad de los supervisores, en

torno a horarios y carga de trabajo.

M.J.P: “Comprension de la situacion y que de bajar bueno si de repente, bajar un poco los
niveles de exigencia; ser mds flexible con los tiempos de entrega. Creo que eso, si no puede el

personal...”

A.D.: “Flexibilidad en los horarios, uno se podria de repente pero claro, tiene un rol fuera.
Entonces, de repente si se flexibilizan los horarios, de repente nos podria ayudar a manejar un

poquito mejor los niveles de estrés...”

R.G.: “Bueno, primero deberian buscar donde estdn ubicados, saber cudles son las temporadas y
en funcion de eso tratar de brindarle a los empleados mayor tranquilidad, apoyo, velar porque no

se le vayan a pasar los tiempos...”

Por ultimo, estan aquellos entrevistados que consideraron que los elementos para superar
los niveles de estrés deberian inclinarse por acciones que los socios de la Firma debieran realizar,
como mejorar los beneficios laborales: sueldo, bonificaciones, realizar actividades
motivacionales para los empleados y aumentar la plantilla del personal. Se puede inferir de estas
respuestas que existe un locus de control externo en estos participantes, pues conciben soluciones
ajenas a ellos mismos, donde recaen en los otros la superacion de los conflictos presentes en la

compaifiia.
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V.M: "La firma debe pensar mds en sus trabajadores, darles mds beneficio, subir los sueldos

porque lo que tenemos no alcanza para nada’ .

G.M.: "El fin de semana yéndose a un spa (aunque, claro es muy costoso obviamente), pero,

mientras sean otras actividades que no sean enfocadas en el trabajo."

D.L.: “Entonces, que estd haciendo la gerencia de recursos humanos reinventdndose. En materia
de beneficios socioecondmicos, yo le voy a dar a ellos, vamos a esperar que las utilidades estén al
tltimo del ario, no al iltimo mes de afio no, vamos a ddrselos cada tres meses para que ese dinero

no pierda valor en el tiempo...”

N.H.: "También he pensado salidas con los familiares como programas recreativos. De esta

manera estarias beneficiando el trabajador y estarias bajando los niveles de estrés"

M.B.: “Lo primero que deberia hacer es contratar personas calificadas y aumentarle el sueldo.
Con eso, yo creo que se soluciona el problema; personas que sepan su trabajo; persona este (como

que es) profesionales en su materia...”

Vemos que los participantes han generado una serie de recomendaciones que pueden ser
de gran utilidad para el desarrollo de estrategias que permitan superar los embates que padecen
por el estrés. Las recomendaciones dadas por los participantes pueden clasificarse de dos
maneras: externas e internas. Entre las recomendaciones externas se detallan el aumento en los
beneficios laborales como ingresos, contratacidon de personal capacitado, actividades recreativas
para los trabajadores, entre otras. Por su lado, las recomendaciones internan parten de la
compresion de que debe disefiarse un intervencion donde se involucren a los socios de la
compaiiia y se realice un acompaflamiento para mejorar las relaciones supervisor — colaborador.

Con base en estas observaciones y el andlisis de las mismas serd necesario aportar una
propuesta de intervencién que permita tanto a colaboradores como supervisores mostrar un
panorama amplio de la situacién que actualmente padece la Firma y lograr que se generen
estrategias y acuerdos que permitan la solucion y el mejoramientos de los modos de
afrontamiento de los empleados de la compaifiia, en pro de mejorar la estabilidad emocional y

laboral.
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6.5 Rasgos de personalidad encontrados en el grupo de participantes.

Como un ultimo elemento a analizar en el presente estudio, se aplicO una prueba de
personalidad con el fin de conocer los rasgos mas caracteristicos de los sujetos, pues, existe
evidencia de que ciertas caracteristicas de personalidad explican el desencadenamiento del estrés
laboral, siendo los rasgos de la personalidad elementos de predisposicién (Cohen, 1979)

Diversas investigaciones y trabajos publicados (Cohen, 1979) han tratado la vinculacién
de la influencia de las dimensiones de la personalidad en el desarrollo del estrés. Segin los
autores hay dos tipos de factores psicologicos que predisponen al sujeto en el desarrollo de la
afeccion. Por un lado Lazarus (1966), indico que ciertos rasgos de la personalidad inclinan hacia
ciertos estados emocionales afectando las valoraciones que el individuo hace acerca de las
situaciones de presion. Inadecuadas formas de afrontamiento producen estados estresantes que
llevan a conductas destructivas, como fumar, beber o comer en exceso. Por ejemplo, personas
con baja autoestima perciben situaciones sucesivas como amenazantes y son poco capaces de
afrontarlas asertivamente, aumentando asi los estados de ansiedad y estrés.

Otras formas de investigacion ha sido la planteada por Eyseck (1953) quien indica que los
individuos expuestos a constantes demandas del entorno, producen reacciones que repercuten en
estados emocionales y desarrollan ciertas tendencias en la personalidad.

Segun Cohen (1979), independientemente de ambas visiones, las mismas sugieren que los
rasgos de personalidad estan ligados al padecimiento del estrés. En otras palabras las
caracteristicas de la personalidad influyen en cémo los individuos perciben su ambiente, las
interacciones en el mismo y las valoran de acuerdo a su modo de afrontamiento.

En los estudios de Lipowki (1977, c.p. Cohen, 1979) y Weiner (1977 cp. Cohen, 1979) se
realizaron diferentes andlisis para determinar qué tipo de afrontamiento tiene méas posibilidad de
devenir en estrés. Una de sus hipdtesis se relaciona con la valoracién que tienen los individuos
sobre las ocurrencias de vida que son determinadas como estresantes. En esta hipotesis los
autores sugieren que segin cOmo se interprete los fendmenos de la vida habrd mayor o menor
probabilidad del desarrollo de una enfermedad.

Los estudios planteados por estos autores sugieren que los rasgos de personalidad y los

modos como la persona percibe las situaciones de presidon pueden influir en mayor o en menor
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grado en el desarrollo de enfermedades psicoldgicas. En este sentido tiene mayor predisposicion
aquellas personas que:
¢ Tienden a afrontar los conflictos mediante la inhibicidn, evitacién o de modo
agresivo.
* Presentan fallas en los esfuerzos de afrontamiento.
* Tienden a tener un estado emocional de rendicidn ante situaciones conflictivas.
* Poseen rasgos de personalidad ansiosos o depresivos que llevan a una ineficaz
forma de afrontar las situaciones.

Es importante destacar que los estudios realizados de Lipowki y Weiner (1977 c.p. Cohen,
1979) este respecto tienen dos vertientes, por un lado los que estudian propiamente el fenémeno
del estrés, es decir, situaciones de alta presion, eventos de pérdida o eventos evaluados como
estresantes; y por otro lado, se encuentran las investigaciones que se enfocan en los modos de
afrontamiento, es decir en la manera como el sujeto enfrenta situaciones percibidas como
amenazantes o peligrosas. Por tltimo estan algunos tipos de investigaciéon que combinan ambas
vertientes.

Estos estudios que combinan ambas vertientes, la de Lipowki y Weiner (1977 c.p. Cohen,
1979) se enfocan especificamente en el estrés, es decir, investigan eventos de pérdida,
acumulacidon de cambios vitales estresantes o eventos evaluados como estresantes. Por ejemplo,
existen investigaciones, como la de (Loaiza 2014) que se orientan a estudiar cémo
personalidades desadaptativas (ansiedad, agresion, evitacion) afrontan ineficazmente el estrés. Es
precisamente este tipo de investigaciones en la cual fundamentamos nuestra hipdtesis, es decir, en
la medida en que los informantes posean rasgos desadaptativos de personalidad, mayor serd su
predisposicion a padecer de estrés.

Como se menciond en apartados anteriores existen investigaciones que plantean que los
contadores se caracterizan por presentar un rasgo de personalidad tipo A, entendida esta como
una personalidad de rasgos impacientes, con solicitud de urgencias personales, altamente
competitivos, bruscos y hostiles. (Loaiza, 2014)

En la busqueda de identificar si los participantes de nuestro estudio poseian rasgos
comunes de personalidad que los predispusieran al estrés y se adecuaran a lo sefialado en la
teoria, se llevd a cabo la aplicacion del Test de la persona bajo la lluvia. Tal como se explico en

el marco metodolégico, esta prueba proyectiva tiene como objetivo evaluar rasgos de
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personalidad que van desde ansiedad hasta reacciones ante situaciones de presidon. Ademas
permite inferir estructuras psicopatologicas y modalidades adaptativas (Querol y Chaves Paz,
2005).

De los 16 entrevistados solo 9 aceptaron realizar la prueba. Por motivos éticos, no se
exigid al resto de los 7 informantes la realizacion de la misma. Ellos alegaron no poder o no
querer realizarla.

Dentro de las interpretaciones que emergieron de las representaciones graficas de los
informantes, realizadas en los dibujos trazados, se pudo conocer que existen cuatro rasgos de
personalidad comunes que pueden predisponer a generar o padecer situaciones de estrés. La
totalidad de los rasgos identificados puede apreciarse en el Anexo V.

Los rasgos de personalidad que se encontraron con mayor frecuencia entre los
participantes del estudio fueron los siguientes: egocentrismo, oposicionismo, ansiedad y

agresividad, los cuales se pasan a describir a continuacion.

Egocentrismo.

De los 9 participantes que realizaron los dibujos, 6 muestran rasgos de Egocentrismo.
Segun Hikal (2005), el egocentrismo es un rasgo de la personalidad donde se sobrevaloran o se
exageran elementos de si mismo, donde el individuo se considera centro de atencién en toda
situacion y se preocupa principalmente por él mismo mas que por los demés. Tal como sefala el
autor, el Egocentrismo puede darse de tres maneras: intelectual, que intenta sobreponer sus
propias ideas y no acepta la de los demas; el afectivo, referido a aquellos que buscan el carifio y
afecto de las personas que los rodean vy, el social que busca ser centro de atencién ya sea siendo
lider, estrella o victima.

Las caracteristicas de las personas que presentan estos rasgos de personalidad son las
siguientes:

* Tienden a hablar en primera persona.

e Son orgullosos.

* Tienden a llamar la atencidn.

* Necesitan constantemente aprobacion.

» Establecen sus propios juicios y dificilmente aceptan otros puntos de vista a los de los

demas.
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El egocentrismo dentro del Test de la persona bajo la lluvia es caracterizado por la
posicidon y tamafio de la figura. En el dibujo las figuras abarcaban gran parte de la hoja y
generalmente estaban centrados en la misma (Ver anexos VI, VII, V IX, IX, X, XIII). Segin
Querol y Chaves Paz (2005) este aspecto reviste con regularidad la necesidad de mostrarse, de ser
reconocido y de ser tenido en cuenta.

Desde un punto de vista positivo, el egocentrismo representado en el dibujo con una
figura en el centro de la hoja y centrada puede denotar también estabilidad emocional, donde la
persona tiene capacidad para enfrentarse al mundo y a las adversidades. Querol y Chaves

Paz (2005)

Oposicionismo.

Otro elemento comun encontrado en los participantes fue el oposicionismo. En 6 de los 9
dibujos se presento este rasgo de personalidad. Este rasgo se infiere en figuras cuando las mismas
ocupan posiciones de lado, de espalda, trazos muy ligeros o figuras humanas con palitos.

Segin Querol y Chaves Paz (2005), el oposicionismo tiende a relacionarse con
personalidades psicopaticas o evitativas donde se establece distancia entre el sujeto y la situacidon
de conflicto. La persona ofrece resistencia ante circunstancias que generan cambios para los
cuales cree no estar preparado. La conducta de oposicion hace suponer que subyace en el
individuo rasgos de agresividad, en mayor o menor grado.

Las personas que tienden a mostrar este rasgo se caracterizan por ser individuos poco
flexibles y poco dispuestos a aceptar los cambios; es por ello que pueden ser mas criticos y llegar
a crear climas laborales muy tensos. Sin duda esto acarrea la aparicion de inconvenientes
interpersonales dado que no pueden adaptarse a los cambios del equipo facilmente.

Es de sefialar que los participantes que mostraron el rasgo oposicionista en el Test de la
persona bajo la lluvia tendian a colocar las siguientes distinciones en los dibujos: figuras de
espalda o de lado, rostros sin divisar o figuras colocadas de manera evasiva. Esto es un simbolo
claro de no afrontamiento de los problemas y dificultades para solucionar los conflictos. (Ver

Anexos IV, XIII, XII, IX, XI, VIII)
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Ansiedad.

Un rasgo importante que se destacO entre los participantes del estudio tuvo que ver con la
ansiedad, donde 6 de las 9 personas que realizaron el test presentaron rasgo de personalidad
ansiosa. Este elemento se destaca en los dibujos a través de la colocaciéon de lluvia abundante,
ademas de la inclusién de diversos detalles en los entornos, como edificios, carretera, charcos,
arboles entre otros (Ver anexos VI, VII, X, XI, XII, XIV)

Segin Engler (1996), la ansiedad puede verse como estado o como rasgo, si la ansiedad
se le considera un rasgo se apreciara que el individuo tiende a reaccionar de forma ansiosa ante
diversas circunstancias del entorno, estando altamente angustiado en situaciones percibidas como
amenazantes o peligrosas.

El rasgo de ansiedad es un factor que permite conocer como el sujeto evalda diferentes
estimulos que se califican como amenazantes. Este rasgo puede definirse a partir de la tendencia
del individuo a padecer constantemente de estados de angustia.

Los rasgos de ansiedad también pueden identificarse en elementos como los sombreados
presentes en los dibujos. El sombreado suele interpretarse como un deseo de proteccion ante las
circunstancias perturbadoras, generalmente relacionadas con las zonas donde se sombrea. Estos
elementos perturbadores suelen ser negados por los sujetos y ser retirados al inconsciente

(Querol y Chaves Paz, 2005)

Agresividad.

Por dltimo, otro de los rasgos comunes en los participantes es la agresividad. Este rasgo
se observd en 4 delos 9 participantes al colocar figuras grandes con manos cerradas o de gran
tamafo (Ver anexos XIII, X, IX,VII). Segtin Querol y Chaves Paz (2005), los pufios cerrados son
un indicador relacionado con rasgos de ansiedad dirigidos hacia otras personas.

Segin Engler (1996), los rasgos de agresividad se caracterizan en los individuos que
reaccionan con violencia ante situaciones percibidas como amenazantes o peligrosas. La
agresividad puede expresarse a través de gritos, reprimendas, acosos o agresion fisica.

Las personas con estos rasgos tienden a ver a los demis como amenazas o posibles
amenazas, desde temprana edad aprendieron a solucionar los problemas mediante la violencia, en
los casos donde el mecanismo fue exitoso el individuo aprendid a asociar la aplicacién de la

agresividad como la manera mas facil para afrontar los conflictos.
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En resumen, los participantes mostraron los siguientes indicadores emocionales comunes

que describen sus rasgos de personalidad, tal como se muestra en la tabla V.

Tabla V:

Indicadores emocionales comunes en los participantes

Rasgos de
Elementos del dibujo Significado
Personalidad
Indica que el individuo da cuenta de un elevado
. . concepto de si mismo, manifestando la tendencia de
Egocentrismo  Figura Humana grande. ) ) ) ) )
que ya han tenido cierto éxito social o profesional y
ostentan un poco de su importancia.
_ _ _ Puede aludir atendencia evasiva ante resolucion de
Orientacion de perfilode o .
o . situaciones  conflictivas, =~ manteniendo  una
Oposicionismo espaldas, persona tipo . . .
propension a negar las presiones y los conflictos del
palote. _
medio.
Lluvia abundante, detalles ) ) )
. o Alude a la experimentaciéon de niveles altos de
. excesivos en los dibujos . o .
Ansiedad o ansiedad frente a situaciones de presion o frente a la
(carreteras, edificios, _ _
resolucion de una tarea nueva o compleja.
arboles, charcos etc.)
Figura humana grande, . o o
. Sugiere la agresividad como rasgo manifiesto y
Agresividad manos con los pufios

cerrados, presion fuerte.

predominante para manejar situaciones de presion.

Tal como menciona la teoria,

los rasgos

pueden describirse como aquellos

comportamientos y conductas del individuo constantes que los definen. Al ser de este modo, se

puede inferir que ciertos rasgos de personalidad pueden ser preponderantes al momento de

desarrollarse estrés laboral. Al estudiar los mismos en los participantes, podemos concluir que se

presentan elementos significativos para el desarrollo y origen del estrés. Del mismo modo, se

puede decir que ellos mismos pueden agravar estos rasgos de personalidad en la medida que se

mantenga en interacciones negativas con el entorno.
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Garden (1989), concluyé en sus investigaciones que ciertos elementos o rasgos del
individuo generan la tendencia a escoger ocupaciones especificas, estas escogencias que se
desprenden de los mismos rasgos pueden llegar a ser también un factor que influya en la
aparicion del estrés laboral. El Test de la persona bajo la lluvia utilizado permitié identificar esta
tendencia y modos de afrontamiento, ademés de comprender como experimentan y reaccionan

estos individuos ante situaciones que generan tensidn o estrés.
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VII. Plan de Capacitacion

En el capitulo anterior se analizaron y discutieron los distintos factores que generan altos
niveles de estrés en una Firma de Contadores Publicos de Caracas, como es experimentado y
cudles son las consecuencias que genera en los participantes. El anélisis de datos permitio
identificar elementos que actian como detonantes del estrés, en estos se encuentran: las
actividades propias del contador publico, los tiempos de entrega, los supervisores y la relacion
con los mismos, la relaciéon con los colaboradores y las altas exigencias en la calidad de los
trabajos solicitados.

En consecuencia, los participantes han experimentado malestares emocionales y fisicos
que no solo atentan contra su salud, sino que también impactan su desenvolvimiento,
productividad y sus relaciones laborales.

Una consecuencia de todo este malestar es la rotacion de personal, siendo esta una de las
causas que mis genera estrés a los supervisores, convirtiéndose en una dindmica viciosa donde
las mismas consecuencias que generan el estrés se convierten en detonantes.

Es importante destacar las recomendaciones que los informantes clave ofrecieron para
superar la situacion de estrés laboral presente en la compaiia. Estas recomendaciones se pueden
diferenciar en externas e internas. Las externas son entendidas como acciones donde los
informantes no son participes y la responsabilidad recaeria en los Socios de la organizacién, entre
estas recomendaciones se tienen, el aumento de los salarios, la contratacién de personal
capacitado, la creacion de las actividades recreativas de la empresa, entre otras. Por otro lado, las
recomendaciones internas se refieren a actividades o acciones donde tanto los informantes como
los Socios de la Firma estarian involucrados, entre estas se destacan el disefio de una intervencion
que permita a la organizacién comprender la situacién presente y realizar un acompafiamiento
para ayudar a los empleados a afrontar efectivamente los embates del estrés.

Con estas observaciones y el andlisis de las mismas se hace necesario aportar una
propuesta de intervencidn que permita tanto a colaboradores como supervisores mostrar un
panorama amplio de la situacién que actualmente padece la Firma y lograr que se generen
estrategias y acuerdos que permitan la soluciéon y el mejoramientos los modos de afrontamiento

de los empleados de la compaiiia, en pro de favorecer su estabilidad emocional y laboral.
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El recurso mas importante en cualquier organizacién lo conforma el personal implicado
en las actividades esenciales. Esto es de especial importancia en una organizacion que presta
servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la
calidad y optimizacién de los servicios que se brindan.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe en la
organizacidn, en la confianza, respeto y consideracion diaria. Tales premisas conducen
automéaticamente a enfocarse inevitablemente en el tema de la capacitacion, como uno de los
elementos vertebrales para mantener, modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de los
colaboradores dentro de la organizacion, direccionado a la optimizacion de sus servicios.

Una condicion a tener presente es el hecho de que el estrés laboral puede contribuir en la
manifestaciéon de enfermedades en el individuo. Ciertas condiciones tales como los turnos de
noche, la jornada extensa, exceso de labores o entornos laborales negativos, pueden llegar a ser
desencadenantes de estrés, el cual generaria afecciones tanto fisicas como mentales (Parra, 2007).

Es por todo ello que es indispensable formar a los participantes en estrategias que
faciliten la prevencién y la manera de afrontar el estrés proveniente del entorno laboral. El
objetivo final de este capitulo serd desarrollar un programa de capacitacion para combatir los
estragos del estrés.

Los estudios de necesidades determinan las prioridades de capacitacion y orientan la
creacion de los programas de entrenamiento cuya finalidad serd solventar las areas de
oportunidades de la Firma de Contadores Piblicos del Area Metropolitana de Caracas.

Segtn Fernandez Losa (2002), la capacitacidon es un proceso de formacidn, de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

Otorgar técnicas a los trabajadores que les permitan gerencial el estrés experimentado
diariamente permitird que tanto los colaboradores, como la organizaciéon puedan prevenir
problemas de salud fisica y mental mejorar las percepciones que tienen de su ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo del Capital Humano, la formacién implica
por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del
colaborador a su puesto en la organizacidn, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi

como su progreso personal (Fernandez Losa, 2002).
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Por esto, se pretende crear un plan de capacitacion que incluya a los trabajadores para
darles la oportunidad de mejorar ese aspecto; otorgarle un conjunto de métodos técnicos y
recursos para la prevencion y la ejecucion de acciones especificas que permitan moderar los

efectos del estrés laboral.

7.1  Estructura del plan de capacitacion

7.1.1 Acciones a desarrollar.

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estian respaldadas por el andlisis
de las entrevistas realizadas a los colaboradores de la empresa y los contenidos que ellos

proponen para disminuir los niveles de estrés que experimentan.

7.1.2 Inicio del plan.

Etapa I: Concientizacion.

En esta etapa se trabajard con un plan de concientizacion dirigido a las personas en las
que se han detectado las necesidades de adiestramiento de la organizacién: afrontamiento de
estrés laboral. Se debe trabajar con estos grupos para transmitirles la informacién desde el punto
de vista de obligatoriedad legal y también para darles a conocer el alcance que la capacitacion
puede tener en cada uno de los individuos que conforman los diferentes equipos de trabajo,
haciendo énfasis en los resultados positivos que se pueden lograr con una gestion de
adiestramiento bien dirigida.

El paso previo a la preparacion del programa fue el anélisis de las evaluaciones cognitivas
del personal ante situaciones de estrés. En este andlisis se desprendieron una serie de
recomendaciones que permitieron organizar un plan de intervencién y capacitacion.

Con el fin de brindar al participante herramientas y habilidades para gerencial el estrés
laboral, se han determinado las siguientes etapas para alcanzar los objetivos propuestos:

* Preparar un conversatorio para analizar los problemas que mas les preocupan.
e Mantener reuniones con algunos representantes (socios, gerentes, Supervisores).

* Verificar la existencia de material utilizado previamente.
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Este programa debera contener estos elementos:

JA quién va dirigido el plan? Una vez conocidos los requisitos de la organizacion,
estamos en disposicion de saber quién requiere mayor atencidén y cudles serian las estrategias a
entrenar.

Debemos tener muy claro cual es el objetivo de cada actividad para poder medir la
efectividad de la jornada.

Debemos definir qué método vamos a utilizar para el plan, alusivas al puesto de trabajo o
funcion laboral.

Frecuencia / repeticion. Planificar con qué frecuencia se volvera a realizar la jornada de

concientizacion.

Tabla VI:

Fundamentos de la capacitacion

CONCIENTIZAR ENTRENAR EDUCAR
Da
cQué? .Como? JPor qué?
respuesta a:
Ser capaces de . Conocer los
Objetivo: o o Entrenar habilidades .
identificar situaciones motivos
Word Café . Debates
¢Como Practicar
Talleres Charlas
hacerlo? Casos reales _
Conversatorios

Etapa II: Formacion.

Para esta etapa se trabajara en la elaboracion de los programas de formacién, seleccion de
los contenidos, medios de aprendizaje, cronograma de acciones formativas y tiempo asignado a
cada actividad, formatos de evaluacion, siguiendo los objetivos estratégicos de la Firma, que se

puede observar en la siguiente tabla VII.
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Tabla VII:

Objetivos estratégicos de la organizacion

Nombre Descripcion

Representa la capacidad demostrada por los integrantes de los equipos

de trabajo, asi como para definir, hacer comprender y lograr que se
Claridad en plazos y
cumplan los propédsitos de cada actividad, dentro de los tiempos que
resultados
razonablemente deben ser invertidos, para asegurar resultados

oportunos y de calidad.

Reducir los costos de horas/hombre, durante la ejecuciéon de un
proyecto, sin mermar la calidad ni la oportunidad de los resultados,
o mediante la puesta en practica de nuevos procedimientos, mas
Disminucién de ) ) . .
innovadores, aprovechamiento de recursos tecnoldgicos y/o mejor
Costos
planificacion de dichos recursos. En resumen, se trata de identificar
ideas y planes de accion para reducir horas/hombre sin comprometer la

calidad del producto final.

Oportunidad para  Participacién consistente del evaluado en las mesas técnicas
compartir el multidisciplinarias (mesas de trabajo para proyectos especiales) que le

aprendizaje corresponden, de acuerdo con su cargo y 4rea.

Significa la medicion del indice financiero denominado “Dias de

Reduccién de los  Rotacion de Cuentas por Cobrar” respecto de las cuentas por cobrar
dias de cuentas por correspondientes a la cartera de servicios o clientes que maneje de
cobrar forma directa el evaluado. Se considera como indicador ideal estidndar

el maximo de 45 dias.

Mantener la vigilancia permanente de las tasas efectivas de honorarios
que se estan utilizando en la prestacion de servicios, procurando que se
cumplan los presupuestos y que en el caso de incurrirse en excesos de
Revision de tarifas  horas, se procure su justa y oportuna recuperacion con facturacién
adicional. Implica vigilar continuamente la tasa de honorarios, para
asignarlas inteligentemente y mantener el servicio en condiciones de

competitividad.
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Temas de Capacitacion: Afrontamiento y gerencia del estrés en los colaboradores de

la Firma.

Modalidades: World café y dos Talleres: “;Coémo aprender a gerencial el Estrés?” y

“Comunicacion efectiva”.

Justificacion de las actividades estratégicas:

World Café

(Por qué?

Ayuda a apreciar la importancia y la conectividad de las redes informales de
conversacion y aprendizaje social, compartiendo conocimientos, inteligencia
colectiva; estimulando el pensamiento creativo y explorando posibles acciones acerca
de situaciones y cuestionamientos de la vida real.

Estrecha las relaciones y el sentido de pertenencia sobre los resultados de un grupo

ya existente.

Cursos/Talleres

[Por qué?

1.

Integra la teoria y la practica. Se caracteriza por la investigacion, el descubrimiento
cientifico y el trabajo en equipo que, en su aspecto externo, se distingue por el acopio
(en forma sistematizada) de material especializado acorde con el tema tratado
teniendo como fin la elaboracion de un producto tangible.

No es un proceso de comunicacion, es un proceso de transformacion.
Permite adquirir nuevas ideas practicas inherentes a su area laboral y personal.
Establece actitudes favorables del empleado hacia la empresa, su politica y su
personal.

Desarrollo de habilidades y deberes especificos del trabajo.
Vincular experiencias sensoriales, conceptuales y vivenciales y da como resultado
una transformacion en la forma de pensar, sentir y actuar de los participantes.

Es didactico y sirve para la retroalimentacion.
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Etapa I11: Seguimiento del Proceso de Capacitacion.

A través del método Kirkpatrick(1994), el cual supone que cualquier elemento de

capacitacion debe seguir una serie de pasos para verificar que las estrategias hayan realmente

generado un cambio de conducta en el individuo, se colocardn los siguientes elementos para

medir la gestidn de capacitacion.

Encuesta de reaccion: Este cuestionario pretende recoger la opiniéon de los
participantes sobre los distintos cursos, con el fin de poderlo mejorar en un futuro
segtin las necesidades que sean detectadas.

Herramienta de aprendizaje significativo: Es un proceso de evaluacion que se realiza
antes y después del curso donde se pretende detectar las fortalezas y las debilidades
existentes a partir de la formulacién de casos donde deben aplicarse las estrategias
otorgadas en el curso. Esta herramienta permitird al participante enriquecer su
practica reflexiva a partir de la visualizacion. presentacion del curso y la aplicacion
de las estrategias en casos planteados de la vida diaria.

Cuestionario del supervisor: Es un proceso de evaluacion de transferencia de
aprendizaje que se realiza cada tres meses con el fin de conocer los progresos del
colaborador en la consecuciéon de comportamientos positivos. Dicha evaluacién se
realizard por el supervisor y serd realizada en formato digital.

Resultado: Medir, a través de Indicadores de Gestidn, si los objetivos planteados en la

accion formativa se estdn cumpliendo en todos los departamentos de la empresa.

Etapa IV: Cierre.

Se realizard un informe de gestion donde se determine el cierre de la brecha de cada

participante.
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7.2 Diseno Instruccional

7.2.1 Actividad 1: World Café “Impulsando la resistencia al estrés”.

Tabla VIII:

Diseirio instruccional del World Café “Impulsando la resistencia al estrés”

Objetivo: Crear redes de didlogo colaborativo que permita discutir a profundidad el tema especifico del estrés, con el fin de
llegar a nuevos descubrimientos y oportunidades de innovacion, a la vez que se logre consensos entre los participantes,

facilitando la implementacion de las decisiones tomadas.

Actividad Tiempo Recursos Responsable
Fase 1: Organizacion del salén y * Refrigerios: Caf¢,
material agua, jugos y galletas ~ Coordinador de logistica
* Marcadores
El salén y el material utilizado para el * Laminas de papel
desarrollo de la actividad es el siguiente: 30 minutos Bond

¢ Pintura

* Sala de usos multiples de acuerdo « Lapiceros

al ndmero de personas que vayan
a participar.

Habilitar una mesa que permita a

* Hojas blancas

¢ Cornetas
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los asistentes servirse durante los
descansos. Se debe incluir: café,
agua, jugos y galletas.

De acuerdo al ndmero de
participantes, deberan disponerse
el nimero de mesas necesarias,
organizadas en hileras y con 5
sillas en cada mesa. Cada una de
las mesas estard numerada en
orden cronolégico del 1 hasta el
nimero de mesas necesario.

Cada una de las personas
participantes en la mesa de trabajo
dispondra de un nimero que sera
el que le marcard cudl es su mesa
inicial de debate.

Se colocaré en cada mesa un
nimero de hojas de papel bond de
color blanco necesarias para cubrir
cada una de ellas. En estas hojas,

los participantes pueden escribir lo

* Musica instrumental
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que se les ocurra durante la
conversacion.

* Enla pared se colocard un rota
filio con el titulo conclusiones
finales.

* Se colocara musica melddica o
instrumental para ambientar el

salon.

Fase 2: Bienvenida de los participantes Dinamizador de la actividad

* El Dinamizador se encargard de recibir

a los participantes:

Dinamizador: “Bienvenidos.
Gusten de tomar lo que deseen de
la mesa de refrigerio.

Los hemos llamado a este World
Café con el objetivo de crear un
espacio de intercambio de

experiencias sobre un temas que 15minutos
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nos afecta: El estrés”

* El dinamizador escogera al moderador,
le indicara las funciones que
desempefiara para animar a los
participantes en cada una de las
actividades que se plantean. Para ellos
se llamara a cada moderador de mesa y

les explicara brevemente sus funciones.

Dinamizador: “Ahora hablemos de
tus funciones, entre ellas se
encuentran:
1. Agradecer a los asistentes su
participacion en la mesa.
2. Mantenerte en tu mesa inicial
durante toda la actividad.
3. Informar a los ocupantes de su
mesa que pueden escribir,
hacer garabatos y dibujar ideas

clave en las hojas blancas.
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4. Plantear la pregunta que te
entregaré relacionada al estrés
laboral y pedir que todos
discutan durante 15 minutos.

5. Tomar nota de los comentarios y
conclusiones al respecto.

6. Al completar la ronda inicial de
conversacion, de la primera
pregunta, pedir a los
participantes que se cambien a
la mesa siguiente y recibir al
nuevo grupo.

7. Dards la bienvenida a los
nuevos invitados y compartirds
brevemente con ellos las ideas,
temas y preguntas principales de
la conversacion anterior.

8. Plantear la segunda pregunta,
siendo el procedimiento el
mismo que con la pregunta

anterior”
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* El dinamizador entregara una pregunta
a cada moderador, teniendo en total 5
preguntas (Podra extenderse segun la

cantidad de personas):

Pregunta 1: “;Qué factores me estresan

en el trabajo?”

Pregunta 2: “;Como reacciono cuando
algo en el trabajo no sale de
la manera perfecta?”

Pregunta 3: “;Qué consecuencias puede
traer el estrés en mi entorno
laboral?”

Pregunta 4: “Cuando surge algtin
inconveniente: ; Como me
relaciono con mis
supervisores y comparieros
de trabajo?”

Pregunta 5: “; Como se puede combatir

el estrés en momentos de
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presion?”

* Dentro de las funciones del dinamizador
se encontrard generar un ambiente
motivador a nivel de comunicacién para
que los participantes puedan avanzar en
sus argumentaciones y estimular la
interaccion grupal 'y el trabajo

cooperativo.

Fase 4: Preguntas y rotaciones

El dinamizador explicara la dinamica
al resto de los participantes y aclarara

todas las dudas.

Dinamizador: “El moderador de
cada mesa planteard una pregunta
relacionada al estrés laboral. Las
cuestiones planteadas para el

debate son preguntas abiertas que

15

minutos

Dinamizador de la actividad
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invitan a la exploracion y al
descubrimiento. Estas pretenden
producir nuevas ideas y
posibilidades de actuacion por

cada uno de los participantes.

Posteriormente, relacionado con
las  preguntas planteadas, se
establecen  cuatro  rondas de
conversacion, de 15 minutos cada
una. El moderador formula la
pregunta 'y dnima a los
participantes a que se involucren

en la conversacion y aporten ideas.

Abordada la primera cuestion
durante 15 minutos, todos los
participantes, a excepcion del
moderador se reubican en otra
mesa, siendo obligatorio que no

repita nadie con las mismas
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personas. De nuevo se debate
durante 15 minutos sobre la

primera cuestion.

A continuacion, se plantea la
segunda de las preguntas, siendo la
dindmica la misma que con la

pregunta anterior.

Las rotaciones irdn en funcién del
numero total de personas que
participen en la actividad. En
primer lugar comenzard cada
persona en la mesa marcada por su
nimero. En el primer movimiento
la persona situada a la izquierda del
moderador se movera a la mesa de
su izquierda, la segunda persona
dos mesas més a la izquierda, la
tercera ird tres mesas mas a la

izquierda y la cuarta cuatro mesas
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mas a la izquierda. Esta sucesion se

realizara en todas las mesas™.

Fase 5: Desarrollo de la conversaciéon 60 Marcadores Moderador y participantes.
Durante este periodo el moderador minutos Laminas de papel
dirigira la dindmica de cada mesa Bond
tomando nota de las conclusiones y Pintura
acuerdos. Lapiceros
Hojas blancas
Fase 6: Desarrollo de las conclusiones 30 Marcadores Dinamizador de la actividad
Durante esta fase el dinamizador invitara minutos Laminas de papel

a cada moderador a dar las conclusiones
que cada grupo de participantes dieron
segun las preguntas.
Dinamizador: “Moderadores
tienen 3 minutos para plantear los
aspectos mds relevantes que han
recogido en una hoja de
conclusiones. El objetivo es que

todos los participantes conozcan

Bond.
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los argumentos que en cada una de
las  mesas  aparecen,  para
responder a cada una de las

cuestiones planteadas”

Mientras los moderadores exponen, el
dinamizador deberda ir copiando los
puntos mas relevantes de la conversacion

en el rotafolio.

Una vez concluida la discusion se pedira a
los participantes aclarar cualquier duda
sobre los puntos planteados y fijar los
compromisos para evitar que el estrés

afecte el entorno laboral.

Terminada la ronda de preguntas el

dinamizador despedira el World Café:

Dinamizador: “Les agradezco su

participacion en esta actividad.
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Estoy seguro que cada uno de estos
aspectos son de gran importancia
para la reflexion en cada uno y la
manera como afrontaremos el

estrés de ahora en adelante.”

Fase 7: Minuta

Un dia después de concluir la actividad el
dinamizador deberd enviar a cada
participante una minuta con el resumen de
las  conclusiones 'y  compromisos

generados.

Acceso a Internet

Dinamizador de la actividad

7.2.2 Actividad 2: Taller “;Co6mo aprender a gerencial el estrés?

Objetivo general:

Potenciar la competencia de resistencia al estrés durante la jornada laboral, a través del desarrollo de habilidades para

identificar las situaciones que generan tension.
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Tabla IX:

Guion técnico del Taller “; Como aprender a gerencial el Estrés?”

MODULO OBJETIVO CONTENIDOS RECURSOS DURACION
Bienvenida Crear un clima de Conociendo a los Dinamicas de capacitacion S min
recibimiento a los participantes contra el estrés
participantes
Acuerdos de  Crear acuerdos con los Establecimiento de * Papel bond 5 min
convivencia participantes referente a las  normas e Pizarra
normas del curso e Marcadores
Presentacion ~ Conocer las expectativasy ~ Presentacion de * Hojas tamafio carta para 5 min
del curso objetivos del curso, al igual  objetivos e cada participante
que presentar al participante identificacion de las * Lapiz o boligrafo para
y su cargo dentro la expectativas de los cada participante
compaiiia. participantes * Papel bond
Resistencia al ¢ Reconocer los factores . Dinamica de * Hojas en blanco 75 min
estrés que generan presion en el Sensibilizacion » Lapiz o boligrafo
individuo durante la . Identificando  Identificar un sector del

jornada laboral.

* Aplicar estrategias para

situaciones de presion

en el trabajo y

salén con el nombre de

“Factores generadores de
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lograr el autocontrol en

situaciones de alta presion.

reconociendo
elementos a favor

. Contextualizar
el estrés como una
posible respuesta ante
situaciones de alta
presion.

. Una misma
situacidn, diferentes
niveles de presion

. El Poder de la
Respiracion

J Recomendacion
es adicionales para
tolerar situaciones de

alta presion

Presion laboral”. Bien
podria ser con laminas de
papel bond.

Video Emocién y Estrés
Laptop

Video Beam

Cornetas

Identificar en el salon,
tres sectores
denominados: Presion
Baja, Presion Mediana y
Presion Alta.

Imégenes que reflejen
situaciones de alta
Presion. Video: “El Poder
de la respiracion”

Video:
“Recomendaciones para

evitar el estrés”

Cierre

15 min
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Tabla X:

Guion Instruccional del taller “; Como aprender a gerencial el Estrés?

Moédulo: Bienvenida

Nombre de la Actividad: Bienvenida.

Objetivo de la Actividad: Crear un clima de recibimiento a los participantes.

Tiempo de la Actividad: 10 min.

Actividad

Recursos

El facilitador realizara la bienvenida:

Dando buenos dias o buenas tardes, dandole las gracias por estar
presentes mencionandoles el nombre del curso y a continuacion
realizando una dindmica rompe hielo.

Aplicar la dindmica “Me pica”.

La dindmicas “Me Pica”:

Tiempo: 10-15 min

Materiales: Ninguno

Participantes: Ilimitado

Desarrollo: Cada persona tiene que decir su
nombre y a continuacién un lugar donde le
pica: "Soy Juan y me pica la boca". A
continuaciéon el siguiente tiene que decir
como se llamaba al anterior, y decir donde le
picaba. El también dice su nombre y donde
le pica y asi sucesivamente hasta la dltima
persona. El ultimo tiene que decir desde el

primero, los nombres de cada persona y
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donde les picaba.

Moédulo Acuerdos de convivencia

Nombre de la Actividad: Acuerdos de convivencia.

Objetivo de la Actividad: Crear acuerdos con los participantes referentes a las normas del curso.

Tiempo de la Actividad: 5 min.

Actividad

Recursos

El Facilitador explicari:

A continuacién vamos a establecer las normativas del curso
de manera grupal, es decir todos debemos estar de acuerdo
con cada uno de los items que coloquemos como
normativas, las cuales debemos respetar y cumplir. Antes de
establecerlos les hago una pregunta: ;Quién quiere ser el
voluntario para anotar las normativas expresadas? - En ese
momento se escoge a un participante encargado para anotar
las normativas en un papel bond.

El facilitador asignard a esta persona para que sea la
encargada de plasmar en una hoja de papel bond todas las
normativas que se asignen en grupo.

El facilitador propondra normativas: ejemplo: “colocar los
teléfonos en vibra call”, etc, y cada participante (minimo 7)

deberd decir una y todos estar de acuerdo para poderlas

* Papel bond
* Pizarra

¢ Marcadores
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plasmar.

* Luego colocar el papel bond en un sitio visible de la sala

para poder observarla durante todo el curso.

Moédulo Presentacion del curso

Nombre de la Actividad: Presentacion del curso.

Objetivo de la Actividad: Conocer las expectativas y objetivos del curso, al igual que presentar al participante y su

cargo dentro de la compaiiia

Tiempo de la Actividad: 10 min.

Actividad Recursos
El Facilitador dara a conocer los objetivos del curso: * Hojas tamafio carta para cada participante
Objetivo General del curso: » Lapiz o boligrafo para cada participante
* Potenciar la competencia de Resistencia al Estrés durante * Papel bond

la jornada laboral, a través del desarrollo de habilidades

para identificar las situaciones que generan tension.

Objetivos Especificos del curso:

* Reconocer los factores que generan presion en el individuo
durante la jornada laboral, aplicando estrategias para
lograr el autocontrol en situaciones de alta tension.

El Facilitador solicitard a los participantes:
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* Que respondan de manera individual a las siguientes
preguntas:

o ¢Cudl es el aporte que consideras que este taller le
dard a tu gestion diaria?
o ¢Qué te gustaria aprender?

* Yarespondidas, se les pide que se enumeren del 1 al 4 o0 al 5
progresivamente y que se retinan en equipos del mismo
nimero. (El facilitador debe garantizar que la distribucién
sea equitativa)

e Se les solicita a los subgrupos que den respuesta a las
mismas preguntas a partir de las respuestas individuales de
sus miembros y que las conclusiones las pongan en hojas de
papel bond.

* Cuando los equipos terminan, se pegan las hojas de
rotafolio en las paredes y se da lectura a ellas por medio de
un representante de cada equipo. Pidiendo aclaraciones, si
fuese necesario.

El facilitador debe cuidar que las expectativas no discrepen con los
objetivos del taller, pero si ello ocurriese, debera resaltarlo de tal
manera que se entablen negociaciones entre los participantes o

simplemente indicar que la expectativa no sera satisfecha por el
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evento.

Modulo: Resistencia el estrés (Parte I)
Objetivos del Médulo:
* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.

* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: Dinamica de sensibilizacion.

Objetivo de la Actividad: Sensibilizar a los participantes mediante la ejecucién de una dindmica que les permita

reconocer el efecto que genera la aplicacion de una fuerza ante una superficie y su capacidad de tolerancia.

Tiempo de la Actividad: 20 min.

Actividad Recursos

Propésito de la dinamica:
Que cada participante perciba corporalmente la * Presentacion Power Point
sensacion que se genera cuando se encuentra sometido ante una
fuerza fisica y el efecto que se produce cuando se imprime una
resistencia.
Descripcion:
* El facilitador divide el grupo en parejas.
* Y les pide que se identifiquen como “A” y “B”,
colocéndose de pie, uno frente al otro.

¢ Ambos deberian colocar sus manos extendidas, una
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frente a la otra.

Posterior a esto, el facilitador le dara la instruccién a
“A”, para que ejerza una fuerza moderada sobre “B”.
tratdindolo de empujar “cuidadosamente” hacia atras.

Es importante que le indique a “B”, que se deje llevar
por la fuerza que “A” estd aplicando sobre “B”. La
reaccion inmediata que se producird, es que “B” tendra
la tendencia de irse hacia atras.

Posterior a esto, les pide que vuelvan a posicionarse uno
frente al otro, y ahora “A” debera ejercer sobre “B” la
misma fuerza. Pero a diferencia del caso anterior, en
esta oportunidad, “B” aplicard una resistencia,
impidiendo dejarse llevar hacia atras por “A”.

Es importante que el facilitador le indique a “B”, que no
se trata de empujar a “A”. Si no simplemente ejercer
una resistencia ante la fuerza que le imprime “A”.

Lo que deberia de suceder, es que a diferencia del caso
anterior, “B” no deberia de desplazarse hacia atras.

Es importante también, que después de haber realizado
estos dos ejercicios, se intercambien los roles, para que

ambos puedan percibir la misma sensacion.
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Una vez finalizada la actividad, el facilitador reunira al
grupo, y conversarin sobre la experiencia que acaban de vivir:

“/Qué sensaciones sintieron mientras eran presionados
por una fuerza?”.

“;Qué diferencia percibieron cuando aplicaban una
resistencia a la fuerza de cuando no?

Una vez que los participantes hayan comentado sus
experiencias, el facilitador debera preguntarles:

“¢Cudles elementos percibieron en el ejercicio?”.

De todos los elementos que pueda recoger el facilitador
de los comentarios que les van a decir los participantes, es
importante que resalte tres:

e La fuerza
* La Superficie
¢ Resistencia (Tolerancia)

Cierre reflexivo:

La Fuerza no es mas que todas aquellas variables del
entorno que ejercen una influencia mayor sobre los individuos.
Ejemplo: Cuando tenemos una tarea que realizar y a eso se le
agrega un factor “tiempo”, porque debemos hacerlo méas rapido

que antes, y/o un factor “Calidad”, porque debemos hacerlo con
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mayor eficacia que antes.
La superficie, somos cada uno de los individuos que
nos sometemos a esta fuerza y/o factores de mayor influencia.
La Resistencia, No es mas que la capacidad de tolerar

esa influencia, actuando eficazmente.

Modulo: Resistencia al estrés (Parte II)

Objetivos del Médulo:

* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.

* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: Identificando situaciones de presion en el trabajo y reconociendo elementos a favor.

Objetivo de la Actividad: Reconocer factores que puedan desencadenar altos niveles de presidon en el ambiente

laboral, reconociendo cudles elementos podrian estar a favor para soportar la situacion.

Tiempo de la Actividad: 20 min

Actividad

Recursos

Proposito de la dinamica:

Que el participante pueda identificar en el ambiente
laboral, cudles podrian ser los factores desencadenantes de altos
niveles de presion para cada uno de los individuos. Y a su vez,
reconocer cudles elementos podrian estar a nuestro favor para
soportar la situacidén sin dejar de cumplir eficazmente los

objetivos.

Presentacion Power Point

Hojas en blanco.

Lapiz o boligrafo.

Identificar un sector del salén con el
nombre de “Factores generadores de

presion laboral”. Bien podrian ser con
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Descripcidn:

El facilitador divide a los participantes en grupos
equitativos.

Les entrega a cada uno, una hoja en blanco y lapiz.

El facilitador les pedird a cada participante que se tomen
un tiempo para recordar alguna situacion durante el
proceso de interaccidon, que pudiese ser identificada
como una situaciéon de alta presion.

Posterior a esto, les pedira que escriban en una hoja en
blanco, los factores que consideran hayan sido los
detonantes de convertir el proceso de atencion, en una
situacion de alta presion

Al finalizar, el facilitador les pedird que peguen cada
una de las hojas, en el sector del salén, ambientado
como el sector de ‘“factores generadores de presion
laboral”

Posterior a esto, el facilitador tomard una hoja
aleatoriamente, y mencionard el factor detonante de
presion que hayan escrito, y les pedird a los
participantes que comenten por qué ese factor podria

generar una situacion de presion.

I4dminas de papel bond.
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* De la misma manera, les pedird que identifiquen cuéles
elementos podrian estar a nuestro favor para soportar
tales situaciones.

e Al menos tomard una cantidad de ejemplos que
considere el facilitador como suficientes para alcanzar
el objetivo de “identificar factores de presiéon” junto a
“Elementos a favor” (En promedio 3 6 4).

Cierre:

“Hay factores internos y externos que podrian convertir
una situacion a la cual nos enfrentamos, en una situacion de
alta presion. Algunos factores podrdn eliminarse, otros se
podrdn controlar, pero habrd muchos que no podrdn ni
eliminarse, ni controlarse. Para estos casos, es importante:

* Identificarlos.

*  Reconocer que no los podemos cambiar.

* Por ultimo cuidar de nuestra integridad, manteniendo
pensamientos, emociones positivas y no negativas, que

puedan luego desencadenar una respuesta negativa”.

Modulo: Resistencia al estrés (Parte III)
Objetivos del Médulo:

* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.
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* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: Estrés.

Objetivo de la Actividad: Contextualizar el estrés como una posible respuesta ante situaciones de alta presion.

Tiempo de la Actividad: 5 min

Actividad

Recursos

Propdsito del video:

Contextualizar el estrés, como una posible respuesta de
nuestro organismo ante situaciones de alta presion.

* El facilitador recogerd la experiencia vivida en la
dindmica anterior, y mencionara:

“Una vez identificados los elementos que podrian
clasificar a una situacion como de alta presion, es necesario
comprender que nosotros como seres humanos, podemos tener
respuestas innatas ante dichas situaciones. Veamos un
ejemplo:”

* El facilitador proyectaré el video “Emocién y Estrés”.
* Posterior al video, el facilitador preguntara a los
participantes:

“sCudntos de ustedes han sentido este tipo de
respuestas biologicas?”, en tal sentido ;Qué es el estrés para

ustedes?

Presentacion power point

Video emocién y estrés. (El objetivo
de este video es presentar las
consecuencias que genera el estrés
en las emociones de las personas.
Se recomiendan videos que
muestren cdmo se comporta el
cuerpo en situaciones de estrés)
Laptop

Videobeam

Cornetas
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Cierre:

“El estrés es una respuesta de nuestro organismo ante
una situacion que percibimos como amenazante, en la que el
cuerpo se prepara para ganar la energia necesaria, a través de
procesos hormonales, ya sea, para enfrentar la situacion o huir

de la misma.”

Modulo: Resistencia al estrés (Parte IV)
Objetivos del Mé6dulo:
* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.

* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: Una misma situacion, diferentes niveles de presion.

Objetivo de la Actividad: Demostrar que un mismo estimulo generador de presidn, puede desencadenar distintos

niveles de presion.

Tiempo de la Actividad: 15 min

Actividad Recursos
Proposito de la dinamica: * Presentacion power point
Demostrar a los participantes que ante un mismo e Identificar en el saldn, tres sectores
estimulo, diferentes individuos podran alcanzar diferentes denominados: Presién Baja, Presion
niveles de presion. Mediana y Presion Alta.
e El facilitador les pedird a los participantes, que se e Video Beam

pongan de pie y se acerquen a la pantalla donde se
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proyectaran ciertas imagenes. * Laptop
* Les indicard que se proyectardn ciertas imagenes con la * Imagenes que reflejen situaciones
finalidad de que cada uno pueda identificar el nivel de de alta presion. ( El objetivo de la
presion que sentirdn cuando observen dicha imagen. actividad es presentar distintas
“Esto es como si fuésemos un Manometro (Instrumento imégenes que produzcan tension en
que se utiliza para medir la presion de aire)” los participantes, las mismas deben
* El facilitador les dar4 las siguientes instrucciones: ser distintas para que los
1. Se proyectard una imagen en la pantalla durante participantes se movilicen a lo
un par de segundos. largo del sal6n en las zonas
2. En ese justo momento, buscardn sentir en su identificadas con el nivel presion
cuerpo la sensacion que les transmite la imagen. que sienten)

3. Posterior a esto, clasificaran la sensacioén segin
el nivel de intensidad: Alta presion, mediana
presion o baja presion.

4. Y una vez que reconozcan el nivel de intensidad
de dicha presion, se tendran que trasladar a la
zona del salén identificada con el nivel de

presion baja, media o alta, segtn sea el caso.

* El Facilitador proyectara un promedio de tres imagenes

Cierre:
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“Una misma situacion, puede representar diferentes
niveles de presion en distintas personas. Esto es asi, debido a
que cada ser humano tiene diferentes creencias al igual que ha
vivido diferente historias.

Esto nos sirve para comprender que cada individuo

reaccionard de forma diferente ante una misma situacion.”

Modulo: Resistencia al estrés (Parte V)

Objetivos del Mé6dulo:

* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.

* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: El Poder de la Respiracion.

Objetivo de la Actividad: Emplear la respiracién como herramienta para soportar situaciones que generan alto nivel

de presion.

Tiempo de la Actividad: 10 min

Actividad

Recursos

Propésito de la dinamica:

Brindar a los participantes una herramienta adicional,
para poder tolerar situaciones de alta presion.

“Adicional a los elementos a favor identificados cuando

reconocimos que existen diferentes factores generadores de

Presentacion power point
Video: “El poder de la respiracion”
(El objetivo del video es mostrar

como practicar diversos tipos de
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presion, les ofrezco una herramienta adicional:”

El facilitador les pedird a los participantes, que presten
atencion al video que esta proximo a proyectar.

El facilitador proyecta el video “El poder de la
respiracion”

Es importante que el facilitador, antes de proyectar el
video, indique a los participantes que deben ir haciendo
todo lo que va pasando en el video. Para esto, es
importante que durante la proyeccién, cada vez que se
dé una instruccion, el facilitador coloque una pausa y
garantice que los participantes estan atendiendo a las
instrucciones.

“El respirar es una accion involuntaria y natural del

organismo, que si la hacemos conscientemente en los

momentos en los cuales nos vemos sometidos a altos niveles de

presion, podremos alcanzar altos niveles de tolerancia,

garantizando la eficacia de nuestras acciones.”

respiracion permiten disminuir
estados de ansiedad y lograr un
equilibrio emocional. se sugieren
videos donde se practiquen distintas
técnicas de comunicacién o
respiracion)

Videobeam

Laptop
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Moédulo: Resistencia al estrés (Parte VI)
Objetivos del Mé6dulo:

* Reconocer los factores que generan presion en el individuo durante la jornada laboral.

* Aplicar estrategias para lograr el autocontrol en situaciones de alta presion.

Nombre de la Actividad: Recomendaciones adicionales para tolerar situaciones de alta presion.

Objetivo de la Actividad: Recomendar acciones adicionales que permitan soportar situaciones de alto nivel de

presion.

Tiempo de la Actividad: 5 min.

Actividad

Recursos

Proposito de la dinamica:

Brindar otras recomendaciones a los participantes, que
les permitan soportar situaciones de alto nivel de presion.

“Existen otras recomendaciones, adicionales a las
técnicas de respiracion, que si las incluimos en nuestro estilo
de vida, aumentaremos ain mds nuestra capacidad de tolerar
situaciones que demanden presion”

* El facilitador proyectara el video “Recomendaciones

ante el estrés”

Cierre:

“Para terminar me gustaria que nos dieran sus

impresiones acerca de las actividades que hemos visto hasta

Presentacion power point

Video: “Recomendaciones ante el
estrés” (El objetivo de este video es
dar algunas recomendaciones para
no sentirse presionados por el
estrés. Se recomiendan videos que
den sugerencias a los participantes
de actividades que puedan realizar
durante su rutina diaria)
Videobeam

Laptop
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ahora y nos comenten qué les han parecido las técnicas que
acd hemos visto”

El facilitador escuchard la participaciéon de cada
participante y cerrar el taller.

“No me queda mis que agradecerles por haber
compartido con nosotros este taller y esperamos que puedan
aprovechar todas las técnicas que acd se han dado.

Quisiéramos que pudieran rellenar esta encuesta de
reaccidn que nos permitird conocer nuestras oportunidades de
mejora y mejorar todo lo que sea posible”.

El facilitador repartird las evaluaciones de reaccidon

entre los participantes.

Cornetas

Evaluacion de reaccion
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Tabla XI:

Guion Técnico del taller “Comunicacion efectiva”

Moédulo Objetivo Contenidos Recursos Duracion
Bienvenida Crear un clima de recibimiento a los Conociendo a los participantes | ¢ Dindmicas de capacitacion 10 min
participantes contra el estrés
Acuerdos de Crear acuerdos con los participantes Establecimiento de normas * Papel bond S min
convivencia referente a las normas del curso e Pizarra
* Marcadores
Proceso de Describir el proceso de comunicacién | Teorizacion acerca del * Presentacion Power Point 15 min
Comunicacién que se lleva a cabo en el ambito concepto de comunicacién y « Papel bond, marcadores.
laboral sus elementos e Video:
Caracteristicas | ¢ Exponer las caracteristicas ideales | Técnicas para la identificacion * Presentacion Power Point 30 min
del mensaje que debe contener un mensaje en el y transmision de lenguajes en e Videos transmisién de
proceso de comunicacion. la comunicacion mensaje.
Técnicas de | Explicar las técnicas de comunicacién | Presentacion de las | Presentacion Power Point. Técnicas
comunicacion que se pueden emplear en el proceso | herramientas de comunicacion de
efectiva. de comunicacion. efectiva que les permita ser comunicac
mas asertivo al momento de i6n
establecer conversaciones. efectiva.
Cierre

10 min
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Tabla XII:

Guion Instruccional del taller “Comunicacion Efectiva”

Moédulo: Bienvenida

Nombre de la Actividad: Bienvenida.

Objetivo de la Actividad: Crear un clima de recibimiento a los participantes.

Tiempo de la Actividad: 10 min.

Actividad

Recursos

El Facilitador realizara la Bienvenida:

Dando buenos dias o buenas tardes, dandole las
gracias por estar presentes mencionandoles el
nombre del curso y a continuacién realizando una
dindmica rompe hielo.

Aplicar la dinamica “Me lo llevo a la selva”.

La dindmica “Me llevo a la selva™:

Tiempo: 10-15 min

Materiales: Ninguno

Participantes: Ilimitado

Desarrollo: Cada persona tiene que decir su nombre
y a continuaciéon el nombre de un objeto y que se
llevaria a la selva: "Soy Juan y me llevo a la selva un
cuchillo". A continuacién el siguiente tiene que decir
cémo se llamaba al anterior, y decir qué se lleva. El
también dice su nombre y un objeto y asi
sucesivamente hasta la ultima persona. El ultimo

tiene que decir desde el primero, los nombres de
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cada persona y los nombres de los objetos.

Moédulo Acuerdos de convivencia

Nombre de la Actividad: Acuerdos de convivencia.

Objetivo de la Actividad: Crear acuerdos con los participantes referentes a las normas del curso.

Tiempo de la Actividad: 5 min

Actividad

Recursos

El Facilitador explicara:

A continuacién vamos a establecer las normativas
del curso de manera grupal, es decir todos debemos
estar de acuerdo con cada uno de los items que
coloquemos como normativas, las cuales debemos
respetar y cumplir. Antes de establecerlos les hago
una pregunta: ;/Quién quiere ser el voluntario para
anotar las normativas expresadas? - En ese
momento se escoge a un participante encargado
para anotar las normativas en un papel bond.

El facilitador asignara a esta persona para que sea la
encargada de plasmar en una hoja de papel bond
todas las normativas que se asignen en grupo.

El facilitador propondra normativas: ejm: “colocar

los teléfonos en vibra call”, etc., y cada participante

* Papel bond
* Pizarra

¢ Marcadores
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(minimo 7) deberd decir una y todos estar de
acuerdo para poderlas plasmar.
* Luego colocar el papel bond en un sitio visible de la

sala para poder observarla durante todo el curso.

Moédulo: Comunicacién efectiva

Nombre de la Actividad: Proceso de Comunicacion.

Objetivo de la Actividad: Describir el proceso de comunicacidn que se lleva a cabo en el d&mbito laboral.

Tiempo de la Actividad: 15 min.

Actividad

Recursos

Facilitador da 1la bienvenida a los participantes,
invitandoles a incorporarse de nuevo para continuar
con el taller.

Pregunta: “;Cudl es el puente que une a un
supervisor con sus colaboradores? Se explica o se refuerza
que el puente que existe entre un Supervisor y Su
colaborador es la comunicacion, por tal razon
abordaremos este tema en nuestro taller, ya que el puente
no debe destruirse o caerse ante una situacion amenazante

0 que nos genera estrés.”

El facilitador activa conocimientos previos:

Presentacion Power Point

Papel bond, marcadores.

Video: La Comunicacién. (El objetivo de
este video es conceptualizar la
comunicacidn, explicando sus elementos
y procesos. Se recomiendan videos que

muestren estos elementos)
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“Recordemos que en el proceso de comunicacion se
presentan algunos desafios, y esto, por su propia
naturaleza, puede hacernos sentir presionados por lo que
nos centraremos en las circunstancias que pueden generar
tension y como disponer de herramientas de comunicacion
para facilitar nuestro trabajo.”

El facilitador continda exponiendo:

“Bajo este contexto, es necesario entender que
somos primordialmente seres “sociales”, en el sentido de
que pasamos la mayor parte de nuestras vidas con otras
personas, de alli nace la necesidad de comunicarnos:
necesitamos conectarnos con el otro.”

Actividad:

* El facilitador valida con la audiencia, segin sus
experiencias y sus conocimientos previos, ;qué es
la comunicacion? Darle la palabra a un
representante de unos 3 6 4 grupos, fomentando una
corta pero especifica lluvia de ideas. El facilitador
anotard las intervenciones en una hoja de papel
bond para al final construir el concepto.

* Se utilizard un video que explique qué es la
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comunicacién, a modo de complementar lo
expuesto por los participantes.
* El facilitador genera un ejemplo de comunicacién,
rescatando los elementos del video.
“Al potenciar habilidades de comunicacion efectiva
sentiremos que manejamos mejor la situacion de
interaccion con los otros y nuestra sensacion de tension

disminuiria.”

Moédulo: Comunicacién efectiva

Nombre de la Actividad: Caracteristicas del mensaje

Objetivo de la Actividad: Exponer las caracteristicas ideales que debe contener un mensaje en el proceso de

comunicacion.

Tiempo de la Actividad:30 min

Actividad

Recursos

“Caracteristicas ideales que debe contener un
mensaje a transmitir en una comunicacion:
* Debe ser especifico, concreto y claro, describiendo
lo que estd pasando de manera simple.
*  Enunciar un sentimiento que acompaiia la situacion

de manera respetuosa.

¢ Presentacion Power Point

* Videos transmision de mensaje:

O

O

Situacién 1: Este video debe describir
una conversacion poco asertiva o
ineficaz.

Situacién 2: Este video debe describir

una conversacion asertiva donde se
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* Indicar explicitamente los resultados que se
pretenden lograr.”

Actividad: Transmitiendo un mensaje

Mostrar dos procesos comunicacionales en las que
el mensaje no es transmitido de manera clara, especifica ni
concreta, esto a través de dramatizaciones proyectadas a
través de videos. Inmediatamente luego de trasmitido cada
mensaje, se preguntara al publico qué fue lo que fall6 en la
emision del mensaje; permitir unas 3 6 4 intervenciones,
dependiendo de la cantidad de participantes.
Posteriormente, se mostrara una manera mas adecuada de
trasmitir el mensaje, a través de los videos que acompaiian
cada situacion.

1. Escenario 1: Comunicacion ineficaz
2. Escenario 2: Comunicacién asertiva.

Es muy importante que el facilitador puntualice que
los casos mostrados fueron un ejemplo de cémo aplicar
comunicacion efectiva utilizando analogias, ya que el
emisor conoce perfectamente al receptor. Recomendamos
ser discretos con su uso.

“Aun cuando lo anterior tuvo resultados exitosos y

presente la escucha activa y la

empatia.
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en la interaccion con otra persona también se presentan
estas caracteristicas, esto no siempre resulta suficiente en
situaciones de presion. Por eso, ante situaciones dificiles y
que nos generan tension, tenemos que aplicar técnicas de

comunicacion efectiva.”

Moédulo: Comunicacioén efectiva

Nombre de la Actividad: Técnicas de comunicacién efectiva

Objetivo de la Actividad: Explicar las técnicas de comunicacién que se pueden emplear en el proceso de

comunicacion.

Tiempo de la Actividad: 45 min

Actividad

Recursos

Técnicas de la comunicacion efectiva

“Las técnicas de comunicacion pueden contribuir a
un didlogo efectivo, que nos ayudardn a mejorar Yy
mantener una buena comunicacion entre las partes; éstas
son: la escucha activa, el parafraseo y las preguntas.”

El facilitador debe informar a los participantes que
en la carpeta que se les dio al inicio del curso tienen una
hoja que se llama “La receta para la comunicacién
efectiva”, la cual los invitamos a llenarla en la medida que

se vaya avanzando en las técnicas.

Presentacion Power Point

Papel bond, marcadores




145

a) “La escucha activa: significa escuchar y entender

la comunicacion desde el punto de vista del que
habla. ;Cudl es la diferencia entre el oir y el
escuchar? (darle la palabra a 2 6 3 personas del
publico para que expliquen cuales son las
diferencias, segun sus perspectivas) Existen grandes
diferencias. El oir es simplemente percibir
vibraciones de sonido. Mientras que escuchar es
entender, comprender o dar sentido a lo que se oye,
siendo ademds la habilidad de escuchar no solo lo
que la persona estd expresando directamente, sino
también los sentimientos, ideas o pensamientos que
subyacen a lo que se estd diciendo. La empatia
ayuda a ponerse en el lugar de la otra persona,
entendiendo sus necesidades.”

Actividad: El facilitador debe fomentar en la
audiencia que los participantes hagan una discusion
grupal, por 5 min, para identificar cuales serian los
elementos que no permiten que se haga una correcta
escucha activa. Se recurre de nuevo al recurso del

papel bond para plasmar las ideas: un representante
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de cada grupo pasara al frente y compartird uno de

los elementos que identifico previamente.

En el caso que no surjan muchas ideas por
parte de los participantes, se puede complementar
con lo siguiente:

o No distraernos, porque distraerse es fdcil en
determinados momentos. La curva de la
atencion se inicia en un punto muy alto,
disminuye a medida que el mensaje continiia y
vuelve a ascender hacia el final del mensaje,
Hay que tratar de combatir esta tendencia
haciendo un esfuerzo especial hacia la mitad
del mensaje con objeto de que nuestra atencion
no decaiga.

o Evitar interrumpir al que habla y ofrecer ayuda
o soluciones prematuras.

o No juzgar, ni rechazar lo que el otro estd
sintiendo, por ejemplo: “no te preocupes, eso
no es nada”.

o Evitar contar "tu historia" cuando el otro

necesita hablarte.
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o No contra argumentar. Por ejemplo: el otro
dice "me siento mal" y ti respondes "y yo
también".

o Evitar el "sindrome del experto": ya tienes las
respuestas al problema de la otra persona,
antes incluso de que te haya contado la mitad.

“Habilidades para la escucha activa:

e Mostrar empatia: Escuchar activamente las
emociones y sentimientos de los demads.

*  Resumir: mediante esta habilidad
informamos a la otra persona de nuestro
grado de comprension o de la necesidad de
mayor aclaracion. Expresiones de resumen
serian: “Si no te he entendido mal...”, “O
sea, que lo que me estds diciendo es...”, “A
ver si te he entendido bien...”

En este espacio se les permitird a los
participantes completar su receta para la
comunicacion efectiva.

b) “El parafraseo: Consiste en reproducir lo expuesto

por el emisor en un lenguaje propio, quitando las
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connotaciones negativas y usando un lenguaje
neutro. La pardfrasis nos permite demostrar al
emisor que su mensaje ha sido escuchado, ademds
de confirmar que estamos entendiendo a aquel de

manera correcta.”

“Algunas entradas que podemos utilizar para
sefialar lo que se ha entendido son: “usted me dice
que...”, “Si entiendo bien, lo que usted me acaba
de contar es que...”, “Corrigeme si me equivoco, lo
que usted me dice es...”, “quiero estar seguro de
haberla entendido, usted manifiesta”. Algunas

expresiones de aclaracion serian: “;Es correcto?”,

“¢Estoy en lo cierto?”.

Actividad: El facilitador lee el caso de Juana: “ya
estoy harta de que Manuel llegue tarde a todos
nuestros compromisos, la vltima reunion en casa de
mi madre fue el colmo: se retraso mds de 40
minutos, sabiendo lo importante que era para mi

quedar bien frente a mis padres. Nunca lo lograré,
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si mi esposo no contribuye”.
Indicar a los participantes que en sus grupos deben
analizar el caso expuesto y relaten como harian el
parafraseo de esta situacion; para esto cuentan con
Smin. Fomentar la participacion de un representante
de 3 grupos, preferiblemente que no hayan
intervenido anteriormente.
En caso que los ejemplos expuestos no cumplan lo
esperado, se explica como seria el parafraseo
adecuado: “Déjame ver si lo estoy entendiendo de
manera correcta: lo que me trata de decir es que
estd harta, porque para usted es necesaria la
puntualidad en Manuel y, el retraso ocurrido en la
tltima reunion en casa de sus padres no le permitio
quedar bien frente a ellos; lo que es muy importante
para usted. Y que le gustaria contar con el apoyo de
Manuel en ese aspecto. ;Es correcto lo que estoy
entendiendo?”

En este espacio se les permitirdi a los
participantes completar su receta para la

comunicacion efectiva.
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c) Las preguntas: Es la manera mas directa y sencilla

para recoger la informacién con nuestro
interlocutor, ademas, es una forma de mostrar
interés y empatia con quien hablamos.

Para desarrollar esta técnica se debe cuidar la forma
en que preguntamos y de la expresion de la
pregunta; la forma en que preguntamos tiene que
ver con el vocabulario utilizado, la estructura, es
decir, si lanzamos preguntas abiertas o con
multiples alternativas, si son directas o no, etc. Se
debe tratar de ofrecer diferentes alternativas, cuando
sea posible, con un vocabulario que siempre ha de
ser respetuoso y amable.

La expresion de la pregunta se relaciona con el
ritmo, que no es mas que la cantidad, frecuencia y
secuencia de las palabras y con la actitud, es decir,
expresiones de aprobacidbn o  reprobacidn,
intolerancia o cercania, al efectuar la pregunta

debemos ser neutrales.

Actividad: Se les mostrard a los participantes un
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caso en donde ellos deberan realizar preguntas para

poder aclararlo; de igual manera deberan trabajarlo

en grupo y contaran con 3 min.

“Recuerda que el objetivo de tus preguntas es

identificar  claramente la necesidad de tu

interlocutor”.

Se recogen los comentarios de los participantes.

En este espacio se permitird a los participantes

completar su receta para la comunicacion efectiva.

Al terminar la dltima técnica, se preguntard a los
participantes: “;Alguien quiere compartir con todos como
quedo su receta para la comunicacion efectiva?’ (Esta
actividad es opcional, dependerd si se ofrece algin
voluntario).

Cierre:

“Para terminar me gustaria que nos dieran sus
impresiones acerca de las actividades que hemos visto
hasta ahora y nos comenten qué les han parecido la técnicas
que aci hemos visto”

El facilitador escuchard la participacion de cada

miembro y cerrara el taller.
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“No me queda mis que agradecerles por haber
compartido con nosotros este taller y esperamos que
puedan aprovechar todas las técnicas que acé se han dado.

Quisiéramos que pudieran rellenar esta encuesta de
reaccion que nos permitird conocer nuestras oportunidades
de mejora y mejorar todo lo que sea posible”.

El facilitador repartird las evaluaciones de reaccién

entre los participantes.
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VIII. Conclusiones

Partiendo de la informacion obtenida por medio del andlisis de contenido realizado
a todas las entrevistas, se pudo evidenciar que estos profesionales del area de la
contabilidad son personas vulnerables a sufrir estrés laboral dentro de su campo de accion.

Los resultados arrojaron que los trabajadores concebian al estrés como las altas
demandas laborales que padecen en la Firma. La significacidon que estos trabajadores hacen
del estrés la realizan en relacion al entorno de trabajo, destacando que las presiones
provienen de los supervisores, los cortos plazos de entrega y sobrecarga laboral, que
generan un sentimiento de frustracidn, rabia y minusvalia.

En este sentido, el estrés caracterizado por los informantes corresponde plenamente
a la interpretacion de Lazarus y Folkman (1986) donde el individuo evalda situaciones de
su entorno, las interpreta y realiza un esfuerzo-cognitivo mental para reducir las demandas,
de no lograrlo, el entorno es percibido como desbordante o amenazante.

La mayoria de los entrevistados coincidieron en afirmar que son muchas las
situaciones dentro de la Firma que les generan angustia y tension; por ejemplo, destacan
como principales problemas: la poca planificacion en los tiempos de entrega, el
compromiso ante el cliente, la constante presion y exigencias de perfeccionamiento que
reciben de los supervisores y socios con respecto a los trabajos asignados, la poca
supervision que reciben los colaboradores y las actitudes de enfrentamiento que genera la
relacion supervisor — colaborador. Estos factores provocan un cambio repentino en su
personalidad dentro de su lugar de trabajo. Sin embargo, debemos destacar el hecho de que
estos cambios no solo afectan o repercuten en las relaciones interpersonales que se produce
entre ellos (colaboradores — supervisores - socios) sino, que ademds afectan la
productividad y la imagen en general de la Firma frente a sus clientes, de forma directa. Un
ejemplo claro de esta situacidn, se pudo evidenciar cuando muchos entrevistados alegaron
que sus relaciones interpersonales con los supervisores eran muy tensas llegando al punto
de que habia gritos y humillacioén por parte de estos ultimos, al no estar conformes con las
tareas siguiendo unas pautas y para un determinado tiempo.

Debemos mencionar que aunque la mayoria de estos participantes consideran que el
ambiente dentro de esta Firma es negativo, destacando el papel preponderante de los

supervisores, se pudo evidenciar que por parte de estos ultimos las percepciones acerca del
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estrés son diferentes. Los supervisores indican, que si bien los socios de la Firma los
presionan, uno de los factores que mas genera ansiedad son los colaboradores, dado que
no cuentan con la suficiente experiencia en las areas contables y por consiguiente, no
hacen las tareas de la forma adecuada, generando una recarga de trabajo en el supervisor al
hacer sus actividades y las de su personal.

Otra conclusién que se desprende de las perspectivas reportadas por los
participantes es que éstos carecen de técnicas de organizacion y planificacion del tiempo
para cumplir a cabalidad las tareas asignadas; asi como ineficacia para estructurar la
cantidad de asignaciones que pueden desarrollar en un determinado momento y poca
asertividad para rechazar tareas que de antemano sabran que no podran cumplir.

Los desencadenantes de las altas demandas emocionales experimentadas por los
informantes generan en ellos una serie de consecuencias que se traduce en malestares
fisicos y psicoldgicos, que van desde problemas musculares hasta sentimientos de ansiedad
y minusvalia. A esto se suma las distintas maneras como han afrontado el ambiente laboral,
donde algunos crean lazos de cooperacién con sus pares para superarlo, mientras otros lo
describen como un entorno lleno de irritabilidad.

Adicional a la comprension de las perspectivas sobre el estrés laboral por parte de
los informantes, se procedié también a analizar los rasgos de personalidad presentes en
ellos. Para este andlisis se utilizd el Test de la persona bajo la lluvia y los resultados
apoyaron la conjetura tedrica de que los rasgos desadaptativos de personalidad son
elementos de predisposicion para el desencadenamiento del estrés. En el caso de los
informantes se presentaron cuatro rasgos comunes: egocentrismo, ansiedad, oposicionismo
y agresividad, que los hacen tendientes a sufrir de estrés y se intensifican en la medida en
que contindan bajo situaciones de demanda emocional.

Estos elementos, aunados a un andlisis final sobre los rasgos de personalidad,
permitieron captar los significados que los participantes tenian acerca del estrés y recoger
de ellos las recomendaciones para generar el cambio en su entorno laboral. Dichas
recomendaciones orientaron la creacién de un programa de intervencidén basado en la
capacitacion que permitira dar técnicas efectivas para afrontar y gerenciar el estrés y dar
herramientas apropiadas de comunicacién asertiva que impacten directamente las

relaciones supervisor-colaborador, para de esta forma mejorar la interaccién entre los
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miembros de la organizacion, suscitando conductas positivas, para elevar el nivel de
eficiencia de los colaboradores, su productividad y la promocién de su cultura empresarial
basada en el mejoramiento continuo.

Como vimos la metodologia de corte cualitativo-fenomenoldgico permitié conocer
el mundo de perspectivas mostradas por los informantes. Por medio de las entrevistas
pudimos comprender las perspectivas acerca del estrés y los modos de afrontamiento.
Ademas de conocer como describen su lugar de trabajo y sobretodo sus opiniones y

recomendaciones para la Firma.
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IX. Recomendaciones y Limitaciones
Segtin los resultados obtenidos en el estudio, se realizan las siguientes
recomendaciones para profundizar sobre las significaciones que los trabajadores de esta
Firma tienen acerca del estrés:

* Profundizar en el estudio en contadores publicos, pues se trata de una profesion
muy demandante desde el punto de vista emocional, por lo que se justifica la
intervencién de los profesionales de la psicologia para proporcionarles
informacion y técnicas que le permitan un afrontamiento activo.

* Incorporar dentro de los informantes las diversas personas que se relacionan con
aquellos que padecen de estrés (colaboradores, pares y clientes), incluyendo a los
socios de la organizacion, quienes son pieza fundamental para la generacion del
cambio del ambiente laboral de la Firma.

* Se sugiere la inclusion de las historias de vida como método de recoleccidon de
datos, ya que a través de esta técnica se podrd indagar con mas profundidad
coémo ha sido el desarrollo de la vida de estos contadores, sobretodo la evolucion
de su personalidad.

» Solicitar a los altos ejecutivos de la Firma de Contadores hacer acompafiamiento
al aplicar las estrategias de intervencion destinadas a disminuir los altos niveles
de estrés de los empleados y aumentar asi la productividad de la Firma.

e Se le recomienda a la Firma de Contadores Publicos, contar con la asistencia de
uno o dos psicélogos que se encarguen de llevar los procesos de reclutamiento,
seleccidn, capacitacion y desarrollo de personal; que estos profesionales lleven a
cabo un estudio profundo sobre la organizacion, sus principales fortalezas,
debilidades y de alli apliquen estrategias en pro de aumentar sus niveles de
productividad; ademés, de que la Firma siga consoliddndose como una de las
mejores en el pais.

* Se sugiere que otros investigadores aborden otras tematicas psicoldgicas en los
contadores. Por ejemplo: motivacion, autoestima, relaciones interpersonales,
procesos comunicacionales, entre otras.

* Desde el punto de vista organizacional, se sugiere que la Firma realice un estudio

de clima laboral para asi analizar en profundidad el ambiente laboral.
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Por ultimo, entre las limitaciones para la realizacién de este estudio se tienen las

siguientes:

Imposibilidad para entrevistar a los Socios de la compafiia (duefios de la
organizacion). Con sus percepciones se hubiera podido lograr una visiéon mas
amplia del fenémeno estudiado.

Algunos de los participantes de la investigacion rechazaron la realizacion del
Test de la persona bajo la lluvia, alegando que no podian o no querian, trayendo
como consecuencia la dificultad para realizar una interpretacion de los

resultados de forma més general con todos los participantes.
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XI. Anexos
Anexo I:
Caracteristicas de los participantes
Nombre Sexo Edad Departamento Cargo Ingreso a la
compaiiia
R. G. Femenino 53 Administracion Analista 16/10/2001
Senior
M.J.F Femenino 44 Asesoria Integral Gerente 29/11/2004
de Negocios
Externa
D.F. Femenino 36 Tributaria- Unidad Gerente 03/01/2005
de Consultoria
A.D. Femenino 47 Asesoria Integral Gerente 29/01/2007
de Negocios
Externa
D.L. Femenino 42 Tributaria - Unidad Gerente 09/07/2013
de Cumplimiento
V.M. Masculino 43 Tributaria - Unidad Gerente 26/08/2013
de Cumplimiento
A.P. Masculino 44 Asesoria Integral Consultor 21/10/2013
de Negocios Outsourcing
Externa
K.N. Femenino 23 Administraciéon Asistente de 26/03/2014
némina
N.H. Femenino 29 Tributaria - Unidad ~ Supervisor 08/07/2015
de Cumplimiento
G.M. Femenino 25 Asesoria Integral ~ Asistente de 02/02/2015
de Negocios némina
Nomina
F.R. Masculino 35 Auditoria Senior 28/08/2015
M.B. Femenino 62 Auditoria Gerente 28/02/2007
Senior
G.D.P Femenino 51 Tributaria - Unidad Gerente 10/01/2006
de Cumplimiento Senior
C.0. Femenino 30 Tributaria- Unidad  Supervisor 13/02/2016
de Consultoria
B.Z. Femenino 29 Tributaria - Unidad Senior 02/10/2015

de Cumplimiento

M.P. Femenino 29 Auditoria Semisenior 26/01/2015
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Anexo II:

Modelo de entrevista

GUION DE ENTREVISTA

1. (Qué es el estrés laboral para ti?

2. ;Consideras qué existe el estrés laboral en la organizacién?

3. (Se le da un manejo adecuado al tema del estrés en el ambiente laboral?

4. ;Cuales son las técnicas que se utilizan a nivel institucional para el manejo del

estrés?

5. (Cual ha sido el papel de RRHH en mejorar el bienestar de sus trabajadores?

6. (Qué aspectos motivacionales se pueden implementar para mejorar el rendimiento

del trabajador?

7. (Qué recomendaciones nos puede brindar para disminuir el estrés en el ambiente

laboral?



168

Anexo III:

Modelo de carta de consentimiento informado

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, portador de la C.1

Acepto participar en el proyecto de investigacion titulado “Significados que atribuyen los
trabajadores de una firma de contadores publicos del area metropolitana de Caracas al
estrés laboral” realizado por Nahir Hurtado y Lisbeth Véasquez, estudiantes de la Escuela de
Psicologia de la Universidad Central de Venezuela, resaltando que dicha participaciéon
estara acordada de la siguiente manera:

- Mi participacidn en la investigacion sera voluntaria.

- No recibiré ningun tipo de pago para realizarla.

- Mis datos personales seran mantenidos en confidencialidad.

- Tengo informacion acerca de la naturaleza de esta investigacion.

- Podré retirarme en cualquier momento y mi decision sera aceptada.

Firma
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Cuadro de Categorias
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Temas Conceptualizaciones acerca del estrés
Categorias Definicidén acerca del estrés
Definicion Unidades ilustrativas Unidad de contexto  fi %
Respuesta que R.G.: El estrés laboral (Aja de la entrevistadora) Para mi el Pérrafo 2 11 4,00%
evidencian como  estrés laboral es una situacion en la cual el trabajador se siente
perciben y afectado debido a las consecuencias del trabajo realizado que
experimentan el en muchas oportunidades no sale de la mejor manera mas
estrés los Optima o como te lo exigen, pues...
participantes A.P.:” El estrés es un estado de animo, verdad. O es un estado  Parrafo 2
de dependencia en el que el cuerpo que colapsa a nivel de...
tanto fisica como mentalmente, entonces cede a toda... los
cambios que uno pueda tener tanto fisico como a nivel de
expresion pues y obviamente incide sobre la salud cuando uno
va siendo permisivo con respecto a ese nivel...”.
D.L.:” es cuando tu no tienes control de tus emociones, no. Parrafo 2
Este, eh, tienes mucha aprehensién, cuando no tienes control de
las emociones no drenas, no controlas esas emociones,
exactamente, no tienes como liberar todas esas tensiones, esas
emociones toxicas, y como no drenas y no la liberas”
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Clientes
Definicion Unidades ilustrativas Unidad de contexto  fi %
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Se refiere a la NH: los clientes que no nos da la informacién a tiempo, Pérrafo 2 8 3%
relacion que también cuando los clientes no nos proporcionan informacion
establece el desordenada, cuando nos presionan por hacer trabajos el
colaborador con tiempo de corto plazo
losbclhlentes porun - A p. “Evidentemente, son muy exigentes, y, bueno a veces les  Parrafo 53
ga 4o d cuesta como quien dice asumir la responsabilidad que también
eterminado. esta departe de ellos, porque es un trabajo de parte y parte;
sobre todo en el que yo hago, donde toda la responsabilidad
esta sobre nosotros”
VM: "Los clientes no dejan de presionarte” Pérrafo 2
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Actividades de la profesion
Definicion Unidades ilustrativas Unidad de contexto  fi %
Respuesta que se ~ VM: "Generalmente mis momentos que mas estresan mas en Parrafo 2 20 8%
generan al el trabajo cuando se aproxima la fecha de cierre de mes o afio
destacar labores y no has culminado los registro"”
propias de la FR: "Ademas tienes a tu jefe atras que te apures que termines  Pérrafo 2
profesion como que necesitan entregar resultados a cliente, que si no no pagan"
causantes de - - y
tension GM: "Al momento de como quien dice hacer los balances Pérrafo 2
tratando de que me cuadren”
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Insuficiencia de tiempo para realizar las actividades
Definicion Unidades ilustrativas Unidad de contexto  fi %
Respuesta que NH: "...Ie dije que el trabajo que estaba pidiendo no podia Pérrafo 8 31 12%

expresan que un
factor
fundamental en la

entregar en el plazo que €l queria porque necesitaba mas
informacion para que la informacién fuera sensata y mi equipo
no lo iba a tener a tiempo..."
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generacion es el BZ: (...como solventar algo que se tuvo que solucionar en su Pérrafo 2
poco tiempo yla  momento solo que por apagar fuegos no se hizo como se tenia
falta de que hacer y es un proceso (y es un error, perdon) que lleva
planificacion de meses y meses...)
las tareas
NH “Si no estéas listo para trabajar bajo presion, no estds listo ~ Parrafo 8
para ser contador.”
A.D.: “Los socio pidiendo que le cumpla todo al mismo Pérrafo 12
tiempo, dsea, todo es importante, no”.
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Supervisores
Sudcategoria Percepciones acerca del supervisor
Definicion Unidades ilustrativas Unidad de contexto  fi %
Se refiere a la A. P. “Pero, si tu tienes un supervisor que te dice a ti, trabaja en Parrafo 15 61 23%
relacidn que tiene esto y te tira los papeles y ti no sabes ni por donde empezar
los contadores, verdad; sino que te dice, a mi me entregaron la cosas en cero. Y
supervisores y en cero a mi, coye porque no empezar de una vez desde algo
gerentes con los tangible, desde que algo se pueda tantear, no exponernos,
socios de la Firma porque primero ya eso genera estrés”.
(es la maxima D.L.: ellos no son humildes, son intransigentes, no aceptan Parrafo 55
autoridad dentro ~ sugerencias ni recomendaciones de su personal involucrado, de
de la su mano, no como dicen ellos de su personal de confianza, son
organizacion). muy dificiles de aceptar sugerencias y recomendaciones...
A.D.: “no saben diferenciar lo prioritario de lo urgente. Y todo  Parrafo 6
urgente, y todos tienen sus necesidades y entonces todo tiene
como quien dice respuestas para ya y en poco tiempo”
Temas Factores que generan estrés laboral

Categorias

Supervisores
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Sudcategoria

Reprimendas del supervisor

Definicion

Unidades ilustrativas

Unidad de contexto

Respuestas que se
generaron sobre
acciones que
emprenden los
supervisores con
su personal

A.P.: Si td vas con esa predisposicion al trabajo, llegas
estresado y empiezas a ver a tu jefe con su cara nunca me esti
viendo, nunca me dice nada, es chimbo es trabajar con él,
porque me toco este jefe. Si yo, no trabajo esto, el yo, yo como
tal, y no le busco solucion, verdad, la balanza evidentemente

se va a declinar a ambos lados y me va arrastrar; si la persona
no sabe trabajar el Estrés...

Parrafo 41

NH "Si he visto que algunas veces les han gritado a otros
gerentes ..."

Parrafo 6

NH:" el Socio me intent6 gritar pero lo puse en su lugar..."

Parrafo 6

Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Supervisores
Sudcategoria Falta de colaboracién con los supervisados.
Definicion Unidades Unidad de contexto
Respuestas que BZ: "me estresa porque no existe esa relaciéon con el Pérrafo 16
indican que el supervisor, no hay supervisor como tal, es como si tuviese otro
supervisor apoya  compaiiero de trabajo y que cada quien estuviese haciendo su
en bajamedidaa  trabajo"
su personal A.P.: “hay veces que el supervisor te dice a ti, mira yo creo que Pérrafo 29
soy la persona menos idOnea para supervisar tu trabajo porque
no sé cdmo es tu trabajo, que es cuando td dices oye no te estas
involucrando, no estas participando que eres mi supervisor mi
jefe; pero, no sabes como se hace mi trabajo, si me entiendes
BZ.: "Si genera presidon que un supervisor que no esté Pérrafo 12

ayudandote a llevar el trabajo como tiene que ser.

Temas

Factores que generan estrés laboral

Categorias

Supervisores




Sudcategoria

Maltrato Verbal

Definicion

Unidades

Unidad de contexto

Respuesta que C.O.: “Asombrada. Bueno, no me gritaba a mi, gritaba a nivel =~ Parrafo 26
indican que los general. Pero, stper, stper, siper asombrada, porque es una
supervisores persona que si tu la ves, es stper seria, super recta, super
realizan maltratos  educada, este, pinta algo super correcto
verbales a su FR: en una oportunidad me grité delante de unos clientes..." Pérrafo 10
personal M.B.: Uffff (suspiro), bueno una sola vez creo que grite; pero,  Parrafo 18
pedi disculpas porque, de verdad me tengo que adaptar a lo que
tengo
BZ: "tu supervisor no te ayuda, y tu jefe dice mira no das la Pérrafo 10
talla, no haces lo que tienes que hacer, no lo haces como
deberias hacerlo, y empiezan esas valoraciones negativas".
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Supervisores
Sudcategoria Acoso laboral
Definicion Unidades Unidad de contexto

Respuesta que
indican que los
participantes
sienten algun tipo
de acoso laboral
de parte de sus

NH: "Mi jefe seguia acosdandome, que entregara ya, que
entregara ya, que entregara ya”

Pdrrafo 12

VM: "Ellos estdn detrds de uno constantemente"

Pdrrafo 8

D.L.: “Pues no, ese acoso, esa dindmica se puso como muy
hostil (Ok de la entrevistadora), muy hostil, el afio pasado fue

Pdrrafo 24
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supervisores. muy duro con la relacion de ella conmigo, y de paso”

Temas Factores que generan estrés laboral

Categorias Colaboradores

Subcategoria Percepcidn acerca del colaborador

Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
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VM: "El staff nunca es suficiente para culminar el trabajo y de  Pdrrafo 2 12 10%
Respuesta que se  los que quedan solo uno o dos sirven el resto..." (gesto de
generan sobre la  negacion con la cabeza)
opinion de los VM: "Pero cuando sé que ya no puedo contar con ellos Pdrrafo 4
supervisores prefiero hacer el trabajo yo mismo.”
hacia los
colaboradores.
M.B.: “Porque son personas muy jovenes, que no se preparan  Pdrrafo 14
para realizar un trabajo, son mecdnicos, aprenden a
trabajar... este.... Como ahora todo es tecnologia, aprenden a
manejar una mdquina y ellos creen que la mdquina, que la
informacion que le meten, la maquina es la que piensan por
ello y no se preocupan por aprender, por hacer bien el trabajo,
por realizarlo como es.”
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Colaboradores
Sudcategoria Entrenamiento constante de los colaboradores.
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuesta que se  DF: yo les corrijo una y otra vez el trabajo y eso no pasa a la Pérrafo 4 8 3%
generaron en Socia hasta que no esté perfecto y me estoy dando cuenta que
opini6n al eso no le ayuda porque no le ensefia a responsabilizarse por sus
entrenamiento errores.
que el supervisor ~ VM: "Se supone que en la universidad debiste aprendes a hacer Pérrafo 4
debe darle a los un balance, un cierre. Estos nifio no saben ni hacer ni que un
colaboradores. debe o haber"
M.B.: Mira, este, es dificil. Porque pierdes mucho tiempo Pérrafo 16
ensefidndolo. En mi caso, yo trato de enseiiarles todo lo que yo
sé; porque ya yo estoy de salida; ya yo no... no me interesa
ponerle trabas a ningtin compaifiero de trabajo
Temas Factores que generan estrés laboral
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Categorias Colaboradores
Sudcategoria Falta de personal.
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuestas que VM: "En esa oportunidad, recuerdo fue en una declaraciéon de ~ Pérrafo 16 5 2%
reflejan el poco Impuesto sobre la renta, tuve mucha carga de trabajo sobre mi
personal de la y sin tener personal con quién delegar o compartirla”
empresa para VM: "El nivel la carga de trabajo que tenia era ocupar el puesto Pérrafo 16
cubrir todas las de 4 personas aproximadamente"
funciones. DF: "Cuando hay presion por la entrega de un trabajo y no Pérrafo 4
tienes personal que te apoye a terminarlo”
Temas Factores que generan estrés laboral
Categorias Control y perfeccionamiento de las actividades ejecutadas
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuesta que C.O.: Bastante, bastante estresante si. Porque, ella queria que  Pdrrafo 12 13 5%
expresan la yo fuera una persona mucho mds rdpida, y yo berro y dentro
necesidad de de mi decia yo puedo entender lo que ella quiere pero también
tener las ella deberia entender un poco este (...); entonces, ella quiere
actividades y como que todos esos conocimientos que ella ha adquirido en
tareas esos 7 arios, yo lo reduzca a 7 meses o en este caso a 6 meses.
controladas . . .
R.G: Si, son exigentes. No extremadamente exigentes, porque Pdrrafo 50
bueno si quieren llegar a la perfeccion, pero no. Ya estd, yo no
llego hasta haya.
C. O.: “y te puedo comentar que en el iltimo trabajo donde Pdrrafo 6
estuve (la Firma), el nivel de exigencia o el nivel de
perfeccionamiento a nivel de procesos era increible y como yo
estaba nueva lamentablemente me podia tardar un poquito
mds”.
Temas Capacidad de resolucion de conflicto

Categorias

Reacciones ante situaciones conflictivas con el supervisor
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Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
NH: “Le hablé con mucho respeto y le dije que el trabajo que  Pérrafo 6 9 3%
esta pidiendo no podia entregar en el plazo que €l queria

Respuestas que porque necesita mas informacion para que la informacién fuera

indican como los  sensata y mi equipo no lo iba a tener a tiempo”

participantes VM: "Cuando las cosas estan tensas, la verdad que yo no Pérrafo 6

solventan quiero ni ver al Socio, porque sé que va ser un reclamo, un

situaciones de conflicto y que le voy a decir"

tensiéq con los FR: “Yo si se la canté claritas y le dije que era un irresponsable Parrafo 12

SUpErvisores. que yo era el que esta sacando todo el trabajo, todos esos libros
estan al dia por mi, no por él”

M.B.: Trato de sonreir, ser cordial; y bueno, y si comienzan las  Parrafo 38
criticas y empiezan las quejas y eso y lo otro. Lo que hago es

quedarme callada, he adoptado por eso.

DF: “Yo trato de ser distante para evitar el contacto con ellas ~ Parrafo 6
(socias de la Firma)”

Temas Consecuencia del estrés laboral

Categorias Malestares Fisicos

Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
NH:"Normalmente sufrimos dolores musculares en la espalda  Pdrrafo 12 21 8%

Respuestas que
vinculan la
excesiva presion
laboral con
afecciones desde
punto de vista
fisico.

debido al estrés"

DF:  “He sufrido de migrarias, dolores de espalda, dolor en
las articulaciones y hasta problemas estomacales “

Pdrrafo 12

M.J.F: “Eh, cansancio. Y bueno evidentemente cierto momento Pdrrafo 22
de estrés”.

R.G.: “Te duele todo, te duelo todo, a mi me han dicho que el ~ Pdrrafo 26
estrés genera dolores por todos lados del cuerpo”.

K. N. : “tenia mareos, vomitos; pero hace un aiio tenia una Pdrrafo 42

neuritis intercostal.”
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Temas Consecuencia del estrés laboral
Categorias Afecciones Emocionales
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuestas que NH: “A veces tanta corredera y presién hacer uno se sienta Pérrafo 16 9 3%
vinculan al estado mal, que esté trabajando en un entorno donde se siente mal”
emocional, — — ~
autoestima A. P.: No generas... aparte, que generas frustracion, también Pérrafo 29
. y hay un poco de decepcion porque tu dices vermole, dsea no
autoimagen que . L A
estas valorando mi esfuerzo laboral, ni mi participacion, ni, ni
se generan en : o . ”
me identificas como recurso, como recurso de la firma, sabes”.
momentos de — - — p
presion D. L.: “Un poco frustrada porque si lo planificado ya, ya me Pérrafo 8
' descontrolaste toda la planificacion, y no tomaste en cuenta la
planificacion que te la mande una semana antes”.
K. N.: “Me siento impotente, porque yo quiero mas bien Pérrafo 44
terminar las cosas, este... Me siento como agitada”.
VM: “Te hacen sentir casi como basura”. Pérrafo 12
Temas Consecuencia del estrés laboral
Categorias Clima laboral percibido
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuesta A.D: “Este, eh, bueno como te dije bastante dinidmico, este, es Parrafo 47 17 7%

generada al
preguntar como
perciben el
ambiente laboral
en momentos de
presion.

agradable, porque tengo personas agradable a mi alrededor,
porque tengo, este, compaifieras de trabajo de, de, como quien
dice del mismo perfil, del mismo rango, pues. Y somos
comunicativas, sabes, conversamos, a veces hacemos como
quien dice esos paréntesis que son muy necesarios y me gusta,
es gente joven, como me la he llevado bien con mi equipo, eso
incluye que sea bastante agradable”

D.F.: "El ambiente se vuelve tenso y crea un desanimo en el Parrafo 14
equipo. A veces, crea resistencia en el equipo. La autoridad se
pierde."
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BZ: "El equipo de trabajo es un equipo de trabajo excelente, Pérrafo 6
entonces tu vas caminando super estresado, y vienen y te ponen

una carita feliz, dale, para que por lo menos alguien se ria en tu

puesto y pum te ponen una carita feliz y oye eso hace que te

enfoques en tu trabajo pero el ambiente fluya, entonces no sé

cOmo hay... poder separarlo..

Temas Consecuencia del estrés laboral
Categorias la rotacién de personal
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuesta que D.L. : Si, si la rotacion en la Firma es en extremo, muy, muy, Parrafo 57 9 3%
vinculan la alta, el afio pasado fue lo que fue agosto y septiembre mira
rotacion del chica, no sé, 50% , en auditoria fue una estampida horrorosa
personal con los (Ok de la entrevistadora) Porque el departamento de auditoria
niveles de presiéon es de mucho trabajo, de mucho estrés, como es de mucho
laboral y relaciéon  trabajo y de mucho estrés
con el supervisor.  DF: Factores como presion desmedida, la falta de valoracion Parrafo 16
del personal, bajo sueldo, recarga de trabajo, son detonantes de
estrés, generando ausentismo y por ende, retiro del trabajo.
BZ: "creo que la llave esta en eso, en ver como uno puede Pdrrafo 6
liberarlo, como uno puede drenarlo y también medirse,
medirse sabes que ya basta, yo lo intento yo quiero pero
definitivamente esto no es para mi, entonces hay con la viltima
pregunta tengo que cambiar la empresa algo que no sea con
tanta demanda o tanta exigencia que no me perjudique.”
Temas Estrategias de afrontamiento del estrés
Categorias Métodos de afrontamiento del estrés
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
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Respuestas A.P.: Mira, yo soy de las personas que escucho mucho; porque, Parrafo 39 15 6%
generadas que yo pienso que mis compaiieros o a la persona que obviamente
permiten conocer  se siente motivada o desmotivada hay que escucharla (Aja de la
qué hacen los entrevistadora). Indistintamente cuando uno tiene una
participantes para motivacion, la demostracién es un estado de dnimo, verdad.
afrontar los C.O.: Te digo que no hacerle mucho caso especificamente, en  Parrafo 44
niveles de estrés. el sentido de que no me voy a lamentablemente a matar para
sacar un trabajo de hoy para mafiana, porque yo estoy clara de
que no se puede, porque es mucho que analizar, mucho que
revisar y es la verdad, pues, que no se podia, porque yo
también tenia otras cosas, otras actividades del dia a dia que
habia que resolver y no le podia dar toda la importancia a eso,
porque los demas estan alli, los demas también me necesita
BZ: "El gimnasio, el yoga, son cosas buenas, correr, es muy Parrafo 14
bueno para liberar el estrés; pero, mas que todo tiene que ser
con musica; porque, si no es con musica... como que no
importa donde este me pongo a pensar en lo que no me cuadro,
en lo que me falte por hacer, en cambio, con la musica como
que me traslado a otras cosas"
Temas Acciones que la empresa debe tomar para cuidar a sus empleados de los embates del estrés.
Categorias Recomendaciones
Subcategorias Beneficios laborales
Definicion Unidades Unidad de contexto  fi %
Respuestas que se NH: "Creo que darles beneficio a los trabajadores por ejemplo  Parrafo 18 23 9%

generaron sobre
acciones que
deberia

entradas al cine o que rifen s un viaje a cualquier estado del
pais. O actividades durante el fin de para esparcir la mente"
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emprender la
empresa para
ayudar a sus
colaboradores a
superar el estrés
laboral.

D.L: Entonces, que esta haciendo la gerencia de recursos Pérrafo 47
humanos reinventandose (Ujum de la entrevistadora). En

materia de beneficios socioeconémicos, yo le voy a dar a ellos,

vamos a esperar que las utilidades estén al dltimo del afio, no al

ultimo mes de aio no, vamos a darselos cada tres meses para

que ese dinero no pierda valor en el tiempo. (Ok de la

entrevistadora)....

M.P: Bueno siempre mantenerlo motivado, ehhh.... De hecho Péarrafo 30
deberia cumplir con las actividades recreativas que exige la

Lopcymatt, eso causa que tanto, ehh haya un buen clima

laboral,

GM: "un fin de semana yéndose a un spa (aunque, claro es muy Parrafo 56
costoso obviamente), pero, mientras sean otras actividades que
no sean enfocada en el trabajo."

Temas Acciones que la empresa debe tomar para cuidar a sus empleados de los embates del
estrés.

Categorias Recomendaciones

Subcategorias Aumento de personal

Definicion Unidades Unidad de contexto

Respuestas que se
generaron sobre
acciones que
deberia
emprender la
empresa para
ayudar a sus
colaboradores a
superar el estrés
laboral.

M.B.:Lo primero que deberia hacer es contratar personas
calificadas y aumentarle el sueldo. Con eso, yo creo que se
soluciona el problema; personas que sepan su trabajo; persona
este (como que es) profesionales en su materia

GM: Me imagino que mientras mas empleado pueda tener, van  Parrafo 50
bajandole la presion a la persona contador; pues, asignandole
ciertas funciones, siempre y cuando no tenga tanta clientela.

Temas

Acciones que la empresa debe tomar para cuidar a sus empleados de los embates del
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estrés.
Categorias Recomendaciones
Subcategorias Intervenciones con Supervisores
Definicion Unidades Unidad de contexto
Respuestas que se  A.D.: pienso que, deberian hacer como que, tener como que Pérrafo 41
generaron sobre unas reuniones mas contacto y otro estilo con ellos, buscar
acciones que como un acercamiento de otra forma; pero, yo me imagino que
deberia cada uno, digo no se esta sumergido como quien dice en su
emprender la mundo, bueno, y no terminan de alguna forma de entender alli
empresa para o de ceder. Ellos en teoria, no sé qué han hecho para eso; pero,
ayudar a sus pero, que mas han hecho, yo no recuerdo nada, lo que te he
colaboradores a dicho son cursos que nos dan como quien dice a los gerentes y
superar el estrés a los supervisores en teoria; y que mas, el ambiente laboral yo
laboral. creo que lo hacemos nosotros mismos, porque la mayoria son
gente joven, si, y este, esta el tema de cOmo manejar personal
que es importante como te digo, que han dado curso de eso
para los nuevos ascendido
A.P.: Una empresa como la nuestra, escichame bien, primero  Parrafo 37

tiene que trabajar en base a sus supervisores (Aja de la
entrevistadora) Verdad. Si yo tengo mis supervisores
documentados, con recursos, las herramientas, el conocimiento,
el aprendizaje necesario, créeme que desde la raiz, el tronco y
las ramas; el tronco que vendrian siendo obviamente, los
analistas sénior, los analistas, verdad, que son los que estan ahi
firme con la empresa (ujum de la entrevistadora), verdad, que
llevan alrededor de un afio, dos afios, tres afios, si me entiendes
(aja de la entrevistadora) Aquel follaje de aquel arbol
productivo que son los asistentes que son los que mueven,
como quien dice, son el sistema motor que le da vida a una
empresa. Yo, empezaria desde las bases, incluso desde el
mismo duefo o en este caso desde los mismos socios
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involucrarlos, verdad, junto con mi gerente, luego mi
supervisor, mi coordinador, toda la gente que se encarga de
impartir lo que ya aprendi6 y por lo que experiencia les ha
tocado, si me entiendes (Ok de la entrevistadora). Entonces, yo
empezaria por alli, con tan solo eso, veras que todo se hace un
buen arreglo completo (Ok de la entrevistadora).

K.N.:Bueno pienso que deberiamos poner en préctica esas
pautas que tenemos supuestamente que hacer a diario durante
el cumplimiento de nuestro trabajo, estirarnos un poco, (no se
entendia bien), tomarnos 5 minutos no es nada, para tratar de
responder a las exigencias.

Parrafo 56

Temas Acciones que la empresa debe tomar para cuidar a sus empleados de los embates del
estrés.

Categorias Recomendaciones

Subcategorias Flexibilizacion y planificacion de exigencias

Definicion Unidades Unidad de contexto

Respuestas que se  M.J.F: Flexibilidad en los horarios, uno se podria de repente Parrafo 34

generaron sobre pero claro, tiene un rol fuera. Entonces, de repente si se

acciones que flexibilizan los horarios, de repente nos podria ayudar a

deberia manejar un poquito mejor los niveles de es

emprender la M.J.F: Comprendimiento de la situaciéon y que de bajar bueno  Parrafo 30

empresa para si de repente, bajar un poco los niveles de exigencia; ser mas

ayudar a sus flexible con los tiempos de entrega (Ok de la entrevistadora).

colaboradores a Creo que eso, si no puede el personal, eso es lo que pienso

superar el estrés

laboral. R.G.: Bueno, primero deberian buscar donde estan ubicados, Parrafo 53

saber cudles son las temporadas y en funcion de eso tratar de
brindarle a los empleados mayor tranquilidad, apoyo (Ok de la

entrevistadora) velar porque no se le vayan a pasar los tiempos.
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Anexo V:

Rasgos de personalidad encontrados en los informantes.

Rasgo Frecuencia Informantes Manifestacion en el
dibujo
Egocentrismo 6 M.P., AD., AP, C.O., | Figura humana grande y
B.Z., N.H. centrada en la hoja.
Ansiedad 6 M.P.,AD.,C.O, Exceso de elementos
M.JF.,B.Z., R.G. externos como lluvia,
edificios, charcos,
nubes, puentes etc.
Oposicionismo 6 R.G.,N.H.,B.Z., Figura humana de perfil,
M.J.F., AP., M.B. de espalda, manos
ocultas o realizacién de
la figura tipo palote,
Agresividad 4 N.H., C.O, A.P., AD. Dibujo de puiios
cerrados, presion en la
manos.
Exceso de 3 R.G., B.Z., M.B. Dibujo de paraguas muy
autodefensas grandes, acentuacién en
el agarre del paragua
Depresion 3 M.J.F, R.G., M.B. Falta de completitud del
rostro, figuras pequefias
y de espalda, situadas en
el lado inferior de la hoja
Falta de defensa 1 M.P. Falta de paragua
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Anexo VI
Dibujo de M.P. (F) Senior de auditoria (29 afios)




Anexo VII:

Dibujo de A.D. (F) Gerente de Asesoria Integral de Negocios internos (47 aiios)
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Anexo VIII:
Dibujo de M.B. (F) Gerente Senior Auditoria (62 afios)
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Anexo IX:
Dibujo de A.P. (M) Consultor Outsorsing (44 afios)
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Anexo X:
Dibujo de C.O. (F) Supervisor de Tributaria (32 aiios)
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Anexo XI:

Dibujo de M.J.F (F) Gerente Asesoria integral de negocios externo (44 anos)
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Anexo XII:
Dibujo de B.Z. (F) Senior Tributaria (28 aiios)
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Anexo XIII:
Dibujo de N.H. (F) Supervisor de Tributaria (28 afios)
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Anexo XIV:
Dibujo de R.G. (F) Analista Senior de nomina (53 aiios)




