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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se orienta a
describir los aspectos mas relevantes del estrés la-
boral en las organizaciones de telefonia mavil en la
ciudad de Tarija. Estas empresas tienen cobertura
de telefonia celular en todo el estado boliviano. El
presente estudio tiene por objeto identificar los prin-
cipales aspectos del estrés laboral en las organiza-
ciones que brindan el servicio de telefonia mavil.
Para lo cual se considerd una muestra aleatoria de
15 funcionarios de las empresas de gue se desen-
vuelven en la ciudad. Siendo el estrés laboral un fac-
tor relevante en el desempeno de los trabajadores
quienes son el recurso mas importante de las orga-
nizaciones. La metodologia empleada en el presente
estudio se utilizo la investigacion descriptiva y ex-
ploratoria aplicando un cuestionario a una muestra
de las organizaciones del medio.
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ABSTRACT

This research work is aimed at describing the most
relevant aspects of wark stress in telecommunica-
tions organizations in the city of Tarija. These com-
panies have cell phone coverage throughout the Bo-
livian state.

The purpose of this study is to identify the main
aspects of wark stress in organizations that provi-
de mobile telephony service. For which a random
sample of 15 workers from companies that operate
in the city was considered. Being work stress a re-
levant factor in the performance of workers whao are
the most important resource of organizations. The
methodology used in this study used descriptive and
causal research.

Palabras Claves: Estrés: insatisfaccion, conflicto, presién, productividad laboral

Keywords: Stress: dissatisfaction, conflict, monitoring work productivity
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1. INTRODUCCION

Todas las organizaciones cuentan con recursos hu-
manos que son el recurso mas valioso de la empresa
y su interrelacion con el medio social. No siempre
el ambiente laboral es el mas adecuado debido a
varios factores siendo uno de ellos el estrés laboral
que impide la productividad optima de los recursos
humanos dentro de las organizaciones. Mientras
algunas personas tienen un desempefo exitoso en
la organizacion y se sienten felices y satisfechas,
otras quiza tengan serias dificultades. Mencionar el
termino estrés no es grato. Ya que el mismo vino a
convertirse en una patologia segun la Organizacion
Mundial de la salud y afecta a muchas personas en
el ambito laboral.(Oms,2000).

El estrés es un problema que ha ido creciendo en
las organizaciones. Como definicion de estimulo el
estrés es una caracteristica o suceso que genera una
consecuencia perturbadora, es una definicion cer-
cana a la ingenieria, que se toma prestada de las
ciencias fisicas. En la fisica, la tension (o estrés) es
la fuerza extrema que se aplica a un objetivo. En una
definicion de respuesta, el estrés se percibe en parte
como respuesta a algun estimulo, llamado Estresor.
Un Estresor es un suceso o situacion extrema poten-
cialmente perjudicial o amenazador. Sin embargo,
el estrés es algo mas que una simple respuesta a
un estresor.

En una definicion de respuesta, el estrés es la con-
secuencia de la interaccion entre un estimulo am-
biental (El estresor) y la respuesta del individuo.

Esto quiere decir que el estrés es el resultado de una
interaccion anica entre las condiciones del estimulo
o el entorno y la predisposicion del individuo ( Rob-
bins,2015).

Robbins define las causas del estrés como las si-
guientes interrogantes:

¢Queé provoca el estrés en las personas? sCuales son
sus efectos en los individuos y las organizaciones?
¢Por qué determinadas condiciones provocan estrés
en algunas personas y en otras no? Sin embargo,
la mayoria de los administradores tal vez busquen
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causas tradicionales, como una capacitacion defi-
ciente, equipo defectuoso o instrucciones inadecua-
das, sobre lo que se necesita hacerse. Con toda pro-
babilidad, el estrés no figura en la lista de posibles
problemas. Por tanto, el primer pasé en cualquier
esfuerzo por enfrentar el estrés a fin de mantenerlo
dentro de limites tolerables en el reconocimiento de
que existe. Una vez que se logra esto, se dispone de
diversos modelos y programas para prevenir y ma-
nejar el estreés.

Los programas pueden disefiarse para:

Identificar y modificar los estresores labora-
les.

Instruir a los empleados para que modifiquen
y entiendan el estrés y sus efectos.

Proporcionar apoyo a los empleados para
que enfrenten el efecto negativo del estrés.

En un entorno laboral que cambia con tanta rapi-
dez, resulta dificil lograr este tipo de objetivos. Sin
embargo, una fuerza laboral capacitada instruida
y conocedora puede madificar, con ayuda de una
direccién, la forma como se lleva a cabo el trabajo.
Algunos programas practicos y correctivos son 1os
siguientes:

Programas de capacitacion para manejar y
afrontar el estrés

Redisefar el trabajo para reducir al minimo
los estresores

Modificar el estilo directivo de modo gue in-
cluya mas apoyo y preparacion para ayudar
a los trabajadores a alcanzar sus metas

Horarios laborales mas flexibles y prestar
atencion al equilibrio entre trabajo y vida y
necesidades, como el cuidado de los hijos y
el cuidado de adulos mayores que viven en
casa

Mejores practicas de comunicacion y forma-
cion de equipos
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Mejor retroalimentacion sobre el desempefio
del trabajador y las expectativas de la direc-
cion.

Estosy otros esfuerzos pretenden preveniry manejar
el estrés. Las posibilidades de éxito de todo progra-
ma de prevencion o manejo del estrés son buenas
cuando hay un verdadero compromiso para enten-
der como se vinculan estresores, estrés y resultado.
Hay una distincion muy importante entre prevenir el
estrés y manejarlo. La prevencion se enfoca en con-
trola o eliminar los estresores que pueden provocar
la respuesta al estrés. El manejo del estrés implica
procedimientos para ayudar a la gente y afrontar o
reducir efectivamente el estrés ya que experimenta.
(Ilvancevich,2016)

Para el autor Hellriegel Slocum sostiene que la in-
fluencia de la experiencia se divide en cuatro aspec-
tos estos son:

1.1. PERCEPCIONES

La forma en que los empleados perciben una situa-
cion influye en la manera en que experimentan el
estres.

Por ejemplo, a dos empleados (Lean y Richard) le
cambiaron sus obligaciones laborales de forma im-
portante, lo que provocé una situacion que suele ser
estresante para muchas personas.

Lean considera que la nueva asignacion es una
oportunidad para desarrallar nuevas competencias
y piensa que el cabio representa un voto de confian-
za de la gerencia a su capacidad para ser flexible y
aceptar nuevaos retos.

Por otra parte, Richard percibe la misma situacion
COmMO una enorme amenaza y concluye que la ge-
rencia no esta contenta con su desempefio y que
utiliza esto como tactica para hacerlo fracasary que
pueda ser despedido.

1.2. LAS EXPERIENCIAS PASADAS

Richard podria percibir que la situacion es mas o
menos estresante, segln lo familiarizado gue este
con la situacion y segln las experiencias que haya
tenido antes con los estresores particulares involu-
crados en ella.
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La practica o la capacitacion pasada quiza permitan
que Lean maneje con calma y de forma competente
los estresores que intimidarian mucho a empleados
menos experimentados 0 no muy capacitados.

La relacion entre las experiencias y el estrés y basa
en el esfuerzo positivo o en el éxito anterior en una
situacion similar pueden reducir el nivel de estrés
que una persona experimenta en ciertas circuns-
tancias, el castigo o el fracaso pasado en condicio-
nes similares incrementan el estrés en esas mismas
circunstancias.

1.3. EL APOYO SOCIAL

La presencia o ausencia de otras persanas influye
en la forma en que los individuos experimentan el
estrés en el lugar de trabajo y en la respuesta que
presentan ante los estresores, la presencia de los
companeros de trabajo tal vez incrementa la con-
fianza de Richard y le permitan afrontar el estrés de
forma mas efectiva.

Por ejemplo, si Richard trabajara al lado de alguien
gue actla con confianza y de forma competente en
una situacion estresante, podria comportarse de
esa misma manera. Por el contrario, la presencia de
companeros de trabajo podriairritar a Lean o hacer-
la sentir ansiosa de ello, lo cual reduciria su capaci-
dad para afrontar el estrés.

1.4. LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES

La motivacion, actitudes, la personalidad y las ca-
pacidades del individuo influyen en el grado y na-
turaleza del estrés laboral que, experimenta y en la
forma en la que responde

Una persona puede considerar que algo es una
fuente importante de estrés, pero otra quiza ni si-
quiera registre ese algo. Las caracteristicas de la
personalidad, en particular, podrian aplicar algunas
de las diferencias en la forma en la que los emplea-
dos experimentan el estrés y responden a él.

Por ejemplo, el factor que se conoce como estabili-
dad emocional parece ser muy importante para las
respuestas que presentan los individuos a diversos
estresores en el contexto laboral.
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Las personas que se ubican en un extremo de la es-
tabilidad emocional, tienen mas probabilidades de
afrontar bien una cantidad de variedad de estreso-
res laborales. También las personas que estan en el
otro extremo por lo general tienen mayor dificultad
para afrontar los mismos estresores (Hellriegel Slo-
cum.Pag.191).

Segun Hellriegel Slocum. Los altos niveles de estrés
tienen efectos positivos y negativos. Nuestro inte-
rés en los altos puntos de estrés se enfoca en los
efectos negativos, porque estos no solo tienen re-
percusiones probables en la efectividad individual y
organizacional, sino también en la salud personal.
Los efectos probables gue los altos niveles de es-
trés laboral se presentan en tres areas principales,
el fisiologico, el emocional, y el conductual. Estos
efectos del estrés laboral tienen implicaciones im-
portantes para el comportamiento y la efectividad
de la organizacion.

1.5. EFECTOS EN LA SALUD

Los problemas de la salud que por general se aso-
cian con el estrés incluye el dolor de espalda, jaque-
cas, problemas estomacales e intestinales, infeccio-
nes de vias respiratorias altas, y distintos problemas
mentales. Aunque es dificil determinar la precision
el papel que desempenfa el estrés en casos indivi-
duales, al parecer algunas enfermedades estan re-
lacionadas con él. Las enfermedades relacionadas
con el estrés imponen una enorme carga en las per-
sonas y las organizaciones. Los costos para las per-
sonas parecen mas evidentes que los costos para la
organizacion.

En primer lugar, algunos costos para los empleados
son primas mas altas de seguros médicos, asi como
dias laborables perdidos a causa de enfermedades
graves (Ulceras) y menos graves como jaquecas.

36 | Diciembre 2022

ESTUDIO SOBRE ESTRES LABORAL EN EMPRESAS DE TELEFONIA MOVILEN LA

CIUDAD DETARIJA

Se ha estimado en cada empleado que padece una
enfermedad relacionada con el estrés, falta al tra-
bajo un promedio de 16 dias al afno. Ademas, se
estima que los costos de cuidados meédicos son el
cincuenta por ciento mas altos para los empleados
que reportan mas altos niveles de estres.

En segundo lugar, mas de tres cuartas partes de los
accidentes industriales son ocasionados por la inca-
pacidad del trabajador para afrontar los problemas
emocionales acentuados por el estrés (Hellriegle
Slocum,2016)

2. MATERIALES Y METODOS

El actual estudio considerd un proceso metodologico
que permitio delimitar por asignaciones mueéstrales
proporcionales a una poblacion de trabajadores to-
madas de manera aleatoria a 15 trabajadores de las
empresas de telefonia movil que operan en la ciu-
dad de Tarija.

Para conseguir este proposito se considero la inves-
tigacion exploratoria para la obtencién de informa-
cion con el fin de elaborar los antecedentes revision
de datos aplicando un cuestionario.

La investigacion descriptiva porque dichos estudios
buscan especificar las propiedades, las caracteris-
ticas de las personas que se someten a un anali-
sis cuyos estudios descriptivos se analizaron cum-
pliendo los propositos del estudio en funcién a las
variables del estrés laboral como ser la satisfaccion
laboral, productividad y ausentismo entre algunas
variables.(Méndez,2019)

El estudio comprende una estructura, que abarca
tantos aspectos generales y especificos del estrés.
Se trabajo con un error de 6% por el contratiempo
que podria incurrir en el llenado de la encuesta. Para
la distribucién de porcentaje en el éxito y fracaso s lo
determind mediante una encuesta piloto a traves de
una muestra aleataria.
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3. RESULTADOS

A continuacion, se resume en los siguientes tablas y
figuras que se muestran a continuacion:

ALERNATIVA DE RES-  PERSONAS EN- |

PUESTAS CUESTADAS i
A) Sobre carga de Trabajo 4 26,7%
B) Trabajo bajo Presi6n 4 26,7%
C) Insatisfaccion-inesta- 0
bilidad laboral 2 13,3%
D) Rotacion y cambios 5 33,3%
TOTAL 15 100%

Tabla: 1. Principales causas del estrés laboral
Fuente: Elaboracion a partir de la indagacion

HA) @B) ©C) @D)

35,00%
30,00% e
25,00%
20,00%
15,00% PR

10,00% 2071 2320

13,30%
5,00%

0,00%

4 PERSONAS 4 PERSONAS 2 PERSONAS 5 PERSONAS

Figura: 1. Causas del estrés
Fuente: Elaboracion en funcién a los encuestados

Del total de encuestados casi el 35% sostuvo que los
cambios en la unidad de trabajo producen estrés, un
27% respondié que la sobrecarga laboral es un fac-
tor preponderante en el estrés en los trabajadores,
también cerca de un 26.7% afirmo que el trabajo
bajo presién también produce estrés laboral y final-
mente u 13,3% sostuvo que la insatisfaccion laboral

ALTERNATIVAS DE RES- PERSONAS o

PUESTAS ENCUESTADAS &
A) Problemas de Salud 6 40%
B) ProPIemas de des- 3 50%
empeno
C) Desgaste profesional 5 40%
-laboral
TOTAL 15 100%

y la inestabilidad en el trabajo produce estrés en el
trabaj
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Titulo del grafico

6 PERSONAS

3 PERSONAS

6 PERSONAS
@A) @B) Q)

Tabla: 2. Efectos tiene el estrés en su persona
Fuente: Elaboracion a partir de la indagacion
Figura: 2. Efectos del estrés laboral
Fuente: Elaboracion en funcion a los encuestados

Segun los datos obtenidos de los encuestados el
40% respondieron que el efecto del estrés provoca
problemas de salud en los trabajadores, un por-
centaje del 40% también respondio que provoca
un desgaste profesional y un 20% restante sostuvo
provoca una baja en el rendimiento laboral, lo cual
significa que el estrés laboral incide en la salud y el
rendimiento laboral de los empleados.

4. DISCUSION

Segln los resultados abordados en el estudio de-
sarrollado se puede destacar lo mas relevante ha-
ciendo mencion a los componentes del estrés en el
ambito laboral. Segun Ivancevich,el concepto de es-
trés en él trabajo y todas sus ramas es la "Respuesta
adaptativa moderna por las diferencias individua-
les, consecuencia de cualquier accion, situacion
0 suceso, que impone exigencias especiales a una
empresa”

El estrés tiene diferentes significados para las per-
sonas. Desde la perspectiva del lego, el estrés impli-
ca sentirse tenso, ansioso o preocupado.

Cientificamente, estos sentimientos son manifesta-
ciones del estrés, una respuesta programada a una
amenaza recibida, que puede tener resultados posi-
tivos o negativos. ( lvancevich,2016)

Segun Stephen.Robbins relaciona las siguientes
causas usas del estrés.

Sobrecarga de trabajo
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E3]

Presion de tiempo y urgencia

E3]

Supervision de poca calidad

@

Clima de incertidumbre politica

3]

Autoridad inadecuada para delegar respon-
sabilidades

@

Ambigledad de las funciones

3]

Diferencias entre los valores del individuo y
los de la organizacion

Cambios en la organizacion

Frustracion

Entre los efectos directos segln los encuestados en
el estudio entre los efectos del estrés en las personas
esta el principal efecto en la salud de las personas
lo cual es un aspecto determinante en la producti-
vidad del personal ya que no puede desempenarse
adecuadamente en su fuente laboral por demasia-
da incidencia en asi mismo segdn la Organizacion
Mundial de la Salud sostuvo que el estrés paso a ser
una patologia y el manejo del mismo debe ser con-
siderado un factor relevante en la organizacion.

En un entorno laboral que cambia con tanta rapi-
dez, resulta dificil lograr este tipo de objetivos. Sin
embargo, una fuerza laboral capacitada instruida
y conocedora puede maodificar, con ayuda de una
direccion, la forma como se lleva a cabo el trabajo.
Algunos programas practicos y correctivos son 1os
siguientes:

Programas de capacitacion para manejar y afrontar
el estrés. Redisenar el trabajo para reducir al minimo
los estresores. Modificar el estilo directivo de modo
que incluya mas apoyo y preparacion para ayudar
a los trabajadores a alcanzar sus metas segun lo
menciona (Robbins,2016).

5. CONCLUSIONES

Entre las conclusiones mas relevantes del estudio
se puede mencionar que el estrés es una patologia
considerada por la organizacion mundial de la salud
y constituye una barrera a la productividad laboral.
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Entre los aspectos a considerar para poder reducir el
estrés laboral estan los horarios laborales mas flexi-
bles y prestar atencion al equilibrio entre trabajo y
vida y necesidades, como el cuidado de los hijos y
el cuidado de adulos mayores que viven en casa.
Mejores practicas de comunicacion y formacion de
equipos. Mejor retroalimentacion sobre el desempe-
fio del trabajador y las expectativas de la direccion.

Estosy otros esfuerzos pretenden preveniry manejar
el estrés. Las posibilidades de éxito de todo progra-
ma de prevencion o manejo del estrés son buenas
cuando hay un verdadero compromiso para enten-
der como se vinculan estresores, estrés y resultado.
Hay una distincion muy importante entre prevenir el
estrés y manejarlo. La prevencion se enfoca en con-
trola o eliminar los estresores que pueden provocar
la respuesta al estrés. El manejo del estrés implica
procedimientos para ayudar a la gente y afrontar o
reducir efectivamente el estrés ya que experimenta.

Asi mismo cabe sefialar segun los principales datos
obtenidos en el estudio se concluye que los efectos
del estrés causan problemas de salud en las perso-
nas que no toleran el estrés, asi mismo una baja en
la productividad laboral lo cual constituye un pro-
blema para las organizaciones que buscan ser efi-
cientes en los mercados y ambientes competitivos
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