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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo mixta (cuantitativa-cualitativa), con un
disefio descriptivo experimental y esta enfocado a identificar i es que existe una
relacion entre el estrés que padecen los operadores de la empresa de Transporte,
y como afecta este fendmeno en la calidad del servicio que dicha empresa; esto
con €l objetivo de comprender la relacion existente entre el estrés que padecen
los Operadores de Transporte Escobedo y el déficit en la calidad en € servicio.
Se realizo a partir de la observacién de necesidades concernientes al estrés 'y la
recopilacion de informacion aplicando e instrumento Perfil del estrés de
Kenneth M Nowack (el cual proporciona puntuaciones en 15 areas relacionadas
con € estrés y el riesgo de enfermedad, asi como una medicién de sesgos en las
respuestas y una de respuestas inconsistentes), en operadores de Transporte de
carga. El instrumento se aplico de forma colectivay se dividio la muestra en tres
grupos de cuatro operadores; la muestra esta conformada por doce operadores de
distintas edades, que van desde los 18 afios (operador de menor edad) hasta los
49 afios (operador de mayor edad). El andlisis de los datos se realizo a partir del
método “ Distribucién de Frecuencias’, debido a que permite analizar |os datos de
un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus respectivas categorias; la
distribucién de frecuencias se completo utilizando las frecuencias relativas y las
frecuencias acumuladas. Podemos decir que algunos de los resultados mas
sobresalientes del estudio fueron las puntuaciones obtenidas de la aplicacion del
instrumento, tales: como las bajas puntuaciones concernientes a los habitos de
salud y en las subescalas gjercicio, alimentacion y descanso; |os altos puntajes en
el conglomerado de reactivos ARC; la poca satisfaccion del persona operativo
en relacion con el apoyo brindado por su jefe inmediato y comparieros de trabgo;

entre otros.

Palabras clave: (Estrés, Calidad en el servicio, Perfil de Estrés).
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INTRODUCCION

El presente trabajo es el resultado de una investigacion que se realizd con la
finalidad de identificar la posible existencia de estrés en los operadores de una
Empresa de Transporte, la situacion que se vive s es que existe este problemay
la manera en que esto afectaria €l nivel de servicio gque ofrecen a sus clientes,

tanto internos como externos, en la organizacion.

La empresa esta ubicada en el Acceso Il nimero 8 Esquina con la Calle 2, en €
Fraccionamiento Industrial Benito Juarez, localizado en la ciudad de Santiago de
Querétaro, Querétaro. Se trata de una empresa dedicada a servicio de transporte
de carga viarterrestre, a nivel nacional. Es una empresa mediana que actualmente
cuenta con una plantilla de 84 operadores y aproximadamente 103 unidades
(Tréiler, camionetas 3 %2 toneladas, quintillasy camionetas tipo van). La empresa
se basa en € modelo de calidad Kan Ban, como parte integral de proceso

productivo.

Este trabgo se centr6 en e personad operativo de dicha empresa,
especificamente, en el departamento de operaciones, e cua esta dividido
jerarquicamente por gerente de operaciones, lider de flotas, cuatro
administradores de flota (estos son quienes lideran a los operadores), lider de
control, tres controladores y, finalmente, una plantilla de ochenta y cuatro

operadores.

Como se menciond anteriormente, se pretende indagar si existen casos de estrés
entre el personal operativo y cudles son las principal es causas de este, identificar
los estresores que mas afectan a persona operativo, asi como indagar como el

estrés afectala calidad del servicio que ofrece la organizacion



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El trabgjo de operador de transporte de carga via terrestre es una de las
actividades en donde los trabajadores estdn mayormente expuestos a sufrir
enfermedades que produzcan ateraciones psicologicas y que afecten
significativamente su desempefio laboral, tal es e caso del estrés. Esto podria

deberse principalmente a

» Jornadas extensas de trabajo,

*  poco tiempo para descansar,

* malaalimentacion,

*  poco tiempo para gercitarse,

» ¢ peligro que conlleva mangjar por algunas carreteras de nuestro pais,
LI < (o

Esto aunado a practicas administrativas erroneas, tales como:

Autorizacién de poco combustible, lo cual provoca que, en muchos casos,

los operadores se queden sin gasolina o diesel en la carretera;

» Viaticos de 50 pesos, |os cuales son autorizados después de cada 24 hrs;

» Escasos conocimientos de las especificaciones de los clientes (manejo de
la mercancia, horarios de carga- descarga, especificaciones de trasporte,
etcétera);

» Comunicacion deficiente entre el Administrador de Flotay el Operador;

* Descuentos directos a sdario de los operadores por errores
administrativos;

* elc.

Por estos motivos se indagd s existen casos de estrés entre el personal operativo

de dicha empresa, y se busco identificar cudles son las principales fuentes



causantes de estrés y como €l estrés esta relacionado con el déficit de la calidad

del servicio que ofrece actualmente la organizacion.

2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Existe estrés en el personal operativo de esta empresa de transportes?
¢De qué manera el estrés en los operadores afecta su desempefio laboral, y como

es que esto influye en la calidad del servicio?

3. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

1. Identificar laformaen que se manifiesta el estrés entre |os operadoresy la
relacion que existe entre la baja calidad del servicio que presta dicha
empresay este padecimiento.

4.2 Obj etivos Especificos

1. Comprender la relacion existente entre e estrés que padecen los
Operadoresy €l déficit delacalidad en el servicio.
2. Con base alos datos obtenidos, intervenir para, de esta forma:
a) Megorar la calidad en e servicio, mediante el tratamiento y
seguimiento del estrés en operadores, y

b) generar una cultura de prevencion del estrés entre el personal.



4. HIPOTESIS

H1l. El personal operativo de esta empresa de transportes padece niveles
significativos de estrés, 1o cua repercute en la calidad del servicio que la
empresa ofrece a sus clientes.

H2. Lacalidad en el servicio se ve afectada de manera negativa por el estrés que
padecen los operadores de tréiler, camionetas de 3 % toneladas, torton,

camionetas de repartos, etc.

5. JUSTIFICACION

Existe actualmente un déficit en cuanto € nivel de servicio por parte de la
empresa a sus clientes, tanto internos como externos. Es por este motivo que se
pretende intervenir en dicho tema. Como muchos sabemos, €l trabajo de operador
es sumamente cansado y rutinario, ademas de que llevar a cabo este tipo de
actividades expone a los sujetos que las desempefian a sufrir altos niveles de
estrés, el cual podria estar relacionado con los cambiantes horarios de trabajo, el
riguroso control de los tiempos, el trafico de nuestras ciudades, el mangjo en
carreteras de nuestro pais durante periodos de tiempo muy largos, la actual
inseguridad en algunas de las carreteras de nuestro pais, la poca incentivacion por
parte de la empresa hacia los trabagjadores, la poca informacion sobre los
procesosy procedimientos; un mal liderazgo, etc.

Al desarrollar este proyecto se pretende beneficiar tanto a personal operativo
como a dicha empresa, ya que se pretende mejorar la calidad de vida de los
operadores y, a mismo tiempo, optimizar la calidad del servicio que dicha

empresa presta a sus clientes.



6. METODOLOGIA

Este documento se realizd a partir de la observacion de necesidades
concernientes a estrés y la recopilacion de informacién aplicando € instrumento
Perfil del estrés de Kenneth M Nowack en operadores de una empresa de
transporte de carga publico. El instrumento se aplicd de forma colectivay se

dividié la muestra en tres grupos de cuatro operadores de forma aleatoria.

La presente investigacion es de tipo mixta (cuantitativa-cualitativa) con un
disefio descriptivo experimental. Fue realizada en una empresa de transporte de
carga publico, la cual se encuentra ubicada en acceso Il No. 8 esquina con Calle

2 delaZonaindustrial Benito Juarez, en el estado de Querétaro.

7.1 Muestra

La muestra esta conformada por doce operadores cuyas edades van desde los 18
anos (operador de menor edad) hasta los 49 afos (operador de mayor edad). Los
sujetos fueron escogidos de manera aleatoria de entre los 84 operadores que
conforman latotalidad del personal operativo de la empresa. Los administradores
de flota (jefes inmediatos del personal operativo) fueron quienes escogieron alos
sujetos alos que se les aplicd € instrumento, esto debido a que son ellos quienes
saben qué operadores se encuentran disponibles (sin viagje), los cuales fueron
pocos debido a la demanda de trabajo que la empresa tiene. Los sujetos fueron
seleccionados de las tres flotas con las que cuenta la empresa, por 1o que la
muestra esté conformada de la siguiente manera: cuatro operadores de camioneta
de 3 12 toneladas, cuatro operadores de Torton y cuatro operadores de tractor
(tréiler); todos ellos de sexo masculino y de diferente escolaridad que va desde
primaria terminada hasta preparatoria concluida. Cabe aclarar que estos factores
no fueron incluidos en el andlisis de los datos, esto debido a que es una muestra

peguefiay, por o tanto, no aportarian datos significativos alainvestigacion.



La recopilacion de los datos se redizé a partir de dos ges. El primero fue la
aplicacion del instrumento “Perfil de estrés’ de Keneth Nowack, € cual
proporciona puntuaciones en 15 areas relacionadas con € estrés y el riesgo de
enfermedad, asi como una medicion de sesgos en las respuestas y una de
respuestas inconsistentes. En términos conceptuales el “Perfil de Estrés’ esta
basado en e enfoque Cognitivo-Transaccional del estrés y el afrontamiento,
desarrollado por Lazarus y sus colaboradores. El perfil de estrés consta de 123
reactivos que lo hacen un instrumento auto aplicable, muy accesible y que se
puede completar en un periodo bastante razonable. Quienes tienen un nivel de
secundaria no deberan enfrentar ninguna dificultad para entender y contestar los
reactivos. La mayoria de los individuos lo pueden contestar en un periodo de
entre 20 y 25 minutos.

El segundo ge se realiz6 a partir de la observacién participativa, en donde los

principales factores a observar fueron:

e Relacion con e jefe de area (gerente de operaciones), € tipo de
comunicacion que se daba entre ellos, el tipo de liderazgo que € jefe tenia
sobre ellos, las reacciones por parte de los operadores en la interaccion

durante las conversaciones que sostenian con €l.

e Relacion con su jefe inmediato, el tipo de comunicacion que se daba entre
ellos, e tipo de liderazgo que €l jefe tenia sobre ellos, las reacciones por
parte de los operadores en la interaccion durante las conversaciones que
sostenian con su jefe inmediato, ademas del apoyo brindado por parte del
jefe de dreay €l jefe inmediato a personal operativo y alas necesidades e

inquietudes de estos.

e Relacién con sus comparieros de trabajo, tipo de comunicacion que se
daba entre ellos, tipo de relaciones, tono de voz durante las

conversaciones, contenido de las conversaciones.



e Relacidén con nosotros a momento de la aplicacion del instrumento,
durante las capacitaciones, en los pasillos de la empresa y areas de

comunion.

En cuanto a los operadores la observacion se enfoco a identificar conductas que
manifestaran 0 no € estrés, tales como e cansancio; la irritabilidad; la
desconfianza; dolores fisicos como dolores musculares; dolores de cabeza o
rigidez en su postura; e inconformidades hacia la empresa, jefe inmediato, jefe de
area o0 algun otro miembro de la empresa; asi como identificar si es que habian
sufrido algun percance o tenido alguna queja por parte del cliente interno o

externo.

7.2 Andlisisde los datos

El andlisis de los datos se redizé a partir del método “Distribucion de
Frecuencias’ debido a que permite andizar los datos de un conjunto de
puntuaciones ordenadas en sus respectivas categorias. La distribucion de
frecuencias se completé utilizando las frecuencias relativas y las frecuencias
acumuladas. “Las frecuencias relativas son los porcentgjes de casos en cada
categoria, y las frecuencias acumuladas son 10 que se va acumulando en cada
categoria, desde la mas bgja hastalamas alta” (Sampieri, 2001). De estaforma se
calcularon las frecuencias absolutas y relativas de los 15 factores que el
instrumento “ Perfil de estrés’ de Keneth Nowack mide. Cada categoria se dividi6
en tres subcategorias. alto, medio y bago, de acuerdo a la forma de calificacion
que dicho instrumento manegja. Las puntuaciones T se presentan en términos de
alertas de riesgo parala salud y recursos de proteccion ala salud, de acuerdo ala
forma en que se califica e interpreta dicho instrumento. En el cuadro 1 podemos

observar un eiemplo de laformaen laque se realizd en andisis.



Cuadro 1. Ejemplo de calculo de medicién de las frecuencias absol utas

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias| relativas
absolutas (%)
Estrés 1 12 100%
Alto (+60) 1 8.33%
Medio (40-60) 5 41.66%
Bajo (- 40) 6 50%

El cllculo delas frecuencias relativas se realizo a partir de la siguiente formula:

Porcentaje= D= (100)
N~

Donde n ¢ es € nimero de casos o frecuencias absolutas en la categoriay N T es el total

de casos.



7. MARCO TEORICO

8.1 Estrés

El uso del término estrés se ha popularizado sin que la mayoria de las personas
tengan claro en qué consiste. Al revisar la amplia literatura sobre el tema, se
encuentran multitud de definiciones, algunas de las cuales o abordan
indistintamente desde la perspectiva del estrés como estimulo, como respuesta o

COMO consecuencia.

Sin entrar a polemizar tedricamente sobre su definicion, por no constituir objeto
del presente trabgjo, se aborda el estrés como: la respuesta adaptativa del

organismo ante |os diversos estresores (Selye, 1936).

Alternativamente para precisar conceptos, se utiliza el término "respuesta de
estrés' al referirse ala respuesta inespecifica del organismo a cualquier demanda,
y €l término de "estresor" o0 "situacion estresante” referida al estimulo o situacion

que provoca una respuesta de estrés.

En la actualidad han cobrado auge las teorias interaccionistas del estrés que
plantean que la respuesta de estrés es @ resultado de la interaccién entre las
caracteristicas de la persona y las demandas del medio. Se considera que una
persona esta en una situacion estresante o bgjo un estresor cuando ha de hacer
frente a situaciones que conllevan demandas conductuales que le resulta dificil

poner en préctica o satisfacer.

Es decir, depende tanto de las demandas del medio como de sus propios recursos
para enfrentarse a é (Lazarus y Folkman, 1984) o, avanzando un poco mas, de
las discrepancias entre las demandas del medio externo o interno y la manera en
gue el sujeto percibe que puede dar respuesta a esas demandas (Folkman, 1984).



La respuesta de estrés es una respuesta automética del organismo a cualquier
cambio ambiental, externo o interno, mediante la cual se prepara para hacer
frente a las posibles demandas que se generan como consecuencia de la nueva
situacion, (Labrador, 1992). Por tanto, €llo no es algo "malo” en si mismo, a
contrario, facilita el disponer de recursos para enfrentarse a situaciones que se

suponen excepcionales.

Estas respuestas favorecen la percepcion de la situaciéon y sus demandas y €
procesamiento més rapido y potente de la informacién disponible, posibilitan una
mejor busqueda de soluciones y la seleccion de conductas adecuadas para hacer
frente a las demandas de la situacion y preparan a organismo para actuar de
forma més rapida y vigorosa. Dado que se activan gran cantidad de recursos
(incluye aumento en el nivel de activacion fisiolégica, cognitiva'y conductual),
supone un desgaste importante para el organismo. Si éste es episodico no habra
problemas, pues el organismo tiene capacidad para recuperarse, S e repiten con
excesiva frecuencia, intensidad o duracién, pueden producir la aparicién de
trastornos psicofisiol gicos.

8.1.1 Caracteristicas de las situaciones estresantes

Lazarus y Folkman (1984) sefialan que existen ciertas caracteristicas que parecen
determinar el que una situacion devenga como estresante, entre ellas se destacan:
el cambio o novedad, la falta de informacidon, la no predictibilidad,
incertidumbre, ambigledad, inminencia, duracion y significacion para la persona,
entre otras. Al igual destacan las condiciones biologicas del organismo y la

carencia de habilidades para hacerle frente.

Estos estresores pueden aparecer en diferentes contextos, ya sea laboral, familiar
0 socia y pueden ser de tipo biogénico o psicosocial. Ambos tipos de estresores
provienen tanto de estimulos externos a la propia persona como de aspectos
internos.

10



Los estresores internos pueden ser estimulos de caracteristicas fisicas como la
sensacion de malestar por mala digestion, el dolor producido por una herida o
una enfermedad; o de caracteristicas mas cognitivas como € recuerdo de una
situacion desagradable, pensamientos sobre la propia inutilidad o lo dificil que
puede ser el futuro inmediato, sentimientos de cul pa, ambiciones no conseguidas.

Los estresores externos también pueden provenir de aspectos fisicos como la
temperatura ambiental extrema, ruido o la luz intensa; o implicar aspectos
cognitivos, por gemplo: ver que dos personas hablan en voz baja 'y de vez en
cuando lo miran y se rien. Aunque funcionan como estresores tanto |0s aspectos

fisicos como los cognitivos, estos ultimos son mas frecuentes e importantes.

8.1.2 Cinco factores del estrés

a) estrés percibido: Se refiere a la calidad del cambio, es decir, como el
sujeto percibe e cambio en su viday € modo cémo € trabajador percibe
y organiza la informacion, el significado que otorga éste al evento
estresante y como, ademas, enfrenta una situacion, si se ve sobre pasado 0
no por éstay s se siente capaz de enfrentarla.

b) Apoyo social familiar y apoyo social de las amistades. las personas
participan en una gran gama de interacciones sociales, que marcan su
desarrollo psicoldgico, biolégico y social. Sin embargo, estos contextos
sociadles definidos, no necesariamente resultan ser generadores de
bienestar puesto que existen ocasiones en las que estos mismos contextos
sociales tienden a generar malestar, crisis y conflictos que deterioran la
calidad de vida en un sentido amplio. Las condiciones en las cuales se
desarrolla el trabajo actualmente, parecen no favorecer las interacciones

sociales prolongadas capaces de generar este tipo de apoyo.
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8.1.3 Consideraciones generales sobre el estrés laboral

A pesar de que muchas personas opinan que €l trabajo no es una actividad
gratificante en si misma, lo cierto es que su ausencia total o € sélo temor de
guedar desempleado con todas | as posibles consecuencias que ello implica suelen
propiciar la aparicion de problemas psicolégicos en e adulto. Numerosos
estudios ponen de manifiesto como los individuos sin empleo muestran
progresiva disminucion de su implicacion personal, progresivo proceso de
desencanto y "desenganche socia", fuertes sentimientos de humillacién,
resentimiento por la falta de ayudas, sentimiento de abandono por parte de los
amigosy retraimiento social a sentirse ciudadanos improductivos y dependientes
(Gonzalez Cabanach, 1998).

Sin embargo, € trabgo también puede provocar efectos negativos en las
personas cuando no se organiza y estructura atendiendo a las necesidades y
capacidades reales de los encargados de llevarlo a cabo, considerando como tal,
al hombre en su sentido genérico. Es entonces cuando puede aparecer €l estrés
laboral.

El estrés |aboral es uno de los problemas de salud més grave en la actualidad, que
no solo afecta a los trabajadores a provocarles incapacidad fisica 0 mental, sino
también a los empleadores y los gobiernos, que comienzan a evaluar el perjuicio
financiero que les causa €l estrés. En los EUA, por giemplo, su costo para la
industria se calcula aproximadamente en 200000 millones de ddlares anuales,
debido a ausentismo, la merma en la productividad, las reclamaciones de
indemnizaciones, los seguros de enfermedad y los gastos directos en servicios
médicos. En el Reino Unido se calcula que el costo del estrés asciende cada afio
hasta el 10% del PNB, como consecuencia de las enfermedades, |a rotacion del

personal y la muerte prematura.
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8.1.4 Efectos negativos del estrés en el trabajador

La exposicion a situaciones de estrés no es en si misma algo "malo” o que
conlleve a efectos necesariamente negativos, solo cuando las respuestas de estrés
son excesivamente intensas, frecuentes y duraderas pueden producirse diversos
trastornos en el organismo. En los momentos iniciales estos trastornos son
relativamente leves, |o cual se debe a que antes de que se desarrolle un trastorno
importante, €l organismo emite sefides que permiten ponerse en guardia y
prevenir e desarrollo de problemas mas importantes. (Valdés, 1995). Entre los
principal es efectos se destacan:

Fisiologicos. Aumento de la tasa cardiaca, la presiéon arterial, la sudoracion, el
ritmo respiratorio, la tension muscular, asi como de los niveles de adrenalina 'y
noradrenalina. Incremento de los niveles de azlcar en la sangre. Disminucién del
riego sanguineo periférico y de la actuacion del sistema digestivo. Incremento del
metabolismo basal, del colesterol y liberacidén de écidos grasos en la sangre.
Aumento de los niveles de corticoides. Inhibicién del sistema inmunologico.
Dificultad para respirar. Sensacion de nudo en la garganta. Sequedad en la boca.
Dilatacién de las pupilas.

Cognitivos. Preocupaciones, dificultad para la toma de decisiones, sensacion de
confusion, incapacidad para concentrarse, dificultades para dirigir la atencion,
sentimiento por falta de control, "estrechamiento” de la atencién, desorientacion,

olvidos frecuentes, bloqueos mentales, hipersensibilidad a la critica.

Motores: Hablar rapido, temblores, tartamudeo, voz entrecortada, imprecision,
precipitaciones, explosiones emocionales, predisposicion a accidentes, consumo
de drogas (psicofarmacos, acohol, caf€), comer en exceso 0 inapetencia,

bostezosy trastornos del suefio.
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8.1.5 Consecuencias del estrés para la organizacion

Cada persona que sufre de estrés estd pagando un ato precio por su salud
personal, pero también pagan un alto costo la empresa para la cual trabajay la
economia nacional pues trae como consecuencia:

e Absentismo.

e Rotacion o fluctuacion del personal.

e Disminucion del rendimiento fisico.

e Disminucion del rendimiento psicol 6gico.

e Afectacionesen lacalidad del trabajo realizado.

e Accidentes.

¢ Indemnizaciones por conceptos de reclamacién o certificados médicos.

e QOtras.

8.2 EstrésLaboral.

El estrés tiene un efecto acumulativo que conduce a agotamiento del organismo.
Un elevado nivel personal de estrés impide hacer frente al estrés organizaciona y

viceversa.

8.2.1 Caracteristicasde la personalidad

Numerosos investigadores han estudiado |as relaciones que pueden existir entre
la personalidad y €l estrés y han demostrado que la manera de responder a una
situacion de estrés estéa muy influenciada por los rasgos de la persondidad y la
extroversion y que estos determinan la manera como € individuo percibe

subjetivamente |os estimul os del medio objetivo.
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8.2.2 Autonomia

L as personas dependientes parece ser que se adaptan mejor a la presencia de un
superior autoritario, aunque se sienten menos comodas en situaciones ambiguas y
gue implican toma de decisiones. Parece que dichas personas desarrollan esta
dependencia a acostumbrarse a realizar las decisiones que toman otros, que los
liberan asi de las responsabilidades inherentes a la toma de decisiones. Por su
parte, las personas autbnomas se encuentran en mejores condiciones para
delimitar la vida profesional y la vida privada; su fuerza de caracter les permite
elegir en funcion de su interés personal y estar menos sujetos a la manipulacion.
El centro de control de estas personas es mas interno que externo y pueden
dominar mejor las situaciones. De acuerdo con Chan, e centro de control
interactda con el nivel de estima personal como moderador del estrés. Por otro
lado, los estudios de Kasl y Cobb demuestran que existe una fuerte relacion entre
el nivel de estima personal y e riesgo de una enfermedad cardiaca en los
trabajadores. La zona de separacion entre la vida profesional y la vida privada
con frecuencia es dificil de establecer. Lainvasion de la vida profesional sobre la
vida privada es para muchos una fuente de muchos informes por terminar en
casa, los desplazamientos de una ciudad a otra imponen obligaciones que

requieren de gjustes importantes.

8.2.3 Flexibilidad

Las personas flexibles se adaptan con mayor facilidad a cambio y la adaptacion
gue e mismo requiere es una de las fuentes mas frecuentes de estrés. De hecho,
estas personas se sienten menos frustradas si las cosas no suceden como se habia

previsto.
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8.2.4 Personalidad tipo A y tipo B

Friedman y Rosenman sugieren que algunos tipos de personalidad tienen méas
tendencia a desarrollar problemas cardiacos (Tipo A) que otros (Tipo B). Sus

principales caracteristicas son:

Tipo A: competitivo, agresivo, ambicioso, en contra de delegar tareas,

preocupado por € tiempo

Tipo B: poco impaciente, a favor del trabajo en equipo, hace uso de sus ratos

libres, poco competitivo, preocupacion moderada por €l tiempo.

8.2.5 Valoresy necesidades

Los valores y las necesidades son elementos determinantes de |a personalidad y
explican e nivel mas o menos elevado de autonomia de un individuo. Asi, la
adhesion a valores tradicionales como la importancia de la autoridad paterna,
afecta €l nivel de autonomia que un individuo puede desarrollar. Las necesidades
de reconocimiento personal, de actualizacion, asi como de autocontrol, afectan la
evaluacion que un individuo hace de su medio y su percepciéon del peligro
potencial que representan algunos agentes de estrés.
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8.2.6 Capacidad, experienciay conocimiento.

La capacidad intelectual, la experiencia 'y los conocimientos adquiridos influyen
en la personaidad, afectan la manera de responder del individuo a su entorno,
ademés de tener un impacto sobre su nivel de independencia. En efecto, mientras
mas competente es un individuo, menos depende de la gente que o rodea para
resolver un problemay se siente més auténomo. Un individuo asi puede evaluar
mejor las restricciones del entorno y disponer de una mayor cantidad de recursos

para elaborar distintas estrategias que le permitan negociar con éste.

Salud y condicién fisica

Solo a partir de la Ultima década nos hemos dado cuenta de la importancia de la
salud y la condicion fisica. Hace apenas 10 afios la palabra jogging (trotar) no
existia en nuestro vocabulario y desde entonces hemos presenciado la
proliferacion de centros de acondicionamiento fisico.

Los estudios del doctor Bresdow, cuya duracion fue de cinco afios y medio,
realizados con una poblacion de 7000 individuos, demuestran la importancia de
los buenos habitos de salud. Asi, un individuo de 45 afios tiene una esperanza de
vida adicional de 33.1 afios s pone en préctica por o menos, seis de los
siguientes habitos:

e Ocho horas de suefio diarias

e desayuno todas las mafiana

¢ nadade merienda

e mantener un peso promedio dentro de ciertos limites
e no fumar

e consumo moderado de alcohol y

e gjercicio moderado.

Las personas que ponen en préactica tres de estos habitos, 0 menos, reducen su

esperanza de vida en 12 afios con respecto a los precedentes.
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8.2.7 Factor es sociocultur ales

La naturaleza de las relaciones que existen entre un individuo y su entorno
inmediato, asi como todo lo que culturalmente lo forma, tienen un impacto

relativo sobre su nivel detoleranciaa estrés.

Apoyo social

La ausencia de un ambiente de confianza entre los colegas de trabago, los
superiores y los subalternos, puede ser un factor que disminuye e nivel de
tolerancia inherente al estrés de la tarea. Un trabajador que no encuentra ningdn
aliciente en su entorno y ademas considera que su tarea es monotona, esta en un

ambiente propicio parala manifestacion de los sintomas de estrés.

Cultura del entorno detrabajo

Las caracteristicas de dichas culturas influyen en la implicacion persona de los
miembros de un medio, ademés de afectar |laimportancia que ellos conceden a su
trabajo. Ahora sabemos que cada persona responde de una manera subjetiva a
una situacion de estrés objetiva y que la relacion entre e estrés y sus

consecuencias no es directa

Consecuencias del estreés
Las consecuencias del estrés pueden ser minimas y manifestarse a través de un
aumento del ritmo cardiaco, o tan graves que pueden llegar a ocasionar una

muerte prematura

Sintomas de natur aleza fisiol égica

El organismo sometido fuertemente al estrés empieza a manifestar sintomas tales
como e aumento de la tension arterial, la aceleracion del ritmo cardiaco,
problemas respiratorios, niveles elevados de colesterol, catecolaminas y
esteroides, frecuentes dolores de cabeza, mal funcionamiento gastrointestinal,

trastornos neurol 6gicos, a veces |os dafios son irreversibles.
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Sintomas de natur aleza psicoldgica

Algunos de los autores citan que los problemas psicol6gicos anteceden a los
problemas fisiologicos, |a depresion, la ansiedad, |a irritabilidad, la fatiga y la
insatisfaccion en el trabajo, que son los que se relacionan con € estrés muchas
veces, por g emplo, encontrar una relacion significativa entre las crisis cardiacas

y lainsatisfaccion en el trabgjo.

Sintomas de natur aleza conductual

Los comportamientos que con mas frecuencia se asocian con € estrés, son €l
tabaguismo, € uso del acohol y de las drogas, los problemas de apetito y de
peso, asi como los problemas sexuales. Algunas actividades, por ejemplo € uso
del alcohol y de las drogas, indudablemente tienen un efecto de anestesia a nivel

consciente que permite olvidar el momento, las amenazas de la realidad.

Rendimiento

Una disminucion del desempefio es en si, una prueba de que € g ecutante de una
tarea dada experimenta un estrés exagerado. Varios dirigentes de empresas creen
que € estrés contribuye directamente al mejoramiento del desempefio, al lograr
un esfuerzo mas constante el agente de estrés acrecienta la motivacion. También
es causante de accidentes, ausentismo y de dias perdidos por enfermedad, tales

cosas, |legan a afectar lamoral de |os trabajadores.

Sintomasy consecuencias del estrés.

Fisiologicos
Ritmo cardiaco, respiracion, dolores de cabeza, ulceras, presion sanguinea,

produccion de acido gastrico, somnolismo, insomnio.

Psicologicos
Lucha-escape, apatia, resignacion, aburrimiento, fijacién, proyeccion,

negativismo, fantasia, aburrimiento con respecto a todo, lagunas mentales,
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tendencia a juzgar mal a la gente, incertidumbre con respecto a que creer,
incapacidad para organizarse, insatisfaccion, intolerancia a la ambigledad,
dificultad para enfrentar situaciones, irritabilidad, confusion acerca de susrolesy

deberes, inseguridad hacia sus tareas.

Conductuales

Pérdida de apetito, aumento o perdida de peso, deterioro de la apariencia,
problemas respiratorios, cambio de habitos, consumo de drogas.

Consecuencias organizacionales. bajo desempefio, trabgo con baga calidad,

perdida del sentido de laresponsabilidad, ausentismo, tendencia a los accidentes.

8.3 Calidad en € Servicio

En un mundo globalizado como en el que estamos viviendo, la excelencia en €l
servicio al cliente es un valor agregado y diferenciador entre organizaciones
(Hayes, 2000) gque conlleva, la mayoria de las ocasiones, a la lealtad del cliente
hacia la empresa y hacia e personal (Mdller de la Lama, 2003). Diversos
estudios y la experiencia de empresarios dicen que la insatisfaccion de los
clientes con e servicio que se les presta tiene como consecuencia perder al
cliente y a circulo de relaciones en € que éste se mueve (Hochman, 2005) (en
“Moléstese, atienda a su cliente”); y el Technica Assitance Research Program
(TARP)]. Hochman (2005) sostiene que por cada cliente insatisfecho se pierden
30 clientes potenciales.

Cuando un cliente demanda cualquier producto o servicio siempre estara a la
expectativa de la calidad del servicio que le prestan. Si adicionalmente tenemos
en cuenta la amplia competencia en empresas que prestan € mismo servicio o
comercializan los mismos productos, vemos imprescindible que las
organizaciones evalen la calidad del servicio y tengan presente una nueva

filosofia orientada a cliente.
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Megorar la calidad del servicio prestado por lo general no tiene un valor
econémico, pero €l cliente lo percibe (Hayes, 2000) y se fidelizar4 con la

compafiia (Mller de laLama, 2003).

Siendo conscientes de esto, se hace necesario conocer |os niveles de satisfaccion
que tienen los clientes, con el fin de recibir retroalimentacion de ellos y asi
conocer las fortalezas y debilidades de la empresa; como bien lo afirman
Hoffman y Batenson (2002), todo negocio tiene que definir y medir,
permanentemente, la satisfaccion de sus clientes. Esperar a que éstos se quejen
para poder identificar los problemas en € sistema de prestacion del servicio, o
evaluar el avance conseguido por la empresa en base a la satisfaccion del cliente

con respecto ala cantidad de quejas recibidas, seria muy ingenuo.

Como vemos, resulta de imprescindible importancia conocer €l nivel de
satisfaccion de los clientes, esto se logra por medio de mediciones, las cuales le
permiten a un negocio segun (Hayes, 2000):

1. Saber o bien que esta funcionando el proceso comercial

2. Saber donde hay que hacer cambios para conseguir mejoras, S es que se
necesita efectuar cambios.

3. Determinar si los cambios conducen o han conducido a mejoras.

L as organizaciones que posean una adecuada informacion de las percepciones del
cliente sobre la calidad del servicio y del producto, podran tomar mejores
decisiones con respecto a la manera de cudificar el servicio a sus clientes,
mejorar 10s aspectos que sean necesarios para que cada dia la empresa brinde el
mejor servicio del mercado siendo confiables, de tal manera que sus clientes

prefieran siempre realizar transacciones comerciales con la compania.

Conaociendo la importancia de la excelencia en la prestacion de los servicios de
parte de una compafiia a sus clientes, se hace necesario definir los términos

servicio a cliente, expectativas del servicioy calidad del servicio:
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Servicio al Cliente, la American Marketing Association (AMA) citada por
Gonzédles (2006) describe los servicios como: Actividad, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en venta o se suministran con respecto a la venta de
bienes. Kotler (1989) define un servicio como cualquier actividad o beneficio
gue una de las partes puede ofrecer a otra, es esenciamente intangible. Su
produccion no necesariamente esta ligada a un producto fisico. Gaither (2000,
Citado por Perdta sf.) afirma que e servicio a cliente es una gama de
actividades gque en conjunto, originan una relacion. De acuerdo con lo anterior,
analizamos que los conceptos de servicio a cliente varian segin los autores u
organizaciones que lo emiten; no obstante, éste debe ser construido en cada
empresa de acuerdo con su actividad econémicay teniendo en cuenta los factores
gue la determinan: Productos o servicios consumidos, periodicidad de consumo y
cantidades consumidas, formas de pago etc. Conociendo estos factores, la
empresa estara en capacidad de determinar que tan fieles son los consumidores a
lamarca, y establecer la gran diferencia entre compradores ocasionales y clientes
habituales.

Considerando los anteriores conceptos, podemos decir que cuando hablamos de
servicio al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o productos que una
empresa, marca o ingtitucion le ofrece a una persona interesada en adquirirlos,
con €l interés completo de generar una relacion directa con los consumidores y
clientes, que les permita conocer sus necesidades y sus expectativas, de tal
manera que la empresa puede satisfacerlos y superar las expectativas que ellos

tienen.

8.3.1 Expectativas del servicio

En este contexto podriamos definir las expectativas de los clientes como |os
deseos de los mismos; es decir, 1o que ellos piensan que deberia suministrarles la

oferta. Por tanto, dentro de una empresa que opera en un mercado industrial o en
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el &rea de las ventas de empresa a empresa, €l concepto de expectativas podria
modificarse para incluir la idea de expectativas “negociadas’. En otras palabras,
la calidad de un servicio se mide en funcion de hasta donde |os clientes perciben

gue la prestacion satisface o supera el nivel de servicio pactado (Arellano, 2000).

Tse 'y Wilton (1988) sefialan que las expectativas en la calidad del servicio han
sido a menudo interpretadas como lo que un consumidor espera sentir de lo que

una empresa le podria ofrecer.

Para completar la definicién de la calidad del servicio debemos poner € énfasis
en el hecho de que la medicion de la prestacion es, en esencia, la medicién de la
prestacion percibida. En otras palabras, es la percepcion de los clientes la que
cuenta, y no larealidad de la prestacion. Mas aln se puede afirmar que, en lo que
respecta a la calidad del servicio, “las percepciones son la realidad” (Wilton,
1988).

8.3.2 Factores determinantes de la calidad de |os servicios

Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam y Barry (1985)
citados por Arellano (2000), los principales factores que determinan la calidad de

|0s servicios son:

 La accesibilidad: El servicio es fécil de obtener, en lugares accesibles, y en el
momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento determinado,
gue los canales de apoyo (fuerza de ventas, telemercaderistas, punto de venta,
etc.) seleccionados estén al acance de los consumidores y haya una capacidad de

respuesta oportunay eficiente.
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e La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son descritas de
manera precisa y en términos féciles de comprender por e consumidor.
Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de
facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de pagos, etc.

gue soportarian la compra.

* La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafiia para servir

adecuadamente a los clientes.

e La cortesia y la amabilidad: El persona es cortés, amable, respetuoso y

atento.

» La credibilidad: La empresay sus empleados son confiables y quieren ayudar

realmente alos clientes.

* El respeto de normas y plazos: La prestacion del servicio se hace de manera

uniformey precisa.

» La capacidad de reaccion: El personal reacciona rdpidamente con imaginacion

alos pedidos de los clientes y cumple con las fechas de entrega acordadas.

Es claro que los anteriores puntos son muy importantes a momento de recibir la
prestacion de un servicio, debido a que sin éstos la experiencia de consumo
estaria limitada a una simple transaccion que no tendria ningln motivo de
recuerdo, el cual es ademés, de suma importancia para que se pueda hablar de

relacion y/o de fidelizacion, que es el objetivo de toda oferta de servicios.

24



8. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los datos obtenidos en la presente investigacion. El
andlisis de los datos se ha redizado mediante e método distribucion de
frecuencias; debido a que es una investigacion con un disefio descriptivo €l
método de distribucion se gjusta perfectamente para analizar los resultados de la
aplicacion del instrumento “Perfil de estrés’ de Kenneth M Nowack, € cual
proporciona puntuaciones en quince areas relacionadas con el estrés y riesgos de
enfermedad para identificar aguellas areas que ayudan a una persona atolerar las
consecuencias dafiinas del estrés cotidiano, asi como las que hacen que alguien
sea vulnerable a las enfermedades relacionadas con e mismo, tales como:
habitos de salud, gercicio, descanso, prevencion, conductas Tipo A, fuerza
cognitiva, Estilos de afrontamiento, Estrés, entre otros. El “Perfil de Estrés’ esta
basado en e enfoque cognitivo-transaccional del estrés y el afrontamiento,
desarrollado por Lazarus y sus colaboradores (Coyne y Lazarus, 1980; Lazarus,
1981; Lazarusy Launier, 1978). Las puntuaciones T se presentan en términos de
alertas de riesgo parala salud y recursos de proteccién ala salud, de acuerdo ala

forma en que se califica e interpreta dicho instrumento.

El instrumento fue aplicado a doce operadores de una empresa de transporte
publico. Los cuales fueron elegidos aleatoriamente de entre las tres flotas que
existen dentro de la empresa, las cuaes estan divididas por € tipo de unidad:
tréiler, torton, y camionetas de tres y media toneladas. La aplicacion se hizo de
forma colectiva en grupos de tres operadores, todos ellos de sexo masculino de
diferentes edades que van desde |os 18 afios (operador de menor edad) hasta los
48 afios (operador de mayor edad).

De esta manera el presente andlisis esta orientado hacia la identificacion de

aquellas caracteristicas personales y ambientales que regulan la relacion entre

estrésy el servicio que laempresa ofrece a sus clientes.
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9.1 Estrés

Cuadro 2. Factor estrés

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias| relativas
absolutas (%)
Estrés 1 12 100%
Alto (+60) 1 8.33%
Medio (40-60) 41.66%
Bajo (- 40) 50%
Estres
s0 I
|
|
|
X 0 =
|
|
|
50 “«
Frecuencias o
| Alto 8.33
m Media 41.66
Bajo -50

Se puede observar en e cuadro 2, asi como en la grafica 1 que e 50% de la
muestra niveles reducidos de estrés percibido, aun cuando existan sucesos en su
trabajo que podrian asumirse como muy estresantes. El estrés se define como “la

experiencia de incomodidades, molestias y frustraciones mayores o menores de

lavidacotidiana’.

Grafical. Factor estrés

26




9.2 Habitos de Salud

Cuadro 3. Factor habitos de salud

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Habitos de salud 2 12 100%
Alto (+60) 0 0%
Media (40-60) 0 0%
Bajo (- 40) 12 100%

Habitos de salud

20
40 7
60
_80 L~

-100

%

Frecuencias %

mAlto 0
m Media 0
Baja -100

Grafica 2. Factor habitos de salud.

Podemos observar en €l cuadro 3y en lagrafica 2 que el 100% de la muestra no
poseen hébitos de salud presente factor; esto se encuentra relacionado con €l
escaso tiempo con e que e personal cuenta para realizar actividades que les
ayuden a mantenimiento y mejoramiento de sus funciones corporales, por lo
gue obviamente no mantienen habitos, y realizan € minimo indispensable para
mantener su salud en buen estado. Pueden llegar a padecer niveles elevados de
estrés.
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9.2.1 Ejercicio

Cuadro 4. Factor gercicio

Frecuencias

Frecuencias
Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Ejercicio 3 12 100%
Alto (+60) 3 25%
Media (40-60) 7 58.33%
Bajo (- 40) 2 16.66%
Ejercicio
60
|
40
X ||
20 Ir
5 k&

Frecuencias

H Alto 25
H Media 58.33
= Bajo 16.66

Grafica 3. Factor gjercicio.

Podemos observar tanto en el cuadro 4, como en lagrafica3 que el 58.33 % dela
muestra realizan actividades fisicas que le ayudan a mantener su condicion fisica
pero solo las indispensables. Es importante resaltar que los sujetos a los que se
les aplico & instrumento, conciben sus actividades cotidianas como un gercicio,
puesto que en ocasiones es necesaria que ellos realicen la Carga-Descarga de las

unidades; pero esto no es una rutina de gercicios establecida la cua ellos

realicen diaadia
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9.2.2 Descanso/Suefio.

Cuadro 5. Factor descanso/suefio.

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Descanso/suefio 4 12 100%
Alto (+60) 1 8.33%
Media (40-60) 5 41.66%
Bajo (- 40) 6 50%
Descanso/suefio
60 [~
40 yos
20 7 7
¥ 0
20 7
40 ¢
-60
Frecuencias
B Alto 8.33
B Media 41.66
Baja -50

Grafica 4. Factor descanso/suefio.

En & cuadro 5, grafica 4 podemos que €l factor hace referencia a la frecuencia con la
gue los individuos obtienen un descanso adecuado, suefio y relgjamiento. Los sujetos
con puntuaciones elevadas en esta subescala suelen sentirse mas descansados, menos
fatigados y més relgjados que quienes obtienen puntaciones altas. De esta forma nuestra
muestra nos indica que e 50% de los sujetos a los que se les aplico e instrumento
sufren de perdida del suefio continuamente, y una calidad pobre de descanso a
consecuencia de no programar adecuadamente las horas de descanso que requiere,
relacionado con las largas jornadas en las que |os operadores deben mantenerse alertaen

larealizacion de vigjes, los cuaes en ocasiones son bastante largos (hasta de 72 horas),
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esto provoca que cuenten con pocas horas para descansar y recuperar las capacidades

psiquicasy fisicas adecuadas.
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9.2.3 Alimentacion/Nutricion.

Cuadro 6. Factor alimentacidn/nutricion.

Frecuencias

Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Alimentacién/nutricién 5 12 100%
Alto (+60) 0 0%
Media (40-60) 9 75%
Bajo (- 40) 3 25%

Alimentaciéon/nutricion

80
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60 .."/,_. '.,.
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A ~1

5

Grafica b. Factor alimentaci dn/nutricion.

Se observa en el cuadro 6, grafica 5 que €l factor Alimentacion/nutricion valora

s los sujetos tienen como practica general comer de manera baaceada y

nutritiva.

El 75% de la muestra reflggan que tienen una mala alimentacion, ya que
continuamente consumen alimentos no saludables, puede que en més de una
ocasion pierdan una comida; 1o cual estarelacionado con las largas jornadas que

el operador debe pasar conduciendo la unidad y a los viéticos que son de $50.00

pesos por cada 24 horas.
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9.3 Prevencion.

Cuadro 7. Factor alimentacion/nutricion.

20

0
-20
40
-60
-80
-100

%o

Frecuencias
Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Prevencion 6 12 100%
Alto (+60) 1 8.33%
Media (40-60) 0%
Bajo (- 40) 11 91.66%
Prevencion

Frecuencias

W Alta

8.33

B Media

0

Baja

-91.66

Grafica 6. Factor alimentacién/nutricion.

Observamos que en el cuadro 7, grafica 6 este factor mide la frecuencia con que
los individuos ponen en practica estrategias preventivas de salud e higiene, como
hacer valoraciones medicas regulares. Podemos observar que e 91.66% de la
muestra no poseen habitos preventivos de salud, lo cual puede reflgjarse en
contraer constantemente enfermedades, debido a la fata de tiempo para

descansar, las largas jornadas en las que permanecen en una misma posicion y la

mala alimentacion.
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9.4 Conglomer ado de Reactivos ARC.

Cuadro 8. Factor conglomerado de reactivos ARC.

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
ARC 7 12 100%
Alto (+60) 11 91.66%
Media (40-60) 1 8.33%
Bajo (- 40) 0 0%
Conglomerado ARC
100 7
80
.
v
20 "
0
Frecuencias
HA'to 91.66
B Media 8.33
Baja 0]

Grafica 7. Factor conglomerado de reactivos ARC.

Acontinuacion en € cuadro 8 y en la grafica 7 podemos observar €
conglomerado de reactivos ARC explora directamente el abuso de sustancias
como el alcohol, drogas y tabaco. De esta manera se reflgja que e 91.66% de la
muestra consume sustancias que afectan o ateran de manera directa y
considerablemente su salud como lo son alcohol, cigarros y drogas, esto debido a
las largas jornadas que €l operador debe mantenerse alerta en la realizacion de
vigjes, que en ocasiones sobrepasan las 48 horas. Cabe resaltar que en este factor
un gran numero de sujetos sobrepasaron €l indice de la grafica utilizada por €l
instrumento. El instrumento no indica e tipo de sustancia que se consume en
exceso (alcoho, drogas o tabaco).
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9.5 Red de Apoyo Social.

Cuadro 9. Factor red de apoyo social.

Frecuencias
Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Red de apoyo social 8 12 100%
Alto (+60) 8.33%
Media (40-60) 41.66%
Bajo (- 40) 50%

Red de apoyo social

%
o

-60

Frecuencias

B Ata 833

H Media 41.66

Baja -50

Grafica 8. Factor red de apoyo social.

En e cuadro 9 y en la grafica 8 se habla del factor Red de apoyo social el cual se
refiere al grado en que los individuos sienten que hay gente con la que pueden contar en
todo momento para obtener apoyo emocional, consgo, informacion, amor
incondicional, y ayuda; ademas de que tan satisfecho se siente con tal apoyo. Se enfoca
en cinco categorias de gente en el ambiente inmediato de los sujetos. su jefe o
supervisor; otras personas del trabajo; su conyuge, novio(a) o aguien significativo; los
miembros de su familia nuclear y extendida; y otros amigos. De esta manera el 50% de
la muestra presentan insatisfaccion en cuanto € apoyo brindado por su familia, amigos,
etc. Posiblemente proveniente de una mala comunicacién con alguno de ellos. Dentro
del trabajo se muestra muy insatisfecho con el apoyo brindado por su jefe inmedito,

poco satisfecho con e apoyo brindado por sus comparieros de trabajo.
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9.6 Conductas Tipo A.

Cuadro 10. Factor conductastipo A.

Categoria

Cadigos

Frecuencias
absolutas

Frecuencias
relativas
(%)

Conductas tipo A
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Grafica 9. Factor conductastipo A

En el cuadro 10 y la grafica 9 se explican las conductas Tipo A las cuales son
expresadas, inclusive la ira internalizada, ira expresada, premura de tiempo, rapidez
laboral, impaciencia, involucramiento en € trabagjo, busqueda de mejoria, concuccion
ruda de vehiculos y conductas competitivas. Asi los sujetos con puntuaciones altas (T
60 0 mas) tienden a expresar conductas Tipo A con mayor frecuencia e intensidad al
enfrentar € estrés del trabgjo y la vida cotidiana que aquellos con puntuaciones bajas (T
40 o menos). Como podemos observar en este factor la muestra se encuentra dividida
exactamente a la mitad; por lo tanto aquellos dentro de la media suelen presentar
conductas Tipo A con poca intensidad y frecuencia en comparacion con aquellos con
puntuaciones altas. Las conductas mas frecuentes al interior de la organizacion son:

apresuramiento, expresion de enojo conduccion ruda de vehiculos y desconfianza.
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9.7 Fuerza Cognitiva.

Cuadro 11. Factor fuerza cognitiva.

Frecuencias
Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Fuerza cognitiva 10 12 100%
Alto (+60) 0 0%
Media (40-60) 3 25%
Baja (- 40) 9 75%

Fuerza cognitiva

40
20

20
a0
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-0
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Frecuencia
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Grafica 10. Factor fuerza cognitiva.

En el cuadro 11 y en la frafica 10 podemos observar que €l 75% de la muestra
son propensos a sentirse alinenados en a su trabajo y en su vida personal. Es
provable que vean los cambios y los riesgos en su existencia como amenzas y
gue sean propensos a sentir que no tienen control sobre los acontecimietos mas
relevantes, ni sobre los aspectos mas importantes de su vida. Suelen ser méas

vulnerables ante la enfermedad, y en particular en momentos de estrés.
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9.8 Estilos de Afrontamiento

9.8.1 Valoracion Positiva.

Cuadro 12. Factor valoracion positiva

Frecuencias

Categoria Cddigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Valoracion positiva 11 12 100%
Alto (+60) 2 16.66%
Media (40-60) 6 50%
Baja (- 40) 4 33.33%

Valoracion positiva

60

40 7
° 20

-20

-40

Frecuencias

W Alta 16.66
B Media 50
Bzja -33.33

Grafica 11. Factor valoracion positiva.

Observamos en & cuadro 12 y en lagrafica 11 €l estilo de afrontamiento, el cual se basa
en, el uso de cometarios de apoyo y motivacion autodirigidos para minimizar la
percepcion de estrés. Los individuos emplean esta estrategia de afrontamiento cuando se
centran en |os aspectos positivos de una situacién, reduce € impacto de los problemas o
frustraciones recientes recordando experiencias felices o visualizando una solucién
positiva para una situacion problemética. Como podemos observar |os sujetos a los que
les fue aplicado e instrumento se encuentran en su mayoria dentro de la media, 1o cual
significa que, emplean esta estrategia pero no con demasiada frecuencia en comparacion
con aquellos que obtienen puntuaciones atas. Aquellos gue se encuentran por debajo de

la mediatienden a centrarse en |0s aspectos negativos de | as situaciones problematicas.
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9.8.2 Valoracion Negativa.

Cuadro 13. Factor valoracion negativa

Frecuencias

Categoria Coédigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Valoracion negativa 12 12 100%
Alto (+60) 2 16.66%
Media (40-60) 4 33.33%
Baja (- 40) 6 50%
Valoracidn negativa
40
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Grafica 12. Factor valoracion negativa.

Podemos observar en € cuadro 13 y en la grafica 12 e factor valoracion negativa el
cuia se caracteriza por la autocul pabilidad, critica, 0 pensamiento catastrofico; la gente
emplea esta estrategia de pensamiento cuando se concentra en |os peores aspectos o
concecuencias de una situacion, reflexiona sobre las cosas que debieron o no haber
hecho en determinada situacion o sobre su resolucion insatisfactoria. Como podemos
observar el 50 % de los sujetos empleados en la muestra no se valen del uso de este
estilo de afrontamiento. En cambio e 33.33% de la muestra (el mismo porcentgje que
en el factor anterior salio bajo) se encuentra en la media por lo que podemos decir que,

de cuando en cuando hacen uso de este factor, centrandose en |0s aspectos negativos de

las situaciones problematicas.
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9.8.3 Minimizacion de la amenaza.

Cuadro 14. Factor minimizacion de la amenaza.

Frecuencias

Categoria Cédigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Minimizacion de la 13 12 100%
amenaza
Alto (+60) 1 8.33%
Media (40-60) 4 33.33%
Baja (- 40) 7 58.33%
Minimizacion de la amenaza
a0 "’/,’,//’,_./
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Frecuencias
H Alta 8.33
B Media 33.33
Baja 58.33

Grafica 13. Factor minimizacion de la amenaza.

El e cuadro 14, grafica 13 observamos el factor minimizacion de la amenaza
(tambien conocida como evitacion) es una forma de evitar los estresores
mediante la mitigacion de su significacion o no extenderse en ellos. Los sujetos
emplean esta estrategia de afrontantamiento cuando bromea o se burla de alguna
Situacion problematica; desvia intencionalmente su atencion de un problema
borrdndolo de su mente o descalificandolo. Como podemos observar € 58.33%
de lamuestrareflggano emplear este estilo de afrontamiento y solo el 8.33 de ella

hace uso de |as bromas en situaciones problematicas.
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9.8.4 Concentracion en el problema.

Cuadro 15. Factor concentracion en el problema.

Frecuencias Frecuencias
Categoria Cédigos relativas
absolutas
(%)
Concentracion en el 14 100%
problema
Alto (+60) 2 16.66%
Media (40-60) 6 50%
Baja (- 40) 4 33.33%
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Grafica 14. Factor concentracién en el problema.

En el cuadro 15, grafica 14 observamos el factorconcentracion en el problema el
cual hace referencia alainclinacion de los individuos a hacer intentos activos de
cambiar su conducta o los estresores ambientales. Los sujetos utilizan €
afrontamiento centrado en el problema cuando desarrolla un plan de accién
especifico para enfrentar una sSituacion, pide a otros que hagan cambios
determinados para diviar las circunstancias estresantes o0 analizan su propia
experienciay la de otros para determinar un curso de accion eficaz para resolver
un evento estresante. De esta manera podemos observar que el 50% de la muestra
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se encuentra dentro de la media lo cual quiere decir que, reflexionan en e

problemasin llegar aintantar hacer cambios significativos en su persona.
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9.9 Bienestar psicologico.

Cuadro 16. Factor bienestar psicol 6gico.

Frecuencias
Categoria Codigos | Frecuencias | relativas
absolutas (%)
Bienestar psicoldgico 15 100%
Alto (+60) 6 50%
Media (40-60) 5 41.66%
Baja (- 40) 8.33%
Bienestar psicolégico
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Grafica 15. Factor bienestar psicol dgico.

En el cuadro 16 y en lagrafica 15 observamos €l factor Bienestar psicoldgico que
hace referencia a la experiencia global del individuo de satisfaccion y
ecuanimidad psicologica durante los Ultimos tres meses. La muestra nos indica
gue e 50% de los sujetos suelen estar satisfechos consigo y se perciben a si
mismos como capaces de disfrutar la vida. Es comun que se sientan felices con
su familiay sus logros. En cambio aquellos con puntuaciones bajas (el 8.33% de
la muestra) es probable que experimenten una falta generalizada de bienestar en
su vida. Aungue a través del tiempo suelen vivirse épocas en las que predomina
laincomodidad, la apatia 0 un sentimiento de extrafieza, la vulnerabilidad de una

persona ante los padecimientos psicologicos y fisicos aumenta de manera
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considerable cuando esté tipo de sentimientos persiste sin resolverse durante un
periodo largo.

Imagen 1 .Ejemplo de laaplicacion del instrumento “ Perfil de estrés’ de
Kenneth M Nowack.
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Imagen 2. Ejemplo de la aplicacion del instrumento “ Perfil de estrés’ de
Kenneth M Nowack.
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9. CONCLUSIONESY DISCUSION.

La presente investigacion esta enfocada a indagar s es que existe estrés y que

tanto éste padecimiento afecta al servicio de dicha empresa.

Originamente € instrumento se aplicaria ala totalidad del personal operativo, €l
cua estd conformado por 84 operadores, para realizar dicho proceso de
investigacion. EI campo nos parecio interesante debido a que es uno de los
sectores donde | os trabajadores sufren una alta carga de trabgjo, bajo condiciones
austeras para laborar (malos hébitos de alimentacion, malos habitos de descanso,
malos habitos de activaciéon fisica), paralelo a una mala administracion del
capital humano con & que se labora. Sin embargo, debido a la carga de trabajo
gue €l personal tiene, nos fue imposible aplicar € instrumento a todo el personal
operativo, por este motivo se realiz6 observacién participativa con €l resto del

personal, para de esta manera obtener més informacion.

Paralelamente se realizO un estudio de clima organizacional, en € cual
participaron 19 operadores de dicha empresa; para dicho estudio se elaboro un
instrumento que permitiera captar la opinion del personal operativo sobre 16
factores tales como: Recompensas y reconocimiento, comunicacion, calidad de
vida laboral, colaboracion y trabajo en equipo, identidad con lainstitucion y las
normas, entre otros. Para corroborar los datos que la presente investigacion
arrojo, se incluye de manera breve algunos datos que el estudio de clima
organizaciona proporciond y los cuales permitiran a lector tener una vision mas

amplia del fendmeno al interior de la organizacion.

Este trabgo se llevé a cabo por medio de la observacion y recopilacion de
informacion con la aplicacion del instrumento Perfil de Estrés de Kenneth M.
Nowack ya que nos da la oportunidad de prestar atencion a quince éareas (estrés,
habitos de salud, gercicio, descanso/suefio, alimentacion/nutricion, prevencion,

conglomerado de reactivos ARC/drogas, red de apoyo social, conductas tipo A,
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fuerza cognitiva, estilos de afrontamiento/valoracion positiva/valoracion
negativa, minimizacién de la amenaza, concentraciéon en el problema, bienestar

psicol6gico) que serelacionan con €l estrésy el riesgo de enfermedades.

Este instrumento fue aplicado a 12 operadores de una empresa de transporte de
carga publico, se €ligié a la poblacion aeatoriamente y todos ellos son

operadores de sexo masculino.

Los resultados en las gréficas fueron los siguientes:

En €l factor “Estrés’ (Grafica 1, Cuadro 2), se presenta un porcentge bgjo, ya
gue sus actividades realizadas a diario ya las han internalizado a su reaidad
cotidiana, por este motivo se podria pensar que € indicador de estrés arroja la

inexistencia del mismo.

En cuanto a “Habitos de Salud” (Grafica 2, Cuadro 3), podemos observar que
con los viajes desprogramados, horas de suefio desordenadas, mala alimentacion,
y nula actividad fisica programada, hacen que éste indicador proyecte un bajo
nivel en habitos de salud.

En @ factor “Ejercicio” (Grafica 3, Cuadro 4) muestra una actividad media, no
sefida actividades en si que se hayan programado para que ellos directamente se

gjerciten, si no que lacargay descarga de vehicul os cuenta como actividad fisica.

Los indicadores del factor “Suefio/Descanso” (Grafica 4, Cuadro 5), arrojan que
al menos la mitad de los operadores a los que se les aplico la prueba tienen
problemas como perdida de suefio muy frecuente, ya que deben mantenerse al
tanto de lo que pasa durante €l vige, resaltando que algunos de los vigjes son de

larga trayectoria.

Por otro lado en cuanto a factor “ Alimentacion/Nutricion” (Grafica 5, Cuadro 6),

podemos observar que mas de la mitad de los operadores arrojan un resultado de
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mala alimentacion debido a las largas jornadas de trabgjo en carretera, saltan

horas de comiday se alimentan de cosas no nutritivas.

Con e poco tiempo libre que tienen los operadores de la empresa no
acostumbran a tener “Hébitos de Higiene o de Prevencion de Enfermedades’
(grafica 6, cuadro 7). Por ggemplo, hacerse un chequeo meédico regularmente o
tomar los medicamentos en tiempo y forma. El indicador de éste punto

obviamente es de resultados bajos y desfavorables.

Un punto en el que debemos fijar € interés también y no més importante que los
demés es en e de “Conglomerado ARC” (Grafica 7, Cuadro 8, abuso de
sustancias como alcohol, drogas y tabaco). Es preocupante que éste dato se eleve
de manera muy notoria, €l 91.66% consume sustancias que ateran a organismo
y afectan la salud de los operadores. El consumo se debe a las largas jornadas
gue deben estar derta. Cabe destacar que nuestro instrumento no sefidla de qué
sustancias abusa €l operador y que la mayoria de los test aplicados sobrepasaron

el puntaje sefialado por la prueba.

En el indicador “Red de Apoyo Socia” (Grafica 8, Cuadro 9) arrojé un 50% de
insatisfaccion con el apoyo familiar, de amistades o de comparieros de trabajo.
Por tanto se podria considerar como un factor importante en la motivacion de los

operadoresy asi afectando su desempefio laboral.

En cuanto a las “Conductas Tipo A” (Grafica 9, Cuadro 10), las cuaes
generalmente se manifiestan mediante: ira internalizada, ira expresada, premura
de tiempo, rapidez laboral, impaciencia, involucramiento en el trabgjo, busqueda
de mejoria, conduccion ruda de vehiculos y conductas competitivas) y fuerza
cognitiva no tenemos resultados satisfactorios o favorables, ya que la muestra se
encuentra dividida justamente ala mitad (50% - 50%), entre lamediay labaja, |o
cua nos habla que las conductas previamente mencionadas se manifiestan entre

el persona de dicha organizacion; esto nos permite reafirmar algo evidente
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dentro de la empresa; expresiones de enojo, la conduccién ruda de las unidades y

|a desconfianza.

Respecto a factor “Fuerza Cognitiva” (Grafica 10, Cuadro 11), los datos
arrojados son desfavorables, ya que los operadores presentan dificultades para
tener el control de acontecimientos relevantes, no presentan una adaptacion facil
a cambio en sus actividades personales y laborales, se sienten amenazados por

estos cambios debido a que la puntuacion es baja en un 75% de la muestra.

Los edtilos de afrontamiento, en cuanto a factor “Valoracion Positiva’ (Grafica
11, Cuadro 12), nos permite observar que un 50% de la muestra usa recuerdos
felices que han pasado para afrontar las situaciones y jornadas largas de trabao,
asi también reduce € impacto de frustraciones o de situaciones recién pasadas

gue no hayan tenido un buen sabor de boca.

En cuanto al factor “Valoracion Negativa’ (Grafica 12, Cuadro 13), en cierta
medida tienden a centrarse en los aspectos negativos de las situaciones

probleméticas, tales como criticas y pensamientos catastroficos.

El factor “Minimizacién de la Amenaza’ (Grafica 13, Cuadro 14), serefiere ala
existencia de bromas o burlas de situaciones probleméticas para desviar la
tension o simplemente para descalificar el problema. El 58.33% no emplean
dichatécnica de afrontamiento, solo el 8.33% utiliza éste tipo de evasion paralos

problemas de la vida cotidianay laboral.

El factor de “Concentracion en €l Problema’ (Grafica 14, Cuadro 15), indica una

inclinacién haciala no actividad por esforzarse a cambiar conductas.

De acuerdo a factor “Bienestar Psicol6gico” (Grafica 15, Cuadro 16), nos
referimos a la satisfaccion del individuo durante los ultimos meses. La muestra

arroja gque un 50% de los sujetos estdn satisfechos consigo mismos. Hay
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puntuaciones bajas en éste indicador ya sea porque el trabajador no esta del todo
feliz con sus logros, y su forma de vida; no hay bienestar en su vida. Esto nos
lleva inmediatamente a una apatia por parte del individuo, incomodidad,

padeci mientos psiquicos y fisicos.

Con base a los datos obtenidos podemos concluir que nuestras hipotesis han sido
comprobadas; puesto que e personal de la empresa de Tranporte padece niveles
elevados de estrés (H1); cabe aclarar que a pesar que € instrumento utilizado
arrojo bajos niveles en este factor, € resto de los factores que integran la prueba
tales como los habitos de salud (los cuales son bastante bgjos); |a red de apoyo
social (factor en € cua se obtuvo puntuaciones bagas en cuanto a apoyo
brindado por su jefe inmediato); y los estilos de afrontamiento; presentan indices
gue nos llevan a concluir que €l personal padece estrés, el cual es percibido como

cotidiano por el personal operativo de laempresa.

Esto afecta de manera negativa la calidad del servicio que laempresa ofrece a sus
clientes (H2), debido a las multiples repercuciones que este padecimiento
conlleva, ya que la prolongada exposicion a situaciones estresantes deriva en
dificultad para la toma de decisiones, sensacion de confusion, incapacidad para
concentrarse, dificultades para dirigir la atencién, imprecision, precipitaciones,
explosiones emocionales, predisposicidn a accidentes, consumo de drogas etc. Es
de este modo que la calidad se ve afectada de manera negativa; dado que desde
un inicio (a interior de la propia organizacion), las expectativas que €l cliente
espera (las cuales por supuesto son altas) se ven mermadas debido a ambiente
disruptivo que existe en la empresa; y por supuesto que es muy dificil que el
personal operativo pueda prestar un buen servicio si se ha alimentado mal, si ha
ocupado pocas horas para descansar 0 si siente que la empresa para la que labora

pOCO Se preocupa por su bienestar o por brindarle apoyo.

Entonces es de esperar que en lugar de ofrecer un buen servicio, con un buen

trato a cliente, o un saludo amable de su parte hacia los clientes; este de mal
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humor, irritable, cansado siquiera para ofrecer un saludo cordial; en esos
momentos |o que el operador podria esperar con ansia es que le carguen o
descarguen su unidad para irse a descansar. Con lo anterior no juzgamos de
ninguna manera al persona operativo o a la propia empresa, Sino que, nuestro
objetivo es sefialar la manera en que repercute € estrésy las condiciones bgjo las

gue el personal labora en la calidad del servicio que esta presta a sus clientes.

En general podemos afirmar que la calidad en e servicio se ve afectada de
manera negativa debido a las condiciones bgjo las que dicho personal labora, y
al padecer niveles tan elevados de estrés dificulta el poder ofrecer un buen
servicio alos clientes; as mismo, son propensos a sufrir multiples padecimientos
gue los lleven a desarrolar enfermedades:. disminucion del riego sanguineo
periférico y de la actuacion del sistema digestivo; incremento del metabolismo
basal, del colesterol y liberacion de &cidos grasos en la sangre; inhibicion del

sistema inmunol 6gi co; etc.

Por otra parte es importante sefidlar 1a relacion existente entre el estrés que dicho
personal padecey la generacion de accidentes; punto que desafortunadamente no
fue tomado en consideracion para los objetivos de la presente investigacion. De
lo anterior podemos seflalar que al estar expuesto por periodos tan prolongados a
situaciones estresantes, estas generan una carga de tension que busca ser liberada
(de manera inconsciente) y que a no poder hablar de ello 0 s quiera de tener la
posibilidad de expresarlo y de ser escuchado, estas cargas buscan liberarse de
cuaquier otra forma, y esta forma de liberar dichas cargas de estrés podria
generarse un accidente o en alguna otra accion que permitan liberarla; como por
gjemplo, realizar sus necesidades fisioldgicas en e patio de operaciones de la
empresa cliente.

De lo anterior podemos concluir que no solo la calidad en el servicio se ve
afectada; sino que también, hay consecuencias que afectan notablemente atodala
organizacion como: rotacion o fluctuacion del personal, disminucion del

rendimiento fisico, disminucion del rendimiento psicoldgico, afectaciones en la
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calidad del trabgjo realizado, accidentes, etc. Entonces es claro que la forma en
gue e estrés se manifiesta entre € personal de la organizacién es de gran
variedad; pues hemos sefidlado efectos fisiolégicos, cognitivos y motores; sin
embargo pudimos observar que las manifestaciones que se dan mas cominmente

dentro de la empresa son de tipo motor y cognitivo.

Por otra parte, € instrumento utilizado no nos permitio indagar sobre el tipo de
sustancias (drogas) que €l personal operativo de la organizacion consumen mas
frecuentemente. También es importante indagar més a fondo la relacion existente
entre €l estrés percibido por el personal y la generacién de accidentes de trabajo,

para de esta manera identificar mas féacilmente su origen.
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