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RESUMEN

Actualmente las empresas exigen a sus colaboradoneglir con una serie de normas,
objetivos y resultados para permanecer dentro detado, sin embargo el capital
humano conjuga un sin fin de esfuerzos para dauessa y justificar su permanencia
dentro de la organizacién. El desarrollo de estadtigacion se efectud para comprobar
la hipotesis de la relacion que existe entre eésdaboral y el cumplimiento del Sistema
de Gestion de calidad, variables que hoy en diapsoto de partida para la toma de
decisiones en la empresa Promociones y Desarrellnfdaestructura S.A. de C. V.,
ubicada en el Estado de Querétaro, la cual seionast se preocupa por determinar Si
el estrés laboral esta afectado los objetivos gqreadda la empresa para obtener los
resultados satisfactorios y ser la principal prooea de los servicios de la construccion
en el Estado de Querétaro. Se aplicé un instrun@stoedicion escala tipo Likert y se
validé a través de técnicas de pares y de expeitosal se compuso de treinta reactivos
gue incluian las dos variables en consecuencigasied la correlacion de los resultados
para una mejor interpretacion de los resultadotadavestigacion y se comprobé la
hipétesis sefialada dando pie a conclusiones y mudaciones que ayudaran a los
trabajadores de la empresa para combatir el edaigsral ocasionado por la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

(Palabras clave:Estrés laboral y Sistema de Gestion de Calidad)
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SUMMARY

Companies presently demand that their collaborators comply with a series of
standards, objectives and results in order to remain in the market. Nevertheless,
human capital produces endless efforts in order to respond to these standards and
justify its presence within the organization. This research work was carried out in
order to prove the hypothesis concerning the relationship which exists between
work stress and compliance with the Quality Management System. Today these
variables are a starting point for decision making in the Promociones y Desarrollo
de Infraestructuras, S.A. de C.V. company which is located in the State of
Queretaro. This relationship is questioned, and the study attempts to determine if
work stress is affecting the objectives demanded by the company in order to obtain
satisfactory results and to become the main construction services provider in the
State of Queretaro. A Likert-type scale measuring instrument was used and
validated through pair and expert techniques. This was comprised of thirty items
that included the two variables evaluated. A correlation was done of the results in
order to obtain a better interpretation of the research results. The hypothesis set
forth was proven and led to conclusions and recommendations which will aid
company workers in combating work stress brought on by the implementation of
the Quality Management System.

(Key words: Work stress, Quality Management System)
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1. INTRODUCCION
En el desarrollo de esta investigacion se analaarteptos que en la actualidad son
causa de preocupacion y estudio. No solo las ewrmpredesarrollan técnicas para
combatirlos, temas como estos con causa de esgobiiernos de diversos paises. El
estrés laboral al igual que el cumplimiento de dizstéemas de gestién de calidad son
temas que se examinaran en este trabajo de ira@stigy se plantearan propuestas para
enfrentarlos. Esta investigacion se realiz6 ennt@resa Promociones y Desarrollo de
Infraestructura, S.A. de C. V. la cual tiene conmo grincipal la construccion de obra
civil, se encuentra ubicada en el estado de Querétaactualmente implementa el
Sistema de Gestion de Calidad con la Norma ISO :2000 con la finalidad de
incrementar su participacion en el mercado congmug y programas de calidad que le
permitan tener una mejora continua para su intrcidacen la iniciativa privada.

Ahora bien, en el mundo cada vez son mas las pEssque trabajan mas y
disfrutan menos, los empleados sufren de agotamiemsiedad, un bajo estado de
animo y estrés, aunado a esto los empresariosrexige mayor productividad, altos
beneficios, bajos niveles de rotacion de person@hjps costos en la seleccion de
personal. Los Gobiernos consideran el estrés laloorao una epidemia traducida en
altos costos de asistencia en seguridad sociaaydigminucion de la renta nacional. La
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) haedeinado que en Finlandia mas del
50% de los trabajadores sufre algun tipo de sirtorekcionados con el estrés, tales
como ansiedad, sentimientos depresivos, dolorofiggclusion social y trastornos del
suefio; en el Reino Unido, casi 3 de cada 10 empéesufren anualmente problemas de
salud mental y numerosos estudios indican que somiges el estrés provocado por el

trabajo y las enfermedades que causa la depresmparticular segan Phyllis, G. y
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Liimatainen, M. (Octubre, 2000Mental health in the workpladObtenido el 25 de
octubre de 2009, desde
http://www.ilo.org/public/spanish/bureau/inf/magaei37/costs.htm .

En datos estadisticos se dice que los empresasitsamericanos emplean unos
700 millones de dolares al afio para sustituir dridsajadores que aln no han llegado a
la edad de la jubilacién debido a una incapacidadiqsuficiencia coronaria, sintoma
del estrés laboral (Travers y Cooper, 1996).

En consecuencia, para alcanzar la competitividaed, arganizacion debe contar
con buenos productos y/o servicios obtenidos aastocapropiado y con una buena
gestion la cual debe incluir también la posibilidde dar a sus clientes un trato
agradable. Dicho de otra forma, debe desarrollsiguientes tipos de calidad: calidad
en el producto y/o servicio, proceso, gestion n@tm a cliente, la calidad es la base de
la supervivencia y del desarrollo de las organ@aes (Fernandez, Comp., 2007).

El Sistema de Gestion de Calidad son normas apgisad los procedimientos
administrativos y operativos con el fin de estaizdarmétodos que permitan la calidad
en el trabajo. La ISO (Internacional Standard @izgion) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion (orgarismiembros de la ISO). La
norma ISO 9001 est4 orientada al aseguramienta ciditiad del producto y a aumentar
la satisfaccion del cliente (Aguilar, 2001).

Para el desarrollo de la investigacion de aplicdnatrumento de medicion de
escala tipo Likert el cual concentré una serie @gyntas que incluian las dos variables
sujetas de estudio siendo estrés laboral en reladi el cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad. La hipétesis propuesta respargiee la gente aumenta su nivel de

estrés laboral derivado del cumplimiento del Sistashe Gestion de Calidad en esta
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investigacion se hizo referencia al ISO 9001:200ectivamente, se pudo comprobar
gue mientras las personas se ven envueltas erspeogae demandan su atencion fisica,
psicolégica y que ademas de exigirles el cumplitoiexacto y puntual de objetivos sin
brindarles todos los recursos materiales por tgnerpresentar reportes y resultados que
justifiquen su presencia dentro de la organizasiénven envueltos en situaciones de

estrés laboral.
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2. ANTECEDENTES
2.1. Justificacion del estudio
La empresa Promociones y Desarrollo de Infraestracs. A. de C. V. (PRODI) tiene
como giro principal la construccion de obra civiff@cada al mercado del Estado de
Querétaro. La empresa se constituyé en 1998 come@mpresa familiar, la evaluaciéon
de sus resultados no mostraba una estadisticaafdgoy mucho menos existia una
forma concreta de medir los resultados como locadl Manual de Organizacion de
PRODI, (2006).

Desde hace dos afios la empresa emprendié unadsepyectos que hasta el
momento han sido viables. Uno de esos proyecte$ 8istema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2000, estableciéndose una serie de instas de medicion que como toda
empresa su cometido era dar buenos resultadasaygas.

Sin embargo, el cumplimiento de este Sistema detidbesle Calidad ISO
9001:2000 representd una serie de comportamientogdicion de objetivos que las
personas debian cumplir para lograr la certifica@a este sistema y posiblemente el
cumplimiento exacto de esta norma provoco estbEsdhen los empleados.

La empresa actualmente se encuentra en la Ultiseadia auditorias con la mision
de obtener su certificado de calidad.

En abril de 2009, se llevd a cabo una encuesta rdbieate laboral y
aparentemente los problemas son menores, peroé&arabiha presentado una serie de
enfermedades en el personal de la empresa, enfade®due podrian estar relacionadas

con el estrés laboral por el cual casi todos logmbros estan atravesando.
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2.2. Problema de Investigacion

PRODI en el afio 2008 a través de su nuevo diregtoncid una serie de estrategias
dirigidas a la obtencion de obra civil en la iniisia privada. Una de las acciones de
dichas estrategias era registrarse como proveedosedvicios encaminados a la
construccién y mantenimiento de naves industriaes,embargo este proceso no fue
nada facil ya que una de las primeras barreragerda industria a la cual solicitd su
registro como proveedor tenia como requisito ppaicique sus proveedores debian
contar con un certificado de calidad que les asggula contratacion de un buen
producto.

Se dio pie a una serie de negociaciones con logsepdores empero sus
representante no podian hacer caso omiso a stisgmli normas establecidas asi que la
PRODI inmediatamente tomé cartas en el asuntogstalié la definicion y busqueda
de un certificado de calidad. En ese momento laesapsolamente contaba con algunos
perfiles y descripciones de puestos asi que ajogior venir seria sumamente arduo ya
gue la tarea no era nada facil sin embargo la esapre se dio por vencida.

En el afio 2008 PRODI recalcé el compromiso queatean sus colaboradores, se
delimito las funciones y los procedimientos pardacarea, se establecid una estructura
organizacional asi como los reportes y objetivas pgos los miembros de la empresa
debian cumplir.

De igual forma, la empresa determind que era ngoasapacitar al personal para
la implementacion del Sistema de Gestion de calidad envié a una persona al
diplomado de Sistemas de Gestion de la Calidadridpapor la Camara Mexicana de
la Industria de la Construccién (CMIC) y a su vezxentrato a un asesor externo para el

trabajo en conjunto. Iniciando el afio 2009 PROD¢gataba con un manual de calidad,
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manual de procedimientos, objetivos y reportesjgsigficaban el cumplimiento de los
mismos, también se llevaron a cabo auditorias na@sien las cuales cada persona
demostraba el cumplimiento exacto de sus tareasallificaban y establecian fechas
compromiso para una proxima revision. También setfmaron revisiones generales y
por area, para lo cual se verificaba el avanceadla persona, en caso de que hubiera
fallas se establecia el compromiso para corregyrlss revisaba su cumplimiento en la
fecha establecida, todo esto se registraba en it@eota y se presentaba al Gerente
General.

El personal de la empresa manifestd su desconpamtéa carga de trabajo que
percibian, en abril de 2009 se aplicé una encudstambiente de laboral en la cual se
advirtio sobre los problemas de falta de tiempa parmplir con todas sus tareas, la
inexistente relacion de responsabilidad en el puesin el sueldo percibido, la
insatisfaccion con respecto a las instalacionesfalia de atencion cuando daban
sugerencias Y el nulo reconocimiento de su jefeeaitos.

Actualmente PRODI, se encuentra implementando se®a de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2000, el cual establece una gerimeamientos que deben cumplirse
de forma documental y préctica para obtener lafication de este sistema.

Las personas que trabajan en esta organizaciobl@osinte sienten una fuerte
presion por cumplir con todo lo que se les requyeaelemas se les ha dicho que esta es
la ultima oportunidad que tienen para cumplir carobtencion del certificado, por lo
gue se considera que el personal esta en unadasdrds laboral por cumplir con lo que

se le exige.
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2.3. Objetivos

2.3.1. General

Identificar la relacion que existe entre el estad®ral y el cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

2.3.2. Objetivos especificos

a) ldentificar si existe estrés laboral en losdjatiores de la PRODI

b) Proponer actividades que ayuden al trabajad®Ri{@DI a afrontar el estrés laboral
2.4. Hipotesis de la Investigacion

La gente aumenta su nivel de estrés laboral dexidatl cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2000.

Variable independiente: Cumplimiento del Sistema @estion de Calidad 1SO
9001:2000.

Variable dependiente: Estrés laboral.
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3. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1Disefo de la investigacion
El disefio de la investigacion se define como eh pigobal de investigacion que
pretende dar de una manera clara y no ambiguaestsisua las preguntas planteadas en
la misma Alvira (1996) mencionado en Rossel, S. y®a2005). El disefio de
investigacion Obtenido el 04 de enero de 2010, desde
http://deepistemologiaymetodologia.blogspot.comB20b/el-diseo-de-investigacin.html
3.1.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion que se efectuo fue de @ampprmitiendo estudiar una situacion
para diagnosticar necesidades y problemas a efdet@gplicar los conocimientos con
fines practicos (Hernandez, Fernandez y Baptifia3 R

Este tipo de investigacion es también conocida cmwestigacion in situ ya que
se realiza en el propio sitio donde se encuentm@bgto de estudio. Ello permite el
conocimiento mas a fondo del investigador ya quedpumanejar los datos con mas
seguridad y podra soportarse en disefios explovatodiescriptivos y experimentales,
creando una situacion de control en la cual maaimdbre una o mas variables
dependientes (Hernandez et al. 2003).

Correlacional

La investigacion también es correlacional, éstichésente mide dos o mas variables,
estableciendo su grado de correlacién, pero stemier dar una explicacion completa
(de causa y efecto) al fendmeno investigado, séestiga grados de correlacion,

dimensiona las variables (Hernandez et al. 2003).
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Los estudios correlacionales pretenden respongdergauntas de investigacion tales

como:

B ;Conforme transcurre una psicoterapia orientada kapaciente, aumenta la

autoestima de éste?

® A mayor variedad y autonomia en el trabajo coomdp mayor motivacion
intrinseca respecto a las tareas laborales?

B ;Los nifilos que dedican cotidianamente mas tienvgo la television tienen un
vocabulario mas amplio que los nifios que ven diagrge menos television?

B ;Los campesinos que adoptan mas rapidamente unagidn poseen mayor

inteligencia que los campesinos que la adoptanuésgp

Este tipo de estudios tienen como propdsito medjrazo de relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos o variables (en un don&x particular). La utilidad y el
propdsito principal de los estudios correlacionaes saber como se puede comportar
un concepto o variable conociendo el comportamiesgo otra u otras variables

relacionadas (Hernandez et al. 2003).

Los estudios correlacionales se distinguen de ésergptivos principalmente en
gue, mientras estos Ultimos se centran en medipwision las variables individuales,
los estudios correlacionales evallian el grado ldeiém entre dos variables, pudiéndose
incluir varios planes de evaluaciones de esta alaza en una Unica investigacion

(Hernandez et al. 2003).

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacion
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La poblacion a la cual se aplica la investigaciénde 50 personas que conforman el
personal base de la empresa.

3.2.2. Muestra

La muestra para esta investigacion es de quine®pas ya que son las que participan
directamente en la implantacion del Sistema dei@ede Calidad.

Por consiguiente, la muestra para la investiga@8nno probabilistica por
conveniencia, de acuerdo a las caracteristicasiys@s y tiempo destinado para la
presente investigacion.

3.3. Recoleccién de datos
Para recolectar los datos (Hernandez et al. 2008ljda tres actividades estrechamente
vinculadas:
a) Seleccionar un instrumento o método de recoleab#odatos
b) Aplicar ese instrumento o método para recolectarsda
c) Preparar observaciones, registros y medicionesiolate para que se analicen
correctamente.

De tal forma que se elabord un cuestionario parene la informacion, se aplicé
en la empresa Constructora, el cuestionario catestdos partes, la primera donde se
solicita informacion de datos sociodemogréficos ny la segunda parte se recaba
informacién sobre el Sistema de Gestion de Calidablestrés laboral que son nuestras
variables de interés para llegar asi a comprobastrai hipotesis y cumplir con los
objetivos de la investigacion.

El cuestionario aplicado se elaboré de acuerdoé&bdo de escala tipo Likert,
método desarrollado por Rensis Likert a princiledos afios 30 como mencionado en

Hernandez et al. (2003). Este método consiste en:



Estrés laboral y el cumplimiento del Sistema detiGesle Calidad 11

“[... 1 un conjunto de items presentados en formafitenaciones o juicios, ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos. Es decir, se presenta afigaacion y se pide al sujeto que externe su
reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de ¢ales A cada punto se le asigna un valor numérico.
Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respectodilmacion y al final su puntuacion total, sumando
las puntuaciones obtenidas en la relacién con tiedaafirmaciones [...]” (p.368).

Ademaés de la escala tipo Likert se emplearon 3&tives los cuales comprenden
15e preguntas relacionadas con el cumplimient&Gééma de Gestion de Calidad y 15
mas abarcando la variable de estrés laboral, val@al cuestionario a través de las
técnicas de pares y de expertos, cuestionario qupresenta detalladamente en el
apéndice de esta investigacion.

Para aplicar el cuestionario primeramente se ptésanGerente General de la
empresa para su andlisis y autorizacién. Siendmbadp se efectu6 una junta general en
la cual estuvieron presentes las personas a qusenles aplicaria el cuestionario, se les
explicd el objetivo de la aplicacion de este insteato y su valiosa cooperacion para
recabar la informacion de forma veraz.

Una vez que se explico tal situacion, se aplicéuektionario a las personas que
participaban directamente en la implantacion dsteBia de Gestion de Calidad, se
acudio directamente al area de trabajo donde sengaba cada persona, se resolvieron
sus dudas y contestaron el cuestionario.

3.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

Aplicado el cuestionario a la muestra seleccionadalefinio la codificacion es decir, el
proceso en virtud del cual las caracteristicasvagiies del contenido de un mensaje se
transforman a unidades que permitan su descrigcaralisis precisos (Hernandez et al.

2003) para la captura de datos la cual segun H@0@5) es la transferencia de las
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codificaciones de los cuestionarios (preguntas gpuestas) a un medio de
procesamiento, en este caso se proceso en exadhpdaboracion de figuras.

El siguiente paso fue la evaluacion estadisticasiste en el sometimiento de los
datos capturados a un programa estadistico (H&8@5). Para efectos de esta
investigacion se utilizo el paquete estadis8tatistical Package for the Social Sciences
product and Service Solutions (Paquete estadiptica las ciencias sociales) o SPSS,
version 15.0 para Windows. La informacion obtertiégae como finalidad el analisis

con medidas estadisticas como coeficientes delacign.

Finalmente la interpretacion de los resultados|ggaeeso mas complejo, para
ello se requiere de la intervencién de conocimepiicoldgicos y socioldgicos, a veces
econdmicos, ademas de los estadisticos propuastbtemz (2005). No hay reglas para
tal interpretacion, el investigador debe valersela®e conocimientos del objeto de

investigacion que ya posee, de su experienciaifieny de su sensibilidad.
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4. ASPECTOS TEORICOS
4.1. Definicion de estrés
Es estrés al igual que muchos otros concepto® tiea amplia gamma de definiciones,
el estrés es algo comun y frecuente, sin embargop®piedades claramente definibles
son dificiles de precisar como afirma Goldberg n@rado en Newell (2002).

Los investigadores se han centrado en el estré® eomfendmeno externo al
individuo, sin tener en cuenta las percepcionewithgales y las experiencias (Travers
y Cooper, 1996).

También se define estrés como la respuesta adap@i organismo ante los
diversos estresares segun menciona Hans mencienddewell (2002).

Ahora bien, el tema de investigacion es el esaberhl el cual como menciona
Newell (2002) se emplea este término para refe@rsena situacion en la que un
individuo se enfrenta a algo que percibe como amsgla y no se siente capaz de
afrontar esta amenaza de forma eficaz.

4.2. Definicion de estrés laboral

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) definegtrés laboral como “la reaccion
gue puede tener el individuo ante exigencias yiqmes laborales que no se ajustan a
Sus conocimientos y capacidades, y que ponen d&arsie capacidad para afrontar la
situacion” como lo cito Phyllis, G. y Liimatainell. (Octubre, 2000.)Mental health in
the  workplac. Obtenido el 25 de octubre de 2009, desde
http://www.ilo.org/public/spanish/bureau/inf/magaei37/costs.htm .

El resultado del estrés es la tensidn, que es c@moanifiesta dicho proceso, ya
sea psicoldgica o fisiologicamente. Una tensionlomgada puede acabar en

enfermedad, lo cual, ademas de debilitar al indiwjdtiene también serias
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consecuencias para la organizacion laboral segilifhG. y Liimatainen, M.
(Octubre, 2000.)Mental health in the workpla®btenido el 25 de octubre de 2009,
desde http://www.ilo.org/public/spanish/bureaufimdfjazine/37/costs.htm .

El estrés laboral también ser define como una ésdéd reacciones fisicas y
emocionales nocivas que ocurren cuando las ex@endel trabajo no igualan las
capacidades, los recursos o las necesidades bajamar”. El estrés en el trabajo puede
tener consecuencias negativas para la salud dealogjadores que pueden volverse
cronicas causando dolencias graves de diversaatestarsegun Newell (2002).

El estrés laboral es uno de los problemas de safigdgrave en la actualidad, que
no solo afecta a los trabajadores al provocarlkespiacidad fisica o mental, sino también
a los empleadores y los gobiernos, que comienzaralaiar el perjuicio financiero que
les causa el estrés Rodriguez. (s. Ektrés laboral, consideraciones sobre sus
caracteristicas y formas de afrontamien@btenido el 22 de octubre de 2009, desde
http://www.psicologiacientifica.com/bv/psicologi&-2-estres-laboral-consideraciones-
sobre-sus-caracteristicas-y-formas-de-afrontamiletmd
4.2.1. Factores desencadenantes del estrés laboral
Los factores desencadenantes del estrés en el mieldwabajo son, segun Newell

(2002):

- Condiciones fisicas: acusticas, térmicas, postsralespacio, iluminacion,
ventilacion.
- Distribucion y organizacion temporal del trabajoration, fechas tope, velocidad,

trabajar contrarreloj.
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- Carga de trabajo, por exceso o por defecto, yatgomién existe el estrés por
aburrimiento.

« Nivel ocupacional: subempleo, conflicto o indefidit de roles sin saber bien qué se
espera de uno, o por exceso o falta de respordaadeis.

« Conflictos con los compafieros o con el superioretiato, falta de comunicacion
con ellos.

« Problemas en la estructura de la empresa o relosncon el clima laboral: mala
comunicacion interna, baja satisfaccion y motivadaborales.

- Falta de reconocimiento o apoyo por parte de kcdién.

Kearns, mencionado en Newell (2002) afirma que0éb @le todas las ausencias
laborales se debe a desordenes relacionados astrés$, y que en el Reino Unido se
pierden cien millones de dias laborables al afigymralgunas personas se sienten
incapaces de ir a trabajar. Ademas, los empleos esa®santes producen mas

problemas a los empleados.

La creencia tradicional afirmaba que la respuestastrés era solo de tipo
automatico. Se consideraba como la reaccién indatacuerpo a una situacion de
emergencia. Se pensaba que el metabolismo corparaéntaba al prepararse para
consumir energia fisica, mediante el aumento dpdhfmstaciones, sequedad en la boca y
otros cambios fisiologicos. Recientemente se hahdevestigaciones en las cuales se
ha visto claramente que es posible distinguir edifexentes tipos de respuesta. Lacey,
mencionado en Newell (2002) fue el primero en aitoy al distinguir entre tres formas
de respuesta. La respuesta cognitiva hace refarenda preocupacion reciente que

acompafa a una saturacion estresante. La respoesética se refiere al aumento de la
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actividad fisiol6gica experimentada (por ejempldaracion en las palmas de las manos,
incremento de los latidos del corazén). La respuesinductual hace referencia la

aumento de la actividad manifiesta (es decir, ieiguse o simplemente salir corriendo).

4.2.2. Causas del estrés en el ambito laboral

Existen muchos factores dentro del entorno lalaquel se han asociado con el estrés, y
muchas maneras de clasificarlos. También hay wscehtre empleos y ocupaciones.
Cooper y Marshall mencionados en Newell (2002) dleBaron uno de los primeros
sistemas generales de clasificacion de uso extendichque esta labor se centra en los
directivos, se ha descubierto que las categoniaSi¢éa se podian aplicar a otros grupos.
Cinco de las siete categorias estan relacionadastalinente con el empleo de la
persona: factores intrinsecos al empleo; papelaenrdanizacion; relaciones en el
trabajo; desarrollo de la carrera profesional; wr piltimo, estructura y clima

organizacional.

Para los factores intrinsecos al empleo, investgas han demostrado que
algunos empleos son mas estresantes que otros. BHiskind, mencionados en

Newell (2002) identificaron cinco de estos factdosscuales son:

1. Toma de decisiones

2. Control constante de dispositivos o materiales

3. Intercambio repetido de informacion con otras pesso
4. Condiciones fisicas desagradables y peligrosas

5. Tareas poco estructuradas
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Para el factor relacionado con el papel en la argaidn sobre conflicto de roles,
se dice que a menudo una persona desempefia unignano de papeles en su vida de
forma simultanea. Se pueden identificar tres tgmsonflicto de roles:

1. Conflicto interno del emisor. Cuando un jefe panaplo ordena dos mensajes
conflictivos.

2. Conflicto interno de roles o intra-rol. Cuando pess diferentes tienen
expectativas diferentes sobre lo que deberia hex@epersona en su cargo.

3. Conflicto de roles personales. Se produce cuando algitudes o valores
personales de un individuo interfieren con lo qaeespera de él en un papel
concreto.

Otro es el factor de las relaciones en el tralmjmportancia de las relaciones en
el trabajo se reafirman también en los estudios cp@irman en qué medida la
responsabilidad frente a otra persona estd muchse Igada al estrés que la
responsabilidad frente a otro tipo de recursos. pgrdona, en su trabajo, puede ser
responsable de los recursos financieros (presuggjestientas, impuestos, etc), de los
recursos fisicos (equipamiento, suministros, digtion de productos acabados, etc) o
de los recursos humanos (es decir, de la gente).

Las investigaciones no solo afirman que las refesadeficientes pueden causar
estrés sino que las buenas relaciones laboraletepwservir de barrera, ayudando al
individuo a afrontar otras fuentes de estrés emrno laboral.

Otro factor que se debe tomar en cuenta es laatderon hogar-trabajo, el estrés
laboral suele llevarse a casa y afectar a los &spéde la vida ajenos al trabajo. De este
modo, el directivo que éste tenso en su trabagaplara su frustracion a la familia

(Newell, 2002). Una parte significativa de los cémslile humos de una persona en casa
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por la noche se debe a los factores laboralessastes (Newell, 2002). Esto se define
como conflicto trabajo-familia. Por otra parte estrés sufrido fuera del &mbito laboral
se trasladara al trabajo; este fendmeno se denawoitibcto familia-trabajo.

4.2.3. Sintomas que puede provocar el estrés

El estrés supone una reaccién compleja a nivebgiocd, psicoldgico y social. La mayor
parte de los cambios bioldgicos que se producet erganismo cuando estd sometido a
una reaccién de estrés no son perceptibles paraerlhumano y se precisan
procedimientos diagndsticos para determinar elldeela reaccidén. Sin embargo, a
nivel psicolégico muchos sintomas producidos porsttés pueden ser facilmente
identificados por la persona que estd sufrienddvadiccambios. La reaccion mas
frecuente cuando nos encontramos sometidos a acaida de estrés es la ansiedad.
Cano, A. (s. f.).Sintomas que puede provocar el estrés. ObtegidZ8 de enero de
2010, desde http://www.ucm.es/info/seas/estressitégbimas.htm.

Los sintomas de ansiedad mas frecuentes son:

A nivel cognitivo-subjetivo:

« Preocupacion,

- Temor,

+ Inseguridad,

- Dificultad para decidir,

« Miedo,

- Pensamientos negativos sobre uno mismo

- Pensamientos negativos sobre nuestra actuaciotoaragos,

- Temor a que se den cuenta de nuestras dificultades,
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« Temor a la pérdida del control,

- Dificultades para pensar, estudiar, 0 concentratse,

A nivel fisiolégico:

« Sudoracion,

« Tension muscular,

- Palpitaciones,

- Taquicardia,

« Tembilor,

+ Molestias en el estbmago,
- Otras molestias gastricas,
+ Dificultades respiratorias,
+ Sequedad de boca,

- Dificultades para tragar,

« Dolores de cabeza,

- Mareo,

« Nauseas,

- Molestias en el estbmago,

« Tiritar, etc.

A nivel motor u observable:

- Evitacion de situaciones temidas,
- Fumar, comer o beber en exceso,

+ Intranquilidad motora (movimientos repetitivos,aase, tocarse, etc.),
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« Irde un lado para otro sin una finalidad concreta,
« Tartamudear,
+ Llorar,

« Quedarse paralizado, etc.

El estrés, ademas de producir ansiedad, puede grashiado o ira, irritabilidad,

tristeza-depresion.

Pero ademés de estas reacciones emocionales senpidedtificar claramente
otros sintomas producidos por el estrés, como s@yaamiento fisico, la falta de

rendimiento, etc.

Finalmente, si el estrés es muy intenso y se pgal@am el tiempo, puede llegar a

producir enfermedades fisicas y desérdenes mentametefinitiva problemas de salud.

4.2.4. ; CoOmo ayudar a los individuos a combatiestrés?

Una organizacion puede actuar de tres formas mahacir los efectos negativos del
estrés en sus empleados. Sin embargo, s6lo unachasdformas (las iniciativas
primarias) fomenta el bienestar fisico y mentatpoptribuyen al desarrollo positivo del
empleado.

Iniciativas primarias. Toda iniciativa introducida por una organizaciordiyigida a
paliar las causas del estrés se considera prirflaasaers y Cooper, 1996). Por ejemplo,
se ha comprobado que una falta de participacioosleempleados en la toma de
decisiones laborares podria representar una fuenertante de estrés. El intento por
parte la organizacion, de aumentar el nivel deigiypaicion en la toma de decisiones

mediante un programa de cambio organizacional fgrange de las iniciativas primarias
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de reduccion del estrés. Como consecuencia de dalento del nivel de
participacion, los empleados tendran la oportunidad utilizar sus habilidades y
capacidades mas plenamente (Travers y Cooper,.1996)

Desgraciadamente, y a pesar del hecho de que tasctems y practicas
organizacionales suelen ser factores primarios @péaricion del estrés en un individuo,
la mayoria de las iniciativas de reduccién delésstro pertenecen a esta categoria, por
lo que su objetivo no es eliminar las fuentes denf@rmedad, sino ayudar al individuo a
combatir el estrés que pueda surgir (secundariague ya se haya desarrollado
(terciarias) como describen (Travers y Cooper6199
Iniciativas secundarias.Comprenden todos los programas destinados a que los
individuos desarrollen una mayor resistencia aflentes de estrés. De este modo,
podran enfrentarse a las posibles situaciones aadoeas. Dichas iniciativas incluyen
la formacidén a directivos sobre el estrés, asi c@mogramas dirigidos a mejorar el
estilo de vida del individuo en lo referente a limantacion y al ejercicio fisico segun
(Travers y Cooper, 1996).

Iniciativas terciarias.Incluyen todos los programas dedicados a ayudardatiduo a
combatir el estrés que ya se ha desarrollado (T8gv€ooper, 1996).

¢,Como reducir las respuestas fisiologicas al eStrés

Ejercicio de relajacion. El uso de la relacion comedio para reducir la ansiedad y el
estrés no es algo nuevo. Muchas religiones haneampltécnicas como el yoga o la
meditacion durante siglos. El motivo tedrico deedias a las personas a relajarse cuando
pasan por una situacion estresante es que ladiélajproduce unos efectos fisiologicos
contratos, por naturaleza, a los producidos paseks. Concretamente, la relajacion

causa una disminucién en la actividad del sistémpatico, asi como un aumento de la
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actividad del sistema nervioso parasimpatico. Esgen las consecuencias de la
relajacion son; una reduccion del numero de pusasi, de la presion sanguinea, de la
actividad de la glandula sudoripara, de la actividgdectroencefalografica y de la
actividad del area somatomotora segun Wallace ns&e mencionado en (Travers y
Cooper, 1996). Existen varios tipos de ejerciciesr@lacion, como la meditacién o el
entrenamiento autogénico, pero el método mas caalrasa en la técnica de relacion
progresiva, esta técnica creada por Edmund Jacorrsd938 trata sobre ejercicios que
ayudan a contraer determinados musculos para hedgjarlos, el objetivo de es técnica
es poder reducir la tension fisica y pasar a laci@h por voluntad propia, la técnica
original descrita por Jacobson suponia varios deggractica para su aprendizaje, pero
los estudios posteriores han demostrado que basas semanas para obtener
resultados, realizando tres sesiones diarias @e cninutos de duracion cada una segun

Curtis y Deter (1981) mencionado en (Travers yfe001996).

4.2.5. Normas basicas para la prevencion de proldsrde ansiedad y estrés

La ansiedad y el estrés dependen de mdultiples réstdanto situacionales como

personales, por lo tanto son muchas las varialdbse das que podemos incidir para
conseguir prevenir o reducir la ansiedad y el ss#énivel personal y de manera muy

general, si tenemos en cuenta ambos tipos de ésc(situaciones e individuos) cabria
sefalar algunas variables importantes sobre laspgdemos incidir entre la cuales

podemos entontras segun Cano, A. (s. $intomas que puede provocar el estrés.
Obtenido el 28 de enero de 2010, desde

http://www.ucm.es/info/seas/estres_lab/sintomas.htm

a) La dieta:
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m Conviene comer sano, evitando las comidas que caig@n a nuestro organismo
con pesadas digestiones u otras consecuenciasvasgatorto, medio o largo plazo
(obesidad, colesterol, etc.)

M Usar el tiempo de comer como momento de descansaptyra con nuestras
actividades profesionales

® Es bueno aprovechar la comida para hacer vidalsofaailiar

B No abusar del alcohol en las comidas

b) Descanso:

® Dormir lo suficiente, en torno a ocho horas
B Tomar vacaciones y fines de semana como tiempaideyaescanso
B Fomentar las relaciones sociales como alternatiratzajo

® Dejar el trabajo en la oficina (tanto los papetesno las preocupaciones)

c) Ejercicio fisico:

B La practica moderada de algun deporte o ejercisiodf ayuda a relajarnos
B Caminar todos los dias al menos treinta minutos
m Utilizar las actividades de ejercicio fisico paefrescarnos y reafirmar nuestros

pensamientos charlando relajadamente con familaaeesigos

d) Organizacion:
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® La organizacion del tiempo y de nuestras actividadstableciendo horarios, es
fundamental para poder descansar, no estar pretmsipao sufrir continuos
sobresaltos, olvidos importantes, etc.

M No llegar tarde a las citas, contando con los pagugieetrasos habituales para
estar a tiempo

m Saber seleccionar actividades cuando no podemes tualo

e) Solucion de problemas y toma de decisiones:

B No dejar pasar los problemas: afrontarlos de unaenaamas activa 0 mas
pasiva, pero decidiendo qué es lo mejor en cada cas

® Tomar decisiones siguiendo un proceso légico: pmiento del problema,
analisis de alternativas (pros y contras), elecdérla menos mala. No volver
atras

M No analizar continuamente el problema o las altamst esto produce ansiedad

f) Interpretacion de situaciones y problemas:

B El estrés que nos produce un problema o situa@perie de las consecuencias
que prevemos, pero a veces exageramos las consEuenegativas
(hipervaloramos la probabilidad de que ocurra atgdo, hacemos un andlisis
catastrofista de las consecuencias, realizamosnterpretacion negativa de una
situacion ambigua, llevamos a cabo anticipaciorsgativas y empezamos a

sufrir un problema que no existe, etc.)
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® Si estamos nerviosos: entender que es naturaisladad es tan natural como el
miedo, la alegria o el enfado, y no preocuparnas @ds porque estamos
activados o nerviosos

M Actuar con naturalidad, no evitar los problemasestar preocupados por lo que
los otros puedan pensar de nosotros o de nuesibtepra

® Es bueno saber que los demas no perciben nuesitomas de ansiedad con la
misma intensidad que nosotros los estamos expeiamdn

B Es bueno pensar que los demas también tienen adsyeque cuando nosotros
notamos su ansiedad no les condenamos (¢ por qerédsrmue ser mas severos
CON NOSOtros Mismos que con otros?)

® No afnadir elementos accesorios al problema

g) Atribuciones y autoestima:

B Si hemos hecho bien una cosa, reconocer nuesp@@otoria y felicitarnos por
ello (no ha sido la suerte, sino nuestro esfuemoegtra capacidad)

® Si hemos hecho mal una cosa, no dejarnos caemaeeoque hemos actuado
mal en esta ocasion, analizar nuestros erroresriegidos, sin culpas, sin
pensamientos negativos sobre uno mismo ("esta wdzelhecho mal, debo
corregirlo™)

B Es bueno querernos y tratarnos bien

h) Relaciones con los demas (pareja, amigos, céempa, familia, etc.):

M Reforzar las conductas positivas de las personasiudstro entorno, con

aprobacion, halagos, sonrisas, pequefos detaites, e
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m Corregir las conductas negativas de las personasiektro entorno, dandoles la
informacién a tiempo y nuestra desaprobacion, gerdoroncas, sin culpas, ni
otros castigos

® No sacar continuamente los problemas del pasasaulpas de los demas (ya
los perdonamos)

® Recordar siempre que una pareja en crisis inter@ambchos castigos y pocos

refuerzos, justo lo contrario de una pareja simlemas

i) Entrenamiento especifico en técnicas de comtechnsiedad y estres:

B Practicar la relajacion con cierta asiduidad en rfasmentos en los que nos
encontramos peor, dedicandonos algun tiempo anegsuismos

® Leer algun libro bueno de autoayuda para aprendgmmnaar bien, eliminando
algunos pensamientos erréneos, ideas irracioretlesgue nos estresan

B Exponerse poco a poco a las situaciones que tenanaso

B Aprender a decir no, cuando nos cuesta mucho

M Practicar nuestras mejores habilidades sociales

B Ponernos en manos de un buen especialista. Sinsegsus indicaciones, nos
ayudara a recuperar el bienestar y la salud Irgerpion de situaciones y
problemas

B Atribuciones y autoestima

® Relaciones con los demas

®m Entrenamiento especifico en técnicas de contrahndeedad y estrés
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4.3. Sistema de Gestion de Calidad
4.3.1. ¢ Qué es calidad?
La calidad es un proposito conveniente. Es sat@isfias requerimientos. Es el producto

diseflado y elaborado con las normas apropiadags®Rqtt092).

Para alcanzar la competitividad, una organizaci@edcontar con buenos
productos y/o servicios obtenidos a un costo apdaply con una buena gestion, la cual
debe incluir también la posibilidad de dar a sientés un trato agradable. Dicho de otra
forma, debe desarrollar los siguientes tipos del@ai calidad de producto y/o servicio,
calidad de proceso, calidad de gestion y calidaaltelecion al cliente explico Fernandez

(2007).

4.3.2. ¢ Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una formaatbajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfacciéon de las nesdssdde sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el dgsfia de sus procesos, bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que le permitealogentajas competitivasQué es un

Sistema de Gestion de la Calida@btenido el 28 de octubre de 2009, desde GobieshdDibtrito

Federal: http://www.sma.df.gob.mx/simat/pncalidad.htm

La adopcion de un sistema de gestion de calidad siebuna decision estratégica
de la organizacion. El disefio y la implementaciéhsistema de gestion de la calidad de
una organizacion estan influenciados por diferenezesidades, objetivos particulares,
los productos suministrados, los procesos emplegdelstamarfo y estructura de la

organizacion (MNX-CC-9001-IMNC-2000).
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4.3.3. Beneficios de un sistema de Gestion de Galid

Los beneficios a los que se ven expuestas aquetipsesas que desean implementar un

Sistema de Gestién de Calidad son:

1. Mejora continua de la calidad de los productosryises que ofrece.

2. Atencion amable y oportuna a sus usuarios.

3. Transparencia en el desarrollo de procesos.

4. Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en agelgyes y normas vigentes.
5. Reconocimiento de la importancia de sus procesaugmacciones.

6. Integracion del trabajo, en armonia y enfocadooagsos.

7. Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

8. Delimitacion de funciones del personal.

Todo el mundo habla de calidad pero muy pocos &tigan, dado que las
prioridades suelen establecerse desde el puntastke del beneficio a corto plazo.
Existen empresarios que quieren hacer las cosasybse esmeran en ello, pero cada
uno de ellos tiene un criterio distinto a la hoea Hacer las cosas y desgraciadamente
este criterio no siempre coincide con el del com@racon lo cual todos los esfuerzos
resultan indtiles como menciona Fernandez (2007).

Las normas ISO de la serie 9000 surgieron dedasigad de aplicar un sistema
de normalizacién de la calidad, adaptandolo a aadpresa, esta serie de normas
proporcionan una guia para el aseguramiento delildad, es decir, para garantizar la

calidad de los productos finales.
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4.3.4.1SO
ISO (Organizacion Internacional de Normalizaciéls) una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismmismbros de ISO) (Norma
Mexicana IMNC). 1SO ha sido el organismo encargaelda redaccion de estas normas
y para ello se bas6é en otra ya existente de lasBribtandard:BS-5720. La primea
version es de 1987 y sufrio una profunda revisiGnl1894, por lo que esta nueva
redacciéon del afio 2000 supone la tercera modiboade su texto afirma en su
compilacion Fernandez (2007)
4.3.5. Beneficios para la certificacion de la norm@&0O
Segun la compilacion de Fernandez (2007) son:
Internos:

v" Una mejor estructura e integracion en las operasion

v" Mejor comunicacion y calidad en la informacion

v Definicién clara de las responsabilidades dentraagganizacion

v' Conocer las causas reales de los problemas

v" Disminucién de costos a causa de rechazos, desjpsrgliretrabajos

v" Prevencion de los problemas, no correccion
Externos:

v Entrar a nuevos mercados

v' Mejor imagen exterior

v" Reduccion de auditorias por parte de los clientes

v’ Satisfaccion de requerimientos de los clientes



Estrés laboral y el cumplimiento del Sistema detiGesle Calidad 30

4.3.6 Desventajas de la Norma
De igual forma, Fernandez (2007) expone las pasiblesventajas de esta norma,
sefialando:
1. Largo plazo para su implementacion, abarca periddantre uno y dos afios
2. Dificultad en la interpretacion de la Norma
3. Costo para obtener y mantener la certificacion
4. Se puede perder flexibilidad en el Sistema
5. Resistencia al cambio del personal
6. El estar certificado, no garantiza entrar a nuenescados.
7. El estar certificado no siempre garantiza ofreeevisios de calidad.
Principios de esta norma los reitera la NMX-CC-30@NC-2000, siendo:
B Enfoque al Cliente
B Liderazgo
m Participacion del Personal
® Enfoque basado en procesos
B Enfoque de Sistema para la Gestion
B Mejora Continua
B Enfoque basado en hechos para la toma de Decision

B Relaciones mutuamente beneficiosas con el Proveedor
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5. ESTUDIOS RELACIONADOS CON EL ESTRES LABORAL Y EL
CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5.1. Nivel Internacional
A Nivel internacional tenemos que, la Organizadidternacional del Trabajo, destaca
consecuencias del estrés en los trabajadoreseyripeesas. En una conferencia sobre el
tema, expertos estudiosos del fendmeno en Eurcpeieron a ejemplos concretos para
mostrar en términos cuantitativos los efectos d#ke en el mundo laboral, los cuales
expusieron que si el 95% del personal de una esapie 7.000 empleados goza de
buena salud, esto significa que 350 trabajadoresistiran cada dia.

El costo anual promedio de esa ausencia seria.8enfifones de euros. Si esa
proporcion aumenta solo en 1%, produciria 4.5 mé&de euros de beneficios al afo,
dijo, Bernd Tenckhoff, profesora en la UniversidiedCiencias Aplicadas de Bochum.

La académica sostuvo que estas cifras son sélonta plel iceberg. “La falta de
motivacion, la depresion y otras formas de maladsatental afectan la productividad
de los empleados mucho antes de la enfermedad seahlo.

Agrego que se estima que para el afio 2020 la dépresra la segunda causa mas
frecuente de invalidez en el mundo desarrollada félta de salud mental representa
una pérdida de 4% del Producto Interno Bruto (PdiB)la Unién Europea (UE),
principalmente por la disminucion de la productadt indico Albracht.

El estrés relacionado con el trabajo representadenios mayores problemas de
salud laboral en la Union Europea. La mitad de 166 millones de empleados de
Europa se siente expuesta a una presion considezabél trabajo. Esto significa un

dafio para las empresas y la economia: la UnionpEarestima para la region el costo
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del estrés en el lugar de trabajo es de aproximextmm20.000 millones de euros
anuales.

En este sentido, la OIT subray6 que los programedsiehestar laboral garantizan
un importante ahorro y mejoran la productividads Lactividades conjuntas entre
empleadores y trabajadores y una politica empedsaei salud son inversiones en el
futuro de una empresa. Garantizan la competitividadargo plazo a través del
establecimiento y el mantenimiento de la salud man®IT destaca consecuencias del
estrés en los trabajadores y las empreg¢@stubre, 2005). Obtenido el 24 de octubre de
2009, desde: Organizacién de las Naciones Unidas:
http://www.un.org/spanish/News/fullstorynews.asp?si®=5636&criterial=Terrorism
&criteria2

En la Jornada sobre estrés laboral para Pymes dnidylgspafna, La Camara de
Comercio de Madrid organizo la jornadstrés laboral: la conciliacion como generador
de salud empresarialton el objetivo de informar a las pymes madrileidas la
necesidad de implantar politicas de conciliacioa germitan subsanar las disfunciones
psicofisiologicas, ansiedad y perturbaciones gelaeraor el estrés laboral.

El estrés laboral afecta en Espafia a mas del 40@sdeabajadores y a cerca del
50 por ciento de los empresarios, ademas de prowcé@ por ciento de las bajas
laborales en 2008, altas tasas de rotacion y pbb@iento del absentismo no justificado
en la empresa, segun un estudio del Instituto Matide Estadistica de Madrid.

Otra de las causas son las pérdidas de 90.000 nssllo
reportadas en estudios realizados en la Union Eartzpcifra anual que se invierte en la

UE para combatir esta enfermedad se cifra en tar20.000 millones de euros. En
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Espafia el estrés laboral y la depresién causamalidpé por valor de 90.000 millones
de euros el afio pasado, segun el Instituto Esplaflolvestigaciones Psiquiatricas.

El estrés laboral puede surgir como consecuencla oestabilidad del mercado
laboral, las nuevas formas de trabajo como elrtdlajo o uso de tecnologias de la
informacién, falta de recompensa por buen renditoi¢aboral, trabajo mal pagado y
falta de conocimiento sobre como organizar el jratla forma eficiente

Para la Camara, las practicas conciliadoras, tanémpresa como el trabajador,
pueden obtener numerosos beneficios. Para los samm® aplicar este tipo de
medidas, puede captar y retener el talento de rapteados, aumentar el compromiso
organizacional y la productividad, disminuir loslites de absentismo y la intencién de
abandonar la empresa. Para el empleado suponerriedugiveles de estrés tanto en el
trabajo como fuera de él, aumentar la satisfacd®rsus tareas laborales y reducir el
nivel de conflicto que pueda surgir entre la vidadral y familiar.  OIT destaca
consecuencias del estrés en los trabajadores grgsesas(Octubre, 2005). Obtenido
el 24 de octubre de 2009, desde: Organizacion de Neciones Unidas:
http://www.un.org/spanish/News/fullstorynews.asp@si®=5636&criterial=Terrorism
&criteria2
5.2 Nivel Nacional
En México, el periédico El Sol de Cuatla, declaui gl 20% de los trabajadores de la
CTM Sufren estrés laboral, para lo cual sus lidemssideran necesario que toda la
planta laboral se someta a estudios médicos pieusntsiendo las personas con
sobrepeso, obesidad y diabetes las mas propemsateeaer esta condicion considerada
por especialistas médicos como un mal moderno. éndufifio Barrera, secretario

general de la CTM en Cuautla, considerd necesaold clase trabajadora se someta a
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estudios preventivos para evitar la aparicion delesnaque atenten contra su
productividad. El estrés laboral, es uno de loblproas de salud mas grave en la
actualidad que no solo afecta a los trabajadorgsr@locarles incapacidad fisica o
mental, sino también a los empleadores y a losegotrs, que comienzan a evaluar el
perjuicio financiero que les causa el estrés esilie trabajadores, este padecimiento,
segun Ilvonne Hernandez Marchan, responsable dal degeFomento a la Salud del
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), apareaando como consecuencia del
contenido o la intensidad de las demandas labgralepor problemas de indole
organizacional, el trabajador comienza a experiarevitvencias negativas asociadas al
contexto laboral, entre las que se destacan: apatial trabajo, dificultades en las
relaciones interpersonales, disminucién en el raifito laboral, tristeza y depresion.
Asimismo indica que puede provocar otras enfermesladmo son gastritis, dolores
lumbares, dermatitis e hipertension arterial, msmae ademas de generar estados de
depresion e insatisfaccion laboral en los paciemsocan diferentes grados de
improductividad.

Precisa que aunque todos los trabajadores sonrmap@ padecer estrés laboral,
acotd que son las personas con obesidad, sobrgpebabetes, quienes son mas
propensas a desarrollar este padecimiento, pardaqrren mayor riesgo en sus centros
laborales.

De acuerdo a estadisticas del IMSS, en México 7@atka 100 trabajadores
padece sobrepeso u obesidad generado por el sestaotg malos habitos alimenticios,
entre otros factores, de ahi que las cifras désktboral pudieran registrar un evidente

incremento.
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El representante de la clase trabajadora en l@mre@riente del estado, Andrés
Tufifio Barrera, opin0 al respecto y sefiald que mamatrarrestar este problema es
necesario que en los centros de trabajo se promuetzidades de recreacion, ejercicio
y deportivas, a fin de disminuir el estrés entrebése laboral; asimismo considero
necesario que los trabajadores se sometan a esfeliddicos para detectar a tiempo
cualquier alteracion en su salud que pudiera inentan el riesgo de padecer estrés en el
trabajo.

El objetivo, dijo es evitar futuras complicaciorass la salud de los trabajadores
gue incidan en su productividad, Rojo, Y. (26 detisenbre, 2008) Sufren estrés
laboral, 20 por ciento de trabajadores: CTRMrganizacién Editorial Mexicana
Disponible en: http://www.oem.com.mx/elsoldecuautiéas/n870410.htm

También en México las exigencias y las presionesldrabajo pueden generar
obesidad, hipertension, diabetes, gastroenterifisera péptica, colitis, calvicie
prematura y problemas en la piel.

Un nivel de presidon que el trabajador considereptatde puede incluso
mantenerlo alerta, motivado y en condiciones dbajest y aprender, pero el estrés
aparece cuando esa presion se hace excesivaibddifaontrolar, advierte el organismo.

En México no se tienen cifras exactas de cuantesopas padecen estrés en el
ambiente laboral ni qué enfermedades desencadenadaltpe Aguilar Madrid,
especialista de la Unidad de investigacion de Safudl Trabajo del Instituto Mexicano
del Seguro Social (IMSS), explica que aun el estrésesta catalogado como una
enfermedad.

El IMSS atiende a casi 12.000.000 de trabajada@ssdecir, casi 28% de la

Poblacion Econdémicamente Activa. No conocemos @queé kel resto de la poblaciéon ni
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gué enfermedades tienen. Nadie genera estadisticks,Secretaria del Trabajo ni la
Cofepris, reconociendo que el estrés no mata, gieoferma.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)rieque la violencia fisica y
psicologica en los sitios de trabajo estd aumemntardtodo el mundo con practicas
como la intimidacion, el hostigamiento sistematicanobbing, las amenazas por parte
de companieros psicolégicamente inestables, el asxs@l y los homicidios.

En el estudio denominado Violencia en el trabajni¢ 2006) se indica que este
fendmeno en el &mbito laboral podria generar cattantre 0.5% y 3.5% del Producto
Interno Bruto (PIB) de los paises, al manifestars@ausentismo, incapacidades y menor
productividad.

La inestabilidad de muchos tipos de empleos quargteristica en estos tiempos
genera presiones en el lugar de trabajo, y vemesstos signos de violencia aparecen
cada vez con mas frecuencia, puntualiza la OlTpt{&abre, 2006México: El estrés
laboral enferma. Obtenido el 30 de octubre de 2009, desde
http://www.adnmundo.com/contenidos/laboral/mexictres_laboral_enferma_la_1109

06.html
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5.3. Aplicacion de la Investigacion

El centro de esta investigacion se realizo en laresa PRODI SA DE CV empresa
Queretana enfocada al ramo de la construccién,uéd ici0 sus operaciones en
noviembre de 1998 como promotora de la obra pub#Bca especialidades de
urbanizacion, vivienda, presas, caminos y puentis etras.

En el afio 2006, se definieron estrategias de crectmenfocadas siempre en la
mejora continua. A partir de ese afio, la empresanpresa fue dirigida por un nuevo
lider el cual tenia en mente otra vision y enfoadministrativo.

Actualmente, la PRODI SA DE CV se enfrenta a unca@o ampliamente
competitivo en el que su principal objetivo coresish incrementar su participacion en el
mercado Queretano asi como participar en obrasvel miacional. Para ello ser
reconocen las fortalezas, oportunidades, debilgladeamenazas de la empresa, y se
decide crear estrategias que logren conquistdiesite, enfocando sus esfuerzos en la
construccién de obra civil publica y privada asinoda renta de maquinaria, aplicando
habilidades y experiencias acumuladas con el pasosdfios.

La constructora tiene como principal Cliente al {8ofo del Estado de Querétaro

y sus Municipios. Sin embargo, no se limita a eiktance Geogréfico.



Estrés laboral y el cumplimiento del Sistema detiGesle Calidad 38

Tabla 1. Estructura Organizacional
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Fuente: Manual de Calidad PRODI, (2008).

5.3.1. Cultura organizacional

Mision

Ser una empresa Constructora comprometida cortitdiasaion del Cliente, superando
sus expectativas y utilizando altos estandareslitdad.

Vision

Posicionarnos como la mejor empresa en el ramaadeohstruccién del Estado de
Querétaroy mantenernos a la vanguardia en cuanto a tecraslatg la Construccion,
comprometidos con la calidad, seguridad y cumploie Ademas de consolidarnos

como desarrolladores de proyectos productivos tabées para nuestros clientes.
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Valores

Tabla 2.Valores de la empresa

Fuente: Manual de Calidad PRODI, (2008).

Politicas generales

® Compromiso con la satisfaccion del Cliente Inteyriexterno

® Respetar los valores organizacionales

5.3.2

Respetar el Reglamento Interno de Trabajo

Productos

A. Desarrolladores de Infraestructura

B. Construccion de Obra Publica y Privada.

Presas (Almacenamiento y Derivadoras)
Agua, riego y saneamiento

Vialidades

Areas Verdes y Recreativas
Edificaciones Comerciales y de Servicios
Edificaciones Educativas

Vivienda
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m Agua Potable y alcantarillado
C. Renta de Maquinaria y Equipo

5.3.3. Diagrama de Proceso

Tabla 3.Diagrama de proceso

PROCESO RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA GENERAL
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Revisid
Fuente: Manual de Calidad PRODI, (2008)
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5.3.4. Prestaciones y beneficios
Las prestaciones y beneficios que otorga PRODIsatrsibajadores son aquellos que
determina la Ley Federal de Trabajo y son:

B Aguinaldo

B Vacaciones

m Dias de descanso obligatorio

B Capacitacion y Desarrollo

B Permisos

B Infonavit

B Imss

B Afores

Finalmente, la empresa hace referencia de lo gpera&sde cada una de las

personas que la integran para lo cual enuncia: €faspos tu compromiso con la
organizacion, asi como tu desarrollo y crecimigr@sonal y profesional. Considerando
los valores organizacionales y los objetivos estathbs por la empresa”, segun el

Manual de Calidad PRODI, 2008.
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6. RESULTADOS
6.1. Datos generales
El cuestionario se aplicO a quince personas laes@staban directamente involucradas
en el proyecto del Sistema de Gestion de Calidaestmnario que podemos consultar
mas detalladamente en el apéndice. A continua@démastrara los resultados de los

datos sociodemograficos.

Figura 1.Género

FEMENINO
27%

MASCULINO
73%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 1 indica que el 73% de la muestra estladigue participa en el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad $01:2000 son hombres y el otro

27% esta integrado por mujeres.
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Figura 2.Edad

13% 2%
0%
DE25 A 30
33%

DE40AS0 [

7%

DE30 A 40
40%

Fuente: Elaboracion Propia

El resultado de la figura 2 muestra que el rangeddel que predomina es entre 25
y 40 afos representado por un 73% de la poblacidmestada, asi que posiblemente son
personas con fuertes deseos de rendir al maxinam més de si para la empresa, el 20%
se encuentra en las edades de entre 40 y 70 aswargente un 7% es mayor de 70

afnos.

Figura 3.Estado Civil

SALTERO
Q 3%

67%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 3 ofrece datos que indican que casi &b d@ la gente es casada y por
ende se presume que deben tener mayor compromiso PEODI, buscando

permanencia y seguridad en el empleo.
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Figura 4.Puesto

GERENTE
7%

COORDINADOR il

33%

AUXILIAR
60%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4 indica que a pesar de que la empreeatalcon gente relativamente
joven, casi ese mismo 70% tienen puestos de awsliademas como se pudo constatar

la estructura organizacional es rigida y no senakta ver posibilidades de crecimiento.

Figura 5. Escolaridad

PRIMARIA
LICENCIATURA 7%

46% V SECUNDARIA
. 27%

\ TECNICO O
BACHILLERATO

20%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 5 indica que la empresa cuenta con patgmeparado profesionalmente
ya que el 66% tiene carrera técnica o una licem@asiendo 34% que los que reportan

estudios de primaria y secundaria.
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Figura 6.Dependientes econdémicos

DE4AG NINGUNO

20% \z 20%

DE1A3
60%

Fuente:Elaboracion propia

El resultado de la figura 6 sefiala que el 60% druastra encuestada tiene de 1 a
3 dependientes econdmicos, un 20% tiene de 4 dirfgalynente otro 20% no tienen

dependientes econOmicos.

Figura 7.Horas trabajadas a la semana

MAS DE 60
13%

DE 50 A 60
7% ‘\

DE 40 A 50
80%

Fuente:Elaboracion propia

En la figura 7 se refleja que un 80% del persordadempresa solamente trabaja
las horas estipuladas en la Ley, no rebasan mks &9 horas semanales, solamente un

13% de la poblacion trabaja mas de 60 horas sesgnal
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Figura 8.Ingreso promedio mensual

DE10 A 15 MIL
7%
DE7 A 10 MIL Q
36% DE5 A 7 MIL

57%

Fuente:Elaboracion propia

La figura 8 muestra que el ingreso percibido pa@i ed60% de los encuestados
oscila entre los cinco y siete mil pesos mensugleslamente un 7% gana de 10 a 15

mil pesos mensuales.

Figura 9. Nivel socioeconémico

MUY ALTO
MODERADO ALTO 0%
7% 0%
MUY BAJO

46%

Fuente:Elaboracion propia

La figura 9 muestra resultados sobre como las paremcuestadas perciben su

nivel socioeconémico y mas del 90% se considena évd niveles bajo y muy bajo.
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6.2. Resultados de la variable cumplimiento del SGC
A continuacion se presentan los resultados dariable Cumplimiento del Sistema

de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 representamfogunce reactivos:

Figura 10. Cumplimiento de objetivos

Fuente: Elaboracion propia

La figura 10 ilustra sobre cdmo los encuestadosn@wen la existencia de los
objetivos planteados en el Sistema de Gestion ddalacon respecto a su puesto y casi
el 87% reconoce que siempre y frecuentemente tiergetivos que cumplir, sin

embargo el 13% dice que solo algunas veces salaeedistencia de los mismos.
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Figura 11.Reporte de objetivos

Nunca
7%

Rara vez
7%
Algunas veces
0%
Frecuentemente
0%

Siempre
86%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 11 enfatiza que un 86% de la poblacidsuestada reconoce que
siempre debe presentar reportes de resultadosjysicar el cumplimiento de sus
objetivos establecidos en el puesto para el Sistaaestion de Calidad y un 14% nos
indica que rara vez o nunca debe presentar egioges aln y cuando estén implicados

en el Sistema.

Figura 12.0Objetivos claros

Rara vez
0%

Nunca
7%

Algunas veces
7%

Frecuentemente
13%

Siempre
73%

Fuente: Elaboracion propia
En la figura 12 un 73% de la poblacion cree qumpgie los objetivos del SGC
son claros; un 13% dice frecuentemente; un 13%dies que frecuentemente y por

altimo un 14% indica que algunas veces o0 nuncactmos los objetivos en su area.
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Figura 13.Cambios en el caracter por el SGC

Siempre
0%

%

Rara vez

LAY

Fuente: Elaboracion propia
La figura 13 advierte como un 40% de la poblacitwuestada sefala que

frecuentemente y algunas veces se ha vuelto m&bkeigon respecto a las demas
personas desde que se esta implementando el SG@isas manifiesta que un 13%
respondié que rara vez ha pasado por tal situaciomalmente se ve que un 47% dice

gue nunca se ha vuelto mas sensible con la gestle d&eimplementacién del Sistema.

Figura 14.Recursos para cumplir con el SGC

Rara vez
7%

iempre
53%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 14 muestra que solo un 63% de los empkedé la empresa siempre y
frecuentemente cuentan con los recursos necegarascumplir con los objetivos que
se les exigen; un 27% de las personas manifiegtaalgunas veces los recursos son

suficientes y un 7% indica que rara vez cuenta adichos recursos.
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Figura 15.LIamadas de atencion por no cumplir con el SGC

Siempre

Nunca 270,
Rara vez

13%

Algun
33%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la figura 15 informa cémo 47% deddlacion encuestada lo
reprenden siempre o frecuentemente por no cumplir los objetivos que le son
asignados, un 46% indica que algunas veces o emrdevllaman la atencién por no

cumplir y solamente un 7% dice que nunca ocurrkatalado.

Figura 16.Recompensas por cumplir con el SGC

Frecuentemente

Siempre
7% 0%

Algunas veces
27%

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia
La figura 16 muestra que solo a un 7% se le recosgpei cumple con los
objetivos establecidos por la empresa, el 47% aeijis algunas veces o rara vez se le

recompensa y un 46% indica que nunca se le recazagmEm cumplir con sus objetivos.
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Figura 17.Reconocimientos por cumplir con el SGC

Siempre
7%
Nunca Frecuentemente
7%

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 17 indica que solamente a un 14% de llgoodn encuestada se le
felicita siempre o frecuentemente el haber cumptiolo sus tareas y objetivos, el 66%
sefiala que algunas veces o rara vez se le fghoithaber cumplido con sus metas y a

un 20% nunca se le hace mencion de lo bien queshiz@bajo.

Figura 18.Tiempo suficiente para cumplir con el SGC

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la figura 18 muestra como un 73%asl@ersonas considera que el
tiempo que labora siempre y frecuentemente esisafecpara cumplir con sus objetivos
y un 27% respondié que solo algunas veces le @esué el tiempo para cumplir con

lo que se le solicita.
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Figura 19.Indicaciones claras para cumplir con el SGC

Rara vez
7%

Siempre
46%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 19 informa que solo al 60% de las persosa le indica siempre y
frecuentemente las Ordenes claras del trabajo geead que desempefie, 34% sefala
gue algunas veces y rara vez las indicacioneslats@or parte de su jefe y finalmente

un 7% contesto que nunca son claras las ordenes.

Figura 20.Responsabilidad acorde con el sueldo

Siempre
7%

Rara vez
294
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 20 se ilustra que solamente un 14% dige sus responsabilidades
siempre y frecuentemente son de acuerdo al sueldaoegiben, un 66% reconoce que
solo algunas veces o rara vez la responsabilidadsponde al sueldo que percibe y un

20% dice que esto nunca ocurre.
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Figura 21 Trabajo aun estando enfermo

Siempre
27%

Rara vez
7%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 21 establece que un 40% del personalsiem frecuentemente debe
trabajar aun y cuando estén enfermos; otro 40%dlieesolo algunas veces o rara vez
trabajan cuando estan enfermos y el 20% indicagtaesituacion nunca ocurre.

Figura 22.Instalaciones de trabajo

Rara vez Siempre
7% 33%

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica 22 podemos ver que un 53% nos indjce siempre y
frecuentemente se siente comodos dentro de lealaosines de la empresa; un 40%
sefiala que soélo algunas veces y rara vez se sietiteodos en su lugar de trabajo, por

altimo un 7% indica que nunca son comodas laslatgtames de trabajo.
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Figura 23.Publicacién los objetivos

Siempre

Rara vez 46%

7%

Fuente: Elaboracion propia

Con esta figura 23 se ve que un 53% del personahafque siempre y
frecuentemente los objetivos establecidos por Ipresa son publicados de forma
visible para todos los miembros de la empresa,48a Bidicdé que algunas veces o rara
vez los objetivos se dan a conocer y un 13% sefisanunca se sabe sobre estos

objetivos.
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6.3. Resultados de la variable estrés laboral
A continuacién se muestran los resultados de lmMar estrés laboral los cuales

estan representados por quince reactivos.

Figura 24.Personas agotadas por su trabajo

Siempre
7%

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 24 se denota que un 46% de la poblaericuestada siempre y
frecuentemente se siente emocionalmente agotadaupiwabajo, otro 53% indica que
algunas veces o rara vez se sienten agotados ematmente y 27% contestd que nunca

pasa esta situacion.


Biblioteca
Note
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Figura 25.Cansancio al final de la jornada laboral

Siempre
7%

Nunca

Rara vez
7%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 25 ilustra cdmo casi un 34% de las pasoencuestadas indican que
siempre y frecuentemente se sienten cansadosahtirsu jornada de trabajo, otro 46%
dice algunas veces o rara vez se sienten agotagos gltimo un 20% contestdé que

nunca llega ese cansancio al final de la jornada.

Figura 26.Fatigados al iniciar la jornada laboral

Siempre
7%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 26 ofrece resultados que indican que d&isl4% de la poblacién se
siente agotada siempre y frecuentemente antesidarisu jornada laboral; un 33%
asegura que solo algunas veces se siente de taranarfinalmente un 40% dice que

nunca se siente fatigado para antes de ir a su®rekb de trabajo.
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Figura 27.Estimulado por clima laboral

Siempre
7%

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la grafica 27 informa que solamentd0% se siente estimulado y
contento siempre y frecuentemente después de draba sus compaifieros; un 53%
indica que algunas veces y rara vez ocurre; y%ametonocié que nunca ha sentido tal

estimulo.

Figura 28.Frustracion por el trabajo

Siempre
0%

20%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 28 indica que el 13% de las personasnewen que frecuentemente han
sentido frustracion por su trabajo, un 47% martdiegie algunas veces o rara vez se ha
sentido de esta manera y un 40% contesto que rsenga sentido mal o frustrado en su

trabajo.
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Figura 29 Me altero al no cumplir con objetivos y procedimtos

Siempre

Nunca 20%

Rara vez

330,

A

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 29 el 20% de las personas encuestsdakeran siempre al momento
de saber que no cumplieron con sus objetivos yegiodentos establecidos en su
puesto; un 60% sefala que algunas veces o rarpassz esa situacion; y, un 20%
declaré que nunca se altera aun y cuando sabeaqoamplié con lo pactado por la
organizacion.

Figura 30.Los cambios son confusos

Siempre
0%

Fuente: Elaboracion propia
La figura 30 muestra como solo un 7% de la pobiaeitcuestada percibe que los
cambios son tantos que siempre llega a confundtse;66% sefiala que algunas veces

o rara vez llega a pasar esa situacion y un 27&oglie nunca son confusos los cambios.
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Figura 31.El trabajo me aleja de mi familia

Siempre
0%

as veces

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la figura 31 demuestra que un poée del 7% de las personas
encuestadas aseguran que frecuentemente el trialsapleja de su familia, un 40%
contestd que algunas veces o rara vez el trab&diare en su vida familiar y por

ultimo 53% indica que nunca el trabajo los ha diejde sus familias.

Figura 32.Descanso por momentos en mi jornada laboral

Siempre
13%

ente

Rara vez

£/770

Fuente: Elaboracion propia

La figura 32 indica que un 26% de los encuestadiss dicen que siempre y
frecuentemente al momento de sentirse agobiadodepudescansar, casi un 54%
responde que algunas veces 0 rara vez puede tooradescaso y un 20% reitera que

nunca puede parar aun y cuando este agotado joon#ala de trabajo.
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Figura 33.Me preocupa el trabajo ain estando en casa

Siempre
34%

Rara vez
7%

33%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 33 recalca la preocupacion de las pesspoa su trabajo ain y cuando
estan en casa; un 47% dice que siempre y frecuententes preocupan los pendientes
de trabajo, un 40% dice que algunas veces y rar@ste sucede y un 13% destaca que

nunca pasa tal situacion.

Figura 34.Tengo demasiado trabajo que hacer

Rara vez Siempre

13% 27%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 34 sefiala como el 40% de las personasiestadas siempre y
frecuentemente tiene demasiado trabajo que hager6p% respondioé que solo algunas

veces y rara vez tienen demasiado trabajo.
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Figura 35.El trabajo es repetitivo, rutinario y aburrido

Siempre
7%

yveces

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la figura 35 sefialan que ca2D@h de la poblacién encuestada
siempre y frecuentemente ven al trabajo como mdpetirutinario y aburrido, un 27%
dice que algunas veces o rara vez lo percibe denesara y un 53% menciona que

nunca pasa tal situacion.

Figura 36.Mis errores podrian causar serios problemas

Siempre
13%

Rara vez

200,
zU/0

Fuente: Elaboracion propia

La figura 36 sefala que un 20% de la poblacion estdt que siempre y
frecuentemente sus errores podrian causar senbtepras; un 60% indica que algunas

veces y rara vez pasaria tal suposicion y un 2@#qlie nunca pasaria esto.
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Figura 37.Tengo miedo de perder el empleo

Siempre
27%

nte

Rara vez
200,

=0 /0

Fuente: Elaboracion propia

En cuando a la seguridad por su empleo, la gr&8fitanuestra que un 27%
siempre siente incertidumbre por perder su emplea}0% sefala que algunas veces o
rara vez siente miedo por perder su empleo y un B8#6a que nunca ha sentido esa

sensacion.

Figura 38.Desarrollo habilidades personales en el trabajo

Rara vez

Siempre
40%

Fuente: Elaboracion propia

La figura 38 indica que un 73% de las personas estadas reconocen que
siempre y frecuentemente tienen la posibilidad eadollar sus habilidades personales
en el trabajo; un 20% reconoce que algunas veagsaovez pueden desarrollar sus

habilidades y un 7% dice nunca se les permite shrdello de dichas habilidades.
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Figura 39.Trabajo mas tiempo de lo establecido

Siempre
13%

Rara vez
7%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la figura 39 manifiesta que un 38%das personas encuestadas
siempre y frecuentemente se quedan a trabajariemapd de lo establecido; un 47%
dice algunas veces o rara vez esto sucede y uns2@éd que solo se queda el horario

acordado por la empresa.
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6.4 Correlaciones
Las correlaciones indican que se presentaron cor$puestas de las dos variables son:

Tabla 4.Correlaciones

Correlations

Trabajar Errores
espués d¢ osiblidad d iedo d¢ pueden Trabajo eocupaci
uesto d¢ tiempo Presentadesarrollarpbjetivogerder ensensibleausar serigRecursosiepetitivol lamadosg)emasiad@ecompg casa por
trabajo |stablecidqreportespabilidades claros lempleopn la gentproblemasjisponiblesaburridole atencié| trabajo | nsas | trabajo

Puesto de trabz Pearson Cor 1.000 452 .290 .054| -058| .383 .283 .360 .155 217 .660%] .248 | -.083 444
Sig. (2-tailed)| . .091 294 .849 .836 | .159 .307 .188 .581 437 .007 .372| .770 .097

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Trabajar despu Pearson Cori| .452 1.000 482 .580% -.242| .468 469 7674  -.154 440 .394 .669% .320 .504
tiempo establec Sig. (2-tailed)] .091 . .069 .023 .384| .079 .078 .001 .583 .100 .146 .006 | .246 .055
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Presentar repol Pearson Cor] .290 .482 | 1.000 353 | -.037 | .304 -.026 .409 213 .168 .104 418 | .336 .296
Sig. (2-tailed)] .294 .069 . 197 .895| .270 .926 .130 447 .549 711 A21| 221 .284

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Posiblidad de  Pearson Cor] .054 .580% .353 1.000 | -.028| .632* -.097 444 .007 | -.043 .163 .360 | .098 -.022
desarrollar habi sig. (2-tailed)] .849 023| .197 | 922| 011 731 097 979 | .879 563 187 | 729 .938
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Objetivos claros Pearson Corr| -.058 -.242 | -.037 -.028 | 1.000| .130 -.298 .341 243 | -559% -115 -.224 | -.265 -.237
Sig. (2-tailed)] .836 .384 .895 922 .| .645 .280 214 .382 .030 .682 423 | .339 .394

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Miedo de perde Pearson Cor{ .383 468 .304 .632% .130 | 1.000 -.100 467 .193 .000 433 .523% -.110 .041
empleo Sig. (2-tailed)] .159 .079 .270 .011 .645 . 722 .079 1492 | 1.000 .107 .046 | .697 .883
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Insensible con | Pearson Cor{ .283 469 | -.026 -.097 | -298| -.100 1.000 .205 -.182 451 470 .375| .565% .503
Sig. (2-tailed)] .307 .078 .926 731 .280| .722 . 464 517 .092 .077 169 | .028 .056

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Errores pueden Pearson Cor] .360 767%  .409 444 .341| .467 .205 1.000 -.025 .041 .308 .533% .140 .352
serios problem: sjg. (2-tailed)] .188 .001 .130 .097 214 | .079 464 . 931 .885 .265 .041| .619 199
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Recursos dispa Pearson Cor] 155 -.154 213 .007 243 | .193 -.182 -.025 1.000 | -.148 -.105 -195| .225 -.236
Sig. (2-tailed)] .581 .583 447 979 .382| .492 517 931 . .598 711 486 | .419 .397

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Trabajo repetith Pearson Cor| .217 440 .168 -.043 | -559% .000 451 .041 -.148 | 1.000 .168 .544% .000 .335
aburrido Sig. (2-tailed)| .437 .100 .549 .879 .030 | 1.000 .092 .885 .598 . .549 .036 | 1.000 222
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
Llamados de at Pearson Cor] .660%] .394 .104 163 | -.115| .433 470 .308 -.105 .168 | 1.000 447 | 048 .6007
Sig. (2-tailed)] .007 .146 711 .563 .682 | .107 .077 .265 711 .549 . .095| .865 .018

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Demasiado trat Pearson Cor] .248 .669% .418 360 | -.224 | .523% .375 533%  -195 .544%| 447 1.000 | .225 .300
Sig. (2-tailed)] .372 .006 121 .187 423 | .046 .169 .041 .486 .036 .095 .| 419 277

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Recompensas Pearson Cor] -.083 .320 .336 .098 | -.265| -.110 565 .140 .225 .000 .048 .225 | 1.000 .255
Sig. (2-tailed)] .770 .246 221 729 .339 | .697 .028 .619 1419 | 1.000 .865 419 . .359

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Preocupacion € Pearson Corl| 444 .504 .296 -.022| -237| .041 .503 .352 -.236 .335 .600* .300 | .255 1.000
por el trabajo  sig. (2-tailed)] .097 055 | .284 938| .394| .883 056 199 397 | 222 .018 277 | .359 .
N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Fuente: Elaboracion propia con sistema SPSS
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6.4.1 Interpretacion de las Correlaciones

La primer correlacion es positiva y marca .53 msaifiesta con las variables demasiado
trabajo y trabajar después de los horarios estdbepor la empresa, es decir, el tiempo
gue determina la empresa para llevar a cabo leagar objetivos no es suficiente para
cumplir con lo que se exige a los empleados yresepta un exceso en la carga de
trabajo.

La segunda correlacion es positiva y marca .68stablece con la posibilidad de
desarrollar sus habilidades y el miedo a perdeenspleo, las personas realmente
encaminan su esfuerzos a lo que les exige, laaslide autoridad son muy rigidas y
solamente una persona tiene poder de decisiorquasicuando se atreven a realizar
cosas que estan fuera de los estandares estaBlgoiniola empresa, arriesgan su
permanencia en la organizacion.

La tercer correlacion se presenta con las variaEmasiado trabajo y los
problemas que puede llegar a causar una personeorakéter un error en los
procedimientos que se establecen para su puestabdgo, un ejemplo de esta situacion
se da cuando el Jefe de Proyectos prepara liai@€igara concursar con otros
proveedores, si esta persona tiene cinco o seye@ms que presentar en un periodo de
dos semanas y llegase a omitir algin documentalgba integrar en la propuesta esta
situacion es motivo de descalificacion por partdateautoridades que convocan a la
participacion de concursos de obra, por ende rept@sina pérdida de proyectos para la
empresa.

Por ultimo, se pudo verificar en la figura que eras respuestas relativas a las

llamadas de atencién y la preocupacion quenidae personas por su trabajo aun y
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cuando estan en casa es alta por lo que tieneloraieque los reprendan y ademas a no
cumplir con lo que se les exige que trasladan esddgma y esa situacion a sus hogares

lo cual podria convertirse en un problema con suilia



Estrés laboral y el cumplimiento del Sistema detiGesle Calidad 67

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1. Conclusiones
Los signos del estrés laboral, varian de persgmersona, dependiendo de la situacion
particular.

En los resultados de las figuras representativdasdgos variables que integran la
hipoétesis se recalcd que el 80% de los encuestadwsfiestan que siempre tienen
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad querdebmplir los cuales deben avalar
con reportes especificos sin embargo casi el 35ksdeersonas que colaboraron para la
investigacion manifestaron que no cuentan condosrsos necesarios para cumplir con
lo que se les exige y no conforme con esto caS0% reconocer que se le llama la
atencion si no cumple con sus objetivos y si paoetrario cumple cabalmente con las
metas de la empresa, algunas veces o rara vezesmi®ce su esfuerzo.

Su preocupacion también es palpable al reconoaesgs errores podrian causar
serios problemas a la organizacion, preocupaci@llguan a casa lo cual aumenta la
probabilidad de generar problemas familiares.

Declaran también que la carga de trabajo es excesferzada con la respuesta
gue dieron acerca de que el 40% contesté que dbbeal aln y cuando estan enfermos.

Por lo que se comprueba la hipo6tesis propuesta @rvéstigacion la cual sefiala
la relacion que existe entre el estrés laboralgugiplimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

7.2 Recomendaciones
De acuerdo a los resultados de las figuras exmuestael capitulo seis, uno de los

factores que mas afectan a la organizacion essebdecimiento de los objetivos de la
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empresa, si las personas no identifican con exdctitidles son los estandares que los
regiran no podran avocarse a cumplir lo que la esgprespera de ellos, por ende se
recomienda que primeramente el Gerente Generdileata claramente cuales son los
resultados que espera de la organizacién y estables estrategias adecuadas para
lograr los objetivos.

Que dé a conocer a sus Coordinadores los objetispscificos y concretos que
deban cumplir las personas de la empresa paragias & su vez los transmitan en
forma piramidal y enfoquen esfuerzos en su promtmpdimiento. Que examinen Si
cuentan con los recursos necesarios para satisaserecesidades y metas, entendiendo
por recursos los relacionados con tecnologia,maés, capacitacion y tiempo.

De igual forma, darles a conocer las recompensagisfactores que alentaran al
personal para cumplir con los objetivos que lesessmomendados.

Procurar un clima organizacional donde los tralmapsl se sientan seguros,
valorados y escuchados por su lider.

Revisar que las instalaciones de la empresa brindembiente de confort, que la
infraestructura sea la adecuada para lograr eiméento esperado.

Escuchar a la gente cuando aporta recomendaciodegaglos actuar, hacerlos
responsables de un proceso donde se sientan invdbscy puedan desarrollas sus
habilidades que muy seguramente tendran, no lilwstggorque una vez que se hace la

gente tiende a sentirse menospreciada y que motsméa en cuenta.
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Cuestionario

El cuestionario aplicado la investigacion de datalcontinuacion:

La finalidad de este cuestionario es identificardkcion entre el estrés laboral y|el
cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad (SGD 9001:2000)

Es importante que contestes absolutamente todgsdgantas sinceramente. Los datos
seran manejados en forma estrictamente confidedgiahdezco de antemano tu valigsa
cooperacion. (Tiempo aproximado:10 minutos).

DATOS GENERALES
Favor de marcar con uti®” la letra que lo describa

1.- Mi género es: A) Masculino B) Femenino
2.- Mi edad es entre: A) 25-30 B)30-40 _ C)40-50 __ D)60-70
E) mas de 70
3.- Estado Civil: A) Soltero(a) B) Casado(a)
4.- Trabajo como: A) Auxiliar B) Coorddor C) Gerente
5.- Mi escolaridad es: A) Primaria By @elaria C) Técnico o
Bachillerato
D) Licenciatura
6.- Dependientes econdémicos (hijos hermanos u)o#yNinguno B)la3
C) 4a6
7.- Horas trabajadas a la semana: A) 40 a 50 hrs. B) 50-60 C) Mas de 60
8.- Mi ingreso promedio mensual es: A) De 5,809,000 B) De 7,000 a
10,000
C) De 10,0000 a 15,0000
9) Mi nivel socioeconémico es: A) Muy bajo B) Bajo C) Moderado
D) Alto E) Muy alto

Para contestar esta seccion, se presenta una @bleroinco letras, cada letra tiene un
valor que va de:
A) Siempre B) Frecuentemente C) Algunas veces) R@avez E) Nunca

Ahora por favor lee con cuidado cada una de |lag$raiguientes. Marque con U4
la opcion, quen general,mejor refleje su situacion.

EJEMPLO:
Me siento agotado al iniciar mis labores A>< B C D E

| A [B [Cc [D [E ]
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Mi puesto de trabajo tiene objetivos del SGC por
cumplir

Tengo que presentar reportes que comprueben mi

objetivos del SGC

S

Son claros los objetivos establecidos en el SG& par

mi area

Me he vuelto mas insensible con la gente desde
se esta implementando el SGC

ue

Cuento con todos los recursos para cumplir con mis

objetivos del SGC

Me llaman la atencién cuando no cumplo con los
objetivos del SGC

Me recompensan si cumplo con los objetivos del
SGC

Mi jefe me felicita si cumplo con los objetivos del
SGC

El tiempo que laboro es suficiente para cumplir con

mis tareas del SGC

10

Mi jefe me da las indicaciones claras del trabaje q

desee que realice para el SGC

11

Mis responsabilidades del SGC estan de acuerda con

mi sueldo

12

Debo trabajar aun cuando estoy enfermo(a)

13

Las instalaciones en donde trabajo me hacen sentir

comodo

14

Los objetivos del SCG de cada departamento somn

publicados y se encuentran de forma visible para
todos los miembros de la empresa

15

Me siento emocionalmente agotado por mi trabaj

D

16

Me siento cansado al final de la jornada de trabajo

17

Me siento fatigado cuando me levanto por la mafana

y tengo que ir a trabajar

18

Me siento estimulado después de trabajar con mi
compafieros

(7]

19

Me siento frustrado en mi trabajo

20

Me altero cuando se que no cumplo mis objetivos
procedimientos

21

Hay tantos cambios en el trabajo que me confunc

lo

22

El trabajo me aleja de mi familia

23

En el trabajo no tengo oportunidad de descansar
cuando me canso

24
25

Me preocupo por el trabajo aun cuando estoy en

casa

Tengo demasiado trabajo que hacer

26

Mi trabajo es repetitivo, rutinario y aburrido
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27

Donde trabajo, mis errores podrian causar serios
problemas

28

Tengo miedo de perder el empleo

29

En el trabajo tengo la posibilidad de desarrolle
habilidades personales

30

Me quedo a trabajar mas tiempo de lo establecidp
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