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Prélogo

PROLOGO

a vida de las personas se centra

en el trabajo. Ya de manera for-

mal o informal, el trabajo, y pro-
piamente dicha la actividad laboral,
indica las formas de organizacion de
la economia, la organizacion social,
la estructura curricular de la educa-
cion, los tiempos de organizacion co-
tidiana de las personas, la identidad
personal y en Ultima instancia con-
forma a la cultura de una sociedad.
Cada una de estas esferas que ahora
se comprenden como factores psico-
sociales, tienen una influencia en las
diversas manifestaciones del com-
portamiento organizacional. Desde
el estilo estructural de la organiza-
cion, el tipo de trabajo, los cuadros
formales de mando y hasta en las re-
laciones implicitas o manifiestas en-
tre las personas. En 1972, Maurice
De Montmollin escribié: “...el psicélo-
go se ha dejado influir demasiado por
su formacién y quiza, desgraciada-
mente, por su vocacion, no compren-
diendo que en la empresa la psico-
logia individual era una herramienta
insuficiente y que debia adoptar, am-
biciosamente, la aproximacion “sis-
tema”, de la cual la vacilante psicolo-
gia de las organizaciones es la mejor
ilustracion actual”. Cincuenta afos
después, una vision integradora de
los diferentes sistemas que inciden,

de algln u otro modo en la conduc-
ta de las personas en el trabajo, se
ve reflejada en un pais politicamente
atrasado en este tema como México.
Felizmente, la implementacién de la
NOM — 035 — STPS — 2018, pone a
la vanguardia a nuestro pais, exigien-
do lo que desde hace mucho todos
los trabajadores sabiamos: que no
sélo es el ambiente organizacional
o la naturaleza del trabajo lo que
afecta la salud, sino todas las condi-
ciones formales e informales bajo las
cuales se desarrolla la conducta or-
ganizacional. Y ademas de que en la
corresponsabilidad de un ambiente
saludable participan tanto patrones,
como de empleados.

Es asi que en este libro, Villagran,
Vasconcelos, Padilla y Espinoza, nos
proponen un analisis de los factores
psicosociales que son de gran uti-
lidad tanto para el académico que
busca de aplicaciones de la investi-
gacion de factores psicosociales con
rigor metodoldgico, como para el
consultor que busca una introduc-
cion a las diferentes categorias de
los factores psicosociales, y para el
experto en salud ocupacional que
desea saber las repercusiones de los
factores psicosociales en la salud de
los trabajadores.

Villagran pone un énfasis necesa-
rio en la visién sistémica en la consi-
deracion de los factores psicosocia-
les que afectan el trabajo. Ademas,
recapitula de manera exhaustiva los
diversos factores psicosociales del
trabajo, lo que resulta de gran uti-
lidad en el disefo de estrategias de
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evaluacion y, por supuesto, en la im-
plementacién de acciones de inter-
vencién en el nicho de trabajo. Con
respecto a los efectos de los facto-
res psicosociales en la salud de los
trabajadores, Vasconcelos, realiza
una revision histdrica y acentda, muy
acertadamente, las caracteristicas
de género que hacen diferencias en
la manifestacién de las enfermeda-
des profesionales. Asimismo, incluye
una interesante descripcion de las
implicaciones éticas y emocionales
que pueden llevar a un trabajador a
ser presionado a actuar en contra de
sus valores y de sus afectos y que
tiene repercusiones en la salud fisica

y emocional. En la seccién final, Pa-
dilla y Espinoza cierran el analisis de
los factores psicosociales del trabajo
con un estudio de caso en personal
de transporte. Los autores estable-
cen la relacién entre la satisfaccion
laboral alta como un efecto amorti-
guador del estrés psicoldgico.

Sin duda, esta obra resulta indis-
pensable para todo aquel interesado
en los efectos de las condiciones psi-
cosociales del trabajo, su categoriza-
cion, sus repercusiones en la salud y
sobre todo en los principales aspec-
tos a considerar en el diseio de estra-
tegias de intervencion.

Oliverio Leonel Linares Olivas
Octubre 2021
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CarPiTULO 1
ANALISIS DE ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS Y FACTORES
DE RIESGO PSICOSOCIALES: NOM-035 -STPS

a Organizacion Internacional del

Trabajo (OIT, 2013) sefald que

algunos de los riesgos tradicio-
nales derivados propiamente de la
infraestructura y la ergonomia; han
disminuido gracias a la seguridad,
los adelantos técnicos y a una me-
jor normatividad, sin embargo éstos
aun siguen afectando la salud de los
trabajadores, paralelamente, se re-
gistra un aumento de nuevos tipos de
padecimientos profesionales; que se
podrian denominar como las enfer-
medades del siglo XXI. Entre dichos
riesgos emergentes se incluyen los
factores de riesgo psicosocial.

Asimismo, en el Dia Mundial de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SST,
2016), la OIT (2013) destacd que
la atencién de los factores de riesgo
psicosocial es un problema global que
afecta a todos los paises, profesiones
y trabajadores, tanto a paises desa-
rrollados como en vias de desarrollo.
En este sentido, se podria decir que
el centro de trabajo representa una
dualidad, por una parte es el escena-
rio de riesgos psicosociales y al mis-
mo tiempo es el lugar idéneo para

Sonia Villagran Rueda*

tratar de proteger la salud y el bien-
estar de los trabajadores.

La OIT en suagenda parael 2030
sostiene que la Seguridad y Salud en
el Trabajo es fundamental para un
desa-rrollo sostenible, en ese sen-
tido cabe destacar el Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS) 3 que
consiste en garantizar una vida sana
e incidir en el bienestar para todos a
cualquier edad, por su parte el ODS
8, promueve el crecimiento econoé-
mico sostenido, inclu-sivo y sosteni-
ble, el empleo pleno y productivo y el
trabajo decente para todos, concre-
tamente la meta 8.8. Habla de prote-
ger los derechos laborales y promo-
ver un entorno de trabajo seguro y
sin riesgos para todos los trabajado-
res, incluidos los migrantes, en parti-
cular las mujeres y las personas con
empleos precarios (OIT, 2019).

Los escenarios planteados por la
OIT (2019) vy la Organizacion Mun-
dial de la Salud (OMS) a través del
Convenio sobre el marco promocional
para la seguridad y salud en el trabajo,
asi como las diversas investigaciones
realizadas en el mundo ponen de ma-

! Docente investigadora de la Unidad Académica de Psicologia de la UAZ, perfil PRODEP, Coordinadora del
Cuerpo Académico UAZ CA 214 “Psicologia, Educacion e Instituciones”, Doctora en Psicologia y Educacion,
ponente en congresos internacionales y nacionales, cuenta con publicaciones referentes a tematicas rela-
cionadas con la psicologia educativa y organizacional, y otras problematicas socio-culturales.

Como referenciar este capitulo: Villagran-Rueda S. (2020). Analisis de estructuras organizativas y factores

de riesgo psicosociales: NOM-035 -STPS.
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nifiesto la importancia de promover el
trabajo seguro, saludable y decente.

En México se han realizado estu-
dios que han demostrado la pertinen-
cia de establecer normativas que pre-
vean la aparicion de factores de riesgo
psicosociales, que pongan en peligro
la salud mental y fisica del trabajador
mexicano, de ahi surge la Norma Ofi-
cial Mexicana NOM-035-STPS-2018
publicada en el Diario Oficial de la Fe-
deracion (DOF) del 23 de octubre de
2018; la cual habla sobre la identifica-
cion, analisis y prevencion de los fac-
tores de riesgo; y a su vez promueve
un ambiente organizacional favorable
(Villagran,R. S., 2017).

Por lo anterior cabe destacar que
el objetivo del presente capitulo es dar
a conocer los factores de riesgo psico-
sociales desde un enfoque de la psico-
logia organizacional y del trabajo asi
como desde la NOM 035 (DOF, 2018),
su conceptualizacion vy tipos de riesgo,
para posterior analizar los arquetipos
de estructuras organizativas que de
acuerdo a las teorias organizacionales
y de la administracién son tendientes a
desarrollar inadecuados ambientes la-
borales que repercuten en la salud ocu-
pacional y desempefio de los trabaja-
dores a través de un analisis teorico.

Analisis conceptual

Factor de Riesgo

La Organizacion Mundial de la Salud
en 2002 define como factor de riesgo
“cualquier rasgo, caracteristica o ex-
posicion de un individuo que aumente
su probabilidad de sufrir una enferme-
dad o lesion” (OMS, 2012, 2.1). Es de-
cir, habla de aquellas situaciones que

incremente la posibilidad de contraer
algun tipo de enfermedad.

Riesgo de trabajo

Por su parte la Ley Federal del Trabajo
(LFT, 2012) define los riesgos de traba-
Jo, como los accidentes y enfermedades
a que estan expuestos los trabajadores
en ejercicio o con motivo del trabajo.

Factores de Riesgo

Psicosocial.

La NOM 035 en 2018, los define
como:

Aquellos que pueden provocar trastor-
nos de ansiedad, no orgdnicos del ciclo
suefo-vigilia y de estrés grave y de adap-
tacién, derivado de la naturaleza de las
funciones del puesto de trabajo, el tipo
de jornada de trabajo y la exposicion
a acontecimientos traumdticos severos
0 a actos de violencia laboral al traba-
jador, por el trabajo desarrollado.

Comprenden las condiciones peligrosas e
inseguras en el ambiente de trabajo; las
cargas de trabajo cuando exceden la ca-
pacidad del trabajador; la falta de control
sobre el trabajo (posibilidad de influir en
la organizacién y desarrollo del trabajo
cuando el proceso lo permite); las jorna-
das de trabajo superiores a las previstas
en la Ley Federal del Trabajo, rotacion de
turnos que incluyan turno nocturno y tur-
no nocturno sin periodos de recuperacion
y descanso; interferencia en la relacién
trabajo-familia, y el liderazgo negativo
y las relaciones negativas en el trabajo
(NOM-035-STPS-2018).

En el 2011 la OIT expone que “los
factores de riesgo psicosociales son
aquellas caracteristicas de las condi-
ciones de trabajo que afectan a la sa-
lud de las personas a través de meca-
nismos psicoldgicos y fisiolégicos a los
que se llama estrés.”
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Morales, en 2016, senala que los cargas contradictorias o inconsisten-

Factores Psicosociales (FPS)

Corresponden a los elementos deriva-
dos de fenémenos macroeconémicos,
politicos y sociales que tienen la poten-
cialidad de influir de forma positiva o
negativa en variables psicologicas, ya
sea de manera individual o colectiva, en
las relaciones interpersonales y vida co-
munitaria (Morales, N., 2016, p. 52).

Propiamente los Factores de Ries-
go Psicosocial en el trabajo (FPsocT)

Se entenderdn como los elementos
que rodean el ambito laboral deriva-
dos de fenémenos socioeconémicos,
politicos y sociales, cuya presencia o
ausencia es susceptible de causar per-
juicio en las dimensiones psicofisiold-
gica, cognoscitiva, afectiva y conduc-
tual con impacto integral en la salud,
desempefio y calidad de vida de las
personas (Morales, N., 2016, p. 52).

De acuerdo a las definiciones ex-
presadas, se denota la importancia
de prevenir los escenarios que con-
lleven factores donde se demande

tes, asimismo exista falta de control
sobre el trabajo, es decir el trabaja-
dor esta limitado para influir y tomar
decisiones en la realizacion de sus
actividades, sin iniciativa y autono-
mia, sin poder desarrollar habilidades
y conocimientos y sin una adecuada
capacitacion, aunado a un liderazgo
y relaciones negativas, falta de apo-
yo social, entornos organizacionales
patolégicos y violencia laboral, son
elementos que pueden convertirse en
factores de riesgo, que traeran como
consecuencias; estrés laboral, bur-
nout, mobbing, problemas en la orga-
nizacion, entre otros y que por ende
tendran efectos colaterales en quien
los padece; tales como trastornos de
ansiedad, trastornos no organicos del
suelo vigilia, trastornos de estrés gra-
ve y de adaptacion y en casos seve-
ros, estrés postraumatico.

A continuacion se presenta la fi-

cargas excesivas de trabajo que ex- 8&ural que expresalas consecuencias

cedan la capacidad del trabajador ya
sea cuantitativa, cognitiva o mental,
emocional, de responsabilidad, o bien

derivadas de los factores de riesgo.

« Burnout o sindrome de quemar-
se en el trabajo. Es cuando se ob-

Clasificacion Factores
de Riesgo Psicosociales

(Villagran, R. S. 2017)

| =1

Estrés laboral

(Lazarusy
Folkman, 1986)

Presentismo

Burnout
Freudenberger (Jhons, 2010)

Karojisatsu
(1974) (Santé, 2013)

|

Adiccion al trabajo

(Morales, N.E.,
2016)

(Villagran,R.S.,

2019)

Tecnoadiccion
(Young, 1996)

Karoshi Maguing
(0IT,2012)

Figura 1.
Clasificacion de los factores de Riesgo Psicosociales

Fuente: Elaboracidn propia.
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serva en el empleado agotamien-
to emocional, despersonalizacion
y baja realizacion personal en el
trabajo, que puede ocurrir entre
individuos cuyas tareas cotidia-
nas se circunscriben al servicio
de personas (Maslach y Jackson,
1981, citados por Menghi, Rodri-
guez, y Onate en 2019).

Karojisatsu. Las condiciones de
sobreexigencia laboral y agobios
insoportables para la persona la
llevan al suicidio. (Ministere Fan-
caise des affaires Sociales y de
la Sante, 2013).

Presentismo. El trabajador solo
acude al trabajo sin desempe-
farse de manera 6ptima, ya sea
por problemas de salud fisica o
emocional sin implicar conducta
simulada. (Jhons, 2010).

Estrés laboral. Una relacion parti-
cular entre el individuo y el entor-
no que es evaluado por éste como
amenazante o desbordante de sus
recursos y que pone en peligro su
bienestar” (Lazarus, 1996 citado
por Walinga y Stangor en 2012)

Karoshi. Las cargas excesivas
de trabajo aunado a una jorna-
da laboral sin descanso ocasiona
la muerte del empleado, con fre-
cuencia asociada con cambios en
la organizacion del trabajo y las
politicas administrativas de cier-
tas empresas. Fendmeno significa-
tivo en ciertos paises industrializa-
dos como Japén (OIT, 2012).

Adiccion al trabajo. Se refiere a la
forma desequilibrada y excesiva de
involucrarse en la actividad laboral.
Llevando a la pérdida de control

acerca de los limites del trabajo.
Lo que afecta la relacion familia -
trabajo; siendo muy diferente a la
actitud dedicada y responsable de
una persona para desarrollar su ta-
rea (Morales, N. E., 2016).

« Tecnoadiccion. Uso compulsi-
vo de la Internet o de cualquier
medio electrénico que promueva
la subordinacién a estos en me-
noscabo de la diversificaciéon de
actividades y sobre todo de las
relaciones interpersonales fun-
cionales (Young, 2009).

e Mobbing.Elacto daninointencional
(voluntario) emitido por un miem-
bro o varios miembros de una or-
ganizacion, acto que va dirigido en
contra de otra(s) persona(s) cuya
finalidad es la eliminacion del(os)
companeros de trabajo; estos ac-
tos pueden ser fisicos, econdémicos,
psicologicos, y/o sexuales; pre-
sentandose de manera horizontal,
vertical o combinado, siendo este
altimo la representacién de un am-
biente laboral patologico, repercu-
tiendo en la salud del receptor. (Vi-
llagran,R.S. 2019).

Desde la perspectiva de la psi-
cologia organizacional y del trabajo
hablar de salud ocupacional, conlle-
va a la prevencion de los factores de
riesgo psicosociales aqui expuestos.
Es por esto la importancia de pro-
mover la mejora de las estructuras
organizativas en el ambito opera-
tivo y econémico; es decir desde la
productividad y el desempefio; y
fundamentalmente en lo social que
vincula a los procesos psicolégicos
tales como motivacion, senti-
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mientos y razonamiento cotidiano,
estos aspectos se convierten en un
tema prioritario de la agenda social
de las organizaciones y de las poli-
ticas publicas. Decir que existe una
estructura es referirse a una serie de
elementos que se integran en una to-
talidad con propiedades especificas,
donde dichas propiedades dependen
de los atributos determinados por la
totalidad. La estructura y sus formas
de expresion existen a causa de las
limitaciones evidentes de la capaci-
dad humana y la del tiempo.

Hoy en dia, las organizaciones ya
no pueden seguir funcionando con los
preceptos administrativos de décadas
pasadas, -estructuras verticales, cen-
tralizadas, rigidas, cadenas de mando
autocraticas, tramos de control limi-
tados debido a que los procesos de
globalizacién exigen mas eficiencia
y productividad a las organizaciones
(Evans, 2007). Por lo que Oussama
(2015) citando a Tapscott (2000)
sefala que la globalizacion ha tenido
un impacto en la sociedad fomentan-
do cinco grandes transformaciones:

1. Una revolucion tecnoldgica: la
cual esta basada en el desarrollo
de redes informaticas y tecnolo-
gias de la informacion.

2. Un mercado financiero global
que implica la desregulacién de
los movimientos internacionales
de capital y la interconexion en
los llamados tiempos reales de
las bolsas, mercados de cambio y
plazas financieras.

3. La mundializacién de la produc-
cion con la conformacion de oli-
gopolios que dominan la econo-

mia mundial y la regionalizacion
del intercambio con la existencia
de bloques econémicos.

4. Nuevas formas de explotacion del
trabajo y de gestion de la produc-
cién, dejando atras el modelo taylo-
rista-fordista y abriendo las puertas
al conjunto de estrategias empresa-
riales y cuya conceptualizacion mas
aceptada es la del posfordismo.

5. Ascenso y consolidacion del neoli-
beralismo, caracterizado por politi-
cas que tienden a la privatizacion y
desregulacion laboral, con todas sus
contradicciones vy crisis ciclicas.

Dichas transformaciones, sobre
todo la dltima encaminada a la des-
regulacion laboral genera una ines-
tabilidad en la permanencia en el
trabajo, por lo que crea trabajadores
inseguros e incapaces de potencia-
lizar sus habilidades, conocimientos
y actitudes, ante las maneras nove-
dosas de explotacion en trabajo y de
gestion de la produccion en estruc-
turas organizacionales rigidas y con
largas cadenas de mando.

Mackenzie (2013), muestra
como estructuras empresariales in-
adecuadas son analizadas en tanto
estrategias que facilitan las conduc-
tas para el desarrollo de factores de
riesgo, como mobbing, estrés, bur-
nout, etc. Los cambios en las poli-
ticas de personal y la constante ro-
tacion del mismo, inducen grandes
presiones en los niveles de supervi-
sién y gerencia al momento de ejer-
cer el control con el nuevo personal
asignado. Estas condiciones se de-
sarrollan en organizaciones con es-
tructuras administrativas endebles
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vinculadas a las condiciones y pro-
cesos impuestos por un mercado
laboral globalizado sujetas a cons-
tantes modificaciones del exterior
e impactando hacia el interior y
propiciando la lucha por el control a
partir de la conformacion de grupos
y lideres con poder informal.

Conforme a lo expuesto es im-
perante realizar un abordaje desde
la teoria de la eleccion racional que
ha irrumpido en la psicologia, la bio-
logia, asi como en la antropologia;
al contacto con estas disciplinas se
puede observar al individuo bajo el
modelo basico del homo economicus
que se enfrenta a comportamientos,
culturas, instituciones, motivaciones
y formas de agrupamiento humano
diversos (Vidal de la Rosa, 2008).

El interés propio de tan inefable
teoria es el individualismo metodolo-
gico, donde se ostenta como es que
la racionalidad de las organizaciones
conlleva a mecanismos de domes-
ticacion; a través de las satisfac-
ciones, los estimulos, los retos, los
corajes, las frustraciones y las de-
cepciones que sufre el trabajador, es
decir se traduce en la domesticacion
del hombre por el hombre a través
del trabajo. De manera analoga, en el
deber ser, la organizacién no puede
considerarse como enemiga, sin em-
bargo el plano racional en el que ope-
ra fomenta la mala aplicacion de los
modelos organizacionales perdiendo
de vista que se trabaja con seres hu-
manos y favoreciendo escenarios a
derivarse en riesgos psicosociales.

Una de las consecuencias de la
teoria de la eleccién racional, aunado

a estructuras organizativas pirami-
dales o con organigramas con amplio
tramo de control y con sistemas ce-
rrados serian el escenario perfecto
para ambientes laborales patolégicos
(donde se violentan horizontal —entre
pares-, vertical- del jefe hacia abajo
o bien de abajo hacia arriba- 0 mixto
-todos contra todos) desembocando
en el mobbing conocido también como
hostigamiento o acoso laboral; que vi-
sibiliza que en cualquier organizacién
donde prevalezca los preceptos de di-
cha teoria, se podria manifestar el hos-
tigamiento laboral en cualquier de sus
cuatro dimensiones fisico, econémico,
sexual y psicolégico siendo este Ultimo
el que mayor estragos y somatizacio-
nes trae en la salud de sus victimas.

Estructuras organizativas
y factores de riesgo
psicosociales

El ser humano es un ser gregario y
por ende debe estudiarse de mane-
ra holistica, es decir como un todo,
analizando sus interacciones con el
medio ambiente de trabajo, sus con-
diciones personales fuera del traba-
jo, un ser que cumple con diferentes
y diversos roles en la sociedad y que
por ello si existe una problematica en
algunos de esos roles, eso afectara su
desempefio laboral, se anexa figura 2
para dar a entender las interacciones
que tiene el trabajador dentro de la
organizacion asi como su vida perso-
nal y como ello influye y repercute en
el rendimiento en el trabajo, la salud
y la satisfaccién en el trabajo.

Hicks y Gullet (2002) sefalan
que la organizacion es un proceso es-
tructurado en el cual las personas in-
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teractUan por objetivos. De esta for-
ma la estructura de una organizacion
describe estas interacciones estable-
ciendo papeles, relaciones, activida-
des, jerarquias de objetivos y otras
caracteristicas de la organizacion.

TRABAJ(
LOS FACTORES PSICOSCOCIALES EN EL TRABAJO

derivan de

ecesidades y
ajacor

{OIT-OMS, 1584)

Figura 2.
Los factores psicosociales en el trabajo

Fuente: NOM-035-STPS-2018, (DOF 23/10/2018)

La organizacién, en términos ge-
nerales, es aquel proceso por medio del
cual se agrupan las actividades indis-
pensables para llevar a cabo los planes
de trabajo, definiendo las relaciones je-
rarquicas entre los jefes y los subordi-
nados, o bien, es aquel proceso por me-
dio del cual se agrupan un conjunto de
actividades y funciones a través de un
orden logico tomando en cuenta priori-
dades y necesidades que permitan al-
canzar un objetivo determinado.

Daft (2010) sefala que las orga-
nizaciones pueden estudiarse como
sistemas; por lo que se requiere la dis-
tincion entre sistemas cerrados y sis-
temas abiertos. Un sistema cerrado
no dependeria de su ambiente; seria
autonomo, encerrado en si mismo y
sellado ante el mundo exterior.

Es sabido que no puede existir un
sistema verdaderamente cerrado, los
primeros estudios de organizacion se
enfocaban en ellos. Los incipientes

conceptos de la administracion, inclu-
yen la administracion cientifica, el esti-
lo de liderazgo y la ingenieria industrial
con enfoques de sistemas cerrados
porque daban por sentado al ambien-
te exterior y suponian que la organiza-
cion podia convertirse en mas efectiva
mediante el disefio interno.

La organizacion tiene que encon-
trar y obtener los recursos necesa-
rios, para interpretar y actuar sobre
los cambios ambientales, controlar
y coordinar las actividades internas
a la luz de las turbulencias e incer-
tidumbres actuales. Todo sistema
que deba interactuar con el ambien-
te para sobrevivir, es un sistema
abierto. Lo que manifiesta la impor-
tancia de considerar el estudio de
las organizaciones desde el enfoque
de sistemas para comprender a la
organizacion como un todo, y visua-
lizarlo como un sistema.

A continuacion se describen ele-
mentos de las estructuras organiza-
cionales que por su errada aplicacion
o bien por establecerse en ambientes
organizacionales incorrectos subya-
cen escenarios de interrelaciones en-
tre los individuos de una estructura
organizativa no optima generando
consecuencias y efectos en la salud
mental de los trabajadores.

Especializacion del trabajo. Gib-
son; lvancevich; Donnelly, (2011) la
llaman division del trabajo; pues el
proceso de dividir el trabajo en ta-
reas relativamente especializadas
para lograr las ventajas de la espe-
cializacion. Robbins (2009) remon-
ta el concepto de especializacion
hacia la época en que Ford, dividia
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el trabajo en tareas estandarizadas
y repetitivas con el fin de eficientar
y dar velocidad a la produccion, lo
cual tuvo un éxito para aquella épo-
ca; sin embargo, hoy en dia las or-
ganizaciones han cambiado y se han
dado cuenta de que posiblemente
las tareas estandarizadas generan
una mayor productividad; sin em-
bargo, desencadenan otros proble-
mas como es la insatisfaccion en el
trabajo, ausentismo, rotacion e in-
cluso fallas de calidad en el produc-
to o servicio a consecuencia de un
trabajo aburrido y rutinario.

Departamentalizacion. Es defi-
nida como el proceso en el cual una
organizacion es dividida estructural-
mente combinando trabajos en de-
partamentos de acuerdo a alguna
base o caracteristica compartida; la
departamentalizacion es la platafor-
ma en la cual se agrupan los traba-
jos, de tal manera que se origina la
especializacion en el trabajo, pues
debe agrupar actividades dirigidas a
un mismo sentido, en funcién de las
caracteristicas de la organizacion.

Crainer (2005) sefala que la es-
tructura organizacional y la depar-
tamentalizacion tienen un impacto
importante en el comportamiento
humano individual y colectivo, que
se puede traducir en dos situacio-
nes extremas, por un lado, como un
medio de desarrollo y aplicacion de
los conocimientos del personal y por
otro, afectar la calidad de vida en
el trabajo, creacion de clima laboral
tenso que puede derivar en mobbing
o algln otro factor de riesgo.

Cadena de mando. También lla-
mada tramo de autoridad, es un aspec-
to esencial en toda organizacion, pues
no importa el tamano, las caracteristi-
cas que tenga, siempre existe una au-
toridad a la que los empleados deben
rendir cuentas sobre su trabajo. En el
caso especifico de la autoridad, ésta
se refiere al derecho inherente en una
posicion jerarquica para dar ordenes y
esperar que se cumplan. El principio de
unidad de mando, declara que una per-
sona debe tener soélo un superior ante
quien ser responsable directamente.

La NOM-035-STPS-2018 men-
ciona sobre liderazgo y relaciones
negativas en el trabajo:

Hace referencia al tipo de relacién que se
establece entre el patrdn, sus represen-
tantes y los trabajadores, cuyas caracte-
risticas influyen en la forma de trabajar
y en las relaciones de un drea de trabajo
¥ que estd directamente relacionado con
la falta de claridad de las funciones en
las actividades.

El concepto de relaciones en el trabajo
indica la interacion que se establece en
el contexto laboral y abarca aspectos
como la posinbilad de interactuar con
los comparieros de interactuar con los
compafieros de trabajo, las caracteristi-
cas de estas interacciones, sus aspectos
funcionales como la retroalimentacion
del desempefio, el trabajo en equipo, el
apoyo social (NOM-035-STPS-2018, DOF
23/10/2018).

Por lo que se interpreta que al te-
ner una cadena de mando o un lide-
razgo autocratico, el lider o jefe apro-
vechandose de su posicion jerarquica
podra ejercer hostigamiento o acoso
vertical con sus subordinados.

Tramo de control. Es el nimero de
subordinados que un jefe puede dirigir
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eficaz y eficientemente de acuerdo a
Robbins (2009). El tramo de control de-
bera ir entonces en funcién de los cos-
tos pues a un tramo de control amplio,
el costo es menor, también hay que to-
mar en cuenta el tamafo de la organi-
zacion, pues si ésta es grande, deberan
quiza existir mas puestos jerarquicos.
Centralizacion y descentraliza-
cion. En todas las organizaciones dia a
dia se deben tomar decisiones que re-
percuten en el rumbo de la organiza-
cion, y pueden tener un impacto sig-
nificativo en los recursos materiales,
financieros, humanos, por lo que la es-
tructura debe contemplar la forma en
que adoptara cada una de ellas; para
ello debera definir si la organizacion es
centralizada o descentralizada.

Formalizaciéon. Se define como el
grado en que los puestos dentro de
una organizacion se hallan estanda-
rizados. Este grado de formalizacion
varia dependiendo del tipo de orga-
nizacion que se trate. Pero esta claro
que a mayor formalizacion, menor li-
bertad en el trabajo porque todo debe
hacerse en base a algun lineamiento;
por el contrario, si el grado de forma-
lizacion es bajo, permitira una mayor
autonomia o libertad en el trabajo, La
formalizacion lo plantea la NOM-035-
STPS-2018 cuando describe lo con-
cerniente a la falta de control sobre el
trabajo, donde se refiere a las situa-
ciones donde el trabajador no puede
influir ni tomar decisiones en la rea-
lizacion de sus actividades, por otro
lado, es inexistente o escasa la inicia-
tiva, la autonomia, la participacion, el
manejo del cambio y el uso y desarro-
llo de habilidades y conocimientos en

los trabajadores, asi como inadecua-
da capacitacion para el desempefio de
las tareas, por lo que el empleado lle-
ga a sentirse ajeno e inadaptado a su
organizacion; sin desarrollar sentido
de pertenencia y reflejandose en baja
autoestima y depresion.

Las organizaciones e institucio-
nes dependen de personas y afectan
alavezlavidade las mismas, de ahila
importancia de contar con estructu-
ras organizacionales (organigramas)
planos donde el tramo de control sea
minimo y donde se promueva relacio-
nes interpersonales sanas, con mayor
comunicacion e injerencia en la toma
de decisiones y control en el trabajo,
lo que daria como resultado menor
posibilidad de burnout y estrés labo-
ral, asi como evitar el presentismo.

La estructura organizacional no
se limita a “organizar el trabajo”, de
forma directa e indirecta es genera-
dora de procesos psicosociales en el
personal, tales como la motivacion,
comunicacion, satisfaccion, pero a
su vez, también es fuente importan-
te de riesgos psicosociales; depen-
diendo de las variables estilo admi-
nistrativo (liderazgo) asi como de la
estructura organizacional.

La estructura determina en buena
forma las relaciones entre companeros
de trabajo, las llamadas de acuerdo a
Corona (2012) de las “conductas per-
mitidas y no permitidas en el trabajo”,
las cuales se podran manifestar de ma-
nera explicita o implicitamente. Tam-
bién determina la forma del ejercicio de
poder, el clima laboral predominante y
sobre dicha estructura descansa la cul-
tura organizacional. La estructura orga-
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nizacional, como ya se ha mencionado,
se considera un detonante para que se
manifiesten conductas permeadas por
factores de riesgo.

Reflexiones finales

Se concluye confirmando lo expues-
to en el objetivo observando como el
analisis de la organizacion desde la
teoria de los sistemas (Bertalanffy,
2000), ponen en la mira los factores
de origen externo de donde la organi-
zacion “exporta” al ambiente los re-
sultados de sus operaciones. Entre los
insumos que la organizacion “impor-
ta” del ambiente y los resultados que
“exporta” debe existir cierto equili-
brio dindmico capaz de mantener las
operaciones del proceso de transfor-
macién en niveles satisfactorios y
controlados. La rotacion de personal
puede estar destinada a dotar al sis-
tema con nuevos recursos (mayores
entradas que salidas) para impulsar
las operaciones y acrecentar los re-
sultados o reducir el tamafio del sis-
tema (mayores salidas que entradas)
para disminuir las operaciones y los
resultados, develando los efectos en

la salud y consecuencias en el desem-
peno de la organizacién, una de esas
afectaciones se puede observar en la
constante rotacion de personal.

Rotacion de personal

De acuerdo a Hernandez (2012) la
rotaciéon de personal se utiliza para
definir la fluctuacion de personal en-
tre una organizacion y su ambiente;
esto significa que la vaivén entre
una organizacion y el ambiente se
define por el volumen de personas
que ingresan en la organizacién vy el
de las que salen de ella.

La rotacion de personal se expre-
sa mediante la relacidon porcentual
entre las admisiones y los retiros,
y el promedio de los trabajadores
que pertenecen a la organizacion en
cierto periodo. Como sistema abier-
to, la organizacion se caracteriza
por el flujo incesante de recursos
necesarios para desarrollar sus ope-
raciones y generar resultados. Por
una parte, la organizacion “Importa”
recursos y energia del ambiente, los
cuales son procesados y transfor-
mados dentro de la organizacion.

Factores de origen externo

Factores
relacionados con la
naturaleza del
trabajo

Efectos psicolégicos de la
actividad laboral

Efectos a la salud y
consecuencias en el
desempefioen la
organizacion

Caracteristicas individuales,
personalidad, etc.

Figura 3.
Dimensiones psicosociales del trabajador

Fuente: NOM-035-STPS-2018, (DOF 23/10/2018)
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Puede ocurrir que llega un mo-
mento dado donde el trabajador ya no
soporta el acoso que recibe, pudiendo
tomar una decision drastica, como se-
ria renunciar y quedarse sin empleo,
aunque siempre buscara encontrar
otro para poder renunciar sin tanta in-
certidumbre de qué sera de él.

Esto es algo mas comun de lo que
puede parecer, el problema es que no
esta del todo documentado, sin em-
bargo eso no significa que no exista,
por lo que este trabajo aboga por que
se realicen mas estudios para deter-
minar las causas reales de la rotacion
de personal y el papel que juegan los
factores de riesgo al respecto.

Por otro lado, continuando en la
explicacion de la figura 2, dimensiones
psicosociales del trabajador y en lo re-
ferente alos factores relacionados con
la naturaleza del trabajo y sus efectos
psicolégicos en la actividad laboral, se
destaca el analisis del clima laboral.

Clima laboral tenso

El origen de la nocién de clima laboral
Y Su uso en las organizaciones nos lle-
va a retroceder mas de 80 afios, has-
ta 1926 cuando Tolman buscaba una
explicacion para la “conducta proposi-
tiva”, a través del estudio de los mapas
cognitivos que los individuos tienen
del medio ambiente. Pero no fue sino
hasta los trabajos experimentales de
Lewin (1935) sobre los estilos de lide-
razgo, que se introdujo el concepto de
“clima” para referir el vinculo entre la
persona y el ambiente.

De ahi en adelante, en plena con-
sonancia con la industrializacion o
segunda modernidad, autores —prin-
cipalmente estadounidenses o ra-

dicados en dicho pais— iniciaron una
nutrida produccion bibliografica que
buscaba operacionalizar este con-
cepto que prometia nuevas e impor-
tantes ventajas potenciales a las or-
ganizaciones capaces de visualizar
este nuevo horizonte de gestion.

La “subjetividad del trabajo” co-
menzaba a ser materia de emplea-
dores, jefaturas y asesores, par-
ticularmente, como la expresion
concreta de una época que veia en
la industrializacion y en la tecnifica-
cion del trabajo, los pilares de una
“sociedad moderna”. Pese a su ori-
gen instrumental, el tratamiento del
clima se ha vuelto una de las mas im-
portantes demandas de los trabaja-
dores, que ven en esta categoria una
posibilidad de expresion y participa-
cion concreta y formal, que ha de ser
atendida por sus empleadores.

Al revisar parte de la produccion
bibliografica disponible, es posible
advertir que entorno a este concepto
se han producido basicamente tres
tipos de definiciones: a) las definicio-
nes centradas en la subjetividad —o
percepcion— de los individuos, tam-
bién llamadas definiciones de tipo in-
tuitivo o analégico; b) las centradas
en las caracteristicas formales del
medio ambiente de trabajo u obje-
tivistas; ¢) las que intentan conciliar
ambas aproximaciones también lla-
madas interaccionistas.

Los motivos que pueden generar
un clima laboral tenso es multifacto-
rial, trayendo consigo repercusiones
en las emociones, sentimientos gene-
radores de factores de riesgo como,
estrés, burnout, Karojisatsu, mobbing,
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presentismo, Karoshi, o bien llevar al
trabajador a la Adiccion al trabajo.

Hoy en dia la NOM-035-
STPS-2018 aboga por promover en-
tornos organizacionales favorables y
define a dichos entornos:

Aquel en el que se promueve el sentido
de pertenencia de los trabajadores a la
empresa; la formacién para la adecuada
realizacion de las tareas encomendadas;
la definicion precisa de responsabilidades
para los trabajadores del centro de tra-
bajo; la participacién proactiva y comuni-
cacion entre trabajadores; la distribucion
adecuada de cargas de trabajo, con jor-
nadas de trabajo regulares conforme a la
Ley Federal del Trabajo, y la evaluacion y
el reconocimiento del desempefio (NOM-
035-STPS-2018, DOF 23/10/2018).

De lo anterior es menester propi-
ciar ambientes laborales sanos donde
los trabajadores puedan involucrarse
en la toma de decisiones, tener con-
trol de su trabajo, cargas convenien-
tes que no excedan su capacidad ya
sea cuantitativa, cognitiva, mental,
emocional, de responsabilidad o con-
tradictorias a lo que fue contratado.
Con una jornada laboral y rotacion de
turnos adecuados que no exceda a lo
establecido en la Ley Federal del Tra-
bajo (LFT, 2012) de no mas de ocho
horas con posibilidad de horarios
flexibles sin tanta rotacion de turnos,

con pausas y descansos periddicos
de recuperacion. Sin interferencia en
la relacion Trabajo — Familia, bajo la
supervision de un Liderazgo demo-
cratico que permita la participacion
de todo el equipo de trabajo y que
influya positivamente en sus subordi-
nados permitiendo y generando rela-
ciones sanas entre los colaboradores
y contando con una infraestructura
ergondmica para el 6ptimo desenvol-
vimiento de los trabajadores, esce-
narios asi provocan con toda seguri-
dad, que los empleados se pongan la
camiseta y se sientan que realmente
pertenecen a ese lugar donde pasan
la mitad de su dia, todos los dias de
su vida, una capacitacion optima
para la realizacion de sus actividades
y con oportunidad de crecimiento, de
actuar rapida y estratégicamente,
“tomando las situaciones” para ellos
mismos, mejorando y desarrollando
actitudes capaces de predecir proble-
mas e, incluso, solucionarlos antes de
que sucedan, una distribuciéon adecua-
da de cargas de trabajo y jornadas la-
borales asi como el reconocimiento al
desempefo de cada uno de los traba-
jadores que hagan posible el cumpli-
miento de los objetivos organizaciona-
les y se traduzca en un ganar-ganar.
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CAPITULO 2
RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO Y SU IMPACTO

EN LA SALUD LABORAL

Monica Adriana Vasconcelos Ramirez

mermada por diversos tipos de

riesgos siendo los psicosociales
los que se han incrementado bajo las
formas de mando y organizacion del
sistema actual (Henry, 2019).

El grado de exigencia del emplea-
dor hacia los trabajadores en cuan-
to a optimizar su productividad, a la
mejora de su calidad y cantidad de
trabajo asi como de involucrar mas
habilidades, todo ello con el fin de
cumplir los estandares de produccion
exigidos por el sistema, han provo-
cado en los empleados un grado ma-
yor de estrés que les resulta en un
cansancio y desgaste fisico y mental
dafinos a su salud (Henry, 2019).

El presente capitulo tiene como
objetivo realizar una aproximacion
al abordaje de los factores de riesgo
a nivel psicolégico y social en las or-
ganizaciones laborales y su impacto
desfavorable en la salud de los traba-
jadores, mediante una revision teori-
cadelo que implican dichos factores,
cuales son sus causas y secuelas evi-
dentemente negativas, integrando
en su parte final algunas estrategias
a nivel organizacional que puedan
corregir su incidencia.

La Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) y la Organizacion Mun-
dial de la Salud (OMS) aportaron des-

La salud en el trabajo se ha visto

de 1984 la definicion de los riesgos
psicosociales en el trabajo como inte-
rrelaciones entre el ambiente laboral,
las condiciones de trabajo y capacida-
des en una organizacion, las necesi-
dades del trabajador y su cultura, los
aspectos personales externos al tra-
bajo que influyen en la persona, el ren-
dimiento y la satisfaccion laborales y
su influencia en la salud del empleado
(OIT, 1986, citada por Neffa, 2017a).
Es decir, incluyen aspectos del disefo
y contenido del trabajo, del contexto
socioecondmico y organizacional, que
afectan la salud fisica y psiquica de los
trabajadores y que incluso, pueden
perturbar sus procesos cognoscitivos
y conducirlos al sufrimiento.

Gollac (2011) considera a los
riesgos psicosociales en el trabajo
como “riesgos para la salud mental,
fisica y social, causados por las con-
diciones de empleo y los factores
organizacionales y relacionales que
probablemente interactien con el
funcionamiento mental” (séptimo
parrafo), de acuerdo al Colegio de
Expertos en Monitoreo de Riesgos
Psicosociales en el Trabajo. Y explica
que dicha definicion tiene la ventaja
de reunir enfoques de diversas disci-
plinas ademas de ser operativo.

Para Neffa (2017a) los factores
de riesgo psicosocial en el trabajo se
refleren a las condiciones laborales
que confluyen en torno al trabajo de
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acuerdo a las relaciones sociales exis-
tentes entre todos los actores de una
organizacion como son los trabajado-
res, superiores, subordinados y clientes,
todo ello dentro de un marco histérico,
economico y social. Agrega que dichas
condiciones actudan en los mecanismos
fisicos y psicolégicos de los trabajado-
res pudiendo llegar a causar dafos a la
salud fisica, psiquica y mental asi como
repercusiones negativas en su produc-
tividad y calidad del trabajo y que, con-
siderando su repercusion en el impacto
general, pueden llegar a alterar el buen
funcionamiento de la organizacién y
conllevar hasta la propension de pro-
blemas de salud publica.

En 2018, la Secretaria de Trabajo
y Prevision Social, en la Norma Oficial
Mexicana NOM-035-STPS-2018, Fac-
tores de riesgo psicosocial en el tra-
bajo, define a los riesgos psicosociales
como los “que pueden provocar tras-
tornos de ansiedad, no organicos del
ciclo sueno-vigilia y de estrés grave
y de adaptacion, derivado de la natu-
raleza de las funciones del puesto de
trabajo, el tipo de jornada de trabajo y
la exposicion a acontecimientos trau-
maticos severos o a actos de violencia
laboral al trabajador, por el trabajo de-
sarrollado” (NOMO35 STPS, 2018).

Ya en el aio 2000 la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) dio a
conocer estadisticas acerca de padeci-
mientos relacionados con la presencia
de factores psicosociales en el traba-
jo tales como la depresion en Estados
Unidos de Norteamérica, la cual afecta
a 10% de los adultos en edad produc-
tiva. En Finlandia el 7% de los trabaja-
dores padecen cansancio severo y los
problemas de salud mental son la prin-

cipal causa de incapacidad mientras
que en Alemania hay un alto nivel de
ausentismo por esta Ultima causa.

En Inglaterra, en 2000, poco menos de
3 de cada 10 trabajadores ya padecian
problemas de salud mental y, en gene-
ral, era frecuente el estrés laboral. Y uno
de cada 20 trabajadores sufria un ni-
vel importante de depresion. Para esos
anos, en los Paises Bajos el 32% de la
poblacion laboral se habia incapacitado
al menos una vez por desordenes men-
tales. En Bélgica el 5% de las personas
del sector privado en edad productiva
presentaba desordenes psicolégicos y
muchos trabajadores, trastornos moto-
res. En los paises de la Union Europea la
primera causa de jubilacion prematura
se centraba en problemas mentales y
la segunda era por el estrés laboral y la
tension mental. En Suecia se report6 que
el 15% de los trabajadores padecieron
enfermedades consecuentes del estrés
y la tension mental (OIT, 2000).

En 2011 se informd que México se colo-
caba en el lugar 7 a nivel mundial en pa-
decimientos de estrés laboral (El Univer-
sal, 2012, citado por Vasconcelos, Diaz
& Cornelio, 2017) y en un primer lugar
en el ano 2016 (OMS, 2016). Se puede
notar que en un breve lapso de tan solo
4 afos se escald del séptimo lugar 7 al
primero lo cual se puede explicar dadas
las condiciones de considerables riesgos
psicosociales prevalecientes en las orga-
nizaciones laborales mexicanas.

En una investigacion realizada en Co-
lombia se constaté que los factores
de riesgo psicosocial se relacionan
con el estrés laboral por la percepcion
de gran carga de trabajo y que resul-
tan predominantes en las mujeres de
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edad adulta (Becerra-Ostos, Quinta-
nilla, Vasquez & Restrepo, 2018).

Otra investigacion coincide con lo
anterior habiendo encontrado que
las demandas de trabajo son el fac-
tor predominante de riesgo psico-
social; se trata de una investigacion
realizada en una institucion de salud
en el mismo pais la cual arrojo los re-
sultados de que el mayor riesgo esta
en el factor mencionado y en el con-
trol sobre el trabajo asi como en la
situacion econémica familiar, carac-
teristicas de la vivienda y el traslado
de la casa hacia el trabajo (Bobadilla,
Garzoén & Charria, 2018).

Enfermeras de una institucion de sa-
lud en Chile presentaron un mayor
riesgo psicosocial a consecuencia de
la incrementada exigencia psicolo-
gica en el desempefio de funciones
(Ramos & Ceballos, 2018).

Las investigaciones acerca de la sa-
lud mental en el trabajo asi como
la creaciéon de un Consejo de Salud
Ocupacional en Francia datan desde
los anos 50 a diferencia del grado de
retraso existente en México, pais en
el que, hasta el ano 2018, se esta-
blece la NOM-035 aunque sus inves-
tigaciones iniciaron tiempo antes.

Asi, en México aln se carece de mas
investigaciones acerca de la incidencia
de los factores de riesgo psicosocial
en la salud de los trabajadores a dife-
rencia de lo que ocurre en los paises
de primer mundo, por ejemplo, sien-
do por demas necesarias. Martinez &
Hernandez (2005) opinan que en Mé-
xico las condiciones sociales y econé-
micas prevalecientes son delicadas.

Después de esta mirada abreviada del
panorama de salud en el trabajo, se
abordan las causas de los riesgos psi-
cosociales a nivel individual. Existen
variables personales que influyen ha-
ciendo mas proclives a la enfermedad
a algunas personas de acuerdo a su
estado general de salud, peso, talla,
edad, aptitud fisica, género, edad, ni-
vel de escolaridad, profesion u oficio,
condiciones especificas de trabajo y
trayectoria laboral (Becerra-Ostos et
al., 2018; Neffa, 2015). Y variables
ambientales como temperaturas ex-
tremas, vibraciones, ruido, ilumina-
cion (Becerra-Ostos et al., 2018).

En referencia al género es necesario
tener presente que en México los ro-
les de cuidado de la familia atn re-
caen mayormente en la mujer por lo
que las que trabajan fuera de casa
tienen doble jornada lo cual las pre-
dispone de manera mas importante
a la fatiga, al estrés negativo y, por
consecuencia, a la enfermedad (Hen-
ry, 2019). Sapién, Pindn, Gutiérrez
& Rubio (2015) encontraron mayor
agotamiento emocional en mujeres
docentes universitarias mientras que
Galeano y Ruiz (2017) han subraya-
do que este mismo factor de género
es relevante en los trabajos del area
clinica y docencia, entre otras cau-
sas por la creencia de que las muje-
res son expertas emocionales pues
se crean mayores expectativas en el
desempefio de sus funciones.

Aunado a lo anterior, Martinez y
Hernandez (2005) exponen un
factor referente a las exigencias
para desempefar un trabajo para
el que no se esta calificado, el con-
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flicto de rol y la responsabilidad de
la integridad de terceros.

Como una buena aportacion para
el estudio de los factores de riesgo
psicosocial, Gollac (2011) integré a
un grupo de expertos de las discipli-
nas de las humanidades para clasifi-
carlos en seis tipos:

1. Intensidad de trabajo y tiempo
de trabajo. Ambas dimensiones
demandan esfuerzos fisicos y
mentales de los trabajadores ya
que incluyen el ritmo, objetivos
poco realistas, diversidad, res-
ponsabilidades, algunas instruc-
ciones confusas, actividades no
planeadas y exigencias de alta
habilidad. Todo ello le implica
al trabajador aplicar recursos y
habilidades cognoscitivas bajo
exigencia de cantidad y calidad
de trabajo lo cual, si no es exce-
sivo, deja al trabajador el recu-
perarse en su tiempo fuera del
trabajo; sin embargo, cuando las
demandas son altas y persisten
en tiempo pueden llegar a im-
pactar en su salud y bienestar.
La rotacion de turnos afecta el
ritmo circadiano lo cual puede
derivar en trastornos de ansie-
dad, predisposicion a accidentes
de trabajo y hasta alteraciones
en la dinamica familiar

El estrés laboral esta incluido en
este rubro siendo una de las con-
secuencias de los riesgos psico-
sociales, considerado como la
consecuencia de la exposicion a
demandas laborales que sobrepa-
san las capacidades del trabajador
provocando un maximo de secre-

cion de hormonas las cuales pue-
den desequilibrarse afectando el
organismo con problemas fisicos,
emocionales e intelectuales.

. Demandas emocionales. Deri-

vadas de la necesidad de contro-
lar, e incluso, de ocultar algunas
emociones por exigencia del tra-
bajo; puede ser porque atienda a
clientes o pacientes con los que
deba mostrar cordura y buen
trato, o mostrar calma ante exi-
gencias exacerbadas por la can-
tidad o tipo de trabajo.

. Falta de autonomia. El que un

trabajador no pueda ser el actor
de su vida profesional al no po-
der tomar decisiones en su tra-
bajo ni poder emplear y desarro-
llar habilidades propias impide
que pueda tener satisfaccion y
desarrollo laborales.

. La baja calidad de las relacio-

nes en el trabajo. Los actos de
violencia y de acoso impactan en
el estado de animo de los traba-
jadores pudiendo llevarlos a ca-
sos avanzados de sufrimiento,
depresion y hasta el suicidio.

. Sufrimiento ético. Sucede cuan-

do se exige a los trabajadores que
actuen en contra de sus principios
profesionales, sociales o persona-
les en distintas situaciones en el
desempeno de sus funciones o
mediante la aplicacion de politi-
cas organizacionales (mentiras
acerca de la seguridad y perma-
nencia en el empleo). El acto de
ubicar a los empleados en una po-
sicion que contraviene a sus prin-
cipios puede generar en ellos sen-
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timientos de culpa, miedo, enojo,
frustracion y angustia que condu-
cen a problemas de salud.

6. La inseguridad de la situacion
laboral. Se dice de la inestabi-
lidad en el trabajo, la inseguri-
dad socioecondémica y el riesgo
de cambio incontrolado en las
condiciones y/o funciones la-
borales. Ejemplo de ello puede
ser la introduccion de novedosa
tecnologia sin la debida capaci-
tacion laboral todo lo cual puede
provocar temor e inseguridad.

Profundizando en referencia a la
autonomia de los trabajadores en
sus empleos, Karasek (1979, citado
por Neffa, 2017b) hablaba de que al
facilitarle una mayor autonomia se
estimulaba mayor satisfaccion labo-
ral; que puede haber mayor nivel de
exigencia pero con poca autonomia
lo cual conduce a un trabajo bajo ten-
sion que provoca sufrimiento; tam-
bién puede existir un bajo nivel de
exigencia con gran autonomia lo cual
significaria una situacion idonea en la
que haya un trabajo tranquilo y que
ofrece mayor placer al trabajador; vy,
finalmente puede haber trabajos con
menor nivel de exigencia pero menor
autonomia lo cual llevaria a un estado
de pasividad que no motiva.

Enelabordaje delos riesgos psico-
sociales en el trabajo del area clinica
interesa conocer mas profundamen-
te lo que se refiere a las exigencias
emocionales. Dicho término se re-
fiere al control que los trabajadores
deben realizar de sus emociones al
dar servicios de salud y servicios de
atencion a familiares de los pacien-

tes ademas de que se les demandan
conductas de amabilidad y mostrar
principios éticos. Es entonces como
reciben una gran demanda de contro-
lar las propias emociones cayendo en
fatiga emocional y burnout.

Galeano y Ruiz (2017) establecen
diversos criterios presentes en el tra-
bajo de asistentes de la salud en clini-
cas siendo uno el de la dimension de
la conducta. Esta se refiere al cumpli-
miento de la demanda inherente a su
trabajo o trabajo emocional-cognitivo
y que consiste en modificar su propia
conducta para lograr determinada res-
puesta emocional de los otros. Es decir,
que apliquen lainteligencia emocional o
capacidad personal de empatia y sensi-
bilidad emocional para mostrar tacto y
percepcion de las emociones y estados
de animo de los usuarios.

También esta presente la diso-
nancia emocional o diferencia entre
la emocion sentida y las expectati-
vas laborales, aumentando el traba-
jo emocional. Sin embargo, cuando
se tiene autonomia en el trabajo tal
disonancia disminuye.

Profundizando en el aspecto de
las demandas emocionales, una in-
vestigacion de los Riesgos psicosocia-
les en el trabajo en una organizacion
argentina evidencié que en las orga-
nizaciones de ese pais se ha intensi-
ficado la exigencia del cumplimiento
de funciones durante la jornada labo-
ral reduciendo los tiempos muertos;
en las empresas de servicios se iden-
tificd una doble presion, la interna o
propia de la organizacion y sus de-
mandas, y la externa o causada por
la afluencia de los usuarios quienes
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marcan un ritmo de trabajo o que in-
cluso, estan en el lugar de trabajo de
sus prestadores (Henry, 2019).

Dicha intensificacién provoca en
los trabajadores diversos problemas
tales como una mayor fatiga, ansie-
dad y angustia que provocan un in-
cremento en la frecuencia cardiaca,
entre muchos otros mas sintomas,
los cuales deberian ser analizados
para saber como impactan en la salud
de las personas y, sobre todo, como
se pueden eliminar o disminuir.

Unda, Uribe, Jurado, Garcia, To-
valina & Juarez (2016) agregan que
los riesgos psicosociales en el traba-
jo afectan en forma particular a per-
sonal con gran exigencia emocional
en sus labores como son los del area
de la salud (médicos, enfermeras,
trabajadoras sociales, psicologos,
psiquiatras), a trabajadores del area
de la educacion (maestros) asi como
a personal de seguridad (policias,
custodios, abogados) dado el con-
tacto con personas en condicion de
enfermedad o crisis asi como con los
familiares de los usuarios.

Henry (2019) también realiz6 una
investigacion acerca de las exigencias
emocionales en el trabajo en una cli-
nica privada analizando las demandas
de fuerza emocional de los trabajado-
res en el desempefio de sus funciones.
Puso al descubierto que las personas
debian dar prioridad a sus capacidades
mentales y emocionales al momento
en sus trabajos lo cual les imponia un
nivel muy alto de exigencia emocional,
al igual que podian ser sometidas al in-
cremento desmedido de funciones y
responsabilidades que hacen mas dificil

controlar el trabajo emocional. Estas
condiciones suelen ser invisibilizadas
en las investigaciones y resulta impor-
tante conocerlas, evaluarlas e infor-
marlas para ser abordadas procurando
el bienestar de los empleados.

Esta misma autora coloca en
primer plano el aspecto de que las
enfermedades y los accidentes de
trabajo son expresiones directas
del capitalismo y son la consecuen-
cia de que dicho sistema no dé lugar
a descansos en la jornada por con-
siderarlos una pérdida de tiempo
y porque son las maquinas las que
marcan el ritmo de trabajo de las
personas y no a la inversa.

También, las estrategias de ges-
tion de calidad tan recurridas en la
actualidad incrementan la exigencia
del trabajo en cuanto a cantidad y
calidad, exigiendo un mayor control o
trabajo emocional de los trabajado-
res. De igual manera, la cultura y el
clima organizacionales marcan facto-
res de exigencias emocionales al tra-
bajador quien, al tener que adaptarse
a las reglas, debe incrementar su tra-
bajo emocional. Aqui también se con-
sidera la posibilidad de que algunos
trabajadores sufran violencia laboral
aplicada por la organizaciéon o por al-
gun miembro de la misma o externo
haciendo mas algido el problema.

Galeano y Ruiz (2017) incluyen
los factores histéricos y sociales
como intervinientes clave en el es-
tudio de los riesgos en la prestaciéon
de servicios en el area clinica.

En suinvestigacion realizada enuna
clinica privada para evaluar las exigen-
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cias emocionales, estos investigadores
consideraron 4 dimensiones:

1. Estar en relaciéon con el publico.
Contacto directo, contacto cara a
cara, contacto por teléfono o con-
tacto por correo electroénico.

2. Estar en contacto con el sufrimien-
to. Se refiere a situaciones de ten-
sidn en las relaciones con el publico,
contacto con personas en situacion
de angustia y la exigencia laboral
para reaccionar rapidamente.

3. Tener que esconder las emocio-
nes o fingir buen humor, evitar
dar opinion.

4. Tener necesidad de esconder o
controlar el miedo.

Dichas dimensiones pueden ser
dtiles como guia en una investiga-
cion de centros de atencion psicolo-
gica en los que participan personal
de primera entrevista, psicologos cli-
nicos, neuropsicélogos, psiquiatras
y personal de recepcion. Resultaria
interesante conocer mas profunda-
mente cuales son los riesgos psico-
sociales en dichos trabajos hipoteti-
zando que los trabajadores sufriran
una alta demanda de trabajo emo-
cional y de control emocional que re-
sultan en un impacto negativo en su
salud fisica y psicologica.

En la época de la automatizacion
de los procesos de trabajo, el mayor
aprovechamiento de la capacidad hu-
mana para el trabajo por el estudio de
tiempos y movimientos asi como las
formas de disciplina mas exigentes,
se logré una mayor productividad del
trabajador pero con el consecuente
incremento sustantivo en la incidencia

de enfermedades profesionales y ac-
cidentes de trabajo (Neffa, 2015).

En la actualidad, aquellas formas
de organizacion del trabajo se han
transformado hacia principios de la
produccion justo a tiempo, énfasis
en la calidad del producto o servicio,
nuevas tecnologias que exigen la ra-
pida adaptacién de los trabajadores
conllevando tareas menos rutinarias
pero que requieren mayor concentra-
cion mental, un ritmo de trabajo mas
intenso y con normas mas exigentes,
el mayor encadenamiento entre diver-
sas empresas, el crecimiento en nu-
mero de las empresas dedicadas a los
servicios, derivando en una relacion
trabajador-cliente mas cercana y mas
demandante, provocando asi mayores
problemas de salud en los trabajado-
res tales como el Burnout que inclu-
ye en su sintomatologia el cansancio
emocional, las alteraciones en el sue-
fo, la mayor incidencia en las adiccio-
nes y demas asi como la violencia la-
boral (Henry, 2019; Neffa, 2017b).

En México, la NOM-035 identifi-
ca las condiciones riesgosas o insalu-
bres, la carga de trabajo que sobre-
pasa la capacidad del trabajador y las
jornadas que exceden lo establecido
por la Ley Federal del Trabajo, la falta
de autonomia para decidir el control
sobre el trabajo, la jornada nocturna
sin pausas para la recuperacion del
trabajador, la falla en el equilibrio de
la relacion trabajo-vida personal, las
formas negativas de liderazgo y rela-
ciones interpersonales dafinas.

Al analizar los factores de riesgo
psicosocial se consideran:
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« Las condiciones del lugar de traba-
jo peligrosas e insalubres.

- La cantidad de trabajo y la diver-
sidad de habilidades cognosciti-
vas, de manejo emocional, con-
tradictorias o inconsistentes en el
desempeiio de funciones.

+ La libertad de influir y tomar deci-
siones al realizar sus funciones asi
como la capacitacion recibida.

+ El cumplimiento de jornadas labora-
les y rotacion de turnos estableci-
dos en la Ley Federal del Trabajo.

+ El equilibrio trabajo-vida personal.

- El tipo de liderazgo ejercido y las
relaciones interpersonales.

« La violencia laboral, que incluye
tanto el acoso psicolégico como
el sexual que dafan laintegridad y
dignidad del trabajador.

Al valorar el entorno organizacional
aborda:

« El sentido de pertenencia.
+ La capacitacion laboral adecuada.

« El informe preciso y oportuno de
las responsabilidades a cumplir.

+ La participacion y comunicacion
organizacional correctas.

« Las cargas de trabajo acordes a
las jornadas laborales.

+ La evaluacion del desempefio con re-
troalimentacion y reconocimiento.

Hablando acerca de la compensa-
cién econdmica que un trabajador re-
cibe, Siegrist (2000, citado por Neffa,
2017b) expone 4 panoramas derivados
de larelacion de ésta y el esfuerzo:

+ Trabajo mas intenso con fuerte

recompensa ofrecera buena dis-
posicién del trabajador.

- Trabajo intenso con pobre re-
compensa traera como conse-
cuencia rechazo del trabajador
y cambio de trabajo si el campo
laboral lo facilita.

- Trabajo poco intenso con fuer-
te recompensa conllevara a un
trabajo satisfactorio y deseo de
permanencia.

« Trabajo poco intenso con pobre
recompensa tenderd a provocar
desinterés en los trabajadores
aumentando la rotacién laboral
y el ausentismo.

Sin embargo, al abordar el estrés
laboral y otros riesgos de salud en
el trabajo, las aproximaciones ted-
rico-practicas recientes plantean al
ambiente y las caracteristicas del em-
pleo como los detonantes de aquellos
padecimientos pero dejan de lado la
condicién de explotaciéon, misma que
Henry (2019) trae a un primer plano
para considerar la salud en el traba-
jo como un todo en el que confluyen
elementos individuales y organizacio-
nales bajo un macro sistema de so-
breexplotacion capitalista.

También Botero, en 2012, ma-
nifestd6 que el modelo neoliberal ha
afectado a las universidades contem-
plandolas como “organizaciones de
mercado” anulando su caracter so-
cial por la exigencia de rendimiento
docente y la inclusiéon de profesores
en diversos programas de estimulos
e investigacion para la complemen-
tacion de sus ingresos econdémicos.
Sin embargo, esos recursos mas la
contratacién por horas y por tiem-
po determinado, los nuevos horarios
a demanda, la mayor poblacién es-
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tudiantil por atender, los problemas
personales con los alumnos por la
actitud de prepotencia, gran respon-
sabilidad de formar cuadros profe-
sionales altamente calificados, por la
exigencia de actualizacién constante,
el cumplimiento de diversos roles, la
investigacion, la innovacién, transfe-
rencia y administracion estratégica
entre otros elementos mas, conllevan
al estrés laboral alto en profesores.

Y es conocido el impacto negativo
que ha tenido la reduccién del presu-
puesto, aulas saturadas y conflictos
con los alumnos, entre otros causales
mas (Rodriguez, Oramas y Rodriguez,
2007, citado por Unda et al., 2016).

Resumiendo, los riesgos psicoso-
ciales del trabajo del sistema actual
de produccién son derivados por una
mayor exigencia del involucramiento
de dimensiones tanto fisicas como
mentales y hasta emocionales en el
trabajo (Henry, 2019).

Es asi como se hace evidente que
los problemas de salud de los traba-
jadores habrian de ser abordados
desde una mirada psicosocial y no
Unicamente fisica de las condiciones
de trabajo (Henry, 2019) viendo asi
al trabajador como un ser humano in-
tegral en el que convergen las esferas
personales al igual que las condicio-
nes sociales, econdémicas y politicas
del medio en el que habita. Y agrega
que los factores de riesgo confluyen
entre si y que sus consecuencias de-
penden de la duracién de la exposi-
cion del trabajador a los mismos.

Neffa (2015) sostiene que en la
situacion laboral se movilizan las 3
dimensiones del ser humano que son

la fisica, la psiquica y la mental y que
habran de funcionar correcta y coor-
dinadamente para preservar la salud
del trabajador. Asi es como la altera-
cion o dafo de alguna de dichas esfe-
ras repercute en forma negativa en las
otras mediante el sufrimiento psiquico
y mental y el dolor fisico, hablando de
riesgos psicosociales del trabajo.

En relacién al Burnout como con-
secuencia de la presencia de riesgos
psicosociales en el trabajo, en una
investigacion realizada con personal
de enfermeria de una institucion pu-
blica de salud se encontr6 que habia
relacion directa entre los factores
psicosociales y la dimension de ago-
tamiento emocional del Sindrome de
Burnout (Aldrete, Navarro, Gonza-
lez, Contreras & Pérez, 2015).

En trabajos de alto riesgo los em-
pleados suelen llegar al consumo coti-
diano de substancias creando adiccio-
nes; o, bien, pueden llegar a sublimar y
encontrar asi placer en el desempefio
de sus funciones (Neffa, 2017a).

Neffa (2017a) encontré que la
patologia de Burnout afecta mas a
los jovenes que pierden su trabajo
0 que estan desempleados por lar-
go tiempo asi como a los empleados
con sobrecarga de trabajo.

Los riesgos psicosociales en el
trabajo representan altos costos
para los trabajadores en su salud fi-
sica y psicolégica, disminucion de la
productividad y la calidad en los pro-
ductos y servicios producidos por las
organizaciones y dafos a la sociedad
en su cohesion (Neffa, 2017a).

Especificamente, un instituto de
salud francés enuncia los siguientes
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padecimientos provocados por los
riesgos mencionados:

« Enfermedades cardiovasculares
como cardiopatias, infartos.

+ Sindrome metabdlico. Hiperten-
sion, obesidad.

« Trastornos gastrointestinales.
Colitis, Ulcera, sindrome del in-
testino irritable.

« Trastornos musculo-esqueléti-
cos. Dolores y lastimaduras en
espalda, codo y mufeca.

+ Salud psiquica y mental. Tristeza,
depresién, ansiedad generaliza-
da, alteraciones del suefo, con-
sumo de medicamentos ansioli-
ticos, mayor ingestién de alcohol
y tabaco, la adiccion al trabajo,
estrés crénico, burnout, suicidio,
accidentes de trabajo.

+ Efectos inmunolégicos. Alergias,
asma, infecciones frecuentes, en-
fermedades autoinmunes.

« Otras afecciones. A la fertilidad,
problemas durante el embarazo,
deterioro de la calidad de vida.

Para lograr el objetivo de cum-
plir en el trabajo a pesar de todos las
condiciones de riesgo presentes, las
personas pueden elaborar estrate-
gias defensivas o conjunto de ajus-
tes mentales que le permiten negar
o ignorar la existencia de los mismos
evadiendo su afrontamiento y reso-
lucién acallando la conciencia de los
riesgos y pudiendo continuar con el
cumplimiento de las exigencias de su
trabajo (Neffa, 2017b). En algunos
otros casos los trabajadores resisten
y tratan de adaptarse a la presencia
de los riesgos. Y en otros, los trabaja-
dores que tienen sufrimiento deciden

buscar apoyo de médico o psiquiatra
o psicologo (Neffa, 2017b).

Dicho sufrimiento es subjetivo;
si el trabajador logra sublimarlo o si
aplica exitosamente estrategias de
defensa individuales y/o colectivas,
entonces tendra efectos positivos
y obtendra placer. Pero al contrario,
dichas defensas fracasaran dado que
no actdan sobre los riesgos y enton-
ces podrian devenir enfermedades
vasculares, gastrointestinales, mus-
culo-esqueléticas, endocrinolégicas y
respiratorias que enmascaran su ver-
dadero origen (Neffa, 2017a).

De cualquier manera, las defensas
significan sufrimiento, son inconscien-
tes y pretenden invisibilizar los proble-
mas mediante la evasion, la adecua-
cion del hecho para ser aceptable, la
minimizacion, la racionalizacién. Y un
efecto de las estrategias de defensa
es la adaptacion del trabajador a las
condiciones negativas con lo cual se
pierde concentraciony se coloca en un
mayor riesgo (Neffa, 2017a).

Entre las condiciones para minimi-
zar las consecuencias de los riesgos
psicosociales en el trabajo se incluyen
el disefio adecuado de los procesos de
trabajo en puestos enriquecidos asi
como la procuracion de la estabilidad
en el trabajo, la autonomia y la toma
de decisiones que estimulen la creati-
vidad y deriven en una mas elevada au-
toestima, el facilitar a los trabajadores
un mayor control sobre sus procesos
para que decidan el ritmo de trabajo
y la posibilidad de generar propues-
tas de mejora. De manera 6ptima, se
pueden establecer politicas organiza-
cionales y procesos de trabajo que ob-
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serven buenas condiciones laborales
tanto de higiene como de estabilidad
y seguridad en el trabajo, actitudes
de apoyo, trabajo en equipo, equidad,
comunicacién adecuada, planes de ca-
rrera ambiciosos, cumplimiento de un
marco ético y legal y la procuracion de
un buen clima laboral (Henry, 2019;
Martinez & Hernandez, 2005).

La evaluacion del trabajo habra
de ser retroalimentada positivamen-
te, y los estilos de liderazgo basados
en el respeto, la justicia y la equidad;
todo ello influira en relaciones inter-
personales sanas eliminando actos de
agresion y hostigamiento que provo-
can sufrimiento y bajo desempeno.

En el plano legal, institucionaliza-
do, en México se ha dado un avance
substantivo con el abordaje de los
riesgos psicosociales en el trabajo
mediante la NOM-035 puesta en vi-
gor por la Secretaria de Trabajo y Pre-
visién Social desde octubre de 2019
y cuyo objetivo es identificar, analizar
y prevenir dichos riesgos para promo-
ver un entorno laboral positivo.

Brevemente se detalla a conti-
nuacién en qué consiste dicha Nor-
ma Oficial Mexicana asi como los
elementos que la conforman.

Para la evaluacion de los factores
objeto del presente trabajo, la NOM-
035 se divide en 4 guias de referencia
que seran mencionadas enseguida.

La guia de referencia |l ayuda a iden-
tificar a aquellos trabajadores que pa-
decieron acontecimientos traumaticos
severos y consta de 15 reactivos.

La guia de referencia Il se dirige a la
identificacion y analisis de los factores
de riesgo psicosocial en el trabajo me-

diante 46 reactivos. Los resultados se
clasifican en 5 niveles de riesgo siendo:
Muy alto, alto, medio, bajo y nulo.

La guia de referencia Il tiene como
fin elidentificar y analizar los factores de
riesgo psicosocial y la evaluacion del en-
torno laboral, constando de 72 items.

La guia de referencia IV no es
de cumplimiento obligatorio y re-
presenta un ejemplo de politica de
prevencion de riesgos psicosociales
que habra de incluir reuniones para
exponer quejas y dudas, el manteni-
miento de areas limpias en la orga-
nizacion, trato amable y respetuoso
al interior de la organizaciéon y con
externos, cumplimiento de reglas
que observen el respeto y la no dis-
criminacion, realizacion de revisio-
nes médicas a personal de nuevo
ingreso, evaluacion psicoldgica en la
seleccién de personal para mejorar
la adecuacion perfil de puesto-perfil
personal, programas equitativos de
promociones, implementacién de
programas de capacitacion en ape-
go a la Ley Federal del Trabajo, ape-
go a los manuales de organizacion
y procedimientos, establecimiento
de canales correctos de comunica-
cién organizacional, evaluaciones
del desempefio transparentes con
retroalimentacion y reconocimiento
a los trabajadores, cumplimiento de
normas de prevencion y abordaje de
la violencia laboral.

Asimismo, se complementa que
el reporte de resultados de la identi-
ficacion y analisis de los factores ha-
bra de incluir:

- Sugerencias y programas de in-
tervencion para el mejoramien-
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to de la condicién de los trabaja-
dores y su prevencion.

El positivo manejo de conflictos
y distribucién equitativa de los
tiempos de trabajo.

El fomento a la equidad y el respeto.

La implementacién de procesos
eficientes de comunicacién or-
ganizacional.

La capacitacion para la prevencién
de riesgos psicosociales y el favo-
recimiento de entornos laborales
positivos asi como capacitacion
para el trabajo como resultante de
una deteccion de necesidades.

El ordenamiento de pausas para des-
canso y la rotacion de puestos.

La capacitacion y el otorgamien-
to del poder en la toma de deci-
siones en cuanto a la organiza-
cién de su propio trabajo.

El fomento al desarrollo de nue-
vas competencias laborales, reu-
niones para la mejora del desem-
peno de funciones.

Actividades de apoyo social, cul-
turales y deportivas.

Definicion de horarios de trabajo
flexibles, de ser posible.

Cumplimiento cabal alas jornadas de
trabajo legalmente establecidas.

Cesion de permisos en casos de
urgencias familiares.

Programas de reconocimiento y
desarrollo de planes de carrera.

Programas de difusion y sensibi-
lizacion acerca de la violencia la-
boral asi como el establecimien-
to de protocolos de atencion.

Con el fin de concretar y enfa-
tizar acciones para una disminu-
cion de los riesgos psicosociales del
trabajo que tanto afectan la salud
e integridad de los trabajadores,
usuarios y comunidad en general las
organizaciones en la actualidad en-
frentan diversos desafios como:

« Establecer canales adecuados
de comunicaciéon para escuchar
a los trabajadores que padecen
riesgos psicosociales laborales
con objeto de identificar los cau-
sales y poderlos abordar correc-
ta y oportunamente.

+ Con ello sera plausible su identi-
ficacion, reconocimiento, analisis
y abordaje implementando medi-
das de prevencion.

« Enfatizar que los riesgos psicoso-
ciales en el trabajo son resultado
de la colectividad y no meramen-
te individuales.

« Tener claridad de que, quienes los
padecen, no son débiles sino per-
sonas que estan siendo sometidas
a condiciones negativas especiales
al igual que otros trabajadores.

« Conducir las acciones correctivas,
preventivas y de concientizacion ne-
cesarias elevandolas a un nivel de
politica nacional que incluyan el com-
promiso Y la participacion de actores
a nivel social, entre otros mas.

Concluyendo lo antes expuesto,
se conocen los riesgos psicosociales
en el trabajo y a qué hacen referen-
cia asi como las problematicas que
de los mismos derivan en detrimen-
to de la salud del trabajador y de-
mas consecuencias desfavorables
para la organizacién. La Psicologia
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aporta un inmenso bagaje de bases
tedricas que posibilitan la identifica-
cion de los mencionados riesgos y su
tratamiento tanto a nivel individual
y organizacional como social.

Actualmente, en México la in-
vestigacién ha avanzado y ha senta-
do un precedente fundamental para
el consiguiente trabajo dedicado a
la minimizacién o prevencion de los
riesgos en el trabajo en el area de
trabajo de la Psicologia.
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CAPITULO 3

ESTRES LABORAL Y SATISFACCION LABORAL EN TRANSPORTE
PUBLICO DEL ESTADO DE ZACATECAS

Objetivo

| objetivo del presente capitulo

es mostrar el desarrollo de un

trabajo de investigacion, donde
se relacionaron las variables de es-
trés laboral y satisfaccion laboral en
personal de transporte publico en el
estado de Zacatecas. Se hace un re-
corrido por antecedentes previos de
investigacién, asi como una revisién
tedrica de los conceptos. Esperando
que despierte en el lector interés por
el abordaje de estos topicos.

Introduccion

La presente investigacion se refiere al
tema de estrés laboral y satisfaccién
laboral en los operadores del trans-
porte publico del area metropolitana
Zacatecas-Guadalupe del Estado de
Zacatecas, se pretende conocer si los
operadores sufren de estrés laboral y
si estos les afecta en su satisfaccion
laboral. Como lo marca la Organiza-
cion Internacional del Trabajo al ex-
plicar que el estrés laboral es un pro-
blema “que afecta a todos los paises,
a todos los trabajadores y a todas las
profesiones en los paises desarrolla-
dos y en desarrollo” (OIT, 2016). El
cual a su vez perjudica la satisfaccion
laboral de quien llega a padecerlo, tra-
yendo consecuencias a nivel personal,

Rafael Padilla Pérez
Juan Carlos Espinoza Sandoval

psicosocial y laboral muy importante;
ya que cuando el estrés laboral y la sa-
tisfaccion laboral llegan a relacionarse
entre si, se puede observar como in-
fluyen en el comportamiento de los
individuos dentro y fuera del trabajo o
area laboral.

Por lo tanto, el objetivo de estain-
vestigacion es el de tratar de compro-
bar por medio de un estudio cuantita-
tivo de tipo descriptivo correlacional,
si el estrés laboral afecta de forma
negativa a la satisfaccion laboral de
los operadores; asi mismo observar
si por este problema se origina el mal
comportamiento de los trabajadores
del volante hacia los usuarios y si es
la causa del incremento de quejas re-
cibidas en contra del servicio que se
brinda en el transporte publico. Du-
rante la investigacion realizada se lle-
varon a cabo la aplicacion de los cues-
tionarios en las bases de trabajo, con
la finalidad de medir los indices de es-
trés laboral y satisfaccién laboral en
los operadores, encontrandonos con
algunos obstaculos al momento de la
aplicacion. Algunas limitantes fueron:
la falta de tiempo para aplicar los ins-
trumentos de medicién, la dificultad
de comprension de los operadores en
algunas preguntas y el miedo o te-
mor de que los resultados se les pro-
porcionaran a los patrones o duefios
de los camiones.
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Elinteres surge a raiz del incremen-
to de quejas recibidas en contra del
transporte urbano en la Subsecretaria
de Transporte Publico (2018), en espe-
cifico hacia los operadores que brin-
dan este servicio en el area metropo-
litana Zacatecas-Guadalupe. Algunos
de los reportes mas frecuentes en su
contra son: maltrato al usuario por par-
te del operador, manejo negligente de
la unidad motriz, no prestar el servicio,
cobros indebidos, entre otros. Dichos
comportamientos se atribuyen a las
pésimas condiciones en las que laboran
los operadores, como: mala ventilacién
en el vehiculo, falta de seguridad social,
inseguridad en el trabajo, influencia de
los factores climatolégicos al momen-
to de manejar y violencia verbal hacia
los operadores. Dandose a entender
que por estas malas condiciones el ser-
vidor publico del volante pueda experi-
mentar malestares psicolégicos, como
el estrés laboral; el cual afecta la salud
fisica y mental repercutiendo finalmen-
te en la satisfaccién laboral. Llevando
con esto a que el operador incurra en
las faltas antes mencionadas en contra
de la ciudadania y sobre todo del usua-
rio que dia a dia hace uso del servicio de
transporte de un lugar a otro.

Gonzales, Monreal y Zapata
(2015) presentaron la tesis titula-
da: “Burnout y satisfacciéon laboral
en operadores de transporte publico
de Zacatecas”, se demostré que no
habia correlacién entre las variables
a investigar. Este resultado se expli-
ca de manera que “arriba del 50% de
los participantes presentaron bajos
niveles de Burnout, y altos niveles en
la Satisfaccién Laboral”, una de las
causas atribuibles a este resultado

fue que parte de este porcentaje es
duefio de su concesion.

Por otra parte, en la tesis de Pelay-
za y Saavedra (2015) titulada “La rela-
cion del estrés laboral y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empre-
sa de transportes nifio Jesus milagroso
SCRL-2015" de la ciudad de Huancayo,
Per( se lleg6 a la conclusion de que la
relacion entre el Estrés laboral y Satis-
faccion laboral, segun la correlacién de
Spearman es de una relacion positiva
media, comunicandonos con esto que
el estrés laboral no afecta la satisfac-
cion laboral de los trabajadores.

El trabajo del operador de ca-
miones urbanos es un oficio que dia
a dia ha ido cambiando en el trans-
curso de los anos, trayendo consigo
mayores exigencias laborales.

En este sentido, Alonzo (2011) ex-
plica que los operadores se encuentran
expuestos a malas condiciones en las
que prestan el servicio, dichas condicio-
nes son: mala ventilacion, vehiculos en
malas condiciones mecanicas, la pre-
sion por parte de los patrones al final de
la jornada laboral al momento de reali-
zar el corte de caja, el traslado contra
tiempo cuando inician y hasta que ter-
mina la ruta, el trafico vehicular que vi-
ven diariamente y la presion por parte
del usuario al momento de abordar el
camion. Es por esto que el estrés labo-
ral puede afectar el desempefio de los
operadores, y verse reflejado de mane-
ra personal en la satisfaccion laboral.

Estrés

“El termino estrés deriva del griego
"stringere", que significa provocar ten-
sion” (Del Hoyo, 2004, p. 22) y se em-
pieza a utilizar en el siglo XIV como
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sindbnimo de afliccion, adversidad, du-
reza y tension. Siguiendo la trayec-
toria del concepto, a finales del siglo
XVIIl adopta el termino estrés y a lo
largo del siglo XIX se empieza a utili-
zar de manera diferente, al asignar la
palabra “Load” (carga) para referirse a
la fuerza externa, y “estrés” a la fuer-
za interior (Sierra, Ortega y Zubeidat,
2003 p. 39).

El estrés comienza sus anteceden-
tes en el afio 1926 cuando Hans Sel-
ye estudiaba medicina, en una de sus
practicas observo que los enfermos a
quienes atendia, presentaban un cua-
dro de sintomas comunes y generales
independientes a la enfermedad que
presentaban (Perspectivas, 2007, p.
56). Ya como endocrindlogo de Mon-
treal, realizo estudios, los cuales le ayu-
daron a descubrir el sindrome de adap-
tacion general (Rodriguez, 2011).

Después del descubrimiento de
Selye varios tedricos empezaronains-
truirse en este sindrome y sobre todo
en su explicacién. Del Hoyo (2004) al
interesarse por el estudio del sindro-
me de adaptacion general logra pro-
porcionar esta explicacion:

« Sindrome: porque denota que las
partes individuales de la reaccién se
manifiestan mas o menos de mane-
ra conjunta y son a menos en cierta
medida interdependientes.

» General: porque las consecuen-
cias de los estresores ejercen
influencia sobre diversas partes
del organismo.

« Adaptacion: a la estimulacion de
defensas destinadas a ayudar al
organismo para que se ajuste al
estresor o lo afronte.

Después de la explicacién ex-
puesta por Del Hoyo, Naranjo
(2009) menciona que el sindrome
incluye tres fases: alarma, resisten-
cia y agotamiento. Estas fases las
define Pastrana y Guerrero (2009)
de la siguiente forma:

« Alarma: Ante un estimulo estre-
sante, el organismo reacciona
automaticamente preparandose
para la respuesta, para la accion,
tanto para luchar como para es-
capar del estimulo estresante.
Esta reaccién transitoria es de
corta duracion y no resulta perju-
dicial cuando el organismo dispo-
ne de tiempo para recuperarse.

e Resistencia: Aparece cuando el
organismo no tiene tiempo de
recuperarse y continla reaccio-
nando para hacer frente a la si-
tuacién. El organismo intenta
adaptarse al estresor. La activa-
cion fisiologica disminuye algo,
manteniéndose por encima de lo
normal. Mostramos pocos signos
externos de estrés. La capacidad
para resistir esta debilitada. El or-
ganismo se torna crecientemen-
te vulnerable a problemas de sa-
lud (llcera, hipertension, asma,
y enfermedades que siguen al
dafio del sistema inmune).

e Agotamiento: Se produce la de-
rrota de todas las estrategias
adaptativas y como la energia de
adaptacion es limitada, si el estrés
continla o adquiere bastante in-
tensidad, superando la capacidad
de resistencia, el organismo en-
tra finalmente en la fase de ago-
tamiento, en la cual se colapsa el
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sistema organico enfrentado al
estrés, dando lugar a la aparicién
de alteraciones psicosomaticas.

El estrés, segin Hans Selye
(1936), a quien se le considera el pa-
triarca del estrés, lo define como: la
respuesta general del organismo ante
cualquier estimulo o situacién estre-
sante (Arias y Gonzalez, 2009).

Rodriguez (2001) expone tres
definiciones de estrés basados en
los estimulos, la respuesta y los es-
timulos-respuesta:

« Definicion basada en los estimu-
los. - Establece que el estrés es la
fuerza de un estimulo que actla
sobre elindividuo y que genera una
respuesta de tension, en la que la
tension es sindnimo de presion, o
en sentido fisico, de deformacion
(Rodriguez, 2001).

+ Definicion basada en la res-
puesta. - El estrés es la respuesta
fisiologica o psicolégica que ma-
nifiesta un sujeto ante un estre-
sor ambiental, el estresor puede
consistir en un evento externo o
en una situacion potencialmente
nocivo (Silva, 1996).

+ Definicion basada en el estimu-
lo-respuesta. - constituye una
combinacién de los dos anterio-
res. lvancevich y Matteson (1985)
, manifiestan que el estrés es una
respuesta adaptativa, mediada
por las caracteristicas individua-
les y por procesos psicologicos,
que es consecuencia de alguna
accion, de una situacion, o de un
evento externo que exige a las
personas, demandas fisicas y psi-
colégicas especiales, por lo que el

estrés aparece cuando un estimu-
lo amenazante, aumenta la acti-
vidad del organismo mas rapido
que su capacidad de adaptacién
para mitigarlo. Lo que provoca un
desequilibrio entre el sujeto y las
exigencias provenientes del medio
ambiente (Rodriguez, 2001).

Rostagno (2005) explica que hay
2 tipos de estrés, los cuales pueden
afectar la salud fisica o emocional du-
rante el desarrollo del individuo, cau-
sando pequenas cantidades de ansie-
dad que pueden ayudar o afectar al
individuo. Los 2 tipos de estrés los de-
fine Rodriguez (s.f.) a continuacion:

 Estrés Positivo o eustrés. -Es la
cantidad de estrés necesario que
produce el estado de alertaesen-
cial para obtener un rendimiento
fisico y mental que nos permita
ser productivos y creativos.

« Los estresantes positivos, pueden
ser una alegria, éxito profesional, un
examen, una buena noticia, etc.

« Estrés Negativo o Distrés. - El
distrés o estrés negativo produ-
ce una sobrecarga de trabajo no
asimilable, la cual eventualmente
desencadena un desequilibrio fi-
siologico y psicolégico que termi-
na en una reduccion en la produc-
tividad del individuo, la aparicion
de enfermedades psicosomaticas
y un envejecimiento acelerado.
Los estresores negativos, pueden
ser un mal ambiente de trabajo, el
fracaso o una ruptura familiar.

En la sociedad que vivimos es ne-
cesaria una cierta cantidad de estrés
es por eso que se puede individuali-
zar, ya que los mismos estimulos en
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dos personas pueden crear distintas
reacciones, solo se tiene que tener
cuidado de no sobrepasar el limite
de eustrés porque luego se puede
transpolar a distrés afectando a la
persona (Rostagno, 2005).

Cuando se presentan situaciones
estresantes el organismo es el primero
en sentirlas, trayendo una modificacién
en la frecuencia cardiaca, la tension ar-
terial, el metabolismo y la actividad fi-
sica, incrementando o disminuyendo el
rendimiento del individuo (Rodriguez y
Rivas, 2011). Es por esto que se debe
poner entera atencién a los sintomas
que se presentaran ahora para detec-
tar cualquier sefal de que se esta su-
friendo de estrés:

« Sintomas fisicos. - dolor de ca-
beza y espalda, cansancio, su-
doracioén, gastritis.

« Sintomas psicologicos. - olvidar-
se de las cosas, cansancio gene-
ral, alteraciones, malas relaciones
personales, peleas con todo mun-
do (Rodriguez y Rivas, 2011).

Recordemos que las personas
que tienen o sufren de estrés, pue-
den tener trastornos de sueno lle-
gando a convertirse en insomnio,
perdida o aumento de hambre lle-
vando a la persona a una situacion
de trastornos alimentarios.

El estrés laboral lo define  Leka,
Griffiths y Cox (2004) “como la reac-
cioén que puede tener el individuo ante
exigencias y presiones laborales que
no se ajustan a sus conocimientos y
capacidades, y que ponen a prueba su
capacidad para afrontar la situacion”.
Con esta definicién se deduce que el
estrés laboral se presenta cuando la

persona sufre un desequilibrio dentro
y fuera de su trabajo, enfrentandose a
una problematica laboral, la cual perci-
be sin recursos para afrontarla.

Estrés Laboral

Por otro lado, Pastrana y Guerrero
(2009), hablan de dos definiciones
de estrés laboral: “Proceso en el que
las demandas ambientales compro-
meten o superan la capacidad adap-
tativa de un organismo, dando lugar
a cambios bioldgicos y psicologicos
que pueden situar a la persona en
riesgo de enfermedad”, y la otra de-
finicion es mas englobada y sencilla:
“estado de fatiga fisica y psicologica
de un individuo provocado por el ex-
ceso de trabajo, de desérdenes emo-
cionales, ansiedad, miedo, etc.”

Comin, Fuente y Gracia (1999)
muestra que el estrés laboral es una
patologia que va en constante au-
mento por los cambios tan impor-
tantes que esta sufriendo el mundo
econdémico y social, donde los traba-
jadores tienen que asumir todos es-
tos cambios cada vez mas dificiles de
superar, trayendo como consecuencia
el padecimiento arriba nombrado.

El estrés del trabajo se ha conver-
tido en una de las principales causas
de incapacidad laboral en los paises
desarrollados, al mediar en “nuevas y
sutiles amenazas para la salud men-
tal” y como factor de riesgo de enfer-
medades como las cardiovasculares,
los trastornos mentales y los acciden-
tes de trabajo. Es por esto que los es-
tresores laborales se deben estudiar
como causa del desencadenamiento
del estrés en un momento determina-
do (Cominetal, 1999). Dichos estre-
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sores tienen factores principales que
afectan al individuo en su desempeno
laboral que se clasifican de la siguiente
manera (Comin et al., 1999):

lluminacion. - Tanto el exce-
so como el defecto dificultan
la percepcidén correcta de los
estimulos visuales, perdiendo
mayor cantidad del tiempo in-
vertido en el trabajo y creando
mayor estado de tension.

Ruido. - Cuando los niveles son
muy graves y continuos producen
irritabilidad, fatiga y dificultad
para la concentracién. Cuando los
niveles son altos el ruido aisla a
los trabajadores ya que no permi-
te una buena comunicacion entre
ellos. El ruido intermitente y sobre
todo el no esperado, altera mucho
la concentraciéon que necesitamos
para realizar nuestro trabajo.

Temperatura. - Es un factor muy
importante ya que de él depende el
confort de la persona en su puesto
de trabajo. La temperatura muy
alta puede producir somnolencia,
lo que requerira aumentar nuestro
estado de alerta, por ejemplo, los
trabajadores de hornos. La baja
temperatura produce una limita-
cion importante en las tareas ma-
nuales, por ejemplo, trabajos en
la intemperie. Tanto el alta como
la baja temperatura son factores
muy importantes en la produccién
de accidentes laborales.

Factores dependientes del tra-

bajo (Comin et al., 1999).

Carga mental. - Es la cantidad
de energia y la capacidad mental
que la persona tiene que desarro-

llar para realizar su trabajo. Una
carga mental excesiva desem-
boca en fatiga psicoldgica. Los
factores determinantes para la
aparicion de la fatiga psicolégica
son: Nivel de atencién requerido
y Ritmo de trabajo impuesto.

Control sobre el trabajo. - Es el
grado de tensién que permite al
individuo controlar las activida-
des a realizar. Para que el traba-
jador pueda realizar este con-
trol con satisfaccién necesita:
Autonomia e Iniciativa propia.

Factores dependientes de la organi-

zacion del trabajo (Comin et al,, 1999).

Jornada laboral. - Conlleva impli-
caciones sociales, ya que el ir a tur-
nos, fijo o nocturno, puede alterar
la vida privada del trabajador. Al-
gunos turnos de trabajo dificultan
la realizacion de actividades extra
laborales y de relacion social, pro-
duciendo en corto o largo plazo un
rechazo a dicho trabajo, con dismi-
nucion de la motivacién y comuni-
cacion con los demas.

Productividad. - En la actualidad y
debido a la gran competencia em-
presarial, el trabajador esta some-
tido constantemente a estimulos
externos para llegar a la producti-
vidad fijada o incluso mejorarla, y
en cierta manera la maquinaria es
la que impone el ritmo de trabajo,
teniendo que acomodar la respues-
ta del individuo a este ritmo.

Salario. - Debe de ser el suficiente
para que un trabajador pueda vivir
con comodidad y no estar pensan-
do constantemente como conse-
guir unos mayores ingresos.

47



()
@
@
@
o
©
©
o

Capitulo 3 | Estrés laboral y satisfaccion laboral en transporte publico del Estado de Zacatecas

Horas extras. - Es la consecuencia
de una falta de salario adecuado.
Se realizan habitualmente para
conseguir una mayor independen-
cia econdémica y poder optar asi a
una mayor comodidad social.

Inseguridad en el empleo. -
Desgraciadamente es un pro-
blema laboral que se vive en la
actualidad por los distintos tipos
de contrataciones que se reali-
zan. Incluso con la seguridad en
el puesto la posibilidad del movi-
miento geografico la promocion
interna también es un factor es-
tresante muy importante.

Pluriempleo. - Conlleva a un ago-
tamiento tanto fisico como psi-
quico que al final produce insatis-
faccion en su trabajo principal.

Promocion profesional. - Den-
tro de la empresa produce satis-
faccion y bienestar ya que suele
contar con algun incentivo, bien
econdmico, vacaciones o simple-
mente autonomia en su trabajo.

Relaciones con los compaiieros.
- Si las relaciones con los com-
paferos son malas éstas van a
ser un estresor muy importante.
Como consecuencia de esta mala
relacion su grupo de trabajo, sec-
cion, etc., no realizara su trabajo
a pleno rendimiento.

Relaciones con los superiores.
- Debe existir cordialidad entre
trabajador y empresa, de forma
que éste pueda exponer sus pro-
blemas del trabajo e incluso los
extras laborales. Para ello los su-
periores deben intentar elevar la
autoestima del trabajador e in-

tentar evitar que se hunda en la
problematica que plantea.

Pastrana y Guerrero (2009) ha-
blan que se pueden observar impactos
negativos en él individuo, afectando a
su salud, trayendo como consecuen-
cia una insatisfaccion laboral y un
nivel psicolégico bajo, afectando la
productividad de la organizacion, au-
mentando el indice de accidentes, de-
sercion laboral, problemas familiares,
sentimentales y sociales.

Miralles (s, f.) considera que las
consecuencias negativas del estrés
laboral para el trabajador constitu-
yen un problema para la organiza-
cion. Houtman, Jettinghoff y Cedillo
(2008) indican que entre las princi-
pales consecuencias destacan: tras-
tornos depresivos, ansiedad, irrita-
bilidad, descenso en la autoestima y
angustia, consecuencias que pueden
conducir al trabajador a sufrir varie-
dad de reacciones fisiolégicas, emo-
cionales, cognitivas y conductuales.
Asi mismo Peird (2001) revela que,
si no se puede controlar la vivencia
de un estrés intenso o crénico en la
persona, este sintoma traera resul-
tados negativos. Las consecuencias
del estrés pueden acarrear proble-
mas en la vida diaria del individuo, es
por esto que se debe conocer y de-
tectar cuales pueden ser. Pastrana
y Guerreo (2009) agrupan las con-
secuencias de la siguiente forma:

« Psicoldgicas. - ansiedad, agresion,
apatia, aburrimiento, depresion, fa-
tiga, frustracién, culpabilidad, ver-
glenza, irritabilidad, mal humor,
melancolia, poca estima, amenaza,
y tensidn, nerviosismo, soledad.
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« Conductuales. - Propension a
sufrir accidentes, drogadiccion,
arranques emocionales, anore-
Xia, bulimia, consumo excesivo
de bebidas o cigarrillos, excitabi-
lidad, conducta impulsiva, habla
afectada, risa nerviosa, inquie-
tud, temblor, insomnio.

- Cognitivas. - Incapacidad para
tomar decisiones y concentrar-
se (bloqueo mental) olvidos
frecuentes, hipersensibilidad a
la critica y problemas para pen-
sar de forma clara.

« Fisiologicas. - Aumento de los
niveles de azucar, incrementos
del ritmo cardiaco y de la presidn
sanguinea, sequedad de boca,
sudoracion, hiperventilacion,
opresién en el pecho y dificultad
para respirar (aparicion de un
nudo en la garganta), aumento
del colesterol y triglicéridos.

« Organizacionales. - Absentis-
mo, relaciones laborales pobres
y baja productividad, alto indice
de accidentes y de rotacién del
personal, mal clima laboral e in-
satisfaccion en el trabajo.

Con esto se puede observar que
el estrés es el fracaso del intento de
adaptacion del individuo con el entor-
no que lerodea, es por eso que las con-
secuencias pueden aparecer rapida o
tardiamente (Comin et al.,, 1999).

El modelo de las demandas, res-
tricciones y apoyo social (Karasek,
1979-1992), también denominado
modelo de tensién en el trabajo sigue
gozando en la actualidad de gran vi-
gencia, siendo numerosos los estudios

y programas de intervencion que se
basan en esta explicacién tedrica.

El autor plantea como variable de-
pendiente a estudiar la satisfaccion
personal que el sujeto vivencia en su
ambito laboral. Se considera que el
distrés correlaciona alta y negativa-
mente con la satisfaccion laboral. Por
el contrario, cuando la satisfaccion la-
boral esta disminuida, se entiende que
el sujeto esta bajo condiciones estre-
santes en su trabajo. Si se consideran
de manera conjunta las demandas la-
borales y la capacidad de decision del
sujeto en el ambito laboral, aumenta
la posibilidad de explicar el estrés. Las
combinaciones entre las demandas y la
capacidad para la toma de decisiones
permiten entender las diferencias indi-
viduales existentes tanto en las conse-
cuencias fisicas como en las psicolégi-
cas del estrés. El estrés surge cuando
se combinan unas demandas elevadas
con una capacidad limitada para la
toma de decisiones, lo que genera dis-
trés. Karasek comenta que el distrés se
relaciona con la aparicion de problemas
coronarios en los trabajadores.

Por otro lado, se describe el mo-
delo tedrico del Sindrome de “bur-
nout” (Maslach y Jackson, 1982).

Varios autores se han centrado
en el estrés ocupacional que sufren
los individuos cuyas profesiones con-
sisten principalmente en ofrecer ser-
vicios humanos directos y de gran
relevancia para el usuario: profeso-
res, enfermeros, policias, cuidadores,
etc. Este tipo particular de estrés en
dicho marco laboral se ha denomina-
do “burnout”. El “hastio”, traduccion
quizas mas aceptada del término al
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castellano, fue definido por Maslach
y Jackson (1982) como un sindrome
caracterizado por cansancio emocio-
nal: falta de recursos emocionales y
sentimientos de que nada se puede
aportar a las otras personas, desper-
sonalizacion: tendencia a ver a las
personas con las que se trabaja como
objetos impersonales, y reduccién en
la realizacién personal: sentimientos
de baja autoestima y disminucién de
las expectativas personales.

El concepto satisfacciéon laboral
presenta innumerables definiciones,
Chiang y Ojeda (2011) explican que
se pueden dividir en dos grupos:

El primer grupo relaciona a la sa-
tisfaccién laboral con el estado emo-
cional, sentimiento o respuesta afec-
tiva (Chiang, Martin y NlUnez, 2010),
y se encuentran autores como:

» Locke (1976) por su parte la de-
fine como estado emocional po-
sitivo resultante de la percepcién
y de las experiencias laborales
subjetivas de la persona.

« Muchinsky (1993) define la sa-
tisfaccion laboral como una res-
puesta emocional o una respues-
ta afectiva hacia el trabajo.

Enelsegundo grupo de definicio-
nes se encuentran las que van mas
alla de las emociones, hacia la con-
ducta laboral (Chiang et al., 2010),
encontrandose autores como:

« Porter (1962), define la satisfac-
cion laboral como la diferencia que
existe entre la recompensa que el
trabajador percibe como adecuada
y la recompensa que se recibe.

« Peird (1984) la explica como una
actitud general que es el resultado

de muchas actitudes concretas re-
lacionadas con diversos aspectos
del trabajo y de la organizacion.

Los factores en el trabajo para
Robbins (1994), son importantes
porque se pueden utilizar para me-
jorar la satisfaccion del empleado,
puesto que estan considerados un
estimulo que ayuda en el ambiente
laboral, los factores primordiales en
el trabajo son (Robbins, 1998):

« Reto del trabajo. - Los empleados
tienden a preferir trabajos que les
den oportunidad de usar sus habi-
lidades, que ofrezcan una variedad
de tareas, libertad y retroalimenta-
cién de como se estan desempe-
nando, de tal manera que un reto
moderado causa placer y satis-
faccion, pero un reto demasiado
grande crearia frustracion y sensa-
ciones de fracaso en el empleado,
disminuyendo la satisfaccion.

 Sistema de recompensas justas. -
debe ser percibido como justo por
parte de los empleados para que se
sientan satisfechos, porque si no,
puede disminuir el desempeiio, in-
crementar el nivel de quejas, el au-
sentismo o el cambio de empleo.

« Condiciones favorables de tra-
bajo. - Permite el bienestar per-
sonal y les facilite el hacer un
buen trabajo. Un ambiente fisi-
co comodo y un adecuado dise-
fio del lugar permitiran un mejor
desempefio y favorecera la sa-
tisfaccion del empleado.

« Colegas que brinden apoyo. -El
comportamiento del jefe es uno
de los principales determinantes
de la satisfaccion, un jefe o su-
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pervisor comprensivo, que brinda
retroalimentacioén positiva, escu-
cha las opiniones de los emplea-
dos y demuestra interés permiti-
ra una mayor satisfaccion.

e Compatibilidad entre persona.
lidad y puesto de trabajo. -Las
personas que tengan talentos
adecuados podran lograr me-
jores desempefios en el puesto,
ser mas exitosas en su trabajo y
esto les generara mayor satisfac-
cion (influyen el reconocimiento
formal, la retroalimentacién vy
demas factores contingentes).

Hay otros factores segin Schultz
(1990) que influyen en la satisfaccion
del trabajador los cuales la empresa
no puede modificar, estos son: la edad,
el nivel de inteligencia, las habilidades
y la antigliedad en el trabajo, pero que
pueden servir para predecir el grado res-
pectivo de satisfaccion que se espera en
diferentes grupos de trabajadores.

La teoria de la motivacion mejor
conocida enla psicologia laboral como
teoria de la jerarquia de las necesida-
des, explica que existe una estructu-
ra jerarquica de cinco necesidades las
cuales parten desde las mas basicas
hasta las mas elevadas (Chiavenato,
2006), estas jerarquias son:

« Necesidades fisiologicas: Inclu-
yen hambre, sed, refugio, sexo y
otras necesidades corporales.

» Necesidades de seguridad. Abar-
ca el cuidado y la proteccién contra
los dafos fisicos y emocionales.

« Necesidades sociales. Incluye el
afecto, el sentido de pertenen-
cia, la aceptacion y la amistad.

* Necesidades de estima. Estas
incluyen, factores internos como
el respeto a si mismo, la autono-
mia y el logro; y factores externos
como las necesidades de estatus,
el reconocimiento y la atencion.

* Necesidades de autorrealiza-
cion. Impulso para convertirse en
aquello que uno es capaz de ser in-
cluye el crecimiento y el desarrollo
del propio potencial.

La teoria de la jerarquia de las
necesidades establece que cuando
alguna de las necesidades esta bas-
tante satisfecha, en automatico la si-
guiente necesidad actuara como nue-
vo motivador (Chiavenato, 2006).

Después de lo expuesto ante-
riormente ahora nos encontramos
con la teoria de las expectativas de
Victor Vromm (1964).

Esta teoria establece que la fuerza
de nuestra tendencia a actuar de cier-
ta manera depende de la magnitud de
la expectativa que tenemos de obte-
ner un resultado dado y de su atrac-
tivo. Por tanto, la teoria se centra en
tres relaciones (En Spector, 2002):

« Relacion esfuerzo-desempeiio.
La probabilidad que percibe el indi-
viduo de que cierta cantidad de es-
fuerzo conducira al desempefio.

« Relacion desempeno-recom-
pensa. Grado en que el individuo
cree que el desempefo a un ni-
vel particular llevara a la obten-
cion del resultado deseado.

« Relacion recompensas-metas
personales. Grado en que las re-
compensas organizacionales sa-
tisfacen las metas o necesidades
personales de un individuo, y el
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atractivo que tienen dichas re-
compensas potenciales para él.

Spector (2002) explica que la
teoria muestra por que el ser huma-
no al tener expectativas en relacion
a unos resultados, selecciona aque-
llos comportamientos que le lleva-
ran a la conquista de sus intereses,
los cuales le proporcionaran la maxi-
ma satisfaccion en el trabajo.

Metodologia

El objetivo del trabajo fue conocer
si el estrés laboral afecta de forma
negativa a la satisfaccion laboral de
los operadores del servicio publico de
transporte urbano del area metropo-
litana del estado de Zacatecas.

La metodologia utilizada es de
tipo cuantitativo, con un disefo trans-
versal, y un alcance descriptivo-corre-
lacional, la muestra estuvo compues-
ta por 50 operadores pertenecientes
a dos lineas que cruzan el area metro-
politana Guadalupe-Zacatecas.

Los instrumentos de medicién que
se utilizaron fueron los siguientes:

« Cuestionario del modelo de Deman-
da-Control de Karasek (1979).

El instrumento consta de 29
items elaborados en una escala Likert
con 4 opciones de respuesta, que van
desde totalmente en desacuerdo a
completamente de acuerdo. Mide
dos dimesiones del estrés laboral:

« Las exigencias o demandas del tra-
bajo, que en su mayoria son de natu-
raleza psicolégica o mental, aunque
también estan aquellas de caracte-
risticas mas fisicas. Entre otras se-
falamos: monotonia- repetitividad,
cadencia- ritmo elevado, atencion

requerida, sobrecarga cuantitativa
o cualitativa, trabajo fundado en las
relaciones humanas, responsabilida-
des exigencias y conflictos, inseguri-
dad ligada al trabajo realizado, falta
de autonomia, cualificacion inadap-
tada (demasiada o insuficiente) y
relaciones con el entorno laboral.

- El control (dimensién decisional),
entendido como el conjunto de re-
cursos que el trabajador tiene para
hacer frente a esas demandas; vie-
ne determinado tanto su nivel de
formacién y habilidades como su
grado de autonomia y de participa-
cion en la toma de decisiones sobre
aquellos aspectos que afectan a su
trabajo. Podemos distinguir dos
componentes basicos del control:
el control sobre la propia tarea y el
control colectivo del grupo sobre
las decisiones de su unidad.

Por otro lado, el instrumento que
se utilizo para medir la la satisfaccién
laboral fue el cuestionario de satisfac-
cion en las organizaciones laborales
(510/12) de Melia y Peir6 (1989).
Esta escala es la simplificacion de los
cuestionarios de satisfaccion S4/82
y del S20/23 y ha sido disefado para
obtener una evaluacion Util y breve de
la satisfaccion laboral y consta de 12
items elaborados con una escala Li-
kert que tiene 7 respuestas por item
gue van desde muy insatisfecho hasta
muy satisfecho. El modelo analiza tres
factores de la satisfaccion laboral:

- Factor | satisfaccion con la super-
vision. - este factor consiste de
los items relativos a: las relaciones
personales con los superiores, la
forma en que los superiores juzgan

52



Factores de riesgo psicosocial | Tomo 1

®
@
3

la tarea, la supervision recibida, la
proximidad y frecuencia de super-
vision, el apoyo recibido de los su-
periores, y la igualdad y justicia de
trato recibida de la empresa.

« Factor Il satisfaccion con el ambien-
te fisico. - este factor consiste en los
items relativos a: el entorno fisico y
el espacio en el lugar de trabajo, la
limpieza, higiene y salubridad y la
temperatura del lugar de trabajo y
los objetivos, metas y tasas de pro-
duccién que debe alcanzar.

- Factor lll satisfaccion con las pres-
taciones recibidas. - este factor
consiste en los items relativos a:
el grado en que la empresa cum-
ple el convenio, las disposiciones
y leyes laborales, y la forma en
que se da la negociacion en la em-
presa sobre aspectos laborales.

Los datos fueron recogidos en las
areas laborales de cada ruta, las apli-
caciones de los cuestionarios a los

operadores del transporte publico se

Tabla 1.
Operadores del transporte de cada linea o ruta.

realizaron en grupos de dos a tres in-
tegrantes maximo, esto por los tiem-
pos de salida y llegada que manejan
las rutas al momento de dar la vuelta
de servicio correspondiente al turno
de trabajo con la finalidad de medir los
tiempos de aplicacion y evitar que se
dejaran inconclusos los cuestionarios
al momento de contestarlos.

Al regreso de los operarios a la base
se formaban los grupos de trabajo ex-
plicando la intencién del estudio que se
estaba llevando a cabo, y que los datos
que se obtuvieran serian utilizados con
fines académicos, al momento de entre-
gar los cuestionarios a los trabajadores
del transporte se les daban a conocer
las instrucciones y lo importante que
era contestar con sinceridad las prue-
bas. La duracién de las aplicaciones fue
en promedio de 25 minutos: 15 minutos
para el cuestionario del modelo deman-
da-control (DC) de Karasek y 10 minu-
tos para el cuestionario de satisfaccion
laboral S10/12 de Melia y Peiré.

LiNEA O RUTA

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ruta A 26 52.0 52.0 52.0
Valido Ruta B 24 48.0 48.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Tabla 2.
Categoria laboral.

CATEGORIA LABORAL

Frecuencia

Operador 33
Vilido Posturero 17

Total 50

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
66.0 66.0 66.0
34.0 34.0 100.0
100.0 100.0
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Resultados

A continuacién se muestran los
resultados:

La edad promedio de los operado-
res fue de 39 anos, la edad minima fue
21 anos y lamaxima de 54 afnos. El nivel
promedio de escolaridad, es nivel medio
superior; la media de horas laboradas a
la semana es de 67, por su parte, en

Tabla 3.

Mientras tanto, en la tabla 2 se
percibe que el 66 por ciento corres-
ponde a operadores y el 34 por cien-
to a postureros o ayudantes.

Cabe destacar que la mayoria de
los participantes son operadores.

En lo que se refiere a los resulta-
dos de estrés laboral se obtuvo:

En la tabla 3 que corresponde a
la dimension decisional se aprecia

Dimension decisional del estrés laboral en los operadores del servicio publico.

DIMENSION DECISIONAL

®
@

Frecuencia

Estrés Laboral

. 2
Bajo
Estrés Laboral 32

Vilido ~ Medio

Estrés Laboral
Alto 16
Total 50

Tabla 4.

P . Porcentaje Porcentaje
orcentaje s
valido acumulado
4.0 4.0 4.0
64.0 64.0 68.0
32.0 32.0 100.0
100.0 100.0

Exigencias mentales del estrés laboral en los operadores del servicio pablico.

EXIGENCIAS MENTALES

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado

Estrés Laboral 5 10.0 10.0 10.0

Bajo

Ejt;e.s = o 24 48.0 48.0 58.0
Vilido €clo

Estrés Laboral 21 42.0 42.0 100.0

Alto

Total 50 100.0 100.0

cuanto a la contratacion, la media es
por contrato y la antigiiedad promedio
es de 9 anos.

En la tabla 1 se observa que, de
la totalidad de la muestra investiga-
da, el 52 por ciento corresponde a la
ruta Ay el 48 por ciento a la ruta B,
mostrando que la mayoria de opera-
dores pertenecen a la ruta 16.

que el 4 por ciento de operadores su-
fre de estrés laboral bajo, el 64 por
ciento de estrés laboral medio y el 32
por ciento de estrés laboral alto.

Por otro lado, las exigencias men-
tales muestran que el 10 por ciento
cuenta con estrés laboral bajo, el 48 por
ciento de estrés laboral medio y el 42
por ciento de estrés laboral alto. Dando
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como resultado un nivel de estrés labo-
ral medio en esta dimension.

En la tabla 5 se refleja que el 24
por ciento presenta estrés laboral
bajo, el 56 por ciento estrés laboral
medio y el 20 por ciento estrés labo-
ral alto; mostrando como resultado

Tabla 5.

niveles de estrés laboral medio en la
dimension de apoyo social.

En la tabla final de frecuencia
se observa que el 2 por ciento de la
muestra investigada refleja estrés la-
boral bajo, el 38 por ciento estrés la-
boral medio, y el 60 por ciento estrés

Apoyo social del estrés laboral en los operadores del servicio publico.

Aprovo SociaL

Frecuencia

Estrés Laboral

. 12
Bajo
Eﬂst;gs Laboral 28

Vilido el

Estrés Laboral
Alto 10
Total 50

Tabla 6.

Porcentale  POSRTS L uiado
24.0 24.0 24.0
56.0 56.0 80.0
20.0 20.0 100.0

100.0 100.0

Final de los niveles del estrés laboral en los operadores del servicio pablico.

EsTrREs LABORAL

Frecuencia

Estrés Laboral 1

Bai

ajo
Estrés Laboral 19
Valido Medio

Estrés Laboral Alto 30
Total 50

Tabla 7.

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
2.0 2.0 20
38.0 38.0 40.0
60.0 60.0 100.0
100.0 100.0

Satisfaccién con la supervisién en los operadores del servicio puablico.

SATISFACCION CON LA SUPERVISION

Frecuencia
Satisfacciép 3
Laboral Baja
Satisfaccion . a
Vilido Laboral Media
Satisfaccion 43

Laboral Alta
Total 50

Porcentaje "0 G o
6.0 6.0 6.0
8.0 8.0 14.0
86.0 86.0 100.0

100.0 100.0
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Tabla 8.

Satisfaccién con el ambiente fisico de los operadores del servicio pablico.

SATISFACCION CON EL AMBIENTE FiSICO

Frecuencia

Satisfaccion 1
Laboral Baja

Satisfaccidon 6

Vilido Laboral Media

Satisfaccion 23
Laboral Alta

Total 50

laboral alto; dando como resultado fi-
nal de la evaluacién, que los operado-
res del servicio publico de transporte
sufren de altos niveles estrés laboral
en sus centros de trabajo.

Los operadores presentan una sa-
tisfaccion laboral baja, el 8 por cien-
to una satisfaccion laboral media vy el
86 por ciento una satisfaccién laboral
alta. Donde el resultado arroja un nivel
de satisfaccion laboral alta en la satis-
faccion con la supervision (Tabla 7).

Tabla 9.

P . Porcentaje Porcentaje
orcentaje s
valido acumulado
2.0 2.0 2.0
12.0 12.0 14.0
86.0 86.0 100.0
100.0 100.0

La tabla 9 muestra el 14 por cien-
to satisfaccion laboral baja, el 18 por
ciento satisfaccion laboral media y
el 68 por ciento satisfacciéon laboral
alta; dando como resultado un nivel
de satisfaccién laboral alta en la sa-
tisfaccion con las prestaciones.

Por ultimo tenemos que el 2 por
ciento presenta satisfaccion laboral
baja, el 4 por ciento satisfaccién la-
boral media y el 94 por ciento satis-
faccion laboral alta; dando como

Satisfaccién de las prestaciones percibidas de los operadores del servicio publico.

SATISFACCION CON LAS PRESTACIONES

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Satisfaccion
Laboral Baja 7 14.0 14.0 14.0
Satisfaccion
Vélido  laboral Media o 18.0 18.0 32.0
Satisfaccion
Laboral Alta 34 68.0 68.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Con respecto a la satisfaccion con
el ambiente fisico, el 2 por ciento pre-
senta una satisfaccion laboral baja, el
12 por ciento una satisfaccién laboral
mediay el 86 por ciento una satisfac-
cion laboral alta (Tabla 8).

resultado final de la evaluacién, que
los operadores del servicio publico de
transporte estan altamente satisfe-
chos en sus centros de trabajo.

Para encontrar la correlacién se
utilizo la prueba Rho de Spearman, se

56



@
@
@
o
©
©
®

Factores de riesgo psicosocial | Tomo 1

Tabla 10.

Niveles de satisfaccion laboral en los operadores del servicio pablico.

SATISFACCION LABORAL

Frecuencia
Satisfaccién 1
Laboral Baja

Satisfacciéon
Laboral Media

Vélido
Satisfaccién
Laboral Alta 47
Total 50

obtuvieron los siguientes resultados:
en la significancia (bilateral) que per-
mite decidir la aceptaciéon o no de la
hipétesis nula cuando los valores son
iguales o menores a 0.05 en la signi-
ficacion, se obtuvo un resultado final
de .036 y un coeficiente de correlacion
de .297. Lo cual indica que al estar
por debajo de la significancia de 0.05,
existe una correlacion positiva media
entre las variables estudiadas. Es de-
cir, 2 medida que aumenta una varia-
ble la otra variable lo hace por igual.

Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos
en esta investigacion, se encontr6 que
el 60 por ciento de operadores traba-
jan con altos niveles de estrés laboral
y que a su vez el 94 por ciento estan
alta mente satisfechos con su traba-
jo, mostrando que el estrés laboral no
afecta de forma negativa a la satisfac-
cion laboral de los operadores. Esto es
por los altos indices de satisfaccion
que mostraron en su area de trabajo,
los resultados nos indican que los ope-
radores pertenecientes a la muestra
investigada se encuentran en el limite
permitido de estrés laboral, como lo
enuncia el autor Nufez et al. (2010)

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
2.0 2.0 2.0
4.0 4.0 6.0
94.0 94.0 100.0
100.0 100.0

en el diccionario conciso de psicologia
de la Apa (American Psychological
Association) cuando habla de que “el
eustrés es una respuesta al estrés po-
sitivo el cual involucra éptimos niveles
de estimulacion que resultan de tareas
dificiles pero alcanzables y disfruta-
bles. Y que tiene como efecto benéfico
una satisfaccién o logro y altos niveles
de desempefio”, este tipo de estrés en
el trabajo puede traer consecuencias
positivas en la satisfaccién laboral del
trabajador y verse reflejado en su cen-
tro de trabajo (Koontz, et al.,2012).

Otras investigaciones realizadas
arrojaron los mismos resultados, tal
es el caso de los autores Gonzales,
Monreal y Zapata (2015) cuando al
momento de investigar el sindrome
de burnout y la satisfacciéon laboral
en los trabajadores del transporte
publico del Estado de Zacatecas,
encontraron que el estrés no afec-
taba la satisfaccion, este mismo
resultado lo obtuvieron Pelayza y
Saavedra (2015) cuando investiga-
ban la relacién que tenia el estrés
laboral y la satisfaccion laboral en
los trabajadores de la empresa de
transporte nifio JesUs milagroso.
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Los resultados de las
investigaciones antes mencionadas
mostraron que los trabajadores
del servicio publico de transporte
urbano estdn acostumbrados a
trabajar bajo altos niveles de estrés
laboraly no por eso se ven afectados
en su satisfaccion laboral.

El resultado se puede asociar a
que la satisfaccion que tienen los
operadores se debe a los factores de
recompensas justas como: ingresos
econdbmMicos que se encuentran
por encima del salario minimo, el
apoyo recibido por parte de los
concesionarios al momento de
terminarlajornadalaboralyparaseguir

su formacién académica (Schultz,
1990). Esto lo podemos observar en
los datos sociodemograficos donde
encontramos  trabajadores  con
niveles educativos de bachillerato,
técnicos superiores y licenciaturas
concluidas.
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El 'presente libro busca apoyar a los estudiosos de la psicolo-
gia organizacional y del trabajo, a través de tres aportes; el
primer capitulo intitulado “Analisis de estructuras organiza-
tivas y factores de riesgo psicosociales: NOM-035 —STPS”
muestra un abordaje conceptual y teorico de los factores
de riesgo y como el tipo de estructuras organizativas influ-
ye para que exista un entorno organizacional favorable, o
bien, debido a la racionalidad de las organizaciones se deri-
ve en un ambiente laboral patologico.

El segundo capitulo denominado “Riesgos psicosociales
en el trabajo y suimpacto en la salud laboral”, analiza la alta
exigencia de estandares de desempefio y calidad impues-
tos por el sistema laboral que provocan elevados niveles de
desgaste ocupacional; se exponen algunas cifras interna- |
cionales de la problematica asi como causas y secuelas ne-
gativas en las propias organizaciones y diversas estrategias
de intervenciéon para mejorar la salud ocupacional.

En el dltimo capitulo llamado “Estrés laboral y satisfac-
cion laboral en personal de transporte publico en el estado |}
de Zacatecas”, se muestra el desarrollo de un trabajo em- |
pirico, que retrata la situacion actual de este sector laboral
ante los factores de riesgo psicosocial. Se hace un recorrido
por antecedentes previos de investigacion, asi como una re-
vision tedrica de los conceptos.

En este sentido, los autores buscan plasmar la impor- |
tancia de compartir los trabajos que contiene este libro en |
aras de seguir abonando a la generacion de conocimiento.

El lector encontrara trabajos empiricos y reflexiones so-
bre la situacion actual del trabajo, con un lenguaje sencillo
que permitira comprender el momento laboral que vivimos
y hacia dénde lo podemos encaminar, siempre desde una
perspectiva de la prevencion de los factores de riesgo psi-
cosocial en el trabajo.
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