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Estrategias de afrontamiento seguin los niveles de estrés en los colaboradores de una
empresa te telecomunicaciones de Bogota D. C

Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar las estrategias de afrontamiento,
teniendo en cuenta los niveles de estrés en los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones ubicada en la ciudad de Bogota. Se realiz6 un estudio transversal
descriptivo mediante la aplicacion del instrumento Coping- Modificada (EEC-M), este
instrumento se aplicd a un total de 37 colaboradores de la organizacion, también se realizé un
grupo focal para identificar las percepciones de algunos colaboradores sobre el estrés y las
estrategias de afrontamiento que utilizan ante la presencia de situaciones estresoras en su area de
trabajo. Ademas, se contemplo los niveles de estrés expuestos en la escala del estrés de la Bateria
de Riesgo psicosocial evaluada por una empresa de Seguros y Manejo de Riesgos. En los
resultados obtenidos se evidencia las estrategias utilizadas frecuentemente por los colaboradores
ante las situaciones de estrés, entre las cuales sobresalen con mayor prevalencia la Negacion y
apoyo social. Asimismo, se identifico altos niveles de estrés y segun las percepciones de los

colaboradores se presentan constantemente situaciones de estrés en el area de trabajo.

Palabras claves: estrés laboral, estrategias de afrontamiento, salud mental



Abstract.

The objective of this research is to analyze the coping strategies, taking into account the
stress levels in the employees of a Telecommunications company located in the city of Bogota. A
descriptive cross-sectional study was conducted through the application of the Coping-Modified
instrument (EEC-M), this instrument was applied to a total of 37 employees of the organization,
a focus group was also conducted to identify the perceptions of some collaborators about stress
and the coping strategies they use in the presence of stressful situations in their area of work. In
addition, the levels of stress exposed in the stress scale of the psychosocial Risk Battery
evaluated by an insurance and risk management company were contemplated. The results
obtained show the strategies frequently used by employees in stress situations, among which the
Denial and social support stand out with the highest prevalence. Likewise, high levels of stress
were identified and, according to the employees' perceptions, situations of stress in the work area

are constantly presented.

Keywords: work stress, coping strategies, mental health
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Introduccién

En la actualidad, las manifestaciones de estrés en el personal laboralmente activo no
pasan desapercibidas, trayendo afectaciones fisicas y psicoldgicas. Diaz (2011) citado por
Ramirez, Griebling y Rodriguez (2016) afirma: “en las empresas es de suma importancia hacer
hincapié en estudios de riesgo laborales, entre los cuales estan el estrés y el riesgo psicosocial, ya
que estos factores pueden influir negativamente en la salud de los trabajadores™ (p.11).

En las manifestaciones del estrés se encuentran afectaciones a nivel fisico, psicologico y
organizacional. Hoyo (2004) expone que la activacion fisiologica lleva a un abuso en las
funciones en el area de trabajo y posteriormente a un cambio estructural y/o a la precipitacion de
eventos clinicos en personas que padecen enfermedades cronicas o que tienen predisposicion
para ello. Asimismo, a nivel psicologico, los efectos del estrés pueden provocar una alteracion en
el funcionamiento del sistema nervioso, cualquier variacion a nivel fisioldgico en el cerebro va a
producir alteraciones en las conductas tales como agotamiento, burnout, desgaste, ansiedad y
depresion, asi como dafios fisicos, enfermedades cardiovasculares y trastornos musculo-
esqueléticos; segun el mantenimiento de éstos efectos puede provocar el desarrollo de trastornos
psicoldgicos asociados al estrés. Incluso, las manifestaciones del estrés no s6lo pueden perjudicar
al individuo, también pueden producir un deterioro en el ambito laboral, influyendo
negativamente tanto en las relaciones interpersonales como en el rendimiento y la productividad,
ademas, pueden inducir a la enfermedad, al absentismo laboral o incluso a la incapacidad laboral.

Respecto a lo anterior se puede constatar mediante un estudio realizado por Alvarez,
Buitrago & Salazar (2015) que las manifestaciones del estrés en cada individuo pueden ser
diversas, las cuales pueden ser modificadas por la relacion que se tenga con su jerarquia, el

sentirse custodiado dentro de la empresa, las relaciones interpersonales, los horarios laborales y
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demads aspectos que pueden ser visualizados como estimulos estresores en el ambiente laboral;
especificamente se puede suponer un incremento en el estrés por el desgaste siendo esto una
causa de incapacidad laboral que puede afectar la salud de las personas que se encuentran

afectadas.

Lazarus (como se cit en Martinez, Piqueras & Inglés, 2011) argumenta que frente a una
situacion de estrés se deben tener en cuenta varios aspectos, primero la valoracion que la persona
realiz6 de los estresores, segundo las emociones o afectos que haya asociado y tercero los
esfuerzos conductuales y cognitivos realizados para hacer frente a dicha situacion. Por lo
anterior, sugiere que las estrategias de afrontamiento pueden estar en primer lugar orientadas
hacia la tarea, centrandose en la resolucion de problemas de manera logica y la busqueda de
planes de accidn, o en segundo lugar hacia la emocion si lo que busca es dar respuestas
emocionales como ira, tristeza, y finalmente en la evitacién. Respecto a la estrategia evitativa, el
autor afirma que es la mas desadaptativa en situaciones de estrés, puesto que es un método de
afrontamiento incorrecto, ademas de pasivo puede aumentar la intensidad de la respuesta de
estrés percibida y asi mismo traer consecuencias negativas en aspectos emocionales y en el
rendimiento laboral. De este modo un afrontamiento inadecuado en una situacion de estrés agudo
puede causar un estrés crénico y la aparicion de estados emocionales negativos y
psicopatoldgicos.

El estrés laboral es un tema que ha despertado gran interés en multiples investigadores,
principalmente en aquellos que estan inmersos en el area de la salud, por ello viene de la
importante consideracion del mismo como “la enfermedad del siglo veinte” AniA£ei, Stoica y
Samsonescu 2013 (como se cit6d en Osorio y Cardenas, 2017, p.82) argumenta que dicho

fendmeno esta vigente en el siglo XXI, ademas de ser de suma importancia para la legislacion
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colombiana por que la consideré como enfermedad laboral, derivada de trabajos que contienen

una sobrecarga cuantitativa, de manera repetitiva y trabajos con efectos psicosociales.

1. Descripcion del problema
La OMS (Organizacion Mundial de la Salud) en el afio 2005 estimé que, a nivel mundial,
entre el 5% y el 10% de los trabajadores en los paises desarrollados padecen estrés laboral,
mientras que en los paises industrializados seria el 20% y el 50% los trabajadores afectados por

dicha enfermedad (Mac Donald, 2009).

Segun los indices de la primera Encuesta Nacional sobre las Condiciones de Trabajo y
Salud del Sistema General de Riesgos Profesionales realizadas en el 2007, el 24.7% de los hombres
trabajadores y el 28.4% de las mujeres trabajadoras calificaron su nivel de estrés entre el 7 y el 10
en una escala de 10 puntos siendo 1 “poco o nada” y 10 “mucho estrés”. De este modo dicha
encuesta destacd que el servicio al cliente y el trabajo mecanico y repetitivo eran dos principales
factores de riesgo psicologicos destacados por cerca del 50% de los encuestados, seguidos por la
falta de una definicidn clara de las responsabilidades 33% Yy el cambio constante de expectativas
en el trabajo 18.4%. En Colombia, dos de cada tres trabajadores refieren estar expuestos a factores
psicosociales durante la jornada laboral completa, a los que se suman factores de este tipo a nivel
externo al lugar del trabajo. Entre un 20% y un 33% manifestaron sentir altos niveles de estrés

(Organizacidn Internacional del Trabajo, 2016).

Por otra parte, en un estudio realizado acerca del nivel de sindrome de Burnout y
estrategias de afrontamiento en enfermeros de los Servicios Criticos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, implementado por Tello (2010) se evidencié la utilizacion de estrategias de

afrontamiento en los trabajadores de este sector de servicio con un porcentaje de 79.2%. También



-14 -

se denota la utilizacion de las estrategias mas predominantes encontrando que el 60.4% utilizan
las estrategias enfocadas al problema, el 68.7% (33) utilizan a menudo estas estrategias enfocados
en la emocién y el 62.5% (30) utilizan estrategias de afrontamiento adicionales (Tello, 2010). Los
“resultados evidencian que dichos profesionales estan haciéndole frente a las diferentes situaciones
que le generan estrés en el ambiente laboral, procurando que su desempefio profesional no se vea

mellado por los efectos negativos que puedan traer niveles altos de estrés” (Tello, 2010, p. 50).

1.1 Formulacién del problema

En contextos laborales el estrés puede llegar a ser demasiado alto, tal como lo refleja Posada
(2011) refiere que 2 de cada 3 trabajadores estan expuestos a sentir altos niveles de estrés, por ello
es uno de los principales problemas presentes en el contexto laboral, con casi un 35% de los
trabajadores, los estudios indican que entre 50% y 60% de las bajas laborales estan relacionadas
con el estrés; tanto es el incremento que el personal bajo dichas condiciones laborales pueden
desarrollar enfermedades que deterioren su salud fisica y mental. Por otra parte, Hernandez,
Cerezo y Lopez (2007) afirman: “cuando las estrategias de afrontamiento puestas en marcha no
son adecuadas, el individuo presenta alteraciones fisioldgicas y del comportamiento que pueden
dar lugar al deterioro de la salud de la persona” (p.3). De acuerdo con lo expuesto anteriormente,
surge la necesidad de conocer ;Cuales son las estrategias de afrontamiento segun los niveles de

estrés en los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones?



-15-

Justificacion

Esta investigacion permite analizar las estrategias de afrontamiento empleadas por los
colaboradores de una empresa de telecomunicaciones para confrontar situaciones estresoras,
estas pueden ser adaptativas o evitativas. El trabajo propuesto brinda aportes orientados a tomar
mayor conciencia de los niveles y situaciones de estrés que podrian estar afectando el bienestar y
desempefio de los trabajadores, ademas, la dificultad para afrontar las situaciones puede
incrementar los niveles de rotacion, ausentismo y desinterés en las funciones del cargo,
repercutiendo asi la productividad.

Los estudios sobre las estrategias de afrontamiento estan relacionados con la capacidad de
resolver situaciones estresantes; de hecho, Lazarus, Folkman, Fernandez y Palmero (como se cito
en Londofio, 2006) menciona “con relacion al estrés, que las estrategias de afrontamiento o
estrategias coping, son consideradas un conjunto de recursos y esfuerzos tanto cognitivos como
comportamentales orientados a resolver el problema, a reducir o eliminar la respuesta
emocional” (p.328). Este planteamiento es relevante para establecer consideraciones y
percepciones acerca del estrés laboral, ademas de las herramientas utilizadas para responder a los
diferentes ambientes estresores en el ambito organizacional.

Por otro lado, esta investigacion aporta informacion al estudio de las estrategias de
afrontamiento empleadas dentro del &mbito laboral en el pais; ademas la empresa podra acceder
con la informacion sobre su realidad, esta informacion puede permitir una comprensién del
comportamiento del colaborador a la hora de abordar los problemas de su entorno, ademas,
puede ser una herramienta Util para complementar intervenciones individuales o por
dependencias para la promocion de la salud mental en la organizacion con relacién a las

situaciones de estrés y métodos de afrontamientos ante estas, a partir de acciones que enfoquen la
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reduccion y la resolucién de situaciones estresantes relacionadas con la forma de reaccionar de
los sujetos al ser expuestos al estrés ocupacional, los resultados que se generen a raiz de esta
investigacion seran insumo para que se tengan en cuenta en posteriores investigaciones sobre la

forma de prevenir asertivamente las situaciones de estres.

1.2 Objetivos

General

Analizar las estrategias de afrontamiento segun los niveles de estrés en los colaboradores

de una empresa de comunicaciones.

Especificos

Identificar los niveles de estrés laboral en los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones.

Establecer las estrategias de afrontamiento mas prevalentes en los colaboradores de una
empresa de telecomunicaciones.

Describir las percepciones de estrés laboral y de estrategias de afrontamiento que poseen

los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones.

2. Marco referencial
Alcalde 2010 (como se cité en Riafio, 2016) refiere en un informe técnico sobre estrés en
el lugar de trabajo, los estudios vigentes en la década de los 30 sobre el estrés como un sindrome

de adaptacion, se empezé a estudiar este constructo en el contexto laboral como consecuencia de
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observaciones hechas a varios de los empleados del &rea de la salud ya que de manera repentina
estos “bajaban su rendimiento” y “lucian infelices”, hasta el punto de llegar a suicidarse.

A mediados del siglo XIX el fisiélogo francés Claude Bernard sugirié que los cambios
externos en el ambiente pueden perturbar al organismo, y que era esencial que este, a fin de
mantener el propio ajuste frente a tales cambios, alcance la estabilidad del medio interior. Este
puede ser una de las primeras consecuencias potenciales de disfuncion, provocadas por el
rompimiento del equilibrio en el organismo, o de someterse al estrés (Alcalde, 2010).

Por consiguiente, a lo largo de los afos, el estrés ha sido entendido como estimulo, como
respuesta y como interaccion, siendo en la actualidad este ultimo planteamiento el cominmente
aceptado. Asi, el estrés se produce como consecuencia de un desequilibrio entre las demandas
del ambiente (externas o internas) y los recursos que dispone el individuo para enfrentarlas
Lazarus y Folkman, 1986 (como se citd en Alcalde, 2010, p.6).

Gracias a un intento continuo de enmarcar y etiquetar al estrés laboral a través de los
afios, han surgido enfoques como el fisiologico que concibe al estrés como una respuesta del
organismo que intenta hallar un equilibrio, el técnico que estudia el estrés como una
caracteristica del ambiente que afecta a la persona y el psicolégico que ubica al estrés laboral
como un fallo en la interaccion entre los estimulos que estan presentes en el ambiente y el
repertorio cognitivo del trabajador haciendo referencia a la experiencia de este, la percepcion y
las creencias sobre situaciones y/o estimulos a los cuales esta expuesto (Riafio,2016).

Por otra parte, investigadores como Maslach y Leiter (2009) y Cox, Griffiths y Rial-
Gonzalez 2005 (como se citd en Riafio, 2016) han propuesto y realizado informes sobre modelos
explicativos del estrés laboral viendo a este como una respuesta del trabajador o bien como una

consecuencia del medio laboral que afecta mas a unas personas que a otras dependiendo de los
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estilos de afrontamiento y los mecanismos psicol6gicos que estas tienen para hacer frente a
dichas situaciones.

Asimismo, se destaca la importancia del modelo formulado por Karasek en el afio 1979,
el cual establece que las experiencias de estrés surgen cuando las demandas del trabajo son altas,
y al mismo tiempo, la capacidad de control de esta es baja. En efecto este autor, distingue cuatro
tipos de situaciones laborales en funcion de la combinacion de niveles altos o bajos de las
demandas y del control. Asi, un trabajo con nivel de control bajo y nivel de demandas alto sera
un trabajo estresante porque la persona no puede responder a esas demandas por falta de control.
Por otra parte, un trabajo con nivel de demandas alto, pero también con control alto es un trabajo
activo pero que no tiene por qué resultar estresante. “Por el contrario, un trabajo con niveles de
demandas bajo y un nivel de control también bajo es caracterizado como un trabajo pasivo”
(Peird, 2001, p. 32).

En la ciudad de Bogota se llevé a cabo una investigacion descriptiva correlacional, donde
se buscd establecer el grado de correlacion entre las variables, pero sin pretender dar una
explicacion completa, sino con el fin de hallar la relacion entre el estrés y las condiciones
laborales, las cuales hacen referencia al nimero de horas trabajadas y la percepcion de la
remuneracion en las personas que trabajan en la central de comunicaciones en una empresa de
transporte publico modalidad taxi en la ciudad de Bogot4; se destacé que el estrés ya no significa
simplemente un factor individual, sino que desencadena un tipo de afectacion también para la
organizacion, en general, se encontré que los empleados que tienen mayor nimero de
responsabilidades econémicas con las personas con las cuales conviven, manifestaron percibir

niveles de estrés mas altos y dieron la razon a esta variable como causal (Ahumada et al, 2011).
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Se realiz6 un estudio descriptivo, correlacional, transversal con el objetivo de conocer el
estilo de vida de los militares. La muestra fue de 68 soldados sexo masculino en el departamento
de Antioquia, en un espacio rural, entre los 18 y 24 afios de edad, en dicha investigacién tuvieron
en cuenta variables de los estilos de la personalidad, segun categorias motivacionales, de
conducta interpersonal y estilo cognitivo, y en la segunda variable las estrategias de
afrontamiento evaluadas a través de Escala de Estrategias de Coping Modificada (EEC-M),
como resultado el de mayor percentil fue el de reflexidn, que es el resultado de diversas
experiencias que van encontrando forma en los estilos de personalidad, y en la evaluacion de
estrategias de afrontamiento. Se encontr6 que el puntaje mas alto fue “estrategia de espera”
otorgandole al tiempo la solucion de problemas, y hace referencia a tipo de afrontamiento pasivo,
es asi como la estrategia de apoyo social resulta plenamente importante, dadas las respuestas
fisiologicas derivadas del estrés, y si éste ya se encuentra presente como ayudara a reducir su
intensidad (Chaves y Orozco, 2015).

En Chile se realiz6 un estudio de disefio transversal de tipo descriptivo con el objetivo de
identificar, analizar y describir el fenomeno del Burnout y las estrategias de afrontamiento
utilizadas por un grupo de docentes de educacion basica, ubicados en municipios de la comuna
de San Joaquin de la region metropolitana. Para dicho estudio, se tuvo una muestra de 103
docentes de un total de 109, dicha cantidad utilizada en la etapa cuantitativa y en la etapa
cualitativa se tuvo una muestra de 17 docentes. Se aplicaron dos instrumentos (El inventario de
Burnout de Maslach y la escala de técnicas de afrontamiento (C.O.P.E) creada por Carver,
Scheier y Weintraub de 1989). A partir de los resultados hallados se encontraron diferencias muy
significativas en cuanto las estrategias de afrontamiento empleadas por los individuos; asi, las

mujeres presentaron una tendencia a utilizar la religion para afrontar las situaciones de la vida
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cotidiana, por el contrario, los hombres tienden a utilizar la planificacion. Sin embargo, entre el
género femenino también se manifestaron diferencias, puesto que, en altos niveles de cansancio
emocional, utilizaban como estrategia la desconexion conductual, en comparacién con los
niveles bajos. En cuanto a los hombres se evidencio que aquellos que presentaban un alto nivel
de cansancio emocional, tienden a usar estrategias que les permitan centrarse en las emociones y
desahogarse, el humor y desconexién conductual. Finalmente, en el analisis entre Burnout y
Estrategias de afrontamiento, se encontrd que tanto en hombres como mujeres se repitié un
patron de conducta; de esta forma, quienes presentaron niveles altos de Burnout, con relacion a
cualquiera de las dimensiones optaron por utilizar estrategias orientadas a la emocion, diferente
en las personas que presentaron niveles bajos, estas, emplearon estrategias orientadas al
problema (Ponce, 2002).

Un estudio descriptivo realizado con el objetivo de conocer qué relacion existe entre estrés
laboral y las estrategias de afrontamiento en operarios de una empresa metalmecanica de Bogota,
elaborado por (Ortiz, 2010) se enfoco en analizar y definir cada una de las variables, ademas de
utilizar un método correlacional por el cual se evalud la magnitud y relacion de estas. La muestra
fue de 15 operarios, 12 de ellos hombres y 3 mujeres, comprendiendo edades que oscilaban entre
los 29 y 65 afios. En los resultados encontrados no se evidencid una relacion significativa entre
las variables. El autor concluye que la muestra poblacional cuenta con un empleo estable y
equilibrado, se logro evidenciar que las diferentes demandas generadas por la organizacion
cuentan con estrategias de afrontamiento que generan resultados positivos en la poblacion
laboralmente activa. Ademas de ser adaptativas, generado un resultado 6ptimo en dicho

contexto laboral. Como aspecto importante los trabajadores presentan un control en los



-21-

diferentes &mbitos de su vida, contando con la utilizacién inteligente de estrategias que hacen
frente de manera positiva a las demandas de estresores (Ortiz, 2010).

En la misma direccion, un estudio implementado acerca del estrés y afrontamiento en
trabajadores de una institucion de coordinacion y asistencia de emergencias que fue realizado en
el afio 2005, tuvo como objetivo caracterizar el estrés organizacional y el patron de
afrontamiento, para ello se realizé un disefio descriptivo de corte transversal donde la muestra
fue de 99 trabajadores. El estrés se expresé en 4 niveles bajo, intermedio, alto y muy alto y el
afrontamiento en 3 patrones directo, evasivo y pasivo. Posteriormente a la aplicacion del
instrumento se logré evidenciar que el 95,96% de la poblacion se ubico en los niveles bajo e
intermedio de estrés y ningun trabajador presento estres alto. Ahora bien, se manifestaron los
principales estresores, los cuales fueron la falta de cohesion y estructura puesto que obtuvieron
los mayores promedios en sus resultados.

El patron de afrontamiento predominante fue el denominado directo (40,40%) seguido
por el evasivo dato y pasivo dato. Finalmente, la correlacion entre los patrones de afrontamiento
y niveles de estrés fue significativa cuanto el dato, revelando tendencia ascendente en estrés
cuando el patrén de afrontamiento es evasivo, puesto que en una primera instancia los evasivos
logran no sentirse estresados, aun asi, con la situacion demandante presente y constante en el

contexto laboral (Quevedo, Lubo Palma, Montiel, Rojas, Pérez y Chacin, 2005).
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3. Marco teodrico

3.1 Estrés

Constantemente el ser humano esté expuesto a multiples factores de estrés que en muchas
ocasiones trascienden de manera negativa y repercuten en la salud fisica y mental de si mismos.
Para esta investigacion se tomara en cuenta la definicion propuesta por la Universidad Pontificia

Javeriana en el Subcentro de Seguridad Social y Riesgos Profesionales (2007) considera:

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

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

3.2 Tipos de estrés

La American psychological association (APA, 2018) propone varios tipos de estrés, entre
los cuales encontramos el agudo, agudo episddico y cronico. De esta manera el “Estrés Agudo”
es el mas comun, su duracion es de corto plazo y debido a esta caracteristica no tiene tiempo
suficiente para causar dafios importantes a diferencia del estrés a largo plazo. Dentro de los
sintomas mas comunes encontramos: la agonia emocional, donde hay combinaciones de enojo,
ansiedad y depresion, conocidas como las tres emociones del estrés. Encontramos los problemas
musculares presentando dolores de cabeza, dolor de espalda, dolor en la mandibula entre otras,
también problemas estomacales como la acidez, estrefiimiento y sindrome de intestino irritable.

Finalmente, la sobreexcitacion pasajera que deriva en elevacidn de la presion sanguinea, ritmo
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cardiaco acelerado, transpiracion de las palmas de las manos, mareos, migrafias, manos o pies
frios, dificultad para respirar, y dolor en el pecho. Todo lo mencionado anteriormente son

caracteristicas que puede presentar cualquier persona.

Ahora bien, el estrés agudo episddico hace que la persona permanezca demasiado
agitada, sea irritable, ansiosa y esté tensa ademas de mal humorada. Puede ocurrir que el trabajo
para estas personas sea algo extremadamente estresante. Otra forma de estrés agudo episédico
surge de la preocupacién constante e incesante frente a todo. Los sintomas constan de una sobre
agitacion prolongada, cefaleas persistentes, hipertension, dolor en el pecho y enfermedad
cardiaca. Por lo anterior su tratamiento requiere de la intervencion de varios niveles, con ayuda
profesional, aunque puede tardar meses (APA, 2018).

En cuanto al estrés cronico este es agotador y desgastante, debido a que se presenta a
largo plazo destruye el cuerpo, la mente y la vida. Este surge cuando una persona nunca
encuentra o identifica salida a una situacion deprimente. La APA (2018) afirma que “Algunos
tipos de estrés cronico provienen de experiencias traumaticas de la nifiez que se interiorizaron y
se mantienen dolorosas y presentes constantemente. Algunas experiencias afectan
profundamente la personalidad” (p.1). El estrés cronico puede traer consecuencias fatales para la
persona puesto que la puede llevar al suicidio, la violencia, un ataque al corazon, la apoplejia e
incluso el cancer. Es valido recalcar que las personas se desgastan hasta llegar a una crisis
nerviosa de caracteristica final y fatal, puesto que los recursos fisicos y mentales se deterioran

con el pasar del tiempo dejando al sujeto en un estado de indefension.
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3.3 Estrés laboral

El estrés laboral es la reaccion que puede presentar un individuo ante factores como
exigencias y presiones laborales, que colocan a prueba las habilidades y capacidades de la
persona para hacerle frente y buscar la solucion a la situacion estresante. Estas en ocasiones no
se ajustan a los conocimientos adquiridos por la persona y la respuesta de estrés tiende a
complicarse, de hecho, mucho mas si el empleado no se siente con suficiente apoyo, cuando
tiene limitado control del trabajo y finalmente cuando la estrategia para enfrentar dicha situacién

no es la més adecuada en ese momento Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2004).

3.4 Estresores

Melgosa (como se cité en Barrios, Moya y Suescun, 2016) afirma que “Los agentes
estresores son aquellas circunstancias que se encuentran en el entorno que rodea a las personas y
que producen situaciones de estres. Los estresores pueden ser de indole individual, grupal y
organizacional” (p.40).

Existen estudios previos que sustentan que los factores estresores no son solamente
provenientes de contextos laborales. Peird (como se citd en Belefio, 2004) afirma que los
estresores tienen que ver con relaciones entre el trabajo y otras esferas de la vida como la vida en
familia y las demandas conflictivas que interfieren en la actividad laboral y los roles familiares
que desempefia el sujeto. Ademas, es la inadecuada interconexion hogar-trabajo la que puede
conllevar a conflictos psicologicos entre los que se destacan la fatiga mental, falta de motivacion
y disminucion de la productividad, también puede traer un prolongado deterioro en la relacion

conyugal y familiar.
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4. Estrategias de afrontamiento

Lazarus et al (como se cit6 en Londofio, 2006) afirman que la

Estrategia de afrontamiento ha sido trabajada en el campo de la salud mental y la
psicopatologia, principalmente relacionandolo con el estrés, las emociones y la soluciéon de
problemas. Con relacion al estrés, las estrategias de afrontamiento o estrategias coping, son
consideradas como conjunto de recursos y esfuerzos tanto cognitivos como comportamentales
orientados a resolver el problema, a reducir o eliminar la respuesta emocional o a modificar la

evaluacion inicial de la situacion. (p.328).

4.1 Estilos de afrontamiento
Cada individuo cuenta con recursos y/o estrategias de afrontamiento que lo diferencian de
las demas personas. Fernandez, Abascal & Palmero 1999 (como se cito en Londofio, 2006)

argumentan que:

Los estilos de afrontamiento pueden focalizarse en el problema, en la emocidén
0 en la valoracion de la situacion; al dirigirse al problema, se consolida un estilo
de afrontamiento orientado a manipular o alterar las condiciones responsables
de la amenaza. Al dirigirse a la respuesta emocional, el estilo de afrontamiento
se orienta a reducir o eliminar la respuesta emocional generada por la situacion.
Si se dirige a modificar la evaluacion inicial de la situacion, el estilo de
afrontamiento tiende a reevaluar el problema. Los esfuerzos cognitivos o

comportamentales pueden darse de manera activa, pasiva o evitativa; activa al
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movilizar esfuerzos para los distintos tipos de solucion de la situacién, pasiva
al basarse en no hacer nada directamente sobre la situacion y esperar que
cambien las condiciones, y de manera evitativa, intentando evitar o huir de la

situacion y/o de sus consecuencias. (p.328).

4.2 Estrategias de Afrontamiento expuestas en el Coping

Dentro de la escala Coping (EEC-M) se mide estrategias de afrontamiento mediante
dimensiones relacionadas al estilo del accionar de las personas. Por tanto, es importante el
abordaje de cada dimension expuesta a continuacién y propuesta por (Londofio, Henao, Puerta,
Posada, Arango y Aguirre, 2006).

Solucion de problemas (SP). Dicho factor evalda las distintas acciones orientadas a la solucion

del problema, varios autores mencionan que existe una movilizacion de estrategias cognitivas analiticas y
racionales que buscan alterar la situacion y de este modo solucionar el problema. Por ello, dichos autores lo

identifican como la estrategia de planificacion al resolver el problema.

Busqueda de apoyo social (BAS). Es una estrategia comportamental que expresa segun
los autores la emocion, se buscan estrategias que permitan solucionar el problema con otras personas
ya sean amigos, familia, compafieros. Esto enfocado en el afecto y apoyo que pueda recibir de ellos.

Factor Espera (ESP). Estrategia cognitivo-comportamental, que sencillamente lo que
busca es que la situacion se logre resolver por si solo acompafiado del factor tiempo todo a raiz de
una creencia en que el tiempo daré la solucion.

Factor Religion (REL). Es una estrategia cognitivo-comportamental, pero se expresa a

través de la oracion o rezo. Esto va dirigido a lograr tolerar y/o solucionar dicho problema o soportar
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las emociones que se estan generando debido al mismo, se pretende a partir de la creencia en un
Dios que este sea mediador y soporte para la solucion del conflicto.

Evitacion Emocional (EE). Estrategia cognitivo-comportamental que busca evitar la
expresion de las emociones, comprendiendo la carga que esta misma implica y la desaprobacion
social, le permite inhibir las emociones propias, teniendo en cuenta la valoracidén negativa que se
realizo inicialmente.

Busqueda de apoyo profesional (AP). Es una estrategia comportamental que manifiesta
la necesidad de buscar recurso profesional como soporte para la solucion del problema o las posibles
consecuencias que este haya dejado. También para encontrar las posibles soluciones y hacerle frente
al mismo.

Reaccion agresiva (RA). Estrategia comportamental que permite expresar aspectos como
lairay la hostilidad, siendo estas dos respuestas un resultado de la frustracion y desesperacion,
decidiendo responder de manera agresiva ante los demas o asi mismo u objetos, lo anterior para
minimizar la carga emocional que se evidencia.

Evitacion cognitiva (EC). Estrategia cognitiva que busca por medio de aspectos como la
negacion y/o distraccion, eliminar o por lo menos neutralizar los pensamientos que han sido ya
valorados como negativos y tienen un componente perturbador para la persona.

Reevaluacion positiva (RP). Se podria decir que es una de las estrategias cognitivas que
generan crecimiento personal puesto que se busca aprender de las dificultades, permitiéndole a la
persona identificar aquellos aspectos positivos del problema. Esta estrategia a su vez contribuye a
tolerar la situacion y generar pensamientos que ayuden a enfrentar la situacion.

Expresion de la Dificultad de Afrontamiento (EDA). Este factor se centra en describir

la tendencia que se tiene para expresar las dificultades y afrontar las emociones que se han
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evidenciado a raiz del problema, y resolver finalmente la situacién. Se dice que surge por la
desesperanza al no lograr el control de las emociones y asi mismo de problema

Negacion (NEG). Dejan ver claramente la no aceptacion del problema, ademas de una
evitacion por causa de una valoracion distorsionada del mismo. Sencillamente con esta estrategia se
busca no pensar en el problema y actuar como si no existira este, incluso alejarse asi sea de manera
temporal, pero evitarlo.

Autonomia (AUT). En este factor como su nombre lo indica es la persona de manera
independiente quien busca y genera las posibles soluciones ante el problema que se esta presentando,

la persona no cuenta con la ayuda y apoyo de terceros (amigos, familia y profesionales etc.)

5. Marco Normativo

La Constitucion Politica de Colombia de 1991, Titulo Il De los Derechos, las Garantias y
los deberes, Capitulo I. De los Derechos Fundamentales, el Articulo 25 sustenta: "El trabajo es
un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion
del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas” (p.17).

La constante exposicion a factores de riesgo psicosocial en las organizaciones se
convirtié en una problematica de alta percepcion. Es asi como el Ministerio de Proteccion Social
expidié la Resolucién 2646 de 2008, por la que se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencién y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion
del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional. Esta resolucion sefiala que los

factores psicosociales deben ser evaluados objetiva y subjetivamente, utilizando instrumentos
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que para el efecto hayan sido validados en el pais. Se implementa la Bateria para la Evaluacion

de Factores de Riesgo Psicosocial disefiada por la Pontificia Universidad Javeriana en el 2010.

El objetivo de este instrumento es cualificar los procesos de evaluacion,
evidenciando los resultados, puesto que esta informacion permite direccionar
programas y acciones que vayan dirigidas a la prevencion y control de dichos

factores que estan afectando a la poblacién laboralmente activa (Palacio, 2008, p.1)

El literal C del articulo 2 del decreto 614 de 1984, argumenta el objeto de la salud
ocupacional, siendo este el que emerge la proteccion a la persona laboralmente activa contra los
riesgos tanto fisicos, quimicos, psicosociales, electricos, mecanicos, entre otros que puedan
llegar a afectar al personal de manera individual y colectivo (Palacio, 2008).

Resolucion 1016 de Marzo 31 de 1989, contemplando el Decreto 614 de 1984, en sus
Articulos 28, 29 y 30 implementa la obligacion de adelantar Programas de Salud Ocupacional,
por parte la organizacion empleadora, puesto que es una obligacion velar por la salud y seguridad
de los trabajadores que se encuentran inmersos en la empresa y certifican la responsabilidad por
la ejecucion del programa de manera permanente que respondan a la necesidades de salud
ocupacional en los lugares laborales (Palacio, 2008).

Caodigo Sustantivo del Trabajo (como se cito en Salazar, 2011) menciona el articulo 201,
donde se adopta la

Tabla de enfermedades profesionales donde se adoptan las enfermedades
profesionales para efectos del Sistema General de Riesgos Profesionales, en

cuanto a estrés se encuentra: Patologias causadas por estrés en el trabajo:
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Trabajos con sobrecarga cuantitativa, demasiado trabajo en relacién con el
tiempo para ejecutarlo, trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de trabajo.
Trabajos con técnicas de producciones en masa, repetitivas 0 mondtonas o
combinadas con ritmo o control impuesto por la maquina. Trabajos por turnos,
nocturno y trabajos con estresantes fisicos con efectos psicosociales, que
produzcan estados de ansiedad y depresién, infarto del miocardio y otras
urgencias cardiovasculares, hipertension arterial, enfermedad acido péptica
severa 0 colon irritable. Asi las cosas, las patologias de estrés laboral estan
enunciadas desde 1994 y cubiertas por nuestro sistema de seguridad social. (p.

87).

6. Metodologia

6.1 Disefio metodologico

La presente investigacion se enmarca en un disefio de tipo mixto, que segun Johnson y
Onwuegbuzie (2004) se define como: “el tipo de estudio donde el investigador mezcla o combina
técnicas de investigacion, métodos, enfoques, conceptos o lenguaje cuantitativo o cualitativo en
un solo estudio” (p.17).

También, se determind el alcance transversal descriptivo, teniendo en cuenta que la
finalidad de este estudio es dar a conocer y detallar las caracteristicas, ademas de las propiedades
del fendmeno analizado en un tiempo y contexto particular, generando de esta manera informacion
prevalente de las dimensiones en la medicion de estas variables a través de la descripcion (Baptista,

Fernandez, y Hernandez, 2010).



-31-

6.2 Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron dos instrumentos de evaluacion: la
Bateria de Riesgo Psicosocial y el cuestionario COPE, referente a estrategias de afrontamiento.
Ademas, se realizd un grupo focal para identificar las percepciones del estrés:

La Bateria de Riesgo Psicosocial fue realizada para la evaluacién de factores de riesgo
psicosocial (intralaboral y extralaboral) en Julio del 2010, esta conformada por siete
instrumentos con los que se recopila la informacion. Sus autores son el Ministerio de la
Proteccion Social, la Pontificia Universidad Javeriana y Subcentro de Seguridad Social y
Riesgos Profesionales. Esta prueba inicialmente fue dirigida a trabajadores afiliados al sistema
general de riesgos profesionales en Colombia. El Objetivo de este instrumento es identificar y
evaluar los factores de riesgo psicosocial intra y extralaboral en poblacion laboralmente activa.
Sin embargo, de este instrumento se tomaron Unicamente los resultados de la escala de estrés
laboral inmersa dentro de la Bateria.

La Escala Estrategias de Coping - Modificada (EEC-M) fue realizada por Nora Helena
Londofio, Gloria Cecilia Henao Lopez, Isabel Cristina Puerta, Sara Posada, Diana Arango y
Daniel Aguirre en el 2006. Fue construida con 69 items, con opciones de respuesta tipo Likert,
en un rango de frecuencia de 1 a 6 desde Nunca hasta Siempre. Se construyeron 12 escalas, cada
una evaluada a partir de siete enunciados. En la necesidad d identificar si la prueba lograba
evaluar todas las estrategias de afrontamiento que usualmente las personas emplean para hacer
frente al estrés se realizo la modificacion de la escala, validado en Colombia por 5 jurados
psicologos expertos en investigacion conformado finalmente por 12 estrategias de afrontamiento,
este instrumento fue denominado Escala de Estrategias de Coping - Modificada (EEC-M). Los

componentes de la escala son los siguientes: Solucion de Problemas, Busqueda de Apoyo Social,
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Espera, Religion, Evitacion Emocional, Busqueda de Apoyo Profesional, Reaccién Agresiva,
Evitacion Cognitiva, Reevaluacion Positiva, Expresion de la Dificultad de Afrontamiento,
Negacion y Autonomia. La escala mide las estrategias de afrontamiento de los individuos en
situaciones de estrés.

El Grupo Focal considerado por algunos autores como entrevista grupal, consiste
basicamente en generar una reunién con un grupo pequefio 0 mediano que oscila dentro de tres a
diez personas. Dentro de esta reunion los participantes conversan en torno al tema propuesto y de
manera informal. Todo gira en torno a una serie de preguntas que se consideran oportunas para
lograr recopilar la informacion necesaria para dicho estudio. Para un método como este es
factible tener un grupo con una Unica sesion o por el contrario un grupo que participe en dos, tres
0 Més sesiones. Para esta técnica de recoleccion de datos existe un factor determinante dentro del
mismo, dado que la unidad de analisis es el mismo grupo, es decir, lo que se expresa, verbaliza 'y
construye dentro del conversatorio. Los grupos de enfoque son positivos cuando todos los
miembros intervienen y se evita que uno de los participantes guie la discusion. Este método
cuenta con un moderador que se encarga de organizar de manera eficiente el grupo y asi mismo
logra los resultados, obteniendo significados de los participantes en su propio lenguaje. Se cuenta
con preguntas ya previstas y se busca que cada uno de los participantes haga su aporte
respondiendo a dicho interrogante. EI método grupo focal es una buena herramienta cuando se
necesita informacién acerca de un tema en especifico de manera rapida y efectiva (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).
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6.3 Poblacion

La poblacion objeto de estudio esta representada por 123 trabajadores de una empresa de
Telecomunicaciones en la ciudad de Bogoté; de los cuales un 40% es equivalente a 49 mujeres y
un 60% a 74 hombres, distribuidos en 17 areas operativas y administrativas, cuyas edades oscilan

entre los 22 afos y los 45 afos, siendo la media los 32 afios.

6.4 Muestra

Es una muestra no probabilistica intencional por conveniencia, por ende se seleccioné a los
sujetos que se consideraron claves y dicha muestra se tomo teniendo en cuenta aspectos como la
facilidad y acceso para la recoleccion de informacion pertinente para la investigacion. Esta
compuesta por 37 personas, colaboradores del area administrativa, pertenecientes a areas
especificas como talento humano, formacion, aseguramiento de la experiencia, planeacion y
control, mesa de ayuda y administracion logistica. Se cuenta con 22 hombres y 15 mujeres que

oscilan entre los 22 y 45 afios.

7. Propuesta
La investigacion permite conocer las estrategias de afrontamiento empleadas por los
colaboradores en el area de trabajo, y a su vez, se puede identificar los niveles de estres
estimados e incidentes en el &mbito laboral de la empresa. Esto con la finalidad de aportar
estudios al area organizacional sobre la utilizacion de estrategias comportamentales y cognitivas
para afrontar situaciones de estrés, reduciendo o eliminando los problemas presentes por el estrés

en el area.
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De acuerdo con los resultados y hallazgos de la investigacion, se puede realizar estudios
futuros que representen continuidad o amplitud sobre las estrategias de afrontamiento en el
contexto organizacional. Por otro lado, la empresa objeto de estudio puede acceder a las
consideraciones presentadas en la investigacion con el fin de crear estrategias de accion y

contribuir con el bienestar, desempefio y productividad en cada dependencia de trabajo.

8. Resultados esperados

En el area laboral se espera contribuir con resultados y avances investigativos que le
permitan a la organizacion evidenciar las diversas estrategias de afrontamiento que son utilizadas
ante las situaciones de estres por los colaboradores, de esta manera, se concibe la importancia de
las herramientas que las personas apropian para afrontar situaciones hostiles, dar solucion a los
problemas y disminuir el estrés.

En el area académica, se va a contribuir con estudios a nivel organizacional, en los cuales
se espera describir las estrategias de afrontamiento mayormente utilizadas dentro del area de
trabajo, destacando los niveles y situaciones de estrés que influyen previamente en las respuestas
de los colaboradores. Estas consideraciones son caracterizadas en el area laboral, siendo
identificadas en un area especifica de la empresa y orientadas al analisis exhaustivo e incidente
en el ambito organizacional.

Ademas, se observan estadisticas que logran obtener un impacto a partir de lo teérico y
explicativo para la ciencia, es decir, en los hallazgos realizados se pueden obtener beneficios en
aspectos de gestion estratégica, lo cual no debe ser aplicable simplemente en contexto laboral,

sino en el aprendizaje que se puede brindar a otras instituciones para que sea esta investigacion
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un referente conciso, tomado a partir de la literatura y de esta manera genere apertura a otras
problematicas que se presentan teniendo una implicacion social y ética y en la salud de los
individuos; A partir del proceder formativo lo ideal es contribuir al bienestar humano
fomentando la mejoria en escenarios laborales y se optimicen los resultados, lo anterior se da con
el trabajo mancomunado que permita abrir opciones a la reflexion ante las dindmicas presentadas
en este campo de accion.

Estudios como este permiten tener en cuenta ciertos aspectos como las estrategias empleadas
en este tipo de contexto laboral que podrian funcionar en otros espacios con las mismas
caracteristicas, mejorar el rendimiento y la productividad del empleado activo de tal manera

potenciar el desarrollo personal y la calidad de vida laboral de los colaboradores.

Finalmente se espera que este trabajo permita brindar otro panorama acerca de las
organizaciones del sector de telecomunicaciones, generando asi que los profesionales logren
reivindicar los derechos y deberes como trabajadores de la salud mental. Actualmente las
organizaciones estan en constante cambio, asi mismo el ser humano aprende y desaprende
conocimientos, conductas y mecanismos de afrontamiento, por ello es necesario optar por una
actualizacion constante de las tematicas que afectan en la cotidianidad, de tal manera se
conoceran nuevos estudios y genera posibilidades hacia los profesionales en pro de nuevas
herramientas que brinden resultados 6ptimos en otras organizaciones del sector de las

Telecomunicaciones.
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9. Andlisis e interpretacion de resultados

9.1 El estrés laboral

Posteriormente a la aplicacion de la escala del estrés se evidenciaron los porcentajes en
los niveles de estrés alto, medio y bajo. El nivel alto comprende los puntajes del 29,6 al 35,4; el
nivel medio del 24,9 al 29,5 y el nivel bajo del 20,0 al 24,8. De acuerdo con la gréfica 1, la
puntuacion general en el &rea administrativa se encuentra dentro del nivel alto, lo cual denota la
incidencia de situaciones de estrés en los colaboradores. Segun el informe de Riesgo Psicosocial
realizado por la empresa de Seguros y Manejos de Riesgos, indica que en el marco de un
Programa de Vigilancia Epidemiologica de riesgo psicosocial se recomienda intervenir de
manera prioritaria los niveles de estres de las personas que quedaron clasificadas en riesgo alto
remitiendose a las entidades de salud encargadas de brindar apoyo asistencial (EPS) y creando
estrategias para la prevencion e intervencion de los niveles altos y medios ilustrados en esta

evaluacion.
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Gréfica 1: Niveles de Estrés en el area administrativa

9.2 Estrategias de Afrontamiento Coping

Una vez realizada la aplicacion del instrumento Coping, se identifico las puntuaciones en
las dimensiones, para asi analizar las estrategias de afrontamiento més utilizadas por los
colaboradores de la empresa en situaciones de estrés. Asimismo, se evidencia el promedio de las
dependencias en relacion con la media poblacional, identificando la utilizacion y prevalencia de

las estrategias en las situaciones de estrés en el area de trabajo.

Esta aplicacion se realizo a 37 trabajadores de la empresa de Telecomunicaciones, de los
cuales 15 son mujeres (41 %) y 22 son hombres (59%), que oscilan entre los 25 a los 45 afios;
pertenecientes al area administrativa, se encuentran en 6 subareas o dependencias, que son:
Aseguramiento de la Experiencia (Aseg. CX), Formacion, Mesa de ayuda (MDA), Planeacién y

Control (PYC), Talento Humano (TH) y Administracion y Logistica (Adm).
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Gréfica 2: Solucion de Problemas como Estrategia de Afrontamiento.

Una de las dimensiones evaluadas es Solucion de Problemas, en la cual se evidencia la
planeacion y utilizacion de estrategias para dar solucion a situaciones que generan estrés en los
colaboradores. Se identifican puntuaciones predominantes que se encuentran por encima de la
media en las siguientes areas: Aseguramiento de la experiencia, Formacion, Mesa de ayuda,
Planeacion y control, con lo cual determina la capacidad para ejercer cada dependencia las
acciones necesarias que estén orientadas a la solucion de un problema especifico; Por el
contrario, las areas de Talento humano y Administracion se encuentran por debajo de la media,
aun asi el porcentaje de uso de dicha estrategia es cercano al equivalente de la media
poblacional. El estilo de afrontamiento de esta estrategia se focaliza en el problema, es decir, que
a nivel general se cuenta con la planificacion de acciones orientadas a la modificacion o
eliminacion de situaciones estresantes, lo cual ilustra la capacidad de ejercer comportamientos de

forma activa frente a la necesidad de mitigar situaciones amenazantes.
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Grafica 3: Apoyo Social como Estrategia de Afrontamiento.
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En esta dimensidn, el promedio general da a conocer un adecuado uso de estrategias que
garantizan el apoyo de otras personas dentro de su area de ajuste, las puntuaciones mas altas
refieren a las dependencias de Aseguramiento de la experiencia, Mesa de ayuda, Planeacion y
Control, en el &rea de Formacién y Talento Humano, aun cuando el contraste de la diferencia de
la media de grupo no ha resultado significativo, si se presenta dispersion de la puntuacién que
arroja el area administrativa, lo cual indica que no se emplean en gran medida suficientes acciones
que garanticen el apoyo al individuo de personas externas al area de trabajo. Esta dimensién se
encuentra mediada por el estilo de afrontamiento orientado al problema, donde la mayoria de las
dependencias buscan de manera activa el apoyo social o externo para dar solucion a las diversas

situaciones de estrés.

ESPERA (17,67)
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Gréfica 4: Espera como Estrategia de Afrontamiento

En esta dimensidn se evidencia puntajes menores en las areas de: Aseguramiento de la
Experiencia, Formacion, Mesa de Ayuda, Talento Humano, lo cual indica una tendencia baja en

la utilizacion de esta dimension, es decir, buscan accionar para lograr controlar la situacién por si
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mismos. Por el contrario, el &rea administrativa ilustra un porcentaje superior, lo cual refiere que
los colaboradores de esta dependencia constantemente emplean esta estrategia para manejar su
nivel de estrés. Por lo tanto, esperan que las situaciones lleguen a un punto neutral sin proceder
para controlarlas, esto refiere que los comportamientos y esfuerzos cognitivos se presentan de
forma pasiva y poco adaptativa, dado a la minima iniciativa para planear y dar solucion a las

situaciones de estrés.

RELIGION (17,51)
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Gréfica 5: Religion como Estrategia de Afrontamiento

La grafica No.5 permite observar que las areas que menos emplean esta estrategia son
Talento Humano, Formacion, ademas de Planeacién y Control, lo cual indica que emplean en
mayor medida diversas estrategias para dar solucion a problemas, diferente a la utilizacién de
creencias espirituales y religiosas. Por el contrario, el area administrativa logistica y Mesa de
Ayuda muestran un puntaje mas alto, evidenciando que emplean esta estrategia comiunmente
segun sus creencias religiosas y las manifestaciones espirituales que ayudan a la tolerancia y a la

solucién de los problemas.
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EVITACION EMOCIONAL (22,51)
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Gréfica 6: Evitacion Emocional como Estrategia de Afrontamiento.

Esta dimension busca evidenciar la expresion de las emociones comprendiendo la carga
de esta. Se identifica que las areas que emplean la evitacion de emociones en mayor medida y
por encima de la media son: el &rea Administrativa Logistica y Aseguramiento de la Experiencia,
lo cual se podria derivar del control que los individuos llevan a cabo y la carga emocional o
aprobacion social considerada para el cargo, en cuanto a Talento Humano, Formacién y
Planeacion y Control, se identifica la consideracion de evitar expresiones emocionales, por tanto
se encuentran en una tendencia cercana a la media poblacional. Por otro lado, en Mesa de Ayuda
se destaca una baja evitacion de emociones, considerandolo un aspecto importante para la
ejecucion de funciones y el estilo de afrontamiento a las diversas situaciones en el area laboral.
Por tanto, esta estrategia corresponde al estilo de afrontamiento orientado a la emocion, y segln
el empleo prevalece en areas como: el area Administrativa Logistica y Aseguramiento de la
Experiencia, se evidencia la evitacion al expresar emociones que le generan las situaciones

estresantes o las consecuencias derivadas de estas.
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APOYO PROFESIONAL (11,54)
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Grafica 7: Apoyo Profesional como Estrategia de Afrontamiento.

Se identifica un bajo nivel de Apoyo Profesional en el a&rea Administrativa Logistica y
Formacion, esto debido a las demandas exigidas en el area de trabajo o por el afrontamiento de
situaciones con otras herramientas que pueden ser adaptativas 0 no para el contexto en el area
laboral, ademas, los colaboradores deciden si ejercerlas por si mismos o no. Por el contrario, las
demas areas: Aseguramiento de la Experiencia, Mesa de ayuda, Planeacion y Control y Talento
Humano emplean esta estrategia en mayor medida para dar soporte y solucion ante una situacion
de estrés o reducir las afectaciones que se presenten a raiz de esta. Aun asi conocer y hacer uso
de los recursos sociales que estan disponibles, mejora el control percibido de la situacion
estresante, de esta manera se podria decir que a raiz de esto las areas que contemplan esta
herramienta mas a menudo tienen una percepcion diferente de la situacion y esto hace que se
pueda hacer frente de manera satisfactoria a la misma. Puede ser considerada como una
estrategia activa y adaptativa considerando la oportunidad que se tiene para percibir de otra

manera la situacion estresante.
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REACCION AGRESIVA (8,67)
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Gréfica 8: Reaccion Agresiva como Estrategia de Afrontamiento.

En la gréafica anterior se evidencia notoriamente que existe un promedio similar entre
areas: Aseguramiento de la Experiencia, Formacion, Mesa de Ayuda, Planeacion y Control y
Talento Humano, las cuales manifiestan un nivel bajo en la utilizacion de esta estrategia para
afrontar las diversas situaciones estresoras; con excepcion al area Administrativa logistica, donde
se identifica el uso predominante de esta estrategia, dado a la posible manifestacion de
comportamientos agresivos, utilizados para minimizar la carga emocional y asimismo enfrentar
la situacion de estrés. Dicha estrategia orientada a la percepcion Sin embargo la implementacion
de esta estrategia llega a ser contraproducente porque aunque ayuda a disminuir la carga
emocional del sujeto, esta misma puede ser recibida por terceros que posiblemente nada tenga
que ver con la situacion estresora de momento. Se podria decir que es adaptativa para el sujeto

pero trae afectaciones para las personas que reciben la carga emocional.
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EVITACION COGNITIVA (15,45)
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Gréfica 9: Evitacion Cognitiva como Estrategia de Afrontamiento.

De otra manera, la dimension evitacion cognitiva refleja los pensamientos de negacion o
distraccion para minimizar los niveles de estrés causados por demandas en el area de trabajo. De
acuerdo con la gréafica anterior, se evidencia que las areas de Formacion y Aseguramiento de la
experiencia sobrepasan los puntajes respecto a la media, Talento Humano con una dispersion
amplia respecto a las demas dependencias; Planeacion y Control utilizan en menor medida esta
estrategia, el area de Planeacion y Control junto con Administracion Logistica se encuentran
cerca de la media, pero lo alli ilustrado plantea la busqueda de acciones en pro de neutralizar las
situaciones. El estilo de afrontamiento de evitacion cognitiva esta orientada a la valoracion de la
situacion, se evidencia en la mayoria de las dependencias la evitacion en los esfuerzos cognitivos
para afrontar y mitigar las situaciones de estrés, teniendo en cuenta que esto refiere la poca

adaptacion en los comportamientos y pensamientos empleados como medida de afrontamiento.
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REEVALUACION POSITIVA (21,4)
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Grafica 10: Reevaluacion Positiva como Estrategia de Afrontamiento.

Segun el promedio evidenciado en la grafica anterior se manifiesta de forma significativa
el empleo de esta estrategia para afrontar las situaciones hostiles y las consecuencias que generan
estrés, en las siguientes areas: Aseguramiento de la Experiencia, Formacion, Mesa de Ayuda,
Planeacion y Control destacando los aspectos positivos de los problemas para asi generar un
aprendizaje de las dificultades. Por el contrario, se puede observar que en las areas de Talento
Humano y Administracion Logistica se destaca una puntuacion baja en la utilizacion de esta
estrategia, debido a la posible implementacion de otras estrategias de afrontamiento. Esta
estrategia se encuentra bajo el estilo de afrontamiento orientado a la valoracion de la situacién, y
segun lo ilustrado en la gréafica se evidencia la utilizacién de forma activa de esta estrategia por
todas las dependencias, destacando la importancia de los aspectos positivos en las situaciones de

estrés.
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EXPRESION DE LA DIFICULTAD DE
AFRONTAMIENTO (9,08)
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Grafica 11: Expresion de la Dificultad de Afrontamiento como Estrategia de Afrontamiento.

En esta dimension se evidencia la poca capacidad para expresar las dificultades y asimilar
las emociones que se desprenden del problema. El promedio general es bajo respecto al
afrontamiento de los colaboradores de todas las areas: Aseguramiento de la Experiencia,
Formacion, Mesa de Ayuda, Planeacidn y Control, Talento Humano y Administracion Logistica,
lo cual permite referir que se tiene un control regulado sobre las emociones en las situaciones
gue generan estrés y esto permite generalmente dar solucion a los problemas. Sin embargo, se
debe tener en cuenta que el promedio es minimo, pero se puede presentar el empleo de esta
estrategia en escenarios especificos del area laboral. La autoeficacia esta inmersa en esta
estrategia, se argumenta que cuando hay alta puntuacion en la expresion de la dificultad de
afrontamiento, se presenta porque hay desesperanza frente al control de emociones y esta no se
presenta de manera favorable. En este caso, todas las areas estan por debajo de la media
poblacional, aspectos tales como el control de emociones y la autoeficacia si estan siendo

ejecutados por los colaboradores respecto a esta estrategia de afrontamiento.
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NEGACION (8,13)
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Grafica 12: Negacion como Estrategia de Afrontamiento

Esta dimension describe la ausencia de aceptacion de la situacion presentada en los
colaboradores, dado a la distorsion que se realiza en el momento de la valoracion inicial. Por
tanto, en la gréafica se observa un promedio cercano en cada dependencia a la media, con lo cual
se evidencia la utilizacidn significativa de la estrategia Negacidn para afrontar las situaciones de
estrés, generando la tendencia en la simulacion de la no existencia del problema'y, a su vez, de
las situaciones estresantes, ademas, se caracteriza una lejania temporal de la situacion, intentando
mitigar o controlar el estado emocional que esta pueda estar generando. Para esta estrategia de
afrontamiento existe una tendencia comportarse como si el problema de dicha situacion no
existira, la puntuacion que se observa en la grafica es bastante significativa trayendo a
connotacion que se busca de cierta manera alejarse asi sea de manera temporal de la situacién o

problema que esta generando estrés en el colaborador.
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AUTONOMIA (6,08)
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Grafica 13: Autonomia como Estrategia de Afrontamiento.

En la gréfica anterior, se ilustra una independencia alta en el &rea Administrativa
logistica y Formacion, dado a la capacidad de autonomia que tienen los colaboradores para
buscar y generar las soluciones pertinentes a las situaciones o problemas que se presentan en el
area de trabajo, sin embargo, en las demas areas: Aseguramiento de Aseguramiento, Mesa de
Ayuda, Planeacion y Control y Talento Humano, se evidencia un promedio bajo, indicando la
poca utilizacidn de esta estrategia. Esto a partir de las condiciones exigidas por el area de trabajo,
dado que estas influyen en la dependencia para generar alternativas de accion. El estilo de
afrontamiento de autonomia esta orientado al problema; segun lo evidenciado en la gréafica la
mayoria de las dependencias poseen comportamientos pasivos ante las situaciones de estrés, con
excepcion, el area Administrativa logistica y Formacidn ilustran comportamientos activos y

adaptativos frente a las situaciones de estrés, destacando la dependencia en el area de trabajo.
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ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO
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Grafica 14: Porcentaje de utilizacion de las estrategias de Afrontamiento.

En la Grafica 14, se evidencia el porcentaje de utilizacion de las estrategias de
afrontamiento, y segun los colaboradores del area administrativa emplean mayormente la
dimension de apoyo social y negacion en el area de trabajo, ademas se identifica otras estrategias
como solucion de problemas, religion, evitacién emocional, apoyo profesional, evitacion cognitiva
y reevaluacion positiva, prevalentes en los colaboradores para el afrontamiento de situaciones de
estrés. Por otro lado, las estrategias: espera, reaccion agresiva, expresion de la dificultad de
afrontamiento y autonomia, se encuentran en un porcentaje minimo, lo cual significa que son las
estrategias que menos emplean los trabajadores para afrontar las situaciones de estrés en el ambito

laboral.



Se realizd un grupo focal con 6 personas pertenecientes a las dependencias que componen
el area administrativa, con el fin de identificar las percepciones del estrés y las estrategias de
afrontamiento ante las situaciones del estrés. El instrumento que se utilizd para crear las categorias
fue Atlas ti, en el cual se definieron cuatro categorias que presentan percepciones similares y

representativas, como: percepcion del estrés, solucion o estrategias de afrontamiento, posibles
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10. Grupo Focal

falencias y mitigantes del estrés.

PREGUNTAS

CATEGORIAS

NARRATIVAS

PREGUNTA 1:

¢Qué situaciones
constantemente te
generan estrés y cdmo
percibe el estrés en
otros compafieros en
el area laboral?

Percepcion del
estrés

“no tenemos alguien encima que nos esté
presionando entonces digamos que el nivel
de estrés por solicitudes internas o algo asi
no hay” (S, 1).

“Nivel de estrés, lo hemos estado
manejando, si tenemos un jefe inmediato
quien es Luis Jacome, pero cada uno
digamos que tiene su trabajo y lo tiene bien
distribuido entonces ninguno esta sufriendo
un estrés laboral asi fuerte” (S, 2).

“de una u otra forma el trabajo siempre tiene
un nivel de estrés” (S, 2).

“Respecto al estrés si estamos sufriendo
ultimamente, estan midiendo casi por todo,
si haces el ticket bien si lo haces mal, si lo
haces, si no lo haces, el tiempo gue lo haces,
si es muy poquito, si es mucho, si es poco,
€s0 nos tiene muy a la espera si nos fue bien
omal por eso nuestros compafieros se
estan yendo porgue nos tienen ya con la
piedra afuera con eso” (S, 3).

“los que llevamos un nivel mayor de estrés
somos Colpensiones, por temas directos con
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el cliente, solicitudes, yo creo que todos los
que estan en la empresa y han tenido algin
contacto con Colpensiones saben que el
nivel de estrés que se maneja es fuerte, las
solicitudes del cliente a veces son un poco
salidas de tono, a veces se salen de los
parametros, y aun asi hay que cumplirlas, es
decir, a nivel personal en la camparia es
donde se ve mas alto” (S, 4).

“Aqui también se ve el estrés en la parte de
Colpensiones™ (S, 5).

PREGUNTA 2:

¢Como afrontamos las
situaciones de estrés
que nos generan
malestar?

“para afrontar eso, antes que nada, se
necesita un manual de procesos bien
definido, si yo tengo claras mis funciones, se
claramente cuanto tiempo me debo gastar en
todas las funciones que tenga y
adicionalmente los beneficios que uno tiene
como empleado ayudan mucho en esto del
estrés” (S, 1).

“cada uno digamos que tiene su trabajo y lo
tiene bien distribuido entonces ninguno esta

Solucién y sufriendo un estrés laboral asi fuerte” (S, 2).
estrategia de “el trabajo tienes que planear hacerlo hoy de
afrontamiento esta forma mafiana de otra, para que asi el

estrés no se acumule tanto y no tratemos de
desquitarnos con otras personas porque a
veces el estrés implica muchas cosas” (S, 2).

“por eso nuestros comparfieros se estan
yendo porque nos tienen ya con la piedra
afuera con eso” (S, 3).

“hacen que muchas de las personas estén
renunciando o tengan la intencion de
hacerlo” (S, 4).

“saber organizar el tiempo, organizar las
actividades que uno tenga para que el
proceso salga bien, generalmente lo que yo
hago es eso, y procuro mantener la calma
pues porque de ver tanta gente que te
pregunta a ti una cosa, que te pregunta ati la
otra es tratar de mantener la calma y tratar




-52-

de llevar ese nivel de estrés mas calmado”
(S, 5).

“adicionalmente los beneficios que uno
tiene como empleado ayudan mucho en esto
Mitigantes del del estrés, por ejemplo, el &rea
estrés administrativa tenemos el beneficio de salir
a las 2pm todos los viernes, eso para mi es
buenisimo y reduce bastante las situaciones
de estrés” (S, 1).

“Yo creo que a veces hay que hacer una
planeacion” (S, 2).

“saber organizar el tiempo, organizar las
actividades que uno tenga para que el
proceso salga bien” (S, 5).

“algunas ocasiones uno se desquita con los
demaés entonces la idea es desarrollar bien tu
trabajo y planearlo para realizarlo de una
manera mas tranquila” (S, 2).

“la monotonia que uno lleva en el cargo que
Posibles falencias yo hago” (S, 3).

“entonces nos estan midiendo que el tiempo
no esta acorde, que debemos tipificar un
tiempo, pero aun asi nunca da, primero

decian que nos pasabamos de tiempo ahora

porque no hacemos el tiempo nunca estamos
de acuerdo con esa matriz que tienen en
Medellin” (S, 3).

“es mas un caso digamos que comunicacion,
mejorarla con el cliente, sin embargo, hay
momentos en que aspectos minimos
explotan una olla completa, el tema estaria
mas enfocado a la comunicacion” (S, 4).

“es un tema mas de comunicacion” (S, 4).

“nos toca estar pendiente mucho de los
procesos de la gente que pasa” (S, 5).
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Tabla 1: Preguntas, dimensiones y narrativas expuestas en el grupo focal.

La primera categoria se establecio como percepcion del estrés, en la cual se evidencia el
nivel de estrés en los colaboradores segun la percepcion de cada individuo. En algunos casos
manifiestos se identifica un nivel mayor que en otros, y segun lo que exponen, en algunas hay
bajo nivel de estrés dado que no se cuenta con un jefe inmediato presente que pueda estar
generando presion ante las diferentes exigencias del trabajo de manera constante. Por otro lado,
las areas que refieren tener un nivel mas alto de estrés indican que las exigencias de carga laboral
son altas y frecuentes, ademas, el exhaustivo seguimiento que se le da a cada proceso en
determinadas areas como es el caso en Mesa de ayuda y Formacion esta generando altos niveles
de estrés, debido a que los colaboradores lo contemplan como innecesario debido a
su cumplimiento en las funciones asignadas, incluso manifiestan que por estas situaciones
presentes de estrés algunos de sus comparieros han decidido renunciar.

La segunda categoria se denomind “solucion y estrategias de afrontamiento”, dentro de
esta categoria se denotan estrategias de afrontamiento que se estan utilizando y otras que
deberian ser implementadas. Asi, se evidencia que segun la percepcion de los colaboradores se
necesita de un manual de procesos claro y bien definido para la eficiencia y eficacia dentro de las
funciones que realizan. Como estrategias de afrontamiento se esta tomando en cuenta la
planificacion de actividades y la ejecucion del trabajo de diferentes maneras, como lo menciona
un area en especifico “puesto que la idea es desarrollarlo bien y planear como realizarlo de una
manera mas tranquila” (S, 1) Por otro lado, algunas personas estan tomando la decision de
renunciar o de contemplar dicha decisidn, esto como una medida de evitacidn ante dicha

circunstancia. Adicionalmente, se comenté que el manejo del tiempo es una estrategia para que
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el trabajo se concrete de manera oportuna, y no ejecutar de manera rapida y de un momento a
otro, obrar como lo manifiesta el anterior informante ha tenido buenos y mejores resultados.

Por medio de la informacidn recolectada en el grupo focal con informantes claves de cada
area, se evidencid otros aspectos que se consideraron importantes y los cuales hacen parte de dos
categorias mas. Una de estas fue codificada con el nombre de “Posibles Falencias”. Los
colaboradores manifestaron que hace falta desarrollar y planear mejor cada actividad, pues de
esta manera se podria ejecutar mejor y de forma mas tranquila, como lo menciona dicho
colaborador “la idea es desarrollar bien tu trabajo, pero para ello hay que planearlo para
realizarlo de una manera mas tranquila” (S, 5). En otras areas como “Mesa de ayuda y Talento
humano” se manifestd que la monotonia y el trabajo mecanico que cada persona lleva en el cargo
asignado seria una de las falencias que podria representarse posteriormente en niveles de estrés
alto, ademas, de la constante e incesante medicidn de tiempo que se tiene o no estipulada para
ejecutar la funcion, lo que se ve reflejado cuando se manifiesta “la monotonia que uno lleva en
el cargo”(S, 3) y “Nos estan midiendo que el tiempo no esta acorde, que debemos tipificar un
tiempo, pero aun asi nunca da” (S, 3) .

Adicionalmente, sale a connotacién que la inadecuada comunicacion entre cliente y
proveedor ha sido una insolvencia que ha dejado malentendidos y por ende también ha generado
estrés en los trabajadores del drea de Formacion, como se refleja en el comentario “el tema
estaria mas enfocado a la comunicacion, es mas un caso digamos que comunicacion, mejorarla
con el cliente” (S, 4). También desde el area de Talento Humano se manifesto, que se debe estar
muy pendiente de los procesos que se llevan a cabo de las personas que pasan y posteriormente

enviarle al cliente, esto se expresd como un detonante de estrés en el area de trabajo.
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Finalmente, esté la categoria “Mitigantes del estrés”, en las diferentes intervenciones se
mencionaron dos aspectos que estan contribuyendo de manera significativa para disminuir el
estrés, uno de estos es el manejo de tiempo para cada funcién y asi mismo para cada actividad a
realizar; el (S, 1) lo recalca cuando afirma: “saber organizar el tiempo y organizar las actividades
que uno tenga para que el proceso salga bien”.

También, se menciona en la intervencion de un colaborador, que existe cierta area de
trabajo donde los beneficios ayudan a disminuir el estrés en el personal, manifestandose asi “los
beneficios que uno tiene como empleado ayudan mucho en esto del estrés, por ejemplo, el area
administrativa tenemos el beneficio de salir a las 2pm todos los viernes, eso para mi es

buenisimo y reduce bastante las situaciones de estrés” (S.1).

11. Discusion de resultados

Diversos estudios han estado enfocados en el factor estrés en el contexto laboral, ademas
han expuesto publicamente las afectaciones tanto fisicas como mentales; Ahora bien, existen
mediadores que ayudan a hacerle frente de manera mas eficiente al estrés, las estrategias de
afrontamiento son herramientas fundamentales para ello.

En las estrategias de afrontamiento utilizadas por los colaboradores de la empresa de
Telecomunicaciones, se identifican mayormente las de evitacion emocional y evitacion
cognitiva, estas son utilizadas de forma recurrente segun las puntuaciones del Coping, lo anterior
debido a la facilidad de tomar distancia frente a la situacion de estrés presente en un momento
especifico, pero cuando dichas situaciones son repetitivas pueden influir directamente en la
forma de comportarse y en el control emocional de las personas, aumentando asi

significativamente la respuesta del estrés o frustracién en cada situacion. Lo anterior percibido en
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los resultados tienen similitud con lo que indica Lazarus sobre la estrategia evitativa, donde
afirma que es esta la estrategia de afrontamiento mas desadaptativa en ciertas situaciones que
generen estrés, puesto que es un método de afrontamiento incorrecto, ademas de pasivo, lo cual
puede aumentar la intensidad de la respuesta de estrés percibida y asi mismo, traer consecuencias
negativas en aspectos emocionales y en el rendimiento laboral.

Evidentemente, el nivel de estrés laboral que manejan los colaboradores de la empresa es
alto, en la medida que se presentan situaciones de estrés de alto impacto y se emplean
herramientas de evitacién o poco adaptativas, ya sea por el minimo conocimiento de los
procesos, el bajo control sobre la situacion o cargo en el trabajo o los multiples factores que
influyen en estos niveles altos de estrés en la organizacion. Por tanto, si es preciso afirmar lo que
refiere la OMS (2004) El estrés laboral es la reaccion que puede presentar un individuo ante
factores tales como exigencias y presiones laborales, que ponen a prueba las habilidades y
capacidades del individuo para hacerle frente y buscar la solucion a la situacion estresante. Estas,
en ocasiones no se ajustan a los conocimientos adquiridos por el individuo y por consiguiente la
respuesta que emiten bajo situacion de estrés tiende a complicarse, de hecho, mucho mas si el
empleado no se siente con suficiente apoyo por parte de sus jerarquias, en momento que la
gestion de sus labores se esté viendo modificada por las oportunidades que se minimizan, cuando
tiene limitado control del trabajo y finalmente, cuando la estrategia para enfrentar dicha situacion

no es la mas adecuada para la circunstancia que se esté presentando en el momento.

En consecuencia, se evidencia que los trabajadores tienen distintos modos de resolver las
situaciones y que es una realidad que las demandas del ambiente pueden provocarles situaciones

desagradables y desencadenar diversas conductas tales como la agresividad o la ira, la cual va
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generando rechazo social y la pérdida parcial o completa de la razén, lo que ocasiona un
estancamiento o un desemperio inadecuado e inoportuno en las relaciones personales dentro del
ambito organizacional. Por ello, tal como lo menciona Maslach y Leiter (2009) y Cox, Griffiths y
Rial-Gonzalez (2005) (como se citd en Riafio, 2016) los esfuerzos, mecanismos psicoldgicos y
modos de enfrentar las dindmicas de los individuos son formas diversas de actuar ante diferentes
exigencias y lo cual permite a los sujetos reaccionar de manera positiva y directa ante diferentes
escenarios; resulta demasiado importante que, los individuos sean capaces de razonar y lograr
usar métodos que impidan o limiten un bloqueo emocional o sensaciones muy notorias que le
generen un gran malestar e inestabilidad emocional, fisica y mental, lo 6ptimo en tal caso es que
en la ejecucion de labores cotidianas se interpreten y analicen las situaciones que pueden resultar
de baja utilidad y que pueden brindar la adaptacion total a los diversos espacios existentes en el
ambiente de trabajo independientemente en la dependencia a la cual haga parte cada trabajador.
La dimensidon reevaluacion positiva en los trabajadores, permite conocer de qué manera
se estd observando cada situacion presentada en la cotidianidad, dadas las condiciones fisicas
precisas en el ambiente laboral y la modificacion en el pensamiento para poder precisar qué
espacios pueden generar una condicion de aprendizaje, y que consta de evaluar si las
herramientas que se poseen son las necesarias y oportunas, ademas, de interpretar si las
capacidades cognitivas son suficientes para eliminar respuestas fisioldgicas cognitivas,
emocionales y conductuales que se derivan de las condiciones de estrés, de tal manera se activan
de manera racional pensamientos positivos respecto a lo que se percibe del ambiente, tal y como
se reconoce en la definicion de estrategias de afrontamiento y la reevaluacion positiva en que se
aprecian los aspectos positivos que se obtengan de las situaciones que se derivan en cierto

momento de estrés.
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Ahora bien, se encontraron caracteristicas similares en cuanto a la solucion de problemas
y la busqueda de apoyo social, que pueden tomarse como acciones positivas y que en contraste
con lo que afirma Amutio (2004) el bienestar general logra determinar de manera positiva y
optimista las razones de asociar mayor motivacion y positivismo en pro de un mayor rendimiento
y eficacia laboral, de esta manera darle un mayor manejo a los aspectos tensos de las necesidades
laborales, también tiene aspectos que se derivan directamente del tipo de personalidad que
poseen los sujetos, como alto autoestima, control interno y una serie de capacidades para poseer
estabilidad emocional.

En efecto, la diversidad en las respuestas que brindan las areas de la empresa de
telecomunicaciones arrojan una vision del uso de estrategias de afrontamiento de diferentes
formas, de igual manera deja entredicho que las situaciones de estrées realmente se encuentran
presentes, que el medio les otorga unas necesidades propias para intentar mitigarlas pero que
corresponde a la facilidad o carencia de hacer frente a situaciones precisas por si mismos; Es asi,
coémo se determinan niveles precisos de un tipo de respuestas ante las demandas laborales, el area
de administracion refleja que permite que sea la religion, la espera y las reacciones agresivas las
gue accionen en un momento aspectos como la irritabilidad o malestar y estos se vean inmersos
en sus labores cotidianas y las posibilidades de sentir estrés precisando dicho momento, pero por
el contrario se observa positivamente que se refleja la autonomia, siendo esta la que posee a la
hora de tomar decisiones para que su desempefio laboral prime respecto a las dinamicas que le
otorgan una responsabilidad de trabajar con eficiencia y precision del cargo.

Lo arrojado en la dimension de apoyo social nos indica que, es necesario en varios de los
trabajadores tener un reconocimiento y un respaldo de las situaciones que emergen con las

condiciones laborales y el refuerzo que se puede ofrecer en la vida cotidiana, para solventar las
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necesidades que sobresalen de cada situacion que experimentan, en cuanto a la evitacion
cognitiva, varias areas arrojaron resultados altos, siendo esta una constante, y de tal manera
dando a conocer, que tal como lo refiere Karasek en el afio 1979, puede depender de condiciones
altas o bajas en la presion laboral, teniendo en cuenta que las demandas que efectla el contexto
puede o no estar bajo control, lo natural es que se presenten demandas en el trabajo altas y el
control se alinee con ello, sin que las posibilidades de que la situacion se torne estresante y se
equivoque la razdn de las caracteristicas naturales de un buen ambiente o clima laboral. Es decir,
en la dimensién autonomia se refleja la totalidad en que un cargo esté en la capacidad de ofrecer
calidad de un acompafiamiento o retroalimentacion por parte de la jerarquia o personas el mando,
lo que le permite al trabajador buscar diversas alternativas, a entrar en la busqueda de gestionar
con alguna persona asociada o directamente en su cargo las necesidades propias, pero que si bien
da la autoridad para ello, pueden resultar no ser pertinentes las soluciones que se den en primer
momento dependiendo la necesidad del proceso en ejecucion, por consiguiente, demandas altas
de trabajo, respecto a control bajo en las areas, puede tornar la toma de decisiones mas forzadas
y dificiles, donde trabajar o accionar de manera independiente puede estar generando inseguridad
en el trabajador, y ademas de esto, estrés en su condicion laboral.

En los niveles de estrés, se evidencia un nivel alto presente en los colaboradores del area
administrativa, lo cual indica que el estrés en un factor que prevalece dentro del area de trabajo e
influye significativamente en el bienestar y rendimiento laboral. En contraste, se manifiestan las
percepciones sobre el estrés laboral en el grupo focal, las cuales son variadas, en algunas areas
como Mesa de ayuda y Formacion, se manifiesta que el estrés es continuo e intenso, por el
tiempo estipulado para realizar las funciones exigidas y el seguimiento constante a los procesos

realizados; por otro lado, areas como Aseguramiento de la experiencia y Planeacion y control,
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exponen que no manejan altos niveles de estrés dado el minimo seguimiento de los procesos
exigidos por sus directivos, se evidencia que destacan la motivacion que reciben en sus areas
(como la reduccion del horario en algunos dias y la flexibilidad en los tiempos para ejecutar sus
funciones) lo cual resulta positivo para disminuir los niveles de estrés.

A partir de los resultados encontrados por medio del grupo focal se denota que el estrés
si se encuentra presente en todas y cada una de las areas de trabajo de la organizacion, sin
embargo, se evidencia a raiz de comentarios de los informantes claves que el nivel de esté es
alto, medio y/o bajo dependiendo de las caracteristicas laborales que tiene cada dependencia. Es
prudente manifestar que lo anterior se deba a que los estresores mencionados por Melgosa (como
se citd en Barrios et al, 2016) son de diversas indoles y se encuentran en el entorno de la persona.
Dicho de otra manera, segun los colaboradores las demandas laborales son el detonante para que
se pueda sentir estrés, pero de alguna u otra manera no se puede obviar que el escenario laboral
no es el tnico contexto con el que interactta el colaborador, también encontramos el familiar e
individual. En cada dependencia hay una carga laboral determinada, a la cual se debe dar
respuesta de tal manera que no se ocasionen inconvenientes, no obstante, se piensa que podrian
existir otros factores para que el estrés se prolongue y manifieste en lo laboral. Aunque ningdn
colaborador lo refiere, es valido sugerir que, en algin momento, factores de indole familiar y a
este sumandole las demandas laborales también pueden ser unos factores que contribuyan a la
aparicion de situaciones estresantes o elevar el nivel de las situaciones ya existentes. Lo anterior,
se trae a discusion debido a que ningun colaborador lo menciona y no se puede dejar al azar
condiciones individuales y familiares que también se convierten en aspectos que favorecen la

aparicion del estrés pero que por razones personales no se divulgan.
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Conclusiones

La presente investigacion logré describir y analizar las estrategias de afrontamiento ante
situaciones de estrés en el &mbito laboral. Estas estrategias son identificadas por las acciones,
pensamientos y percepciones de los colaboradores del &rea administrativa. En cada dependencia
se emplean estrategias para afrontar las situaciones de estrés, y a nivel general los colaboradores
manifestaron la utilizacion de manera predominante de dos estrategias, las cuales son el Apoyo
Social y la Negacion, indicando la busqueda de soluciones externas o evitativas para dar respuesta
a la situacién de estrés presente. Esto refiere la baja iniciativa para planear y llevar a cabo acciones
por si mismas ante la situacion de estrés, a su vez, la incidencia del estrés es alta, lo cual influye
en la evitacion y adaptabilidad que presentan las personas segun sus estrategias de afrontamiento.

Se estimo el alto nivel de estrés segun los resultados de la escala del estrés de la bateria de
Riesgo Psicosocial y en relacion con el sustento tedrico se evidencia las afectaciones que pueden
presentar los colaboradores dentro del area de trabajo; lo cual es necesario para identificar las
estrategias de afrontamiento que pueden emplear estos, segun la carga laboral y la autonomia para
llevar a cabo las funciones. Por tanto, se evidencio en el estudio que existen factores como el
manejo del tiempo, la libertad para llevar a cabo las funciones y las exigencias del area de trabajo
que influyen en la capacidad de las personas para planear y ejecutar estrategias en pro de disminuir
los niveles de estrés.

Al estudiar las estrategias de afrontamiento, se genera el interés por ahondar en futuras
investigaciones sobre los comportamientos y pensamientos que se emerge ante situaciones de
estrés, ademas es importante la identificacion de estrategias de afrontamiento adaptativas para el
manejo de factores que inciden en el estrés laboral. Sin embargo, es necesario tener en cuenta los

avances gue se prolongan sobre la presencia y afectaciones del estrés laboral en relacion con las
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estrategias que crean las empresas para mitigar las situaciones de estrés. Estas consideraciones
denotan la importancia de abordar estudios que expliquen el funcionamiento y los factores
inmersos en una organizacion con el fin de identificar hallazgos en los procesos de bienestar,

productividad y riesgo psicosocial.
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EJERCICIO ACADEMICO SOBRE ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO

Fecha:

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo identificado (a) con el nimero de documento

Acepto participar libre y voluntariamente en la escala de estrategias de

afrontamiento, el cual tendrd como fin la medicion herramientas usadas en el individuo para
habituarse a las diversas demandas que le genera su entorno, precisando momentos
estresantes y su modo de enfrentar las adversidades cotidianas dentro del &mbito laboral de
la empresa Emtelco; los datos suministrados seran manejados Unica y exclusivamente por
parte de las psicdlogas en formacion, con el proposito de llevar a cabo una investigacion

con fines educativos.

Es claro y entiendo que en la ley 1090 del 2006 por la cual se reglamenta el ejercicio de la
profesion de Psicologia, se dicta el Cddigo Deontoldgico y Bioético. Encontramos dentro
del Titulo 11 de las disposiciones generales el Articulo 2°. De los principios generales; que
los psicologos que ejerzan su profesion en Colombia se regird por varios principios
universales entre los cuales se encuentra la confidencialidad y tendran la obligacion basica
respecto a la informacion obtenida de las personas en el desarrollo de su trabajo como
psicologos. Revelaran tal informacion a los demas solo con el consentimiento de la persona
o del representante legal, excepto en aquellas circunstancias particulares en que no hacerlo
llevaria a un evidente dafio a la persona y a terceros. Adicional a ello informaran a sus

usuarios de las limitaciones legales de la confidencialidad.

Acepto participar

Si No

Firma y documento




Anexo # 2.

Consentimiento informado/ Aplicacion de Bateria De Riesgo Psicosocial

CONSENTIMIESNTO INFORMA D

D comformidal con el comocimiento €5 preciso suscitar gue bajo la Resolucidn 8450 de
1993 del Mimdsterio e Sabsd respecio al pringspio de lo dignided humoea se realiza la
aplicacicon de la escala del esiré= de la Balenia de Fiesgo Maeosocal emouna empresa dul
meclipr dbe kg Teleoomunicachones e ki chadod de Bogowd, evalusda por una empresa d&e
Seguros y Meanejo de Eiesgos en ¢l oeal on ningln sso s hardn pldblicos ses dalos
persnnales, siempre gemntizando la plens confidencialidad de los daios v el mgurnso
cusplimimits $el seereto profesionel sn el uso v eanen S ln Efsemacion v 2 mmerial
ohiemidos

Tomando npdi ello o considernitn y es mles eondiclones, conslenco haber brindado dosos
genemles en cuante a resubisdos de laoeecala del sands di la Baeria de Risspe Paicosoial,
informpcidn qoe ha de ser umade para fines investigalivos formativos dentro de las
dindmacis liborales, (ol infontiaeion puale sar alilizadh  para cibeir e ahjetives
especificados em el documenino.

l"%.:iﬁ ,EEZ&

Tajeta profesional; |4 E 28 o lﬂll"llf-"'r‘tﬂ"i.
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Fecha:

CONSENTIMIENTO INFORMADO GRUPO FOCAL

Yo identificado (a) con el nimero de documento

Acepto participar libre y voluntariamente en el grupo focal, el cual

tendré como fin identificar la percepcidn de los colaboradores sobre el estrés y las
estrategias de afrontamiento, precisando momentos estresantes y su modo de enfrentar las
adversidades cotidianas dentro del ambito laboral de la empresa Emtelco; los datos
suministrados seran manejados Unica y exclusivamente por parte de las psicélogas en

formacion, con el propdsito de llevar a cabo una investigacion con fines educativos.

Es claro y entiendo que en la ley 1090 del 2006 por la cual se reglamenta el ejercicio de la
profesion de Psicologia, se dicta el Cddigo Deontologico y Bioético. Encontramos dentro
del Titulo 11 de las disposiciones generales el Articulo 2°. De los principios generales; que
los psicologos que ejerzan su profesion en Colombia se regird por varios principios
universales entre los cuales se encuentra la confidencialidad y tendran la obligacion basica
respecto a la informacion obtenida de las personas en el desarrollo de su trabajo como
psicologos. Revelaran tal informacion a los demas solo con el consentimiento de la persona
o del representante legal, excepto en aquellas circunstancias particulares en que no hacerlo
llevaria a un evidente dafio a la persona y a terceros. Adicional a ello informaran a sus

usuarios de las limitaciones legales de la confidencialidad.

Acepto participar

Si No

Firma y documento




CONSENTIMIENTO INFORMADO IDENTIFICACION DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL

Usted estd invitado a colaborar en el estudic “IDENTIFICACION DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL", que serd realizado en la empresa . en la que
usted labora,

Objetivo: este eswdic prewende identificar los factores de riesgo psicosocial que puedan estar presentes en la
empresa, con el propésito de identificar necesidades de intervencién para la prevencion yio disminucion de dichos
factores de riesgo, buscande la salud del empleado y el mejoramiento de su calidad de vida ¥ la de sus familias, dando
cumplimiento a la Resclucion 2646/08.

Su participacion es voluntaria y puede decidir Is no participacion sin que ello implique ningin tipo de sancién por
parte de la empresa.

Metodologia empleada: si acepta participar. se le pedird que diligencie algunes cuestionarios que buscan recolectar
informacidn, los cuales fueron disefiades por expertos de la Universidad |averiana por contratacion con el Ministerio
de Proteccion Social.

Riesgos: el hecho de participar en este estudio ne implicard ningln tipo de riesgo, al contrario, contribulrd con un
proceso de prevencion e intervencidn que busca generar mejoramienta de salud ¥ calidad de vida a usted y al resto
de sus companeros de trabajo.

Personas que tendrin acceso a la informacion: el psicdloge que realiza el eswudio y el personal de Gestidn
Humana yfo Seguridad y Salud en el Trabaje de su empresa. Los informes grupales o por area, los cuales no
ingluirdn sus datos personales, podrin ser conocidos por toda la empresa en el momenta de la presentacion de
resultados y planes de intervencidn.

Aspectos econdmicos: La participacion ne implica ningin costo economico para usted, ni tampoco e dard ninguna
remribucién econdmica por su participacidn.

Usted puede realizar las preguntas que desee durante el curse del estudio y abandenarlo en cualquier momento, Si
esta de cuerdo en partcipar, firme por favar:

Ta, _ identificade con cC
Me, . he leido tods la hoja de informacion que se me ha entregado,

comprendo que mi participacion es voluntaria, Estoy de acuerdo y deseo participar libremente en el estudio,

Estoy de acuerdo en participar Mo estoy de acuerdo en participar

Focha Firma del Participante
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