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Introduccidn

En la actualidad México ha sido victina de diversos cambics sociales,
econdmicos vy politicos, los cuales han generado un alto grado de incertidumbre
en los ciudadanos. Lo anterior ha traido como consecuencia alteraciones en el
sistema de vida, en ef ambito personal, social y de trabajo; lugar donde el estrés

ha encontrado condiciones ideales para generarse.

Esta situacion ha llamado la atenciéon de varios estudiosos de la salud y del
comportamiento dedicados a la tarea de identificar los diferentes estresores y su
grado de influencia hacia la enfermedad, la insatisfaccién personal y la

inefectividad en el trabajo.
A través de dichos estudios se han encontrado indicadores relacionados con:

a) Efectos subjetivos : ansiedad, agresién, apatia, aburrimiento, depresidn, fatiga,
frustracion, culpabilidad, vergilenza, irritabilidad, mal humor, melancelia, poco

estima, amenaza y tension, nerviosismo y soledad.

b) Conductuales: propension a sufrir accidentes, drogadiccién, arrangues
emocicnales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apstito, consumo
excesivo de bebida o cigarrillos, excitabilidad, conducta impulsiva, habla

afectada, risa nerviosa, inquietud y tembior,

c) Efectos cognoscitivos: incapacidad para tomar decisiones y concentrarse,

clvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica o bloqueo mental.

d) Efectos fisiologicos: aumento de catecolaminas y corticoides en la sangre y en
la orina, elevacién de los niveles de glucosa sanguinea, incremento del ritmo
cardiaco y de la presion sanguinea, sequedad de la boca, exudacion y
dilatacidén de las pupilas, dificultad para respirar, escalofrios, nudo en la

garganta, entumecimiento y escozor de las extremidades.



e) Efectos sobre la salud: asma, amenorrea, dolores de pecho y espalda,
afecciones cardiacas de las coronarias, micciones frecuentes, migrafas,
dolores de cabeza, neurosis, pesadillas, insomnio, psicosis, alteraciones
psicosomaticas, diabetes mellitus, erupciones cutaneas, liceras, apatia sexual
y debilitamiento.

f) Efeclos organizacionales: ausentismo, relaciones laborales pobres y baja
productividad, altos indices de accidentes y rotacidn del personal, clima

organizacional pobre, antagonismos e insatisfaccién en el trabajo.

La presente investigacion tiene como objeto encontrar como influyen los
diferentes grados de estrés tanto positivos (apoyos) como negativos (estresores)
de las dimensiones social, de trabajo y personal, en el desempefio de pilotos

aviadores de una compania de aviacidn particular mexicana.
Para lograr este fin, el estudio se divide en cuatro capitulos:

En el Capitulo | se prasenta el marco tedrico que sustenta esta investigacion, es
decir, se analiza el concepto de estrés y el de desempeiio laboral, haciendo

especial enfasis en el caso de los pilotos aéreos.

Para este efecto se utiliza la Encuesta SWS Survey de Estrés, Salud Mental y
Trabajo que sumariza los anteriores puntos y parte de la premisa de que en
cualquier momento de |a vida de un individuo, el nivel de tolerancia al estrés en el
trabajo o el nivel de estrés incapacitante, no sélo se ve determinado por los
estresores que ocurren en el trabaje mismo, sino también por los producidos por
la insatisfaccion de estresores experimentados en las areas social y personai.
Estos estresores se ven diferencialmente neutralizados por medio de los apoyos

que se encuentran en las mismas tres areas.



Se emplea ademas, |la Forma de Evaluacidén del Desempefic SWS Survey

compuesta de doce variables que son:
« Cantidad de trabajo.
e Calidad sin errores.
+ Moral y actitud.

» Disciplina.

o Trabajo en equipo.
+ Responsabilidad.

s Asistencia.

« [niciativa.

¢ Organizacion.

» Eficiencia.

» Ritmo.

+ Cooperacion.

En el Capitulo Il se delimitan los principios metodolégicos que rijen ia

investigacion. Siendo ésta, un estudio transversal, correlacional y descriptivo.

Posteriormente, en el Capitulo il se presentan los resultados obtenidos mediante
el analisis estadistico pertinente. Resultando estadisticamente significativa
unicamente una de las siete hipdtesis planteadas.

Por itimo, en el Capituio 1V se detallan las conclusiones a las que se llega en la
investigacion, Asi mismo se mencionan las limitaciones del estudio y

recomendaciones para nuevas investigaciones.



Capitulo 1.-

En el presente capitulo se analiza el concepto de estrés enfatizando la relacién
estrecha que mantiene con el desempefo laboral, especificamente en pilotos

aviadores.
I.I Definiciones Béasicas.

El término y los derivados del estrés se han utilizado durante siglos, sin embargo
es dificil establecer con exactitud sus origenes. Se tienen referencias mas
amplias y concisas hasta a mediados dei siglo XIX. En este tiempo Claude
Bernard, Fisiélogo Francés, sugirié que los cambios externos en el ambiente

pueden perturbar a! organismao (lvancevich, et. al. 1989).

Por otra parte, Cannon (1922), fisidlogo estadounidense, definié el término
homedstasis para denotar el mantenimiento del medio interno. Posteriormente,
adopto el término estrés, sefialando gue este podia debilitar ios mecanismos

homeostaticos.

Seyie (1950), endbcrino de la Universidad de Montreal, reaiizé diversas
investigaciones en torno al estrés y sentd las bases para flevar a cabo diversas
investigaciones. De aqui gue se e conozca como el padre del conceplo de

estrés.

Seyle (1950) comenzd a utilizar el términe estrés, para referirse a las fuerzas
externas que actdan sobre el organismo o al desgaste ¢ deterioro que ocasiona
en la vida. Mas tarde, en su obra “Estrés”, modificd su definicion, para denotar
una fuerza interna del organismo que se traduce en una respuesta de agentes
evocadores. Propuso, incluso, un nombre para dichos agentes denominandolos

estresores.



Actualments, el término estrés es comunmente usado para describir las
respuestas del cuerpo a las demandas a las que se enfrenta, ya sean placenteras

o displacenteras (Trollip y Jensen, 1991).

Dicho con simpleza, el estrés implica la interaccion del organismo con el medio
ambiente. Existen diversas formas de definirlo; a continuacién se presentan las
posturas mas significativas.

Margotis, Kroes y Quin (1974) definen el estrés, segin la nocion homeostética,
como la tendencia de los organismos vivos a establecer sus diversas constantes
biolégicas, y entienden al estrés como una condicién del trabajo que interactia
con las caracteristicas del trabajador, de manera tal que provoca un rompimiento

entre la homedstasis psicolégica vy fisioldgica.

Por su parte, French, Rogers y Cobb ( 1974) lo definen, por un lado como una
discordancia entre las habilidades de una persona y las exigencias de su tarea;
por otro, como una discordancia entre las necesidades de la persona y las que

pueden satisfacerse a través del entorno.

Ivancevich y Mattesson (1889) , en su libro Estrés y trabajo agrupan las siguientes
definiciones:

Definicién basada en ios estimulos;

Estrés es la fuerza o estimulo que actia sobre el individuo y que da lugar a una
respuesta de tensién, Es sindnimo de presion o en sentido fisico, de deformacion.
Esta caracteristica determina el estrés como producto de un determinando el
evento ¢ situacién en e} ambiente, que tiene de algin modo consecuencias

potencialmente perturbadoras.



Definiciones basadas en la respuesta:

Estrés es la respuesta fisioldgica o psicolégica que manifiesta un individuo ante
un estresor ambiental; ese estresor puede consistir en un nuevo evento externo o
en una situacién, ambos potencialmente dafinos. Este enfoque se centra en la

respuesta del individuo a los estresores potenciales del ambiente.
Definicion basada en el concepto estimulo respuesta:

El estrés es una consecuencia de la interaccion de los estimulos ambientales y de
la respuesta idiosincratica del individuo. Esta definicién hace hincapié en la

relacion de la persona con su medio ambiente.
Definicion funcional:

El estrés es una respuesta adaptativa, medida por las caracteristicas individuales
y los procesos psicoldgicos, la cual es a la vez la consecuencia de alguna accion,
de la situacion o del evento externo que plantea la persona especialmente ante
demandas fisicas o psicolégicas. Las caracteristicas individuates pueden abarcar
variables como la edad, el sexo, la raza, las condiciones de salud y la herencia de
procesos psicoldgicos y pueden incluir creencias, valores y muchas ofras
dimensiones de la personalidad. Es util considerar al estrés como respuesta del

individuo, e identificar las condiciones estimulo como estresores.

Por su parte Turcotte {1982) enfatiza que para que una definicién de estrés pueda
considerarse significativa es aconsejable que sea multidisciplinaria y que refleje la

naturaleza compleja de dicho fendémeno

De esta manera define al estrés como el resultado de las transacciones entre la
persona y su entorno. Menciona que el origen del estrés puede ser positivo
tomandolo como una oportunidad o negativo como una obligacion, y puede tener

como resultado el rompimiento de la homeostasis psicolégica y fisiolégica.




Es importante destacar que el estrés puede ser positivo y negativa. Al respecto,
Beehr y Newman (1979) definen el estrés coma una situacidn en la que los
factores relacionados con a tarea interactian con el frabajador, de tal modo que
cambian, interrumpen o realizan su condicién fisioldégica de manera que ésta se

ve forzada, en el espiritu © en el cuerpo a desviarse del funcionamiento normal.

De todas estas definiciones, se puede concluir que el estrés es un factor
importante que altera el comportamiento del ser humano, ya sea de forma positiva
(al prepararlo para alguna causa en particular) o de manera negativa

(alteraciones significativas a nivel fisiologico, psicolégico o social).

Por ofra parte, as{ como hay diversas definiciones de este concepto, existen

multiples modelos que lo explican, entre estos se tienen los siguientes:

E! Modelo Psicosomatico, que s& basa en ja premisa de gue [as tensicnes y el
sobre- esfuerzo que inciden en un sistema del cuerpo, tienen consecuencias
patoidgicas en otros sistemas corporales. El modelo psicosomético intenta
descubrir como estas reacciones fisioldgicas, y otras, son inducidas por 10s
procesos psicolégicos. Asi mismo pretende determinar las reacciones fisioldgicas

y los procesos psicologicos que guardan relacion {lvancevich y Matteson 1989).

Basowits , Persky, Korchin y Grinker (1975), desarrollaron un modelo de estrés
mejor canocido como “Medelo de Combate”. Este modelo se basa en |a premisa
de que los estimulos se localizan a lo largo de un continua. Por un lado, se trata
de estimulos que solo tienen significados para un individuo © para poca gente; por
el otro, son estimulos que debido a su intensidad y a su cardcter impifcito de
amenaza para las funciones vitales, probablemente sobrecargan [a capacidad de
ajuste en la mayoria de las personas. Este modelo se ha usado para explicar 1as
respuestas de grupos de combatientes sometidas simultaneamente a condiciones

de extremo rigor.
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Este modelo ha recibide diversas criticas ya que no toma en cuenta las
diferencias individuales gque pueden experimentar los combatientes. Lo que para
algunas personas puede ser estresante, no tiene que serlo para otras.

Mechanic (1872), formuld un modelo de respuesta del estrés llamado “Modelo de
Adaptacion”, que se daba entre estudiantes de postgrado, que participaban en
examenes preliminares para obtener el doctorado. Este modelo sostiene que la
situacion estresante depende de cuatro factores: |a habilidad y capacidad de la
persona, las habilidades y limitaciones resultantes de las practicas y tradiciones
del grupo al que se pertenece; los medios que ofrece el ambiente social a los
individuos vy, finalmente, los nombres que determinan donde y como una persona

puede utilizar esos medios.

En consecuencia, aquellas personas que cuenten con una preparacion soélida,
tendran confianza en si mismos y dificilmente presentaran incomodidad, malestar

y estrés.

ivancevich y Matesson (1989) comentan al respecto que: "El modelo de
adaptacién no se trata especificamente de situaciones organizacionales o de
trabajo; la preparacion de los estudiantes para sus examenes de fin de curso es
un tante diferente de la que necesitan los empleados que se disponen a presentar
su informe de ventas o a presupuestar o bien, de las que deben integrar al
personal del comité ejecutivo’.

Janis (1954), propuse un modelo explicativo de estrés que analiza las respuestas
psicolégicas de los individuos durante eventos traumaticos en victimas de
ataques adéreos en log tiempos de guerra y pacientes en la etapa previa a la
cirugia mayor. Este modelo consta de itres segmentos principales: el evento
desastroso, la respuesta psicolégica y los determinantes intrapsiquicos y

situacionales de tales respuesias.

11



Este modelo tiene como limitante que es exclusivamente para casos de extremo
desastre y dificulta su comparacion con los trabajos organizacicnales que no se

encuentran en constante peligro.

Sea como fuere, para el objetivo de esta investigacion, si bien de alguna forma se
tocaron varios de estos modelos, este estudio toma como base principal el

modelo de adaptacion, que posteriormente se describird mas detenidamente.

12




1.2.- Clasificacién de Estresores.

De las definiciones anteriores se puede observar que casi cualquier estimulo

puede generar estrés al individuo, por ello es importante clasificarlos.
A} Estresores a Nivel Individual:

Estén asociados directamente con el papel que se desempefia o las tareas que se
deben cumplir en la organizacion. Turcotte (1982), comenta que la diferencia
entre la tarea real y las expectativas del trabajador, en muchas ocasiones se

considera como fuente importante de estrés.

lvancevich y Mattesson (1989), definen cinco de 10s principales estresores a nivel
individual ya que constituyen el grueso de las pruebas de las investigaciones
disponibles. Estos son: el rol conflictivo, la ambigtedad del rol, la sobrecarga de
trabajo, la responsabilidad por otros y los estrescres relacionados con el

desarrollo de la carrera.

La combinacidn de lo que se espera del empleado y lo que se exige a si mismo, y
de otros miembros de la organizacion da como resultado un conjuntoc de fuerzas
gue pueden denominarse presiones del rol. Un ejemplo de lo anterior es cuando
dos personas estan dando dérdenes contradictorias al empleado. Otro tipo de rol
conflictivo es cuando el conflicto proviene de los requisitos formales del rol y las

metas, expectativas y valores del empleado, que no coinciden con |as primeras.

Una consecuencia notable es la disminucion de satisfaccion en el trabajo. Kahn y
colaboradores (1964), encontraron ne solamente que los conflictos producian
insatisfaccion en el trabajo y ansiedad, sino también que entre mas autoridad
tenia el individuo o individuos que enviaban al empieado el mensaje conflictivo,

mayor resultaba la insatisfaccion.

13



Casi cualquier situacion conflictiva constituye un estresor. Ademas, el papel del
conflicto puede estar asociado a la rotacion del personal y al ausentismo. Para
lvancevich y Mattesson (1989) esto no es ninguna sorpresa ya que, como
comentan, la respuesta al estrés es en esencia pelear o huir, y tanto el

ausentismo como la rotacion del personal pueden ser intentos de huir.

La ambiglUedad def rol se refiere a Ia falta de claridad sobre el papel que se esta
desempeilando. Por ejemplo; un ascenso, el primer trabajo, una transferencia, un
nuevo jefe, un cambio en la estructura actual etc., son variables que influyen en la
ambigiedad del rol. Cuando esta ambigledad se vuelve crénica significa una
amenaza para los mecanismos de adaptacion y, por lo tanto, una fuente de

estrés.

Kant y colaboradores (19864), descubrieron que jos hombres que experimentaban
en ese momento ambigbedad del rol, reportaron estar insatisfechos con su
trabajo, una mayor tensién refacionada con el mismo, y bajos niveles de confianza
en si mismos; en comparacion con los hombres que no reportaron cantidades de
ambiguedades importantes. French y Caplan (1970), encontraron que la
ambigitedad estaba asociada a indicadores de salud fisica y mental, como por
ejemplo: presién sanguinea elevada. Mas recientemente, se ha vinculado la
ambigledad con estados de presidn, reduccion de autoestima, disminucion de
satisfaccion, menar motivacidn, (Margolis, Krues y Quinn, 1874). Por otra parte,
Caplan y Jones (1975), han vinculado la ambigiedad con ansiedad, depresion y

resentimiento.

La sobrecarga de trabajo puede ser un esfresor importanfe cuando ésta es
crénica, ya que ei individuo puede padecer problemas fisicos, mentales y

evidentemente laborales y de desempeiio.
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ivancevich y Matesson (1989) comentan que la sobrecarga puede ser de dos
tipos: cuantitativa y cualitativa. Cuando los empleados perciben que tienen mucho

trabajo y poce tiempo para terminar, existe una sobrecarga de tipo cuantitativa.

Por otro lado, la sobrecarga cualitativa aparece cuando los empleados sienten
que carecen de habilidad para efectuar su trabajo o que las normas de

desemperfio son muy altas, independientemente del tiempo que se tenga.

Desde el punto de la salud, Friedman, Rosenman y Caroll {1958), establecieron
gue la sobrecarga cuantitativa puede causar cambios bioquimicos, especialmente
elevaciones en los niveles de colesterc!l en la sangre. En esto coincide Sales
quien en 1969, relaciond la evaluacién de coiesterol con las condiciones de
sobrecarga de trabajo. El estudio de Margolis y colaboradores {(1974), descubri6
que |a sobrecarga se encontraba asociada con una menor confianza en si mismo,
disminucién en la motivacion relacionada con el trabajo, baja capacidad para dar
sugerencias, disminucion en la calidad de ia toma de decisiones, y altos indices

de accidentes.

French y Capian (1973), indican que la sobrecarga puede producir por lo menos
nueve consecuencias: insatisfaccidon en el trabajo, excesiva tensidn en éi,
disminucién en la autoestima, amenaza, vergilenza, altos indices de colesterol,

pulso acelerado, resistencia de la piel y mayor consumo de cigarrillos.

La responsabilidad por otros es un factor importante para 1a aparicién de estrés.
Las pruebas que a continuacién se presentan sugieren que la responsabilidad por
la gente genera mayor estrés que la responsabilidad por las cosas. Al respecto
Wardwell y sus colaboradores (1964), descubrieron que los individuos que tenian
niveles significativos de responsabilidad por 1a gente, tenian mayor probabilidad
de padecer afecciones cardiacas que los individuos que se responsabilizan por
las cosas. Ivancevich y Matteson (1989) lo explican parcialments, diciendo que la
responsabifidad por la gente genera mayor cantidad de trabajo, por ejemplo se

necesitan mas junias etc., y esto puede Hevar a la sobrecarga.
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Ahora bien, ! estrés, al igual que otros acontecimientos de la vida, depende en
un alto grado de las diferencias individuales. Lo que para alguna persona puede

ser una fuente de estrés en potencia, puede no serlo para otra.

lvancevich Y Matteson (1989) comentan que: "Se cree que las diferencias
demogréficas y conductuales moderan principalmente (a relacion entre el estrés
percibido y los resultados. Estas diferencias incluyen el sexo, la edad, ocupacion,

educacién y horario de trabajo, sin ser exhaustivas”,

A continuacién se describen algunas diferencias individuales postuladas por los
autores anteriormente mencionados cuando se habla de estrés, especificamente
en los casos de controladores de tréfico aéreo. A pesar de que las condiciones
fisicas de trabajo son ideales, los controladores de trafico aéreo experimentan un
estrés considerable, por los largos periodos de intensa concentracion necesaria y
por el impacto de la vida y muerte que pueden representar sus decisiones. Su
incidencia de uiceras, hipertensién, alcoholismo, divorcio, suicidio, superan en
varias veces a |la de la pobiacion en general. E! precio es tan alto gue dificilmente

se encontrara a un controlador en funciones por mas de 15 afios.

Cuando los individuos desempefian trabajos a los que no estan adaptados,
pueden encontrar estresores potenciales con mayor probabilidad de producir
respuestas al estrés. Si, por lo contrario, existe correspondencia entre las
habilidades, necesidades y objetivos del individuo hacia la ocupacion, el potencial
del estrés sera menor y se podré presentar compatibilidad entre el individuo y el

ambiente ocupacional.

El sexo parece indicar, por lo menos histéricamente, que las mujeres no han
experimentado el mismo estrés ocupacional que los hombres. En ciertas edades
los hombres, a diferencia de las mujeres, tienen cuatro veces mas la probabilidad
de morir de alguna enfermedad cardiaca, especificamente de las coronarias,

cuatro veces mas lo probabilidad de morir de alguna enfermedad relacionada con
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ei alcoholismo, cinco veces mas la probabilidad de suicidarse, segun los calcuios
hechos por el National Center for Health Statics (1969).

Estas diferencias entre sexos pueden deberse a las diferencias genéticas entre
hombres y mujeres. Otra posible explicacion es la diferencia de roles
desempenados entre los generos. Este punto evidentemente esta cambiando ya
que hay registros desde 1960, que demuesiran que las mujeres comienzan de
manera acelerada a incorporarse a la vida laboral dejando atras [os roles
estereotipados. Todo parece indicar que el factor mas importante es el de los
roles ya que ahora las mujeres comienzan a presentar estrésores
organizacionales, sin dejar atrds los estresores individuales vy

extraorganizacionales, que se manifiestan en ulceras pépticas.
B} Estresores Organizacionales

Por su parte, lvancevich y Mattenson (1989) mencionan que las organizaciones
estan integradas por individuos y grupos gue trabajan juntos, para alcanzar metas
y objetivos. No obstante no aclaran si el estrés excesivo se origina dentro de la
organizacion. Poter, Lawler y Hackman (1975), comentan que no existe
descripcion precisa de ¢omo, cuando y por qué la conducta es afectada por la
estructura o las politicas de la organizacion, sin embargo, cpinan gue la
estructura organizada y no burocratizada es muy efectiva para los individuos que
tienen grandes necesidades de realizacion y de autonomia, cuando la tecnologia
de la organizacién es cambiante y no rutinaria, y cuando el medio ambiente es

dinamico.

Un factor importante para la efectividad de la organizacién son los grupos que en
ella se forman. La dindmica que se genére en estos grupos podrd o no llevar a
situaciones estresantes. Las investigaciones y los estudios de Tavistock, sobre
los trabajadores de las minas de carbon generaron datos sobre |os resultados de
la desintegracion de los grupos de trabajo. La historia es la siguiente: los

miembros laboraban juntos, inicialmente en pequefios grupos de trabajo muy
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unidos. Dados los peligros de trabajar en las profundidades de las minas, habia
mucho caler humano entre los miembros del grupo; por |0 que se introdujo un
cambio tecnolégico que implicé que los antiguos pequenos grupas  fueran
sustituidos por grandes grupos interpersonales. La productividad se vio
deteriorada , los mineros comenzaron a presentar actitudes negativas con
respecto al puesto y las condiciones de trabajo (Citado por lvancevich y Matteson,
1989).

Los estudios de Hawthorne, Tavistock y otros (1951), claramente sugieren que los
grupos de trabajo tienen influencia sobre los individuos del grupo. No obstante, la
influencia de) grupo también puede ser una fuente de estrés; por ejemplo, por la

falta de cohesién del grupo, debido a conflictos internos.

Para los autores antericrmente citados existen cuaire factores representativos de
lo que se conoce como estresores grupales: |a falta de cohesion en el grupo; el

apoyo inadecuado, los conflictos intragrupales y los conflictos intergrupales.

La falta de cohesion en el grupo puede ser una fuente importante de estrés
cuando el individuo valora la cercania entre los miembros de un grupo; si la
cohesién es una caracteristica valiosa, su ausencia podria originar una baja en la
moral, desempefio pobre y cambios fisioldgicos, como el aumento de presion

sanguinea.

El apoyo inadecuado es una fuente de estrés. Al respecto se comenta que los
efectos de los estimulos estresores en el empleado se reducen cuando otros
comparten el estrés. La premisa es basicamente correcta, si el optimismo del
grupo con respecto al éxito que obtendrd es alto, si los individuos se conocen
entre si y si existen soluciones potenciales para aligerar el estrés. Por Io tanto, el
apoyo del grupo designa una condicion que l0s miembros estresades comparten

entre si.
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Schacter (1959) propone que los individuos necesitan de otros para hacer la
evaluacién de sus propias reacciones emocionales, y que otras personas en el
mismo estado emocional les brinden informacién sobre las respuestas correctas.
La simple convivencia con oftros y la capacidad de observar su conducta en

momentos de estrés es una forma de apoyo grupal.

El apoyo grupal puede considerarse como un recurso con el que cuenta el
individuo que esta haciendo frente a la situacion de estrés. (Kahn y Quin, 1970).
La falta de recursos es, en si misma, un estresor para algunos individuos. No
todos los empleadaos prefieren valorar el apoyo grupal. Algunas perscnas no
experimentan la sensacion de disminucion de estrées por el apoyo emocional que
le brindan los companieros de trabajo. Por ofra parte, para aqueilos empleados
gue necesitan ayuda emocional, el apoyo del grupo puede significar un alivio
potencial de estrés.

El conflicto es una accién antagénica entre dos personas. El conflicto y el estrés
son comunes cuando coinciden individuos y grupos pequeios (Gibson,

Ilvancevich y Donnelly, 1879).

Los conflictos dentro y entre los grupos pueden crear una atmésfera de
incomodidad para los empleados, rifias, exabruptos y detalles desagradables que
acompafian a los conflictos y que evidentemente ponen en marcha la actividad

estresante.

El conflicto intragrupai tiene tres categorias segin lo han definido Hammer y
Organ (1878): El conflicto de roles existe cuando las expectativas asociadas a dos
0 mds posiciones ocupadas por una persona, son incompatibles entres si, o
cuando las expectactativas mutuamente incompatibles estan asociadas en una
sola posicion. Al respecto, los estudios de Lyons (1971), sugieren que los altos
niveles de conflicto de reles intragrupales guardan relacion con poca satisfaccion
en el trabajo , con un aito indice de estrés y con una alta propension a abandonar

fa organizacion.
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Un segundo tipo se denomina conflicto de asuntos. Este implica el desacuerdo
entre los miembros del grupo, en cuanto a la sclucion del problema, mismo que
puede ser causado por diferentes percepciones, niveles de experiencia, valores

personales o fuente de informacion.

El tercero de estos conflictos es el denominado conflicto de interaccidn, que
existe cuando los miembros perciben antagonismos, es decir, una parte culpa a la

otra de algun suceso.

El confiicto intergrupal, se da cuando los grupos dependen de unoc o de otro para
llevar a cabo las tareas. Al respecto March y Simon (1958), predicen que este
sucederd a medida que se reduzcan los recursos, por ejemplo, durante la

recesion en los negocios, los conflictos intergrupales tenderan a aumentar.

Los conflictos intragrupales e intergrupales pueden crear estrés en los

empleados dandc como resultado reacciones conductuales y fisiologicas.

Existen también estresores que se refieren a la organizacian; al respecto Turcotte
(1982) menciona la situacidon estructura - estrés. El autor considera a la
estructura como una variable importante en la gestiobn de estrés, puesto que
determina ia disposicion previa de los conflictos y el nivel de ambigliedad que
experimentan los miembros de la organizacién. Simultaneamente compara la
teoria de la Contingencia de Laurence y Lorsh en donde segun esta teoria no
existe estructura universal que sea adecuada a todas las empresas. Su
comparacion reside en que una estructura organizacional puede fracturarse o
desintegrarse en el caso de que lo que se ha empleado no corresponda a tas

exigencias optimas de la situacién.

Lo anterior nos sugiere que una estructura inadecuada inevitablemente es una

fuente de estrés ya que involucra todos los procesos organizacionales.
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ivancevich y Matesson (1988) consideran a los estresores a nivel organizacional
como macrofendmenos, pues estan asociados a una perspectiva global de
trabajo. Entre estos se encuentran los siguientes:

a) El clima organizacionai; definido por Heliriegel y Slocum {1974), como las
actitudes y conductas que producen los empleados, la interaccién de personas
estructuradas, politicas y metas que generan una atmésfera o clima

organizacionatl.

El término clima designa las caracteristicas que distinguen a una organizacién de
otra. (Gibson, lvancevich y Donnelly 1879). Ivancevich y Matteson (1989) agregan
que las organizaciones tienen un clima que genera un sentir 0 una personalidad,
Este clima parece afectar la conducta de los individuos y grupos y también la

forma en que las organizaciones actuan entre si.

ivancevich y Lyon (1972), hicieron un estudio en donde especificaron que el clima
puede ser medido y brindar a los gerentes indicios sobre la forma en la que
responden los empleados al sentir de la organizacion. Estos indicios podrian
usarse para seguir la pista de estresores potenciales, antes de que afecten la
conducta de los subordinados .

En lo que se refiere a la estructura organizacional, lvancevich y Mattenson (1989)
sugieren que se reportan niveles mas altos de estrés por parte de individues en
jerarquias que tienen poco control sobre su trabajo; esta caracteristica se
encuentra tipicamente asociada a las gerencias de nivel medio y bajo, y a los
trabajadores de nivel operativo: obreros, pintores, secretarias, meseros y

laboratoristas médicos.

b) El territorio de la organizacién; término usado para describir el espacio
personal o el escenaric de actividades de una persona. En este juega, trabaja,
bromea y piensa, por lo que supone algo significativo para el individuo. Para

muchas personas este espacio es de importancia fundamental ya que catectizan
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ese espacio y sus pertenencias dentro de la organizacién. French y Caplan
(1973), en un estudio de impacto del territorio crganizacional sobre el trabajo de
ingenieros en una unidad administrativa, y contrariamente sobre los
administradores que trabajan en una unidad de ingenieria, determinan que la
territoriedad es un estresor en potencia.

Estos investigadores descubrieron que los hombres que trabajan en territorios
ajenos experimentan estrés, por lo que concluyeron que cruzar la frontera
organizacional y trabajar en un territorio ajeno, ocasiona estrés y tension y
plantea una amenaza para la salud.

c) El liderazgo puede ser una fuente de estrés organizacional; al respecto, Frech
y Raven ( 1980), identificaron cinco tipos de influencias a ios que se refieren

como poder: legimitizador, recompensante, castigante, experto y referente.

Por su parte Student (1968), examiné el uso de la influencia, y el desemperfic de
los lideres en un estudio de 48 grupos de trabajo en una fabrica de aparatos
domésticos. Encontrd que los supervisores que utilizaban los poderes “referente y
experto”, eran considerados mas efectivos para lograr metas de desempefio. Los
resultados no sugirieron que los poderes “legitimizador’'Recompensante y
Castigador” no fueron importantes. En cambio, se determiné que el poder
“referente y experto”, se enconiraba asociado en mayor grado a un buen

desempefio en comparacioén con otras bases de poder.

Es importante hacer mencién que son en realidad pocos los empleados que
nunca han experimentado estrés frente a sus jefes y se puede dar el caso
contrario en donde muchas veces los lideres se pueden estresar por culpa de sus

empleados.

d) El trabajo por turncs; puede llegar a ser un representante de estrés o un
estresor potencial, sobre todo cuando los horarios y jornadas laborales dificultan

o presentan problemas en la adaptacién de los ritmos fisiolégicos o psicoldgicos
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del individuo, y del ajuste social. Asi, por ejemplo, las personas que tienen
jornadas vespertinas podran verse afectadas en todos sus procesos fisiologicos
psicologicos y sociales.

En el caso de los pilotos aéreos, los turnos de trabajo tan variables a los que
continuamente se exponen podran afectar a su buena y sana adaptacion y

homedstasis en sus organismos, generando imporiantes fuentes de estrés.

Las personas que trabajan horarios prolongados estan asociadas con reaccionas
negativas de estrés; por ejemplo, el individuo que trabaja 80 horas a la semana
serd mas propenso al estrés que el individuo que trabaja 40 horas a la semana.
Las excesivas horas de trabajo podran acabar con la energia fisica y mental.
Ademas, trabajar en demasia esta intrinsecamente relacionado con la disminucion
de tiempo disponible para el ocio y descanso a fin de restablecer las energias
necesarias para la adaptacién. A este tipo de personas comunmente se les llama

trabaja-adictos.

Este tipo de personas son mejor conocidas como personas tipo A, quienes con
sus conductas aumentan {a probabiiidad de exposicion a ciertos estresores por
negarse a relajarse ¢ tomar vacaciones, etc. Los individuos de personalidad de
tipo B son personas distintas, que si gozan y se relajan en los momentos que

disponen, aun cuando su rendimiento y desempefio sea optimo.
C) Estresores Extraorganizacionales

El ser humano tiene relacién con diversas esferas de la vida. Seria imposible
pensar que Unicamente se relaciona con su trabajo, o con su familia o con si
mismo; de la misma forma que seria imposible pensar que el empleado al llegar a
su trabajo deja por completo su vida privada. El ser humano es un individuo que
cumple diferentes roles a lo largo de su vida; por lo tanto, los sucesos y
acontecimientos que suceden fuera de la organizacién también influyen de

manera significativa en el individuo y se encuentran intrinsecamente relacionados
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con su vida laboral. A continuacion se presentaran algunos de los estresores

extraorganizacionales mas comunes.

Los estresores en la familia varian mucho en severidad y grado. En el hogar
pueden existir desde breves crisis familiares hasta verdaderos conflictos que
pueden liegar a la violencia intrafamiliar, que puede ser por fisica, psicoldgica o
sexual. Cualquiera que sea el tipo de crisis que pueda presentar la familia, lleva
consigo un estrés especifico. lvancevich y Matesson (1988) consideran que lo
mas dificil es medir el estrés que la familia esta presenciando. Algunos estresores
pueden ser desplazados del trabajo a ia familia o viceversa de la familia hacia el

trabajo.

Un ejemplo significativo es el de los hogares desintegrados. En este tipo de
hogar, los estrescres originados en la familia tienden a ser multiples, por ejemplo:
la muerte, el divorcio y la falta de desempefio de los roles esperados, es
igualmente posible encontrar muchos otros tipos de estrés, incluyendo la

desnutricién, la enfermedad, y el mal compartamiento sexual.

Por oftra parte, las investigaciones realizadas por Croog (1979) indican seis areas
de investigacion de estrés en la familia: familias rotas, conflictos de valores entre
los miembros de |a familia, cambios relacionados en el ciclo de la vida, conflictos
en el papel desempefiado dentro de la familia y modelos destructivos de
interaccion. Anade, ademas, que resulta dificil distinguir entre el conflicto familiar

y los factores de personalidad de cada uno de les miembros de la famiiia.

Ctro tipo de estresores extracrganizacionales es el financiero, hoy en dia este es
un estresor potencial. Vivimos en un mundo consumista y esto ha lievado a que
mucha personas busquen un segundo trabajo para poder mantener un nivel
determinado de vida. Esto evidentemente es un ejemplo de un indicador de estrés
y ademas puede generar atro tipc de estrés ya que al gastar tanta energia en
ambos trabajos no se rinde lo suficiente en ninguno de ios dos. El problema

financiero pudiera verse resuelto pero el estrés se ha desplazado a otra drea.
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La reubicacién es un estresor vinculado estrechamente con el trabajo. Un ejemplo
claro es la transferencia de un empleado a otra ciudad o a otro pais. Esta
reubicacién generara nuevos cambios e intentos de adaptacion por parte del
empleado y de su familia, tendra una nueva residencia, nuevos vecinos, nuevos
compaifieros de trabajo, etc. Ademas que dejar el lugar donde vive también
representara un tipo de pérdida aunque s6lo sea momentanea. Si la transferencia
representa un crecimiento {aboral para el empleado, también pedra generarle

cierto grado de estrés.

El area residencial puede ser un estresor o se puede convertir en un estresor
potencial. Al respecto Marens (1979), comenta que: “La condicidn de Ja vivienda,
la convivencia de los servicios, la buena vecindad, el grado de ruido y

contaminacién son probables estresores”.

Es importante hacer notar que un aspecto comln en nuestra sociedad es la
violencia que se presenta en nuestro pais. El grado de inseguridad es también un

estresor potencial.
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1.3 Sindrome General de Adaptacién

Como se ha podido observar de las definiciones presentadas anteriormente, el
estrés altera al ser humano en su totalidad. En el area biologica produce cambios
biolquimicos que son parte de la respuesta general de adaptacién (lvancevich y
Matteson 1989).

Seyle (1950) fue el primero que establecio el concepto de Sindrome General de
Adaptacién (S.G.A). Considera el estrés como una respuesta no especifica a
cuaiquier demanda planteada al organismo, que en forma constante lleva al ser
humano a enfrentar el sindrome general de adaptacién. Es General, porque las
consecuencias de los estresores ejercen influencia sobre diversas partes del
organismo; el término de Adaptacion se refiere a la estimulacion de las defensas
destinadas a ayudar al organismo para que se ajuste al estresor ¢ lo afronte, y
Sindrome denota las partes individuales de reaccién que se manifiestan mas o
menos independientes.

En resumen, se puede afirmar gque el Sindrome Genera! de Adaptacion consiste
en una serie de respuestas dadas por nuestro cuerpo, sin que sea consciente de
ello; son creadas para ayudar al individuo a manejar alguna amenaza en forma
efectiva ya sea con respuesta de pelea ¢ huida. Como consecuencia, aparecen
cambios neuroenddcrinos, mismos que durante la activacion del Sindrome
General de Adaptaciéon son un intento del cuerpo por adaptarse al estresor. Para
Ivancevich (1989) las enfermedades de adaptacidn no son consecuencia directa
del agente externo sino que se encuentran asociadas a reacciones de adaptacion
menos perfectas, ante los estresores que se encuentran en la vida.

También Seyle (1852) sefala que en cuanto a la reaccidn defensiva se deben

considerar tres fases: la alarma, la resistencia y el agotamiento.
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En ei estado de alarma ocurren las alteraciones mas significativas para la
estructura bioguimica. Cuando se afronla un desafio o un estresor “suena la
alarma y se activa el sistema de estrés en todo el organismo lo cual a su vez,
pone en accion tas reservas de energia del cuerpo”. Todos los sistemas de los
principales 6rganos estan involucrados en el proceso. Uno de los primeros
cambios es el incremento en la secrecion de la hormona andrenocorticotrdpica
por parte de la glandula pituitaria, que provoca el aumento de secreciones
corticoides, como la adrenalina (el incremento de adrenalina en la circulaciéon es
lo que permite asombrosas manifestaciones de fuerza que algunas veces surgen

en situaciones de peligro).

La adrenalina actia sobre los musculos y tejidos gruesos provocando la
liberacion de tas sustancias quimicas que estos almacenan. Posteriormente, el
higado convierte tales sustancias en glucosa, que el corazdén u otros drganocs
usan directamente como fuente de energia.

Otras consecuencias del estado de alarma son: el aumento de los ritmos de
respiracion y de las frecuencias cardiacas; incremento de colesterol en la sangre;
disminucién del! proceso digestivo en tanto la sangre se desvia del estdmago
hacia las partes en que se necesita activacion de los mecanismos de coagulacion
sanguinea, recursos de seguridad para casos de lesion; hiperactivacion de todos
los sentidos incluida 1a dilatacién de la pupila si la amenaza es efimera. El SGA
no puede ir mas alla de este estado. En realidad, una persona puede encontrarse
en el estado de alarma del SGA y cuando la amenaza resulta muy fugaz ¢ no

suficientemente intensa, casi podra no darse cuenta de su respuesta,

Si el estresor no es efimerp y puede sobrellevarse, se pasa al segundo estado, el
de resistencia al estresor. Dicho estado se caracteriza por la identificacion del
érgano o sistema mejor dotado para afrontar la amenaza que presenta el estresor.
l.os cambios asociados al estado de alarma se extinguen y son reemplazados por

otros.
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La exposicién prolongada y continua a un mismo estresor puede eventualmente
acabar con la energia adaptativa disponible, y el sistema que se enfrenta al
estresor se agota. En este punto muchas de las actividades propias del estado de
glarma se restablecen. Un resultado de este estado consiste en Ia
responsabilidad de enfrentarse al estresor a través de pasar a otro estado u
6rgano del cuerpo, y el ciclo de S.G.A. se repite. Sin embargo, si no existe
sisterna alternativo que permita defenderse del estresor, es posible que el
individuo sucumba. Debe advertirse que llevar a cabo esta respuesta trifasica no
e@s necesariamente dafino. Como sefala Pelletier (1977), algunos esiresores
sirven para preservar al organismo de una respuesta inapropiada y transferir la
responsabilidad de defensa a otras areas mejor dotadas para afrontar un esiresor

particular.

Es importante tener presente que la activacidn del S.G.A. plantea al cuerpo
demandas extraordinarias. Como es evidente, cuanto mas frecuente se activa el
S.G. A y mas tiempo permanece en gperacion, tanto mayares son el uso y el
desgaste al que esta expuesto al cuerpo. Al igual que cualquier otfra maquina este
puede seguir funcionando mas alld de ciertos limites. A mayor frecuencia con que
el individuo cae en ei dilema de enfrentamiento - evasién, se encuentra mas
propenso a la fatiga, a la enfermedad, al envejecimiento a la muerte y, en el
contexto administrative, a la disminucion de desempefic. (lvancevich y Mattesson
1989).

En resumen, se puede decir que desde ia postura de Seyle se pueden considerar

como enfermedades de adaptacion:

La alta presion sanguinea, las enfermedades dei corazén y de los vasos
sanguineas, las del riffion, la arritis reumatica y reumatoide, las enfermedades
inflamatorias de ojos y piel, las alergias y 1a hipersensibilidad, enfermedades

nerviosas y mentales, algunas disfunciones sexuales, diversas enfermedades
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digestivas, metabdlicas y posiblemente el cancer y las enfermedades de
resistencia en general.

Un autor que refuerza ia postura de Seyle, desde el punio de vista aeronautico es
Michael Thomas (1989) quien estudia las reacciones estresantes de los pilotos
aéreos y postula que cuando el piloto experimenta estrés, sdlo puede mangjario
por un determinado tiempo. Los pilotos que viven altos niveles de estrés enfrentan
enfermedades cardiovasculares, que son la causa principal de perder su
certificado médico.

Thomas (1989) afirma que “mientras mas tiempo puedas manejar gl estrés, mas
tiempo vivirds y mejor serd tu desemperio en la cabina’. Y esto involucra lo mismo

para el cuerpo que la reaccion psicoldgica.

Este mismo, autor retomando a Seyle, comenta que “Cuando el piloto esta
expuesto a altos niveles de estrés hay un marcado decremento en su desempsiio.
Durante esta fase, es comuin para e! piloto llegar a estar alterado, confundido,
frustrado o irritado. Estas reacciones emocionales son a menudo magnificadas

cuando el piloto se torna muy demandante®.
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[.4 Psicobiologia del Estrés

Antes de adentrarnos en el andlisis del proceso que el estrés provoca en el
cuerpo, es importante anotar el punto de vista de lvancevich y Matensson (1983)
quienes especifican que fa eticlogia de ta enfermedad tiene muchas facetas, sin
embargo, es posible encontrar una combinacion de tres caracteristicas, que
determinan la problable presencia o ausencia de enfermedad. Estos tres
elementos son: la susceptibilidad del individuo a la enfermedad, (incluyendo
factores como la nutricion, la herencia)}, la personalidad y las actitudes hacia la
enfermedad.

Asi mismo es importante mencionar la diferencia entre las enfermedades
infecciosas y las enfermedades contagiosas. Las primeras son causadas por un
microorganismo  especifico, por ejemplo; el sarampién, la tifoidea, etc. La
enfermedad cronica se caracteriza por una larga duracién, generalmente no es
infecciosa y no aparece por microorganismos,; algunas de ellas son las dlceras y

las enfermedades cardiacas.

La postura de Ivancevich et. al. (1989) es que las enfermedades crénicas se
encuentran intrinsecamente vinculadas al estrés. Mas especificamente, sugiere
que dentro de la categoria de enfermedades cronicas, los estresores con

diferentes grados de importancia juegan un papel como agentes causantes.

Al respecto Dodge y Martin (1970), sefalan una alta correlacién positiva entre los
niveles de estrés y las enfermedades que lo originan. Sin embargo, también
comentan que existe una alta correlacion negativa entre el nivel de estrés en una
sociedad y las enfermedades como la tifoidea y la fiebre. lvancevich y Matesson
explican (1589) este hecho refiriéndose a que las enfermedades microbianas

tienden a prevalecer en los paises menos desarrollados, que han escapado a los
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estrescres adicionales creados por el nivel y el ritmo de sofisticacion tecnoldgica
de otros paises, por ejemplo, los Estados Unidos de América.

También comentan que existe una asociacion entre estas enfermedades y el
estrés y las explican de (a siguiente forma;

1) La hipertensién es una enfermedad de los vasos sanguineos en la cual la
sangre fluye a través de las arterias a presidn elevada. Una de las respuestas del
cuerpo a los estresores es comprimir las paredes arteriales, aumentando asi Ia
presion.

2) Las Ulceras son lesiones inflamatorias en el recubrimiento del estdmago e
intestino, una de sus causas mas conocidas son las variaciones en los niveles de
cortisona. La fabricacién de cortisonas generalmente aumenta durante los
periodos de estrés y cuando estos son prolongados, pueden crear facilmente un
ambiente interno que provoca aceleracion de lesiones.

3) La diabetes es una grave enfermedad gue implica deficiencias de insuling y
como consecuencia las personas que la padecen no pueden absorber suficente
azucar en la sangre. El estrés incrementa el nivel de azucar en la sangre,
demandando incrementos en la secrecidn de insulina. Si el estrés es persistente,
el pancreas puede debiiitarse, dando como resultado una deficiencia permanente
de insulina.

4) Las jaquecas son, frecuentemente, el resultado de la tensidn muscular que
aumenta cuando se estd expuesto a los estresores durante un periodoe sostenido,
Comunmente la jaqueca en si misma es un estresor que conduce a mayor tension
muscular, que a su vez aumenta la severidad y duracién de la misma.

5) El cncer es uno de los conceptos méas controvertidos de la categoria de las
enfermedades de adaptacién. Las células mutantes (cancer) que se estan
producienda continuamente en el cuerpo, normalmente son destruidas por el

sistema inmunolégico antes de que puedan multiplicarse y crecer. Las respuestas
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a los estresores traen como consecuencia pequefas alteraciones bioquimicas en
el sistema inmunoldgico. Algunos piensan que los cambics bastan para permitir I3
reproduccion de pequefias cantidades de célulgs mutantes, que a su vez se

convierten en tumares malignos.

Sea como fuere, se puede creer que el dafio fisiologico puede crecer por lo
menos parcialmente, partiendo de un proceso gue empezd psicoldgicamente. No
se sugiere en lo absoluto que las enfermedades de adaptacién son inducidas
solamente por el estrés o inclusive que se basen primordialmente en él. El estrés
se desempefa dependiende de la enfermedad especifica. Hay un elemento de
adaptacion en toda enfermedad. En algunos casos, este elemento juega un papel

central, en otros virtualmente insignificante.

A mayor prominencia del papel desempedfado por la adaptacion, la persona se
encontrard sujeto a estresores, y entre mas predispuesto se encuentre a
sobreadaptarse o subadaptarse a los estresores, habra mayor probabilidad de

gue resulten consecuencias negativas para la salud.

Mas aon, ia enfermedad cardiaca de las coronarias se ha convertido en una
epidemia en los Estados Unidos asi como en muchos otros paises en el restc del
mundo. Segun datos recopilados por lvancevich y Matesson (1989) se puede
afirmar que en 1978, mas de un millén de personas murieron de alguna forma de
enfermedad cardiovascular, representandc esto el 53% de las muertes en los
Estados Unidos. Aproximadamente, cada millon de estadunidenses sufre un
ataque al corazdn y aproximadamente 650.000 de eflos mueren.

Las enfermedades cardiacas por si solas suman 52 millones de dias de trabajo
perdidos anualmente, representando 15 mil millones de ddlares en salarios a
causa de este creciente problema. El costo de reclutar sustitutos para remplazar a
los ejecutivos por enfermedades cardiacas, asciende mas o menos a 700 millones
de ddlares anualmente que se pierden por concepto de no productividad, costos

de reentrenamiento, servicios médicos y jubilacién prematura. Actualmente, uno
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de cada cinco hombres en los Estados Unidos tendra un atague al corazon antes
de jubilarse. En algunas categorias basadas en la edad, la ocupacion, la historia
médica famitiar, la dieta y otros factores, la probabilidad aumenta a uno de cada
dos. {ivancevich y Matteson, 1989)

Lo que es particularmente significativo a las proporciones epidémicas del
fenomeno de las enfermedades cardiacas de las coronarias, es que los niveles de

incidencia reflejan aumentos en los ultimos afios.

Existe una relacidén importante en las enfermedades cardiacas y el estrés en el
trabajo, al respecto ivancevich el al. (1989) comentan que numerosos estudios
efectuados en los Estados Unidos y en otras partes del mundo, han enconfrado
que las personas con afeccion cardiaca de las coronarias sufren niveles mas aitos
de insatisfaccién con los aspectos relacionados a su trabajo y especificamente en
lo relativo al aburrimiento, falta de reconocimiento y relaciones pobres con los

demas.

Salye y House {1971), indican que en los estudios ocupacionales hechos a gran
escala se han descubierto relaciones entre las personas y sus ocupaciones con
altos indices promedio de insatisfaccion y altas tasas de mortalidad; en el renglén
de las enfermedades cardiacas son todavia mas altas, si el enfoque que se toma

en consideracion es la satisfaccion intrinseca.

Por otra parte, Friedmman, Rosenman y Carroll (1957), realizaron estudios con
contadores de impuestos fiscales, donde encontraron marcados aumentos en los
niveles de colesterol en ia sangre, cuando el plazo para el cumplimiento del pago

de impuestos se acercaba.

Es importante sefalar que no siempre existe una relacion negativa entre el estrég
y las enfermedades cardiacas. También hay evidencia de estudios que
demuestran que se puede experimentar estrés aun ante situaciones positivas. Al

respecto Jekins, Rosenman y Friedman (1966) comentan los casos en los que el
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efecto del ascenso en el trabajo logra causar los mismos resultades que en las
situaciones estresantes originadas por situaciones negativas, por ejemplo,

ataques al corazén.

Por otra parte, también existen clasificaciones de los diversos tipos de respuestas
fisicas ante el estrés. Cuando se habla de situaciones breves del estrés, se
entiends en esta categoria muchas y normalmente leves situaciones de estrés a
ias que casi todo el mundo se enfrenta diariamente. Incluye experiencias como
congesticnamientos de transito, recibir criticas, tener al lado a una persona que
fuma, etc. Su comiin denominador es la duracion de poca importancia asi como
su influencia. A menos que se experimente una cadena continua de estos hechos,
el estrés que provoca no tienen probabilidad alguna de contribuir a resultados

negativos en la salud.

En cambio, la situacidbn moderada de estrés incluye hechos que duran desde
varias horas hasta algunos dias; por ejemplo, los periodos de sobrecarga de
trabajo, la ausencia temporal de miembros de la familia, desacuerdo constante
con el superior 0o con algan ser queride, nuevas responsabilidades en el empleo.
El problema en esta categoria es que la salud se puede ver afectada si es que
existe predisposicion en el organismo. Al respecto Kavanagh y Shepard (1973},
demostraron que existe una relacién temporal entre situaciones moderadas de

estrés y ataques cardiacos en hombres predispuestos a dificultades coronarias.

Las situaciones graves de estrés son situaciones crénicas que, pueden durar dias
o afios, incluyen diversas alteraciones come reacciones sostenidas ante la muerte
de una persona amada o significativa, dificultades financieras prolongadas,
enfermedades fisicas muy duraderas, etc. Es decir, cualquier exposicién
prolongada a una situacién que el individuo viva como amenazadora o intolerante.
Aungue no se tiene la certidumbre de que la exposicién de alguna de estas
situaciones graves de estrés conducird inevitablemente a resuitados negativos en
la salud, una cantidad creciente de pruebas sostiene que una situacion de severo

estrés es precusora de tales resuitados.
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El organismo humano busca siempre mantener un equilibrio interno, conccido
como homedstasis. El ambiente externo asi como ios estresores puede cambiar o
alterar este equilibrio interno. La respuesta al estrés es, en realidad, una
consecuencia del esfuerzo del cuerpo por adaptarse a un ambiente cambiante. Si
la adaptacion que se intenta es correcta y logra su cometido, producird nulos
efectos negatives; por lo contrario, si la adaptacion fracasa, el resultado es
notorio, se puede observar mediante la incomodidad, la frustracion, la
ansiedad,etc.

Ahora bien la fisiclogia de la respuesta del cuerpo a los estresores es en realidad
una descripcion de la forma en que éste se moviliza para autoprotegerse. Los
efectos del estrés pueden ser benéficos y dafinos; cualgquiera que sea la
respuesta, el estrés trae consigo cambios corporales que afectan principaimente
al sistema cerebral, al sistema nervioso auténomo y al enddcrino. El principal
objetivo de estas sistemas en una situacion de estrés es mantener o restaurar el
equilibrio, cuando el cuerpo se ve amenazado por e estresor.

La etapa inicial de la respuesta al estrés empieza en el cerebro, que a su vez
activa otros sistemas del cuerpo, segln sea el caso. La seccion del cerebro
principalmente responde al empezar la cadena de respuestas en la corteza
cerebral. En ella se registra la percepcion de un estresor, ademas es responsable
de controlar al hipotalama.

El hipotdlamo, que se encuentra ubicado en el cerebro medio, es responsable de
una variedad de procesos viscerales y reguladores; por ejemplo, regula
parcialmente la ira, el temor la euforia. Tgmbién controla la temperatura del
cuerpo y el apetito. Ademas activa el sistema nervioso autbnomo y reguia la
glandula pituitaria, que es la glandula centrai del sistema enddcrino.

Por lo tanto, cuando un individuo queda expuesto ante un estresor, el estresor es

percibido y puesto en el contexto a fravés de los mecanismos de la corteza
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cerebral. La corteza a su vez activa el hipotalamo y éste a los mecanismos

adaptadores del sistema nervioso auténomo y del sistema endocrino.

El sistema nervioso auténomo es el responsable de controlar diversas funciones
de las que tradicionalmente se pensaba que estaban bajo control involuntario,
como las gastrointestinales, cardiovasculares y reproductivas. Las pruebas que se
tienen en la actualidad sugieren firmements que ciertos aspectos de estas
funciones son por lo menos en parte, controlados y voluntarios. Cuando un
individuo percibe un eslresor, ei sistema nervioso auténomo, bajo 1a estimulacion
del hipatalamo, inicia una serie de movimientos de adaptacion o defensa. Esto se
logra a través de dos vias del sistema —separadas pero no independientes: el
sistema nervioso parasimpdtico. El primero despierta diversos sistemas que son
parte de los cambios que sufre el cuerpo mientras se separa para la defensa. E!
individuo experimenta los resultados del estado de alerta de este sistema a través
del pulso acelerado, sudor, un vacio en el estémage y ofras sensaciones que se
asocian con algun tipo de amenaza. E!| sistema parasimpatico tiene una

responsabilidad casi opuesta a la anterior: calmar y relajar al organismo.

El sistema endocrino juega un pape! integral en la reaccidn ante el estrés. Esta
integrado por numerosas giandulas, que producen una variedad de hormonas, las
que pasan al forrente sanguineo y sirven como reguladoras quimicas de la
activacion fisiologica. En una situacién de estrés existe una integracidn muy

estrecha entre este sistema, el sistema nerviose autdbnomo y el hipotalamo.

Cuando ia pituitaria detecta a través del hipotdlamo y del sistema nervioso
auténomo, que existe una situacion de estrés, descarga ai torrente sanguineo
hormonas que activan otras partes del sistema endocrino; estas hormonas
preparan al cuerpo para que huya o se adapte al estresor mediante el aumento
del flujo sanguineo, la respiracién etc., reacciones que son parte de ia respuesta

de pelear o huir.
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Las glandulas suprarrenales son puestas a funcionar por la hormona
andrecorticotrépica (ACTH) de la pituitaria, que a su vez producen la adrenafina,
noradrenalina y una familia de hormonas relativas, llamadas corticoides. El
aumento temporal en la potencia de los misculos es originado por la accion de
las suprarrenales gue al aumentar la secrecién de adrenalina, alerta al cuerpo

para que esté en guardia contra cualquier amenaza que se experimente.

Por lo tanto, la respuesta del cuerpo a un estresor es la movilizacion
neurogquimica, coordinada y compleja de todos los mecanismos de adaptacion
disponibles para hacer frente a un estresor.

Estas respuestas incluyen, entre otras, la liberacion de los azlcares y grasas
almacenados vertiéndolos en el torrente sanguineo para proporcionar energia; el
aumento en los ritmos cardfaco y respiratorio para brindar una mayor oxigenacion,
el aumento en la presidon sanguinea para ayudar en la proteccion contra las
lesiones fisicas: la tensién de los musculos para prepararlos para el movimiento
rapido; una mayor agudeza en el oido y la visidn, y en cambios de la acidez
estomacal, Algunas actividades tienden a disminuir en lugar de aumnentar. Asi los
procesos digestivos son mas lentos y (os musculos de los intestinos y la vejiga se

relajan.

Un factor importante en todos estos procesos es el de la duracién ya que la
cantidad de tiempo qgue el cuerpo necesita para abastecer grandes cantidades de
adrenalina, por ejemplo, es limitada y si se encuentra disponible puede llegar a
consumirse. En un caso extremo de insuficiencia de adrenalina acarrears la

muerte.

Por su parte, Cox (1978) especifica que entre los efectos fisiologicos del estrés se

encuentran;

Aumento de catecolaminas y corticoides en la sangre y en la orina, elevacion de

los niveles de glucosa sanguinea, incremento del ritmo cardiaco y de la presidn
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sanguinea, sequedad de la boca, exudacién y dilatacién de las pupilas, dificultad
para respirar, escalofrios, nudo en la garganta, entumecimiento y escosor de las

extremidades.

De todos estos puntos de vista se puede concluir que el estrés posee un aito
correlato fisiologico, es decir altera significativamente el funcionamiento corporal
del ser humano.
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I.5 Aspectos Sociales del Estrés

El pape! que jusgan los aspectos y exigencias sociales para formar un estresor
sin duda influyen de manera importante, asi mismo la sociedad juega un papel
igualmente importante para manejar o enfrentar el estrés o la ansiedad. Al
respecto Goldscamidt y Mechanic (1974), comentan: “en lo que respecta al estrés
y a la emecidn, |a sociedad se considera generadora de demandas estresantes

para el individuo y de coacciones en [as formas en que éste las afronta”.

Pearlin y Liberman (1979), escriben: "Empezamos por distinguir entre dos tipos
principales de acontecimientos. Unos estarian representados por fas pérdidas y
ganancias obtenidas comao consecuencias de los cambios en los roles que
pueden considerarse normales en el curso de la vida de un individuo; nos
referimos a aquellos acontecimientos normativos para subrayar su caracter de
esperados y regulares. Al segundo tipo de acontecimientos lo llamamos no
normativos. Generalmente se trata de crisis, y aungque ocurren con Ccierta
frecuencia, no son tan facilmente predecibles por las personas, porque no estdn
implicitos en la dinamica vital. Algunos de estos acontecimientos pueden conducir
a la pérdida, como en los casos de los despidos laborales o del divorcio. QOtros
acontecimientos no normativos, como por ejemplo la enfermedad, son

perturbadores sin que impliquen necesariamente la de un papel social,

"Este tipo de acontecimientos no tienen un momento preciso de aparicion, sino
que imponen su presencia de forma incidiosa y se hacen relativamente
constantes y continuados en experiencias sociales diarias. Los problemas de este
tipo suelen ser frustraciones originadas por dificultades crénicas que presentan
las personas para competir en sus respectivas ocupaciones, en su vida
econémica y en sus relaciones familiares. Los acontecimientos normativos y no
normativos y los problemas persistentes derivados de los papeles sociales

constituyen lo que a veces llamamaos tensiones de la vida. Por gtra parte, el estrés
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que se experimente dependera en la forma en la que se valoran esos papeles y
se afronta el conflicto que originan. Para que aparezca estrés a causa de roles
sociales, las variables de la estructura social deben interaccionar con las
caracteristicas de la personalidad del individuo”.

Por otra parte, la sociedad también proparciona los recursos vitales con los que el
individuo puede y debe conseguir sobrevivir. El problema radica en la forma como
los individuos buscan la obtencién del sustento y en la inadecuada relacion entre

el individuo y la estructura social.

El estrés es el resultado de conflictos entre las relaciones aparecidas a lo largo de
la vida. Las consecuencias de tales conflictos son expresadas en términos de
bienestar, de funcionamiento social o laboral y de satud del organismo.

Ahora bien, desde la postura sociolégica los primeros conceptos de estrés se
refieren al conflicto o desajusie entre et individuo y el entormo y quedaron
expresados en el concepto de alienacion.

Kanguro (1979), observa que Rousseau fue el primero en ofrecer un tratamiento
sociologico de alienacién y su consideracion se basa en los escritos de Marx,
Weber (como citan Gerth y Mills, 1948) y Durkheim. Marx se centra en el
alejamiento de si mismo que sufre la humanidad como consecuencia del trabajo
de una sociedad industrial. En su opinién el trabajo se convierte solo en un medio
de satisfacer ofras necesidades y no en una forma intrinseca de satisfaccion.
Para Weber e concepto de alienacién es como el reflejo de una visién mas
amplia y creciente entre los objetivos del trabajo y la satisfaccidon personal
derivada de él.

Cualquiera gque sea el punto de vista, lo que se debe de rescatar es que fa
sociedad no solamente funciona porque todos {os individuos tengan las mismas
creencias y compromisos, sino porque pueden responder a ias demandas

saciales mientras manejan sus pensamientos y sentimientes. Por otra parte, se
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debe de considerar al esirés y su enfrentamiento como un fendémeno dindmico
que cambia constantemente entre el gjuste del individuo y el entorno.

De ahi que para enfrentar el estrés social, es importante que el sujeto considere
contar con un apoyo social, que se refiere a la naturaieza de las interacciones
que ocurren en las relaciones sociales, especialmente en |a forma en la que son

evaluadas por ¢l individuo en cuanto calidad y soporte.

Weiss (1974), enumera seis funciones esenciales para el bienestar: “vinculacion,
integracién social, posibilidad de nutricion, reafirmacién del valor de uno mismo,
sensacidn de alianza segura y posibilidad de obtener consejo”. Schaefer y
colaboradores {1982), distinguen tres tipos de funciones de apoyo social: “apoyos
emocionai tales coma: vinculacion, reafirmacion, posibilidad de confiar y contar
con alguien.

En conclusion, se puede decir que el cambio social trae consigo la posibilidad de
conflictos estresantes y perturbadores incluso de una generacion a otra; es mayor
entre personas de una misma generacion quienes han tenido que enfrentar estos
cambios, Algunos autores como Lazarus (1985) consideran que entre mas rapido
sea el cambio mayores probabifidades hay de que sea una fuente de estrés y que
los efectos de tal cambio dependen, en gran parte, de las creencias, expectativas,
compromisos, recursos de afrontamiento y formas de vida del individuo y del

grupo social.

El cambio por lo tanto podra ser individual o colectivo y sera estresante segun los
recursos, expectativas, creencias, aspiraciones, etc. del individuo y de la

sociedad.
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1.8 Ambiente Fisico y Estrés

Para que una persona experimente estrés necesariamente existirdn diversas
variables que influiran para que este fendtmeno se presente. E! ambiente fisico,
por gjemplo, puede influir de manera importante en la produccién de emociones
estresantes. De aqui que se entienda por estresores todo suceso, situacion, o
persona que se encuentra en el medio ambiente externo y que produzca

emociones estresantes.

Algunos estresores fisicos del medio ambiente son: niveles extremos de
temperatura, la luz, el ruido, el movimiento excesivo, la contaminacion

atmosférica, etc,

Los estresores del medio ambiente fisico son los gque Poulton (1978), designd
como: * Estresores de Obreros™, puesto que se centran en las ocupaciones de los

obreros mas que en ninguna otra.

lvancevich y Mattenson (1989) concentran una lista de estresores ambientales
fisicos potenciafes. Cinco de ellos que brindan un amplio panocrama de esta
categoria: la luz, el ruido, la temperatura, las vibraciones, el movimiento y el aire

contaminado.

Tanto la falta como el exceso de luz puede resuftar inadecuado para realizar el
trabajo. La luz insuficiente da como resultado un desempefio menor, una mayor
cantidad de tiempo invertido para terminar la tarea y una mayor frustraciéon. La
briltantez o demasiada luz, también puede ser un precursor del estrés si la
exposicién es muy prolongada. Las consecuencias que se pueden presentar son

tales como: ojos cansados y jaquecas.
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El ruido se convierte en un estresor cuando distras. El ruido excesivo y/o
intermitente interfiere con la concentracion y es fuente de frustracién que puede
conducir al encjo y a la tensién. La prolongada exposicion al ruido puede ademas
conducir a la fatiga y a la disminucién de desempefio. Al respecto Glass, Singer y
Friedman (1969), demostraron que puede haber costos psicologicos en la

adaptacion al ruido, incluyendo una disminucidn en la tolerancia a la frustracion.

El calor excesivo es un estresor en potencia, con costos fisiologicos vy
psicolégicos. Fisiologicamente, el estrés producido por el calor da como resultado
aumento en el flujo sanguinec y en el pulso, mayores demandas de oxigenacion
y fatiga. Psicolbgicamente, puede perturbar el funcionamiento afectivo normai y

aumentar significativamente la irritabilidad.

Los extremos de fric también influyen psicolégicamente scbre los individuos,

afectando los niveles de energia y posiblemente disminuyendo la motivacion.

El movimiento y la vibracién son estresores caracteristicos de tareas realizadas
como por ejemplo; en barcos, aercnaves, con taladros y en menor medida por el
movimiento o vibracidn de automdviles. Fisiolégicamente el estrés de movimiento
es precipitado por las aceleraciones giratorias de la cabeza que son registradas

en ios canales semicirculares del oido interno.

La vibracién es un estresor potencialmente mayor que el movimierto, ya que la
mayoria de las consecuencias son de naturaleza fisica tales como: visién
obnibulada, jaquecas, temblor particularmente de manos y tension muscular. Los
efectos a largo plazo pueden incluir la enfermedad de Reynaud en donde las

manos se hinchan y experirnentan dolor.

El aire contaminado es un estresor que plantea problemas fisiolégicos y
psicolagicos. Por ejemplo: en las canteras, polvo de cuarzo que de ser aspirado
duranto un largo periodo, puede producir fibrosis pulmonar. El polve de asbesto y

el polvo de carbon gue llevan a la enfermedad denominada “"Pulmones Negrog’
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puede ser productores de fibrosis y la inhalacion de asbesto puede producir
cancer. El mondxido de carbono , constituye una amenaza para los individuos que
trabajan en talleres de reparacion de autos, paso a desnivel y muchos segmentos
de la industria de la transportacion.

Se ha hablado de cémo el estrés perjudica la salud fisica; resulta evidente que de
tgual forma perjudica de manera directa a la salud mental. Ejemplo de lo anterior
son los sucidios que experimentan los jdvenes de paises como Japon al ser
rechazados para ingresar a la universidad etc. Otros ejemplos significativos son
los que nos presentan ivancevich y Matesson (1989) comentan que; “ E1 6 % de
la poblacién estadounidense es alcohdlica, ofra cifra calculada en 10% es de
bebedores problema, cuando se consumen anualmente 6 miliones de dosis de
tranquilizantes por prescripcion médica y 9 millones de dosis por anfetaminas y
barbitlricos, existen diferentes pruebas de que la gente estd experimentando
altos niveles de estrés, tension y ansiedad”.

Las consecuencias psicologicas directas del estrés pueden ser. la ansiedad,
depresion, .agotamiento, nerviosismo, desorientacion, sentimientos de
inadecuacidn, pérdida de autoestima, una menor tolerancia a la ambigledad,
apatia, pérdida de motivacion para la consecucion de resultados y aumento en la
irritabilidad. (lvancevich y Mattesson 1989).

Por su parte, Cox (1978), ofrece una taxonomia de consecuencias del estrés, que
abarca; efectos subjetivos, efectos conductuales y cognoscitivos. La lista que a
continuacion se presenta no excluye todas las posibilidades de consecuencias

que existen, sin embargo cuenta con acuerdo unanime.

De los efectos subjetivos menciona: ansiedad, agresién, apatia, aburrimiento,
depresidn, fatiga, frustracion, culpabiiidad y vergienza, irritabilidad y mal humor,

melancolia, poca autoestima, amenaza, tension, nerviosismo y soledad.
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De los conductuales; propensién a sufrir accidentes, drogadiccion, arranques
emocionales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, consumo
excesivo de bebida o cigarrillos, excitabilidad, conducta impuisiva, habla afectada,
risa nerviosa, inquietud y temblor.

Efectos cognoscitivos: incapacidad para tomar decisiones y concentrarse, olvidos
frecuentes, hipersensibilidad a ia critica o blogqueo mental.

Como se puede observar esta lista no incluye todas las probabilidades de
consecuencias que existen, perc si sirve, para tener una vision general de las
alteraciones psicologicas debidas al estrés. Asimismo, no se ahonda mas en este
tema, por sobrepasar el objetivo de esta investigacion.
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1.7 Manejo de Estrés

Como se puede observar el estrés es un problema que dia a dia afecta a los
seres humanos, a su salud y a su bienestar y que puede dificultar @ aminorar su
felicidad. Los costos para las organizaciones pueden ser sumamente aitos ya que
la presencia de este factor podra dificuitar el desempeiio de las tareas, ademas
de causar aitas tasas de ausentismo y rotacién en el personal. De aqui la
importancia de saber como manejar el estrés. A continuacién se describen
aigunas técnicas descritas por ivancavich y Mattesson (1989).

El primer paso consiste en aprender a identificario: por ejemplo, si se presenta
pulso acelerado, o corazdn agitado, aumento en ia transpiracién en manos, axitas
y frente, fruncimiento de cefia o mandibula, incapacidad para sentarse o mantener
los pies inmdviles mientras se estd sentado, tension en los muisculos de Jos
hombros o cuello. Otros tipos de indicadores son la jaqueca, insomnio, fatiga
crériica, hiperventilacion, indigestion, pérdida total de apetito, impaciencia
creciente y aumento de ingestién de alcohol y drogas.

Como métodos organizacionales para identificar el estrés se pueden tomar como
ejemplos cuando: exista dificuitad para tomar decisiones, aumento en ei nimero
de errores o negligencia, dejar de cumplicr con fechas limites u olvidar
compromisos, problemas para interactuar o llevarse bien con los demas.

El manejo preventivo del estrés es de suma importancia para el diagnostico
oporiuno de los estresores. El punto central de la medicina preventiva esta en la
identificacién de los problemas potenciales en sus primeras etapas permitiéndole
al médico tratar o percibirios de tal forma que se reduzca al minimo [a
probabilidad de que este problema se convierta en patolégico.
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Algunas de {as medidas organizacionales que se pueden utilizar para minimizar o
eliminar los estresores son: redisedar los puestos, la modificacién de los sistemas
de recompensas, el cambio en los flujos u horarios de trabajo, la identificacion del
trayecto de las carreras, el delineamiento de los roles, la revisibn de las
astructuras organizacionales y brindar oportunidades de desarrollo,

Un modo eficaz de conocer la fusnte de estrés para los empleados es el
cuestionario. Si se conoce como ellos perciben el trabajo y a su jefe, se podra
comprander en mucho el tipo de estrés que se presenta entre los empledos.

También la administracién por objetivos, que fue introducida por Drucker (1954) y
se centra en al eslablecimiento de metas y en la revisién periédica del grado que
se ha alcanzado, podra servir y ayudar a determinar los principales estresores, ya
que prastan atencion a las necasidades de la arganizacién y de los empleados y
también incluye una gran fase de capacitacion y adiestramento a las personas
con comunicacion y cuestionarios.

Algunos métodos sugeridos a nivel individual para manejar el estrés son los
siguientes:

El ejercicio es un buen método para reducir el estrés ya que después brinda una
sensacion de realizacion que a su vez, permite mayores respuestas de
adaptacién a las situaciones de estrés. Al respecto Ismail y Trachman (1973),
sugirieron los beneficios del ejercicio para la reduccién de estrés ya que existen
cambios bioquimicos y fisiolagicos; por ejemplo favorece la circulacion, aumenta
la disponibilidad de glucosa, mayor oxigenacion etc.

Otra forma es el Diario sobre Situaciones de Estrés. Este método es un registro
de acumuiacion personal de {os sucesos que precipitan una respuesta al estrés.
Incluye dos fases: el registro y el analisis. En la primera fase s& trata de Hevar un
registro de sucesos que producen estrés, mientras que la segunda fase se refiere
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a examinar 108 sucesos acumulados, a fin de identificar los elemenios comunes
en los incidentes registrados.

Valdés y Flores (1983), brindan algunas aporiaciones de investigaciones
realizadas para mangjar el estrés. Al respecto presentan a guien propone la
desensibilizacién sistematica, que busca la desaparicion de respuestas
desadaptativas a partir de la extincion como respuestas condicionantes.

La retroalimentacion biclégica (bicfeedback), constituye otra variante en la que se
manejan operanies bicldgicas (taquicardia y tono muscular) con fa finalidad de
gue la corteza cerebral organice su respuesta eferente.

Las terapias severativas, persiguen a su vez que el sujeto pierda el miedo vy
disminuya su accion para que los efectos de su conducta tengan valor de
reafirmacion de su autoestima y capacidades. Persiguen también anular la accidon

funcional.

Otro modo de reorganizar la cognicion y el planteamiento gque el sujeto hace de ia
situacidn amenazadora seria a través del andlisis de los conflictos. Partiendo del
optimista y capciosa principio de que el problema sin solucion es un problema mal
planteado, el sujeto reformuia en su mente ios términos de la situacion para que
ésta se le haga mas asequible. Por tanto también hay un cambio de atribucicnes

y de significados en la evaluacion que el sujeto hace de la situacion de si mismo.

El entrenamiento por inoculacion de estrés es otra técnica que brinda estrategias
cognoscitivas, informacién o planes para facilitar la asimilacidn de los
acontecimientos potencialmente estresantes; cansiste entonces, en una serie de
operaciones secundarias flevadas a cabo en tres formas: {a fase pedagdgica o
educativa, en la gue se informa al sujeto de jos concomitantes fisiologicos,
emocionales y cognitivos de su conducta adaptativa. Esta informacién sirve para
preparar al sujeto a que se enfrente ai agente o situacidn estreésante, al que debe
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imtentar manejar. Tras haberse expuesto al estrés, el sujeto es reforzado por ello y
colabora en el andlisis del proceso para extraer las consecuencias pertinentes.

La impartancia de manejar el estrés es que este pueds excitar al individuo a la
acentuacién y puede ser positive cuando es un estimule, una metivacion o un
logro. El estrés dptimo prepara al empleado para el desempefioc maximo. Al
respecto, Forbes (1979), cred un continuo de estrés Optimo, que sugiere las
conductas que indican el momento en que se alcanzan estos niveles. Identifica
las actividades conductuales que estan en cada uno de los niveles de ios
continuos de estrés dptimo-desempefio y que son: alta energia, alerta mental, alta
mctivacién, calma bajo presion, andlisis cuidadoso de los problemas, mejor

memmoria, percepcién ayuda y apariencia optimista.
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1.8 Estrés y Desempeiio

Asi como el estrés depende de multiples variables, de igual modo el desempefio
no es propio de un factor sino de la conjuncion de sus variables.

Kast y Rosenzwieg (1988) entienden e desempenio en funcidn de la capacidad,
asfuerza y oportunidad del individuo, y permite evaluar su efectividad, eficiencia y
satisfaccion.

Para estos autores, el desempeifio en la organizacién deriva del éxito de los
individuos y grupos en alcanzar metas al tiempo que se utilizan eficientemente los
recursos de productividad, y ofrecer un clima que refuerce el bienestar de los
participantes.

De lo anterior se puede oblener una visidn global de todos ios procesos que
interactGan para un buen desempefio; sin embargc, &l papel que juega la
arganizacién es fundamental para lograr el buen desempeio, primero de sus
participantes y posteriormente de sus resultados generales.

El buen desempefio de los participantes depende de multiples variables
organizacionales tales como el tipo de estructura organizacional, la tecnologia, el
tamafio de la empresa, 1as politicas internas y, evidentemente, por quien fa
conforma.

Al respacto Arroba y James (1850) mencionan que el desempeiio en el trabajo
depende de tres elementos: de la habilidad y capacidad de la persona, de la
disposicién y motivacion para realizar sus tareas y de la oportunidad que el
puesto le ofrezca para aplicar sus habilidades. Agregan ademas que un
desempefio dptimo requiere de un nivel éptimo de presién, iIo que equivale a
equilibrar las demandas v los retos que enfrenta la organizacidén con su capacidad
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para resolverlos. Postulan que los individuos competentes son los que pusden
crecer y adaptarse mejor a los cambios, pueden resistir mayores presiones, y las
organizaciones competentes poseen un sistema. de valores capaz de sacarla
avante en épocas dificiles, amén de un disefio que las ayuda, en vez de

obstaculizarlas, a a alcanzar sus objetivos y su misidn.

Child (1983) comenta que existen diferentes perspectivas sobre [a refacién entre
la organizacion y el desempeiio, y cémo todas hablan del cambio organizacional.
Estas perspectivas indican: mejores politicas organizacionales, mejores disefos
organizacionales que mejor se adapten, [as caracteristicas contingentes
aplicables a las tareas de la organizacién y los disefios que sean congruentes

internamente y con el estilo de cultura de la organizacion.

En un sstudio de consistencia en el disefio estructural y sus efectos, y de
asociacion con el desemperio, Child {1974) comparé en cuatro lineas aéreas de
mas exito de los EUA y un carguerc europeo. Las lineas aéreas empleaban
diferentes formas de organizacion a pesar de operar con muchas de las mismas
contingencias. Las lineas A y B eran de desempeno superior en la mayoria de los
criterios que las lineas C y D. La linea eurcpea E se desempeiiaba
moderadamente bien. Las conclusiones a las que llegd fue que lo que distinguia a
las lineas Ay B de C y D no era que hubieran adoptado estructuras similares de
organizacién, sino que la estructura utilizada era altamente consistente en lo
interno. Esta es la caracteristica esencial ya que las cinco lineas compartian
muchas contingencias. Operaban en ambientes similares y tenian composiciones
similares de flotillas. Se enfrentaban a casi idénticas decisiones de operaciény a

pesar de las contingencias siempre fueron consistentes en el modo de operacién.

Otra variable que influye en el desempefic, es el tema de su evaluacion ya que en
términos de medicidn enfrenta numerosos problemas de subjetividad. Es pues
tarea de la organizacion fijar de manera precisa los métodos para medir el

desempefic de sus participantes y de la organizacién en general.
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Esto a su vez nos pone en un nuevo problema ya gue no todos fos puesios se
deben y se pueden evaluar de la misma manera. Galicia (1989) comenta que es
mas f4cil medir el desempefic en algunos puestos, como el de un obrere que en
otros en donde es extraocdinariamente dificil como et caso de un ejecutivo ¢ un
gerente. Menciona ademas algunas medidas de ejecucién mas comunmente
empleadas como son: canfidad de produccion, promedios de produccitn,
promedios por grupos seleccionados, exploracion a partir de ofras tareas
semejantas, estudias de tiempao, calidad de produccidn, productividad, tiempo de
servicio, cantidad requerida de entrenamiento, calificacion de méritos,
combinacién de diversas medidas de ejecucién, pesos desiguales, pesos
adjudicados a criterios de los técnicos, contribuciones y costos en términos

monetarios.

Hasta aqui se han revisado diversas posturas o definiciones de desempeiic. ¢ Por
qué es importante medir el desempeiio en pilotos aéreos?

Porque el piloto aéreo tiene fa responsabilidad de varias vidas. Recordemos el
accidente en Tenerife cuando en 1877 chocaron dos aeronaves causando la
pérdida de 583 vidas, un desastre provocado casi enteramente por una serie de
deficiencias en la aplicacién de los factores humanas. {Ordganizacion Internacional

de Aviacion Civil intemaciong! 1320}

. Como se mide e desempefioc en los pilolos aviadores en lineas aéreas
comerciales?

Una vez que el piloto pasa la prueba de seleccion foma un adiestramiente tebrico
del equipo asignado con una duracion de cuatro semanas. En &l se imparten
temas como los sistemas del avion, la técnica de vuelo, los rendimientos de la
aeronave y los recursos de administracién de cabina . Al término de este tiempo
se evaluan los conocornientos del piloto prescritce. Si el piloto ha aprobado
satisfatoriamente este adiestramiento pasara entonces a una segunda fase de
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preparacion practica en el simuladar de vuelo. Dicho simulador es la repraduccion
de una cabina de pilotos.

Algunos son tan sofisticados que tienen sistemas visuales donde se ve la pista, el
aeropuerto, las calles de rodaje, los autos y cuenta con efsctos sensariales que
aparentan condiciones meteoroldgicas ymecdnicas, muy similares a fa realidad.
Esta fase cuenta con aproximadamente siete sesiones de cuarenia horas.
Durante este fiempo el piloto es evaluado en su capacidad de desempefic en
condiciones de vuelo normal, anormal y de emergencia. En la dltima sesidn se le
aplica un examen de sus conocimientos practicos y tedricos,

El siguiente paso consiste en que el piloto presenta un examen en un vuelo
asgsorado.en la aeronave. Consiste en que el instructor-asesor fabrica al
situacionas de emergencia para gue el piloto aprenda en un momento dado a
resolverlas

Por ltimo, se presenta la fase de habilitacion en ruta. Consiste en familiarizar al
piloto con la politica de la aerolinea sobre el nivel de seguridad, servicio y
puntualidad.

El piloto es acreditado apto para desempefar sus funciones dependiendo de su
cargo. Estos pueden ser comandanta, pritmer oficial o segundo oficial, este dltimo
depende del equipo asignado,

Ahora bien, dos veces al afio se imparte un adiestramiento periédico tedrico y
practico. E! primero con una duracién de cuatro dias y el segundo con das
sasionas de simulador, con el fin dé mantenet &l nivel dptimo de rendimianto de
cada pilnto y para capacitarlo sobre fas Ultimas técnicas de vuslo recomendadas
por el fabricante de la aeronave, de las autoridades internacionales y nacionales
de aviacidn. Ademds se mide y mantiene la capacitacion continua buscando asi
responder a los niveles de seguridad exigidos por las autoridades mundiales de
aeronautica civil.
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Por otra parte, los pilotos son sometidos a un riguroso examen médico fisico y
psicolbgico, cada afio a fin de cerlificar que se encuentra en condiciones fisicas y
psicolagicas ideales para tripular un avién. Dicho examen es efectuado por la
Secretaria de Comunicacicnes y Transportes mediante la Direccién General de
Aerondutica Civil.

Una vez que el pilofo ha obtenido el certificado médico tiens que revalidar su
licencia cada afio y los requisitos son; el examen médico y sus dos
adiestramientos periodicos por afio. Si cumple con todos estos requisitos la
Direccion de Aerondutica Civil le revalida su licencia por un afio mas.

La tripulacién que haya recibido adiestramiento apropiado y supervisién idénea se
desempenard mas eficientemente. Dasde el punta de vista de la eficiencia, los
procedimientos narmalizados de operacion (PNO}, que se han elaborade a fin de
suministrar los métodos més eficaces para las operaciones, deben considerarse
como un medio de medir el comportamiento da [os fripulanies.

Mucho se ha estudiado para conocer los factores que influyen o impiden el buen
desempenio individual en la cabina. Al respecto fa Organizacion de Aviacion Civil
internacional (1990) describe algunas de estas variables y las resume de la
siguiente manera:

« La fatiga aguda es producida por largos periodos de servicio o por una
sucesién de tareas muy exigentes realizadas a un corto lapso. La fatiga
crénica es producida por los efectos acumulativos de la fatiga a largo plazo. La
fatiga mental puede ser resultado de un estrés emocional, adn con un
descanso fisico normal. Al igual que la aiteracién de los ritmos del organismo,
la fatiga puede conducir a situaciones potencialmente peligrosas y a un
deterioro en la eficiencia y bienestar.

s La perturbacién de los ritmos del organismo puede afectar directamente la
seguridad, la eficiencia y el bienestar de los tripulantes de 1a cabina ya que
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por jos vuelos actuales de larga distancia y irregularidad en los horarios los
pilotos pueden ver reducido el rendimiento por fa disritmia circadiana.

Desincronosis o desfase (“jet 1ag”) son los términos utilizados para describir
ia alteracidén o desincronizacion de ios ritmos del organismes que iciuyen ia
perturbacién det suefio, los transtornos en los habilos de la alimentacién asi
como ansiedad, irritabilidad y depresion.

La tolerancia a las alteraciones del suefio varia de un tripulante a ofro y puede
atribuirse  esencialmente a la quimica del cuerpo y en algunos casos, a
factores de estrés emacional. E! suefio tiene una funcién restauradora y es
indispensable para sl funcionamiento mental. La falta y perturbacién da susiio
pueden reducir la motivacion del pilote. Otro ‘rastorne del suefic es el
insomnio, ef insomnio sifuacional se refiere a la dificultad de dormirse en
determinadas situaciones en las que se alteran ios ritmos bioldgicos y esto
ocurre frecuentamente en vuelos de larga distancia. S se utilizean drogas o
sedantes para inducir el suefio resulta inapropiado ya que tienen sfectos
negativos sobre el comportamientc durante cierto tiempo después de
ingeririos. Es de esperar igualmente pérdida de eficiencia.

La motivacién refleja la diferencia entre lo que una persona puede hacer y lo
que realmente hard y es lo que la impulsa o induce a comportarse de una
manera determinada. La satisfaccion de jos pilotos en 1a cabina los motiva a

superar su rendimiento,

Existan también faclores organizacionales y grupales qus afectan el buen

desempefio de la tripulacidén y se pueden presentar en la interaccion del grupo

de pilotos dentro de la cabina y en tas herramientas que otorga la empresa ¢omo

ios planes de vuelo. En cualquiera que se encuentren deficiencias podra disminuir

de manera importante sl desempeiio en la cabina. A continuacién se describen

estos procesos.
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Las variables basicas para determinar e! grade de coordinacion entre los
tripulantes son las actitudes, la motivacién y el entrenamiento de los miembros del
equipo. Especiaimente bajo condiciones de estrés fisico emocional o gerencial,
existe un alto riesgo de que la coordinacion entre los triputantes se desintegre.
Las consecuencias son una reduccion de la comunicacién (intercambio marginat o
nulo de informacion), un aumento en los errores (p. Ej. decisiones equivocadas)
un error en la probabilidad de corregir las desviaciones con respecto a los
procedimientos nofmales de gperacién o g la trayectoria del vuelo deseada.
Ademads, pueden producirse conflictos emocionales en ef puesto de pilotaje.

La documentacién de vuelo es un punto primordial para el buen desempefic de
ios pilotos. Las deficiencias en la documentacién de vuelo tienen un doble
impacfo: existe un aspecto monetario, vinculado con mayor tiempa o la
imposibitidad de ejecutar una tarea determinada, y existe igualmente otro de
seguridad.

Existen muchos aspectos que repercuten a un mal desempefio y que conllevan a
altos niveles de estrés. Ya ha quedado establecido que el estrés puede ser
positive 0 negativo. Lo anterior repercute directamente con el buen o mal
desemperio. La teoria de la activacion (Korman 1874) citada por Ivancevich y
Matteson (1989). Explica que existe una activacion &ptima; los organismos son
mas receptivos a los estimulos externos gue estdn en ese momento en el medio
ampiente. Por lo que si una persona se enfrenta a una tarea laboral que demanda
cierto tipo de conducta, como la preparacién de un informe o la operacion de
cierta maquina, la prediccion del esquema de activacién es que habré una
relacion tipo U invertida entre la activacién y el desempefic.

Ahora bien, ; Como sucede este fenémeno en el drea de la aviacién? Trollip y
Jensen (1991) explican cdémo perciben la tensidn y coémo se presenta la
activacion en los pilotos. Estos autores comentan que cuando un piloto enfrenta
tension, &l lo interpretara de acuerdo a situaciones que ha vivido en el pasado,
esto puede incluir experiencias recientes o muy remoctas. 3i la tensibn es
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asociada con alguna situacidn altamente tensa, esto podria significar una tensién
de amenaza al piloto y llevarlo a un bajo desempefio. Por lo contrario, si el pilolo
se enfrenfa a un esirés positivo, lo llevard a un nivel Splimo de rendimiento.
Agregan que casi siempre se asocia la tensidn con algo negativo; en el caso de
jos pilotos o asocian con mal fiempo, poco combustible, horarios de vuelo; sin
ambargo, no siempre es asi.

Tensioa Positive Teanidn Negativn

det

piloto

paa

funcionar

Bajo

Bajo Nivel de Tensidn Alto

Por otra parte ivancevich y Mattesson (1989) definen la refacién entre ias tareas
laborales y el estrés; al respecto comentan: "El empleado que desempefia tareas
laborales {v. g r. Mecanografia, operacidn de alguna maquina, cirugia de algin
paciente, lectura de un plano o pilotaje de un aeroplanc} pueden enfrentarse a

diferentes tipas y condiciones de estrés.

Condicién 1: estrés causado por Ja tarea, por sobrecarga de frabajo,
respansabilidad gerencial, condiciones de trabajo, ambigtedad, conflicto y peligro

fisico.

57



Coendicién 2: estresores extraorganizacionales pueden distraer al empleado de ia
realizacion de |a tarea y de) desempefio en el trabajo.

Condicién 3. el proceso de entrenamiento podré incluir la suspensién del
desempefic de la tarea principal para centrarse en las actividades de
enfrentamisnto o iniciar una tarea de enfrentamienta, para la cual un desempefio
superior dard como resuitado fa reduccion mas rapida y mayor de estrés.

Condicidn 4: ol desampefio erréneo por parie de un gjecutante eficiente puede ser
sefial de que el estrés estd imposibilitando el desempefio.
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1.9 Estrés, Desempeilo y Accidentes de Pilotos Aéreos

Mucho se ha dicho de las profesiones susceptibles o vulnerables al estrés.
Algunas de ellas han sido consideradas como peligrosas e inclusive mortales; el
estrés de ios pilotos aéreos no es la excepcion; sin duda ia tecnoiogia de fos
aviones de hoy en dia es muy avanzada y estan disefiados y planeados para
reducir al minimo los errores; por su parte, 1a preparacidn de los pilotos es sin
duda actualizada y sofisticada, tadavia es imposible calcular todas las variables
para evilar cualquier error, cualquier accidente y, por ende, situaciones

estresantes.

Se considera en la comunidad aerondutica que aproximadamente el 80% de los
accidentes aéreos y el 60% de los accidentes fatales son causadas por un error
humano. Estos errores ocurren inclusc entre pilotos altamente entrenados con
herramientas y experiencia profesionai y volando en equipos perfectos; mucho de
esto se debe al estrés (Thomas 1989).

Como ya se ha dicho a lo largo del trabajo, el estrés no se reduce Unicamente a
las situaciones laborales, sociales ¢ personales. El estrés se visualiza en su
conjunto, de aqui la importancia de tomarlo en cuenta a través de esos tres
factaores. Esto repercutird en el buen desemperio en a cabina,

Un piloto es en principio una persona que cuenta con una vida personal, social y
laboral; no esta exentos de atgun problema con su pargja, con sus hijos ¢ sentir
que no ha cumplido con sus expectativas laborales, etc. Todas estas y demas
presiones son cuastiones estresanies que sin duda podran Hlevarse a la cabina.
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El estrés por vuelo surge de ia relacion maquina-hombre, Puede ser ocasionado
por falta de habilidad, o la incapacidad de hacer frente o controlar el medio
ambierite.

La tension en el piloto ha sido descrita por Thomas (1989) como una presién no
resuelta, dolor o fuerza actuando sobre los sistemas mentales y fisicos del piloto
que, si persiste, ocasiona dafio en esos sistemas.

Por su parte, Leimann et al (1997) clasifica el estrés que puede presentarse en la

cahina, de la siguiente forma:
Ambigledad:

Se refiere a la incapacidad légica de resolver discrepancias entre las fuentes de
infarmacion . Esta ambigledad puede presentarse entre fos pilotos en fa cabina,
entre jos pifotos y el ATC, entre dos instrumentos o enire lo planeado y la realidad
actual. Los recientes accidentes muestran las consecuencias de no haber
resuelto a tiempo ia ambigliedad; por ejemplo fueron ocasionados por Estrés de
tiempo o *Times Stress”.

Fijaciér:

Varios accidentes se produjeron porque ef piloto al mando o toda la tripulacién se
fijaron en una sola cosa (desde una lamparita indicadora, hasta un ruido extrafio
en el tren principal); el estrés operativo por una falla menor hace que la atencién
se tunelice {como si fusra un tubo) y se pierda el panarama general, lo que
significa perder la conciencia situacional y muchas veces perder el avidn y ia vida
con &,

Malestar en las tripas 0 los pelos en la nuca erizados

Muchas veces el pitoto no puede explicarse lo que esta pasando, pero siente que
algo anda mal o va a salir mal. Se trata de! estrés subconsciente vinculado con, la
pérdida de la conciencia situacional, que le esté advirtiendo que aigo le esta
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pasando, desde su primitivo y fiel instinto de conservacion. En varios
registradores de voces —cajas negras- de accidentes de choque contra el terreno
de vuelo controlado se pueden recobrar frases como: “ Esto no me gusta *
“Salgamos de aqui”, etc. Eran presentimientos que no llegaban al plano de la
consciencia, sinc que eran sdlo intuiciones que las mentes racionalistas suelen
rechazar. Por no haber hecho caso de las manifestaciones de estirés
subconsciente , pero manifestado por medio det cuerpo ( el estomago, peluza en
la nuca). Por no haber hecho caso a esos signos de alarma es que hay se tienen
esas franscripciones de los Cockpit Voice Records, de aviones desfruidos y
pérdida de vidas.

Para concluir, los autores mencionan gue el estrés es acumulativo, gue no se
puede dejar antes de subir a la cabina, que es la suma de la salud, los problemas
matrimaniales, personales, econdmicos, ef insomnio, con la lista de equipamiento
minimo, con el gerente, con la meteorologia v con la radio ayuda que no
funciona. (Leimann ef al, 1997)

Thomas {1988) determina los factores relacionados con fa tension que afectan a
los pilotos, comentando que son importantes la intensidad del factor tensién, ia
calidad del factor tensién, ia duracion del factor tension, duracién y frecuencia que
astd expuesto al factor tensian, focus del factor tensién, expansion del efecto,
condicién fisica y mental del pilote, habilidad del piloto para resistir la tensidn, la
percencion del piloto hacia la tensién y su potencial. Ademas, sefiala que ningdn
tensor causa dafios por si sdlo, sino la interaccién de varios factores como la
intensidad, cualidad, duracidnffrecuencia, expandibilidad. Lo anterior 1o explica de
fa siguiente manera:

1. Intensidad (Ia) - Magnitud
2. Calidad () - Naturaleza, caracteristicas
3. Duraciéa/Frecvencia (D/F) - Niimero de eventos en un periodo determinado.
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4. Centro de tensitn (1) - Habilidad del tensor a cero en dress vulnerables del
piloto

5. Expandibilidad (F) - Grado de influencia

6. Condicién Fisica y Mental (M/P) - Condicidn Fisica y Mental

7. Resistencia (R) - Capacidad del piloto para resistir a Ia tensidn.
& Percepcion () - Interpretacion

Cada una de las caracteristicas anteriores pusden presentarse de menor a mayor
importancia.

Por ofra parte, describe ocho caracteristicas tipicas de factores de tensidn en
pilotos y las enuncia de ta siguiente manera;

1. Factores conscientes: estos factores se refieren al pensamiento consciente del
piloip. Esto incluye pensamiento, percepcion, aprendizaje, concentracidn,
informacién, procesamiento, juicio y toma de decisiones.

2. Factores inconscientes: muchos de tog usados en ef pensamiento consciente
son iambién del pensamiento inconsciente.

3. Factores de personalidad: I personalidad del piloto juega un papel muy
importante. Esta determina a actitud que el piloto va a tener hacia ia presién

presentada.

4, Factores psicoldgicos: el estado psicologico del piloto puede aumentar o
disminuir ta vulnerabilidad hacia la tension. Si la actitud mental es positiva
generalmente el pilote puede aceptar aitos grados de tension. Pero si la
aclitud es negativa, la tensién se pusde apoderar de la situacién,

5. Faciores fisiologicos: este estado es el de mayor interés para la seguridad del
vuelo. Es también vuinerabie a los efectos de tensidn.
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6. Factores ambientales: el ambiente en el que trabaja el piloto pueden influir en
& tension. Pueden ser temperatura, ruido, comodidad, y el clima en la
interacciorn con otras situacionas ambientales.

7. Factores de experiencia: un piloto experimenta vuelo tras vuelo actividades
como ninguna ofra persona. Su percepeidn, experiencias, e incluso hasta su
lenguaje que usa para interactuar con ofros pilotos son factores de tension.

8. Factores socioculturales: la profesién en la aviacibn no puede existir sin la
necesidad de influenciar y ser influenciado por la sociedad en la cual opera .
En estos se incluyen, factores econdémicos, leyes y reglas, cambios
industriaies, practicas del manejo de negocios, tecnologia, factores politicos, y
8! impacto de la regulacién de la aerclinea.

Por otra parte, con el fin de obsérvar la importancia de evaluar y considerar el
desempefic de los pilotos aviadares a continuacién se exponen los principales
accidentes aérens gue han vivido en los ultimos afios.

Accidentes Aéreos

Cuando ocurre un accidente aéreo, muy comunmente se culpa al piloto. Su mal
desempefio 0 a Ia aerolinea y sus deficiencias. Hoy en dia miles de gentes
realizan enormes travesias, desde punta a punta del mundo. Si bien es cierto,
cada vez &5 menor &l riesgo de que existan errores tan contundentes que lleven a
un accidente aéreo; sin embargo existen y sus consecuencias aun hoy son
fatales. A confinuacion se presenta una breve resefia realizada por la
Crganizacidon de Aviacién Civil Internacional (1990) con diferentes accidentes
aérecs.

1. En un mismo mes, -diciembre de 1872- se estrellaron un L1011 en los
Evergiades, region pantanosa de Florida (NTSB/AAR 73-14) y un B-737 en el
Aeropuerto Midway en Chicago (NTSB/Aar 73-16). En el primer ¢aso, no se
habian asignade debidamente funciones y toda la tripulacién de vuelo estabs
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preccupada por un bombillo indicador del tren de aterrizaje. E! segundo caso,
¢l capitan - en su calidad de lider- no hizo uso apropiado de los recursos de
gue disponia.

. En 1974, un B-707 se esirelld durante ia aproximacion en Pago-Pago, Samoa,

y 96 personas perdieron la vida. Uno de los factores causantes del accidente
fue una iusidn visual relacionada con el fendmeno del "Agujero Negro”.
(NTSB/AAR 74-15),

. En 1974, un DC-10 se estrelié después del despegue por un defecto en una

puerta de carga, que se abrid y se rompid. En este caso, se citaron ¢omo
factores de fuerza aplicada por un manipulador de carga al cerrar {a puerta,
asi como el disefio de Ja puerta y una aplicacion incompleta de un boietin de
servicio (Circular 132-AN/93 de la DACH).

. En 1874, un B-727 que se aproximaba al aeropuerto Dulles en Washinton, se

estrellé contra el monte Weather, causando la pérdida de 92 vidas. La falta de
claridad y deficiencias en los procedimientos y reglamentos de control de
trénsito aéreo provocaron el accidente. También se citd como factor la falta
de medidas oportunas del organismo nhormativo para resoclver un problema
conocido en la terminoiogia de trénsito aéreo (NTSB/AAR 75-16).

. En 1977, dos B-747 chocaron mientras se enconiraban en la pisia en

Tenerife, ocasionado 583 victimas mortales. Una falla en los procedimientos
normales de comunicacidn y la mala interpretacion de mensajes verbales se
consideran factores causantes (Circular 153-AN/S8 de 1a QACI).

. En 1977, un DC-8 se estrellé después de despegar en Alaska. Se cité como

factor ia influencia de alcohol en el comportamiento det pitoto (NTSB/AAR 78-
o7

. En 1979, un DC-10 se aestreild contra el monte Erebus en la Antarlida. Cierfos

errores en la transferencia de la informacién y en la entrada de datos
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desempediaront un papel en el accidente (informe sobre accidentes Nam.
79/139, Nueva Zelandia).

8. En 1882, un B-737 se esfrellé después de despegar , en condiciones de
engelamiento, en Washington. Lecturas erréneas del empuje de los motoraes
{superiores a las reales) y a la falta de firmeza del copiloto al comunicar su
precaucion y sus comentarios acerca de ia ejecucion de la aeronave durante
el despegue figuraron entre las factores citados (NTSB/AAR 82-08).

9. Elinforme sobre ef accidente de un A300 en 1983, en Kuala Lumpur, sugiere
que la diversa disposicién general del tablero de instrumentos entre las
aercnaves de la flota habia afectado negativamente el rendimiento de la
triputacion (La aeronave habia sido arrendada sin tripulacién ) (informe sobre
accidentes NGm. 2/83, Malasia).

10.En 1984, un DC-10 se salid de la pista en el asrcpuerte John F. Kennedy en
Nueva York, En el informe sobre el accidente pudo observarse un exceso de
conflanza en la automatizacion (NTSB/AAR 84-15). También se citd la misma
actitud como factor en un incidente de pérdida de conirol en 1985, en ef cual
B-747 experimentd una caida de 20 GO0 ft en menos de dos minutos y sufridé
dafps estructurales BNTSB/AAR 86-03).

En jos accidentes antes citados se puede observar que sus causas son de
diversa indole pero en todas ellas se encuentra de manera directa o indirecta los
errores del factor humano. Algunos por Ja mala comunicacion enire los tripulantes,
otros por deficiencias en la organizacion, pero en todos se encuentra el error de
los tripulantes. Estas fallas pudieron haberse debido al estrés excesivo, mismo
que no se puede afirmar ya que no se tienen ias causas intrinsecas del problema,
pero lo que si resulta evidente es que sus repercusiones en el desempefio fueron
catastréficas.
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A continuacion se describe &l informe de un accidente de un F-28 en e! despegue,
con higlo en los planos, Dryden (Cénada), el 10 de marzo de 1989, segin lo
publicado en ia revista de la OACI, septiembre y octubre de 1995.

Un avién F-28, tripulado por un veterano con 24,000 horas de vuelo, después de
un larga recorrido con retraso, al volver a despegar no logra ganar aititud y se
estrella en un bosque incediandose.

La comision investigadora detectd fallas fisicas en el avidn, manuaies que no
consideraban {as condiciones de agua-nieve en fa pista, procedimienios
operativos ambiglos, frustracién de la wipulacién, recientes cambios gerenciales
y organizacionales, problemas de mantenimiento y de gestion de seguridad.

Conclusion: &l pilofo fue en uitima instancia el responsable final. Sin embargo,
influyercn diversos factores ajenos a él {fisicas del avién y del madio ambients,
organizacionaies v del entormo.

Después de realizar una revision de diferentes accidentaes aéreos es necesario
preguntar que recomiendan los expertos para controlar o contrarrestar las
probabilidades de que estos sucedan. Al respecto la Organizacion de Aviacidon
Civil Internacional {1990) sefala que 8l control de tos errores humanhos exige dos
enfoques diferentes. En primer tugar, es necesario reducir a un minimo ef que se
cometan errores, asegurandose que el personal posea elevados niveles de
competencia, disefiando los controles de modo que se ajusten a las
caracteristicas humanas, suminisirando listas de verificacién, procedimientos,
manuales, mapas, cartas PNO, etc y reduciendo el ruido, la vibracién, los
extremos de temperatura y otras condiciones causantes de estrés. Los programas
de instruccién gque tengan por objeto aumentar la cooperacion y la comunicacion
entre los miembros de ia tripulacion reduciran el ndmero de errores. Ei segundo
medio para controlar ios errores humanos es reducir las consecuencias de los
errores restantes mediante la supervisibn mutua y la cooperacidn de (a
tripulacion. Ef disefio de equipos que permitan enmendar [0S errores y 10s equipos
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que pueden supervisar o suplantar el desempefio humano contribuyen también a

Jimitar s errores 0 sus consecuencias.

Para esta investigacién de ia informacidn proporcionada anteriormente, se puede

concluir que:

Las organizaciones se encuentran por todas paries. Todos los productos tanto
tangibles como intangibles son creados en organizaciones. Brindan ademas la
oportunidad de que jos seres humanos desarroilen sus destrezas, habilidades, de
realizar las potenciatidades de todos y cada uno de ellos. Las organizaciones
existen y son creadas por € hombre; el recurso humano es el que las crea
primordiaimente. As{ existen estrategias, estructuras, tecnologia, estilos de
liderazge, procesos de comunicacion, misiones organizacionales que ayudan al
mantenimiento y trascendencia de las mismas.

Be aqui la importancia primordial de estudiar el estrés en el personal que labora
en eflas y de proponer estrategias para prevenir y desalentar el fendmeno fan
comun y tan desgastante en los seres humanos como es, el estrés.

Especificamente para esta investigacién se utiliza para medir el estrés la
Encuesta SWS Survey de Estrés, Salud Mental y Trabajo { Rodolfo Gutiérrez &
Robert F. Ostermann).

Esta Encuesta comprende las siguientes escalas:

11Salud Mental Pobre (SP): incluye los sintomas clasicos y los repories de
dolencias fisicas asociadas con la inestabilidad emocional, disminucién del fono
emocional y comportamiento socialmente inapropiado, datfiino y periudiciai.

2)Buena salud Mental (BS): comprende comportamientos de un individuo
optimista, positivo, relajado, ecudnime, quien mantieng un alta autoestima,
buena salud fisica y un porte apropiado con los demas.
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3) Estrés en el trabajo (ET): se refiere a los factores de estrés en el lugar de
trabajo debidos a la naturaleza de la ocupacidn, a sus condiciones, a los
conflictos interpersonales, a una supervision gerencial o direccion ineficaz, y a
los conflictos entre el trabajo, las obligaciones personales y las necesidades
propias de ia autorrealizacion.

4) Apoyo en el trabajo (AT} son los elemsntos que propician plenamente el
desarrolio de la potencialidad de ta persona, trabajo como allo significado,
buenas relaciones interpersonales de apoyo y en general condiciones de
trabajo confortables.

5) Estrés Personal (EP}). componentes que reflejan la disposicion individual y
comportamienios que incluyen emociones que generan culpa, fracases e
inefectividad y comportamiento socialmente inapropiados, coma la evitacidn,
proyeccion y reserva extrema.

6) Apoyo personal (AP). refleja la disposicion individual y comporiamental,
consiste en actitudes de autoconfianza, habilidad para manejar y controlar
eventos de la vida (buenas estrategias de sfrontamiento de los diversos
estresores), satisfaccion de ser uno mismo en su situacion de vida,

7) Estrés social (ES). comprende situaciones y circunstancias que ocurren fuera
del &mbito de trabajo e incluyen condiciones de vida cadticas, peligrosas o
insalubres, relaciones conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos
y los vecinos, responsabilidades abrumadoras etc.

Ef instrumenio parte de la premisa de que en cualquier romento de la vida de un
individuo, €l nivel de tolerancia de estrés en el trabsjo, no sélo se ve determinado
por los estresores que ocurren en ei trabajo mismo, sino también por los
producidos por la intensificacion de estresores experimentados en las areas
social y personal, siendo gue dichos estresores también se pueden ver
diferenciaimente diferenciados por medio de los apoyos que se encuentran en las
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mismas tres éreas. (Ver mayor informacion del instrumento en el inciso 2.7 de
esta investigacion).

Otro instrumento que se empleo en ia presente investigacidon es la Forma de
Evaluacién def Desempefio SWS—Survey (Gutierrez & Ostermann, 1894},

Esta forma se aplica a los Jefes de Equipo, Directores, Supervisores ¢ la psrsana
de la que dependa directamente el trabajador.

Contiene doce variables que son:

Cantidad de trabajo.
+ Calidad sin errores.
» Moral y actitud.

« Disciplina.

» Trabajo en equipo.
+ Responsabilidad.
» Asistencia.

» Iniciativa.

+ Organizacion.

* Eficiencia.

¢ Ritmo.

« (Cooperacion.
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Cada variables es evaluada en una escala de diferencial semantico de Osgood,
es decir que &l sujeto tiene siete pasibilidades de eleccidn en donde [os extremos
son dicotomicos que evaluan el grado en que ocurre ia variable en cuestion.
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Capitulo Il.- Metodologia

En el presente capitulo se describen los lineamientos metodolégicos que rigen
esta investigacion,

1.1 Planteamiento del problema

Los importantes cambios sociales, econdmicos y politicos, que ha experimentado
todo México; como consecuencia han creado un aito grado de incertidumbre en

los ciudadanos en los aspectos personales, sociales y laboral; generado estrés.

Esta situacion ha [lamado la atencién de varios esfudiosos de la salud y dei
comportamiento avocandose a la tarea de identificar los diversos estresores y su
grado de influencia hacia la enfermedad, la insatisfaccién personal y en la
inefectividad en el trabajo.

A través de dichos estudios se han encontrado indicadores relacionados con:

a) Efectos subjetivos : ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento, depresion, fatiga,
frustracion, culpabilidad, verglenza, irritabilidad, mal humor, melancolia, poco

estima, amenaza y tension, nerviosismo y soledad.

b} De los conductuales: propension a sufrir accidentes, drogadiccion, arranques
emocionales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, consumo
excesivo de bebida o cigarrillos, excitabilidad, conducta impulsiva, habla

afectada, risa nerviosa, inquietud y femblor.

¢) Efectos cognoscitivos: incapacidad para tomar decisiones y concentrarse,
olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica o bloqueo mental.
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d} Efectos fisioldgicos: aumento de catecolaminas y corticoides en la sangre y en
la orina, elevacion de los niveles de glucosa sanguinea, incremento del ritmo
cardiaco y de la presidn sanguinea, sequedad de la boca, exudacion y
dilatacion de las pupilas, dificultad para respirar, escalofrios, nudo en Ia
garganta, entumecimiento y escozor de las extremidades.

e) tfeclos sobre la salud: asma, amenorrea, dolores de pecho y espalda,
gfecciones cardiacas de las coronarias, micciones frecuentes, migrafas,
dolores de cabeza, neurosis, pesadillas, insomnio, psicosis, alteraciones
psicosomaticas, diabetes meliitus, erupciones cutdneas, Ulceras, apatlfa sexual
y debilitamiento.

f) Efectos organizacionales: ausentismo, relaciones laborales pobres y baja
productividad, altos indices de accidentes y rotacién del parsonal, clima
organizacional pobre, antagonismos e insatisfaccion en el trabaja.

De ahi que el problema a resclver en la presente investigacion sea:

¢ El estrés influye en el desempefo laborai de un grupo de pilotos aviadores?
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il. 2 Objetivos.

Objetivo General

Analizar como influyen los diferentes grados de estrés tanto positivos (apoyos)
como negativos [ estresores) de ias dimensiones social, de trabajo y personal, en
el desemperio de pilotos aviadores de una compariia de aviacion particular

mexicana.
Objetivos Especificos.
1.- Evaluar el desempeiio laborai de un grupo de pilotos aviadores.

2. Especificar los indicadores de estrés que experimentan un grupc de pilctos

aviadores.

3. .- Determinar la relacién que existe entre indicadores de estrés, apoyo {esferas

de trabajo, social y personal) y desemperio laboral.
I.3 Tipo de Investigacion

Esta investigacion es un estudio sobre el grado de relacién o correlacién entre
dos variables { Tevin, 1986).

Por io tanto, su fin es determinar la correlacion que expresa numéricamente tanto
la fuerza (medida que los puntos de un diagrama de dispersion forman al
estrecharse mas una linea recta que baja por el centro de una gréafica) como la
direccion ( ya que puede ser positiva 0 negativa) de la correlacion lineal de las

variables,

También por su naturaleza es una investigacion transversal, pues se utiliza una
sola medida en un tiempo determinado, asi mismo es descriptiva pues tiene como

fin observar como se comportan las variables consideradas.
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iL.4 Hipdtesis

La hipétesis a comprobar en esta investigacion.
Hipotesis General

HI Exsiste relacién entre la vivencia de un fuerte estrés, representados en
estresores potencialmente dafinos, que afectan disminuyendo el desempefio
laboral, en un grupo de pilotos aviadores.

Ho No existe relacion entre la vivencia de un fuerte estrés representados en
estresores potencialmente daiinos y el desempefio laboral, en un grupo de
pilotos aviadores.

Hipétesis de Trabajo

H2 Existe relacion entre la subescala de estrés en el trabajo afectando

negativamente el desempefio laboral de un grupe de pilotos aviadores.

Ho No existe relacion entre la subescala de estrés en el trabajo afectando

negativamente el desempeiio laboral de un grupo de pilotos aviadores.

H3 Existe relacion entre la subescala de estrés personal afectando negativamente

el desempefio laboral de un grupo de pilotos aviadores.

HO No existe relacion entre la subescala de estrés personal y el desempefio
laboral de un grupo de pilotos aviadores.

H4 Existe relacion entre 1a subescala de apoyo en e! trabajo y el aumento en el

desempefio laboral de un grupo de pilotos aviadores,

HO No existe relacion entre la subescala de apoyo en el trabajo y el desempeiio
laboral de un grupo de pilotos aviadores.
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H5 Existe relacidn entre la subescala de estrés social afectando negativamente el

desempenio laboral de un grupo de pilotos aviadores.

HO No existe relacidn entre la subescala de estrés social y el desempefio laboral

de un grupo de pilotos aviadores.

HB6 Existe relacién entre la subescala de apoyo personal y un aumento en el

desempefio laboral de un grupo de pilotos aviadores.

HO No existe relacidn enfre la subescala de apoyo personal y el desempefio
laboral de un grupo de pilotos aviadores.

H7 Existe relacién entre la subescala de apoyo social y un aumento en el

desempefio laboral de un grupo de pilotos aviadores.

HO No existe relacidn entre Ia subescala de apoyo social y el desemperio laboral
de un grupo de pilotos aviadores.
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il.5 Definicion de Variables.

La primera variable a considerar es el esirés,
Definicion conceptual.

El estrés es una respuesta adaptativa, medida por las caracteristicas individuales
y por procesos psicoldgicos, la cual es a la vez consecuencia de alguna accién,
de una situacién o de un evento externos que plantean a la persona especiales
demandas fisicas o psicoidgicas. Las caracteristicas individuales pueden abarcar
variables como la edad, el sexo, la raza, las condiciones de salud y la herencia.
(Ivancevich y Matteson 1989).

Especificamente, para esta investigacién esta variable considera los siguientes
factores:

1. Estrés en el trabajo: se refiere a los factores de estrés en el lugar de trabajo
debido a la naturaleza de la ocupacién, a sus condiciones, a los conflictos
intrapersonales, a una supervision, gerencia o direccién ineficaz, y a los
conflictos entre el trabajo, las cbligaciones personales y las necesidades

propias de auto realizacién.

2. Apoya en el trabajo; son elementos que propician plenamente el desarrrolio de
la potenciaiidad de la persona, trabajo con alto significado, buenas relaciones

interpersonales y en general condiciones de trabajo confortables.

3. Estrés personal: componentes que reflejan la disposicién individual y
comportamientos {que incluyen emociones) que generan culpa, fracasos e
inefectividad y comportamientos socialmente inapropiados, como la evitacién,

proyeccion y reserva extrema.
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4. Apoyo personal: reflejan la disposicion individual y comportamental conscientes
con actitudes de autoconfianza, habilidad para manejar y confrolar eventos de
vida (buenas estrategias de enfrentamiento de los diversos estresores),
satisfaccion de ser uno mismo y tener perspectivas congruentes de si mismo

en su situacion de vida.

5. Estrés social: comprende situaciones y circunstancias que ocurren fuera del
ambito de trabajo e incluyen condiciones de vida cabticas, peligrosas e
insalubres, relaciones conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos

y vecinos responsabilidades abrumadoras, etcétera.

6. Apoyo social (AS): se refiere a Ja ayuda proporcionada por amigos y parientes
que le dan a la persana que esta bajo situacién de estrés un confort tanto fisico
como psicolégico. Comprende situaciones y circunstancias que ocurren fuera
del ambitc de trabajo, gue incluyen tantc relaciones compatibles, Utiles y

satisfactorias como condiciones de vida confortables y protegidas.
Pefinicién operacional

Esta variable es medida a través del puntaje que el sujeto obtenga en la Ecuesta
SWS “Survey de Estrés, Salud Mental y Trabajo”. {Gutiérrez & Ostermann 1994)

La segunda variable a considerar es el desempefio laboral.
Definicidn conceptual.

Por desempefio laboral se entiende el grado de eficiencia que el trabajador

demuestra en las tareas que le encomendaron {Arias Galicia, 1984),
Definicion operacional.

Esta variable es entendida como la forma en la que el trabajador realiza las

actividades que le son encomendadas.
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Esta variable es medida a través de! puntaje que el sijeto obtenga en el Forma
“SWS Survey de Desempefio”, (Gutiérrez y Ostermann 1994).
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1.6 Sujetos

La muestra es no probabilistica de tipo intencional {Kerlinger, 1988), en tanto que
el investigador utiliza a sujetos disponibles en una institucion previamente

seleccionada.

En este estudio se utilizaron cuarenta pilotos aviadores de una linea aérea

mexicana.

Criterios de inclusiéon.

&) nacionalidad mexicana

b) residentes del DF o area metropolitana
c) edad de 20 a 49 afios

d) minimo un afio de laborar en la aerolinea
e) sexo masculino

f) escolaridad preparatoria

g) estado civil indistinto

h) ser piloto aviador con licencia vigente
Criterios de exclusion

a) que por cualquier motivo no esté en activo {suspension, vacaciones, etc.)
Criterios de eliminacion

a)que por cualguier motivo deje de contestar tres o mas reactivos en los

instrumentos utilizados en esta investigacién.
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En forma especifica, mostramos las siguientes caracteristicas:

Cuadro no. 1. Edad de los sujetos

Rango
20-25
26-31
32-37
3843

4449

Frecuencia

14

15

4

4

Porcentaje
7.5%
35%

37.5%
10%

10%

Oe este cuadro se puede observar que la mayotia de los sujetos (el 72.5%) expresd tener una edad entre 26

y 37 affos.

Cuadro no. 2. Estado civil de los sujetos

Categoria Frecuencia Porcentaje
soltero 14 35%
casado 6 15%
separado 4 10%
divorciado 15 37.5%
viudo 1 2.5%
Total=40%

El estado civil mas frecuente es el de divorciados con un 37.5% de la muestra, seguido por el 35% de los
sujetos que expresan ser solteros.
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Cuadro no. 3. Nivel socicecondmico de los sujetos

Categoria Frecuencia Porcentaje
medio 31 77.5%
aito 9 22.5%
total 40 100%

El 77.5% de los sujetos manifestd tener un nivel sociceconémico medio.

Cuadro no. 4. L.ugar de residencia

Categoria Frecuencia Porcentaje
DF 32 80%
Area metropolitana 8 20%
total 40 100%

El 80% de los sujetos expresaron vivir en el DF en colenias como la del Valle, San José [nsurgentes, efc.
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Cuadro no. 5. Equipo en que laboran los pilotos aviadores.

Categoria Frecuencia Porcentaje
avioén 757 5 12.5%
avién 727 . 6 15%
avién 737 11 27.5%
avion DC10 14 35%
avién DCS 4 10%
total 40 100%

De la muestra estudiada el 35% manifestt manejar un avién DC10, siendo |a frecuencia mayor, seguido por
el 27.5% que pilotea un avién 737,
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1.7 Instrumento.

La encuesta SWS/Survey de Estrés, Salud Mental y Trabajo se inserta dentro de
un proyecto internacional auspiciado por la Federacion Mundial de Salud Mental
(WFMH) y tiene como objetive determinar a través de la Encuesta de
estrés/Apoyo SWS, el grada y tipo de relacion entre el trabajo, estrés y niveles de
salud mental en las areas personal, organizacional y social de poblaciones de
diversos paises. Adicionalments, se busca que este instrumento pueda ser

utilizado con fines de diagnastico/prescripcion.

En cada uno de los paises involucrados en el proyecto (Australia, Brasil, China:
Beijing; Corea; Cuba; Espafia; Estados Unidos; Filipinas; Japén;, México;
Rumania; Tailandia y Taiwan} se cuenta con colaboradores locales que
coadyuvaron a la etapa de Estandarizacion y Validacién del SWS (Gutiérrez et al,
1994).

En el marco de referencia postula que el grado de estrés esta determinado tanto
por apoyos como estresores en las areas personal (self), social y de trabajo.
{Caplan ,1974; Cobb,1976; Osterman, 1989). El area personal (self) se refiere a la
constitucion personal-familiar y disposicion propia; el derea laboral (trabajo)
involucra una situacion proveedora de ingreso y el derea social tiene relacién con

la situacion interpersonal ajena al trabajo (situacion personal de no trabajo).

En la evaluacién adecuada de la relacién entre el estrés en el trabajo y la salud
mental para propositos de investigacion, diagndstico y tratamiente no se pueden
considerar unicamente los factores del puesto. Se requiere tomar en cuenta el
efecto de los factores conjunto o desencadenante de los factores sociales y
personales; el resultado neto debe visualizarse en el contexto de la salud fisica,
mental y social, como criterios terapéuticos y de la productividad vyfo los

correlatos de la satisfaccion en el trabajo como criterios programaticos.

83



Para delinear los elementos especificos y la interaccién entre las dimensiones
social, de trabajo y personal, se requiere tomar en cuenta los factores culturales y
los eventos criticos de la vida. La Encuesta SWS proporciona la instrumentacion

para el diagnobstico y la investigacion congruentes con este postulado.

Ademds, cada una de las dreas consideradas por la encuesta SWS puede
contribuir de manera negativa {como estresores) o de manera positiva {como
apoyos) a las condiciones generales de vida. Este modelo, que fue ampliado para
incluir factores interpersonales de trabajo (Gutiérrez y Osterman, 1991) considera
la existencia de un contexto cultural inherente a cada sociedad en éstas areas
(valores, roles, estructuras sociales y percepcion sobre eventos criticos a 1o largo

de la vida), en términos de su impacto negativo o positivo sobre estrés.

La estructura de le Encuesta SWS sumariza los anteriores puntos y parte de ia
premisa de que en cualquier momento de la vida del individuo, el nivel de
tolerancia al estrés en el trabajo/o al nivel del estrés incapacitante no sélo se ve
determinado por los estresores que ocurren en en el trabajo mismo, sino también
por los producidos por la intensificacién de estresores experimentados en las
dreas social y personal.

Estos se ven diferenciadamente minimizados o neutralizados gracias a 10s apoyos
que se encuentran en las mismas tres areas, por lo que aquellas personas que
reciben apoyo social tienden a gozar de una mejor condicion fisica y estan mejor
dispuestos a resistir las consecuencias del estrés que aquellos que les falta este
tipo de apoyo. La SWS pretende ser no sé6lo una medida de diagnéstico del estrés
y la salud mental, sino que busca que funcione como un indicador preventivo en
ta deteccion temprana del estrés incapacitante, asi como una herramienta de
investigacion sobre la relacion del estrés y las condiciones del trabajo sobre la

salud mental.

La Encuesta SWS consiste en un cuestionario de 200 reactivos que comprenden
de ocho escalas y permiten ia medicion y el analisis de los factores por separado,
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asi como su interaccion. 50 reactivos miden buena salud mental y salud mental
deficitaria y 150 miden aspectos tanto positivos (Apoycs) como negativos
(Estresores) en las dimensiones: Social, Trabajo y Personal (Self),

Las Escalas que comprende el SWS son las siguientes:

1)Salud Mental Pobre (SP): incluye los sintomas cldsicos y los reportes de
dolencias fisicas asociadas con la inestabilidad emocional, disminucion del tono
emocional y comportamiento socialmente inapropiado, dafting y perjudicial.

2) Buena salud Mental (BS): comprende comportamientos de un individuo
optimista, positivo, relajado, ecuanime, quien mantiene un alta autoestima,
buena salud fisica y un porte apropiado con los demas.

3) Estrés en el trabajo (ET): se refiere a los factores de estrés en el lugar de
trabajo debidos a la naturaleza de la ocupacién, a sus condiciones, a los
conflictos interpersonales, a una supervisién gerencial o direccién ineficaz, y a
los conflictos entre ef trabajo, las obligaciones personales y las necesidades
propias de la autorrealizacion.

4) Apoyo en el trabajo (AT): son los elementos que propician plenamente el
desarrollo de ia potencialidad de la persona, trabajo como alto significado,
buenas relaciones interpersonales de apoyo y en general condiciones de
trabajo confortables.

5) Estrés Personal (EP): componentes que reflejan la disposicién individual y
comportamientos que incluyen emociones que generan culpa, fracasos e
inefectividad y comportamiento socialmente inapropiados, como la evitacion,
proyeccion y reserva extrema.

6) Apoyo personal (AP). refleja la disposicién individual y comportamental,
consiste en actitudes de autoconfianza, habilidad para manejar y contfrolar
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eventos de la vida (buenas estrategias de afrontamiento de los diversos

estresores), satisfaccion de ser uno mismo en su situacion de vida.

7) Estrés social (ES): comprende situaciones y circunstancias que ocurren fuera
del ambito de trabajo e incluyen condiciones de vida caéticas, peligrosas o
insalubres, relaciones conflictivas en la dinamica con la familia, con los amigos
y los vecinos, responsabilidades abrumadoras etc.

Siendo que en esta investigacion no se consideran [as dos primeras por no caer
en |o objetivo de este estudio.

En cuanto |a utilizacion de este instrumento en la poblacion mexicana se tiene 21
estudio de Gutiérrez y colaboradores (1994) en donde participaron 601 personas
en situacioén organizacional-hospital, adscritas al IMSS (Hospital de Pediatria)
divididas en cuatro subgrupos de acuerdo a su nivel jerarquico- organizacional:

a) operativo b) técnico (Administrativo) ¢) directivo d) profesional.

De los resultados se tienen primero que 80 jueces validaron el SWS (Alfa de
Cronbach por su escala de .963). En la muestra estudiada, los valores de la
consistencia fluctuaban entre .18 a .80. Adicionalmente se sometio a prueba un
modele bidimensional de la salud mental, encontrandose dos dimensiones casi
otorgonales: “Buena Salud y Salud Pobre” (r= .2751 p < .001).

También se reportd que el estrés en el trabajo (r= .631), personal (r=.708)
correlacionan significativamente (P= < .01} con |la Buena Salud Menta. Un analisis
de regresién multiple lineal con escala de Salud Mental Pobre como variable
dependiente, arrojd que dos escalas de Estrés Personal y Estrés Social explican
el 71.3 % de la varianza total. La Buena Salud Mental queda determinada por las
variables Apoyo Personal y Apoyo Social, una varianza explicada del 72.1%.

Con el préposito de verificar la validez de constructo de las dos escalas de Salud
Mental del SWS, se procedié en primer lugar a probar la existencia de dos

86



dimensiones diferentes (Salud Mental Pobre y Buena Salud Mental), por cada uno
de los grupos de trabajadores considerados. En todos los casos se encontrd que
efectivamente se trataba de dos dimensiones diferentes (p< .001), y que
representaban un alte nivel de consistencia interna (Alfas desde .78 a .86).

Con respecto a los modelos explicativos se encuentran en Buena Salud Mental, el
72. 1% de la varianza se explica por las variables Apoyo Personal, Apoyo Social,
Salud Mental Pobre y Estrés en el Trabajo. En el caso de la Salud Mental Pobre
el porcentaje de varianza explicada es semejante (71.3) y dan cuenta de ella el
Estrés Personal, Social y Laboral, asi como la Buena Salud Mental.

En ambos casos, el mayor porcentaje de varianza explicada se atribuye al
aspecto personal {del Self) en tanto que es precisamente en el individuo en
donde inciden y se ven reflejados tanto los apoyos como los aspectos estresantes
de las esferas laboral y social. La Salud Mental Pobre y 1a Bugna Salud Mental
respectivamente, aportan una pequefia porcién, pero con valores negativos.

Es interesante notar que en ambos casos, el estrés en el trabajo tiene un valor
pequefio, pero positive, lo que puade tomarse como un indicio que apoyaria ia
propuesta de distinguir entre estrés disfuncional o incapacitante (distres) ascciado
a la Salud Mental Pobre y &l “ Buen Estrés” o activador (Eustrés) relacionado con
la Buena Salud Mental.

En cuanto al aspecto laboral, tema de interés en esta investigacién se observa
que el 62.05 % de la varianza del estrés y el 59.06% de la varianza dei apoyo,
pueden ser explicados mediante variables predictorias que se muestran en los
modelos correspondientes.

Para el caso del estrés en el trabajo, la variable que da cuenta e la mayor
cantidad de varianza es el estrés social, o que lleva a pensar que las situaciones
de distrés en el drea social inciden en los niveles de estrés que se experimentan
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en el trabajo: el Apoyo en el Trabajo, a su vez puede ser explicado en gran parte

par el apoyo social percibido en el sujeto.

Por ofra parte se evalud, el grado de asociacién que existe entre la Buena Salud
Mental y los Apoyes en las areas Laboral, Social y Personal; y la que se da entre
ta Salud Mental Pobre y los niveles de Estrés en esas tres areas.

(Ver instrumento completo en el apéndice no. 1)

Como se ha mencionado, el segundo instrumento de medicién es la Forma de
Evaluacion del Desempefio SWS-Survey que se aplica a los supervisores o a la
persona de la que dependa directamente el trabajador.

Contienedoce variables que son:
Cantidad de trabajo.
Calidad.

Moral y actitud.
Disciplina.

Trabajo en equipo.
Responsabitidad.
Asistencia.
Iniciativa,
Organizacion.
Eficiencia.

Ritmo.
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Cooperacion.

Cada variable es evaluada en una escala de diferencial semantico de Osgood, es
decir el sujeto tiene siete posibilidades de eleccion en donde los extremos son
dicotomicos que evaldan el grado en que ocurre la variable en cuestion. Por

ejemplo:
Pobre  Adecuado Superior Excelente
Cantidad T 2.3.4.5.......c..... G 7

Asi si el sujeto tacha el ndmero siete indica que es excelente la cantidad de
trabajo que realiza el empleado, mientras gue si marca el nimere uno indica que
la cantidad de trabajo de ese empleado es muy pobre.
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1.8 Escenario

Caracteristicas Generales

La Linea Aérea Mexicana que brindd su valioso y continuo apoyo, es una de las
mas grandes de nuestro pais. Cuenta con modernas instalaciones y talleres de
mantenimento autorizados y supervisados por las expertas autoridades del ramo,
tanto nacionales como extranjeras, mismas que son visitadas y examinadas
regularmente por |os inspectores en materia aeronautica de los paises a los que
vuela, asi como de los fabricantes de los aviones y motores. Todas y cada una de
sus aeronaves, pilotos y sobrecargos, mecdnicos y técnicos en mantenimiento,
cuentan con licencias expedidas por la Direccion General de Aeronautica Civil,
dependiente de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

Esta Linea Aérea estéa conformada actualmente en cuatro divisiones:

La division de vuelos regulares o linea aérea, cubre rutas fijas de intinerario a lo
largo y ancho, de frontera a frontera, y de costa a costa del territorio nacional.
Vuela también a diferentes ciudades de los Estados Unidos.

La division de vuelos de Fletamiento o Charters, tienen a su cargo el control ¥ la
operacion de los vuelos contratados por personas y operadores terrestres, desde
cualquier Ciudad de la Republica Mexicana ¢ del mundo, las que suman 67. Esta
division opera vuelos a Europa, Sudamérica, independientemente del sin nimero
de vuelos semanales realizados desde decenas de ciudades Canadienses y
Norteamericanas a los destinos turisticos de nuestro pais. Actualmente es la linea
aérea que mas pasajeros translada en vuelos Chartes. Ademds a inaugurado
vuelos histéricos a Japon y a Africa.

La division de vuelos gjecutivos, como su nombre lo indica, sirve bésicamente a
empresas y directivos, que por su importancia demandan un servicio muy especial
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y personalizado en los Jets corporativos, de diferentes marcas y capacidades gue
esta aerolinea posee, tales como: Learjets, Falcon, Grumman, Jetstars, etc,, y que
opera desde su centro de aviacion ejecutiva, el més grande en su tipo en
Latinoamerica, los cuales realizan tanto vuelos domésticos, como internacionales.
Dentro de este rengléon se incluyen los servicios de ambulancia aérea, FBO,
mantenimiento y suministro de combustible, comisariato, planes de vuelo, etc., asi
como renta de aviones. Asi mismo opera una flota de helicopteros, Blowork,
Puma, Dolphin y Bell que prestan servicio a quienes o requieren. Tales como
informacion vial, ambulancia aérea, transiado de funcicnarios y ejecutivos,
levantamientos topogréficos, transporte de carga y maquinaria a diferentes puntos
de la Ciudad.

A raiz de la disposicién que obliga a los operadores de la avicién en general a
trasiadarse ai Aeropuerto Ejecutivo, puso en servicio la terminal aérea de dicha
divisién, que tuvo un costo superior a los 60 millones de dolares. Dichas
instalaciones son consideradas las mas grandes de su tipo no sbélo en México,
sino en Latinoamerica, y una de ias mayores en el mundo; es capaz de dar
servicio simultdneo hasta 75 aviones corporativos, y a los mas grandes Jets
comerciales, tales como Boeing 727-100s, 737-200"s y 300°s, Douglas DC-9-15 y
DC-10-, 30 operados por esta linea aérea,

Entre los servicios que proveen, se puede contar con la preparacion de planes de
vuelo, servicios de mantenimiente y pernocta, suministro de combustible,
comisariato, partes y refacciones, y todo lo inherente a servicios a terceros. Las
tripulaciones, visitantes y pasajeros, cuentan con areas de descanso, renta de
oficinas ejecutivas y salas de juntas, servicios secretariales, tienda libre de
impuestos, farmacia, arrendadora de autos, etc., y toda una gama de servicios
necesarios; asi como los viajeros que arriben a esta terminal, podran

transladarse, si asi lo desean, por helicOptero a la Ciudad de México.

Por Jditimo, la divisién de carga, transporta, ya sea a través de los vuelos

regulares o bien, a traveés de los contratados especialmente para este propésito,
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los articulos que por su naturaleza requieren de un rapido, eficaz y seguro medio
de transporte. Esta Linea aérea es la que mueve mayor numero de mercancias en
aviones totaimente cargueros. También ofrece este tipo de servicios a otras

empresas de paqueteria, tanto nacionales como extranjeras.

Ademas ofrece una importante fuente de emplec ya que mas de 3000 jefes de
familia la conforman, y que recibe un alto grado de calificacién en el desempefio
de sus funciones. Para citar un ejemplo, los 225 comandantes responsables de la
operacion y de la seguridad de cada vuelo, cuentan con una experiencia de mas
de 7000 mil horas de vuelo y 37 afos de edad en promedio. Cumple también
fielmente con las exigencias y hormas internacionales en materia laboral, asi
como las marcadas por la Ley Federal de Trabajo en México. Sus pilotos vuelan
en promedioc 70 horas mensuales y que los ubica por debajo de las 90 horas
fijadas por las autoridades mexicanas y de las 100 horas exigidas por las normas

internacionales, como en los Estados Unidos por ejemplo.

Consciente de su responsabilidad esta aerolinea sigue abriendo caminos en el
aire, En la actualidad sus Jets cruzan mas veces el Atlantico que ninguna otra
aerolinea Nacional y toda su flota vuela un promedio diario de 122,000 Kms., es

decir un promedio de tres vueltas a la tierra por el Ecuador.

El éxito de sus logros, es consecuencia de la conjuncién de esfuerzos y
voluntades de dirigentes y trabajadores para poder cumplir con la promesa hecha

a su plblico favorecedor: "Proporcionar el mejor servicio al menor costo posible”.

El nombre de la linea aerea Mexicana que brindd su invaluable apoyo, no es
mencionada a lo jarge de esta investigacion; asi como también se reservaran
datos importantes de la misma, ya que se respeta la confidencialidad de la

aerolinea asi como de los pilotos.
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1.9 Procedimientos

La Encuesta SWS Survey fue respondida por los pilotos de la linea aérea de
México en la sala de pilotos en la zona de! Aeropuerto Internacional de la Ciudad
de México. Fue contestada en 45 minutos (en promedio) por los pilotos que se

encontraban de reserva y en espera de salir de vuelo.

La Forma de Evaluacién del Desempefioc SWS Survey fue contestada por los jefes
de equipo asi como por el jefe de pilotos en las oficinas de la Jefatura de Pilotos,

ubicada en la zona del Aeropuerto Internacional de Ja Ciudad de México.

Dicha evaluacidn tardo aproximadamente 15 horas (en promedio). Las respuestas
a esta prueba dependieron de la opinion que en ese momento los jefes tenian de
los pilotos, sin mas elementos de objetividad (por ejemplo revisibn de

calificaciones de los adiestramientos o las vitacoras de vuelo, etc.)
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.10 Anélisis Estadistico

Debido a las caracteristicas del instrumento que permiten suponer una escala de
medicion de tipo intervalar y a los objetivos de este estudio, se decidié un analisis
de regresidn multiple, cuyo fin es obtener una ecuacién matematica que describe
la clase de relacién existente entre las variables estudiadas. (Rickniers y Todd,
1974).

El resultado se compara con un nivel de significancia de 0.05 ( error tipo 1) que
implica que se tienen cinco posibilidades de 100 de equivocacion de aceptar una
hipotesis como vélida cuando en realidad es falsa.

Por otra parte, una vez descritos los lineamientos metodoldgicos que rigen a esta
investigacién, en el proximo capitulo se presentan los datos recolectados y el

andlisis estadistico aplicado.
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Capitulo HL.- Resultados y Discusién

En este capitulo se describen los datos recolectados de aplicacion de los

instrurnentos, asi como el resuitado del analisis estadistico aplicado.
lIL.1 Analisis Descriptivo

Los parametros estadisticos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos,
fueron los siguientes:

Tabla no.1. Media y desviacion estandar de los puntajes obtenidos de ia

aplicacién de los Instrumentos.

Variable Media Desviacion Estandar
Desemperio en el trabajo 60.17 11.42
Estrés 59.95 11.17

La media de evaluacién de desempefio de los pifotos aviadores, resultd ser de
60.17, con una desviacién de 11.42; en una escala que va desde los 12 a los 84

puntos.

Mientras que la media de las puntuaciones de estrés obtenido en el SWS Survey
fue de 59,985, con una desviacién de 11.17, en una escala que va de los 12 a los

84 puntos.
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{Il.2 Andlisis Inferencial.

En cuanto a la relacién de la subescala de estrés en el trabajo con el desempefio

se obtuvieron los siguientes datos.

Tabla no. 2 Regresion mdltiple de la escala ET (Estrés en el Trabajo) y
desempefio laboral.

Muitiple R. ,89819
R Square ,80674
Adjusted R Square 52893
Standard Error  7,84390

Analysis of Variance

DF Sum of Squares Mean Square
Regression 23 4109,34660 178,66724
Residual 16 984,42840 61,52678
F 2,80389 Signif F= ,0160

De esta tabla se puede observar una correlacidn mdltiple de la subescala de
estrés en ef frabajo de SWS Survey con desmpefio iaboral de 0.89, y un analisis
de varianza que arroja una F observada de 0.01, significativa a un nivel de 0.05.




Lo que implica que ambas variables se relacionan significativamente, por ello se
acepta como vdlida la H2 que dice: * Existe una relacion estadisticamente
significativa entre la subescala de estrés en el trabajo y el desempefio laboral de

un grupo de pilotos aviadores”.

Este resultado significa un alto grado de probabilidad que si un piloto se
encuentra bajo condiciones de conflicto interpersonales, de suspension gerencial
o direccion ineficaz a los conflictos entre el trabajo y las obligaciones personales y
con las necesidades propias de autorrealizacion, vivenciara indicadores de estrés
en el trabajo que afectara el desempefio laboral, en forma negativa.

En cuanto a la subescala de estrés personal con desempefio laboral, se

obtuvieron los siguientes resultados.

Tahla no. 3.- regresién multiple delia escala EP (Estrés Personal) y desempefio

laboral.
Multiple R 77245
R Square ,59668

Adjustes R Square ,12615
Standard Error  10,68333

Analysis of Variance

DF Sum of Squares Mean Square
Regression 21 3039,36939 144,73188
Residual 18 2054,40561 144,13364
F= 1,26809 Signif F=,3077
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La escala EP (Estrés Personal) y Desempeno Laboral tuvo una correlacién
multiple con desemperio de 0.77 y un andlisis de varianza que arroja una F

observada de 0.30 no significativa a un nivel de 0.05.

Por sllo, se acepta la hipétesis nula no.3 que dice * No existe una relacién
estadisticamente significativa entre la subescala de Estrés Personal y el

desemperio laboral de un grupo de pilotos aviadores”,

Este resultado significa que a pesar de que el piloto aviador pudiese vivenciar
sentimientos de culpa, fracasos, inefectibidad, o se comporte inapropiadamerite,
ya sea utilizando en exceso |a proyeccién, la evitacién o la reserva extrema, no se

relaciona o sea no afecta, el desemperio laboral en forma negativa.

En cuanto a la subescala de Apoyo en el Trabajo con Desempefio Laboral, se

obtuvo el siguiente resultado.

Tabla no. 4.- Regresién muitiple de la escala AT (Apoyo en el Trabajo) y
Desempefio Laboral.

Multipie R ,86861
R Square , 75449
Adjusted R Square ,31607
Standard Error 9,45136

Analysis of Variance

DF Sum of Squares Mean Square
Regression 25 3843,18058 153,72722
Residual 14 1250,59441 89,32817
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F= 1,72093 Signif F= ,1454

La subescala de apoyo en el trabajo tuvo una correlacién multiple con desemperio
de 0.86 y un andlisis de varianza que arroja una F de 0.14, no significativa a un
nivel de 0.05.

Con este resultado se acepta como valida la hipotesis nula no.4: * No existe una
relacién estadisticamente significativa entre la subescala de Apoyo en el Trabajo
y el Desemperio Laboral de un grupo de pilotos aviadores”.

Esto implica que si el piloto, a pesar de contar con un trabajo que propicie
plenamente el desarrolio de sus potencialidades como persona, con alto
significado, buenas relaciones personales de apoyo y en general condiciones de
trabajo confortables, no necesariamente elevar4 su desempefio laboral. O lo

afectara significativamente.

En cuanto a la subescala ds Estrés Sccial y el Desempeiio Laboral, se obtuvieron
los siguientes resultados.

Tabla no.5 Regresién mdltiple de la escala ES (Estrés Social) y Desempefio

Laboral.
Multiple R 72573
R Square , 52668

Adjusted R Square -,15371

Standard Error  12,27539
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Analysis of Variance

DF Sum of Squares |Mean Square
Regression 23 2682,81174 116,64399
Residual 16 2410,96326 150,68520
F 77409 Signif F= 7191

La subescala de Estrés Social tuvo una correlacién mdltiple con desemperio de
0.72 y un andlisis de varianza que arroja una F de 0.71, no significativa a un nivel
de 0.05.

En este resultade de acepta como valida la hipétesis nula no.5 que dice: “No
existe una relacién estadisticamente significativa entre la subescala de Estrés
Social y el Desempefio Laboral de un grupo de pilotos aviadores”.

Este resultado indica que, es muy probable que a pesar de que el piloto aviador
pudiera tener una vida cadtica, peligrosa, insalubre con relaciones conflictivas en
la familia, con amigos o vecinos y responda de forma abrumada ante cualquier
evento, no necesariamente verd afectada en forma negativa su desempefo

laboral.

En cuante a la subescala de Apoyo Perscnal y ¢l Desempefic Laborai se obtuvo
el siguiente resultado.
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Tabla no. 6.- Regresion multiple de la escala AP {Apoyo Personal) y Desemperio

Laboral.
Muitiple R 75014
R Square 56271
Adjusted R Square -,13696
Standard Error  12,18595
Analysis of Variance
DF Sum of Squares Mean Square
Regression 24 28686,31508 119,42980
Residual 15 2227,45992 148,49733
F ,80426 Signif F= ,6290

La subescala de apoyo personal tuve una correlacion multiple con el desempefio
laboral de 0.75 y un analisis de varianza que arroja una F de 0.69, no significativa
a un nivel de 0.05.

Debido a este resultado se acepta como vdlida la hipétesis nula no. 6 que dice:
No existe una relacién estadisticamerte significativa entre las subescala de

Apoyo Personal y el Desemperfio Laboral de un grupo de pilotos aviadores.

Este hecho refleja de que a pesar de que el piloto aviador demuestre actitudes de
autoconfianza, habilidad para manejar y controlar diversos eventos de vida,
exprese satisfaccion de ser uno mismo y tenga perspectivas congruentes del self
con su propia situacidn de vida, no necesariamente manifestara un alto

desempefio laboral.
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Por otra parte en cuanto a la subescala de Apoyo Social y Desemperio Laboral,

se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla no.7.- Regresién multiple de la escala AS (Apoyo Social) y Desempeifio

Laboral.
Multiple R 81556
R. Square ,B6579

Adjusted R. Square ,18536
Standard Error  10,31504

Analysis of Variance

DF Sum of Square Mean Square
Regression 23 3391,37335 147,45102
Residual 16 1702,40165 106,40010
F 1,38582 Signif F= ,2534

La escala de Apoyo Social tuvo una correlacion muitiple con Desempefio Laboral
de 0.81 y un analisis de varianza que arroja una F de 0.25, no significativa a un
nivel de 0.05.

Con este resultado se acepta como valida la hipotesis nula no. 7 que dice:"No
existe una relacion estadisticamente significativa entre la subescala de Apoyo
Social y el Desempefio Laboral de un grupo de pilotos aviadores”.

Esto implica que a pesar de que el piloto aviador pudiera mantener relaciones

compatibles, utiles y satisfactorias, asi como condiciones de vida confortables y
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protectora fuera del ambiente de trabajo, no garantiza un rendimiento laboral
positive.

Asi mismo, con todos los resultades presentados anteriormente, ya que la
mayoria de las relaciones resultaron no significativos, también se acepta como
vélida la hipotesis nula no. 1 que dice:"No existe una relacion entre fa vivencia de
un fuerte estrés, representado por Estresores potencialemte dafinos, y el
Desempefio Laboral, en un grupo de pilotos aviadores”.

Esto implica que, en términos generales, es probable afirmar que el desempefio
laboral es una variable multifactorial, que depende, se asocia y se relaciona con
diversas variables, por lo que el estrés, por si solo no constituye un factor que
influya plena y directaments en dicho desemperio en el trabajo.

{I.3 Anélisis Extra

Ya no con la finalidad de contestar una hipétesis en particular, sino para ahondar
en los resultades, en el apéndice no. 1 se presentan los medios y desviaciones
estandar de los reactivos que conforman la subescala Estrés en el Trabajo (el
presente no lo estd debido a que fue el unico factor que demuestra una
correlacion significativa con el Desemperio Laboral.

De dicha informacién se puede observar que los items con més alta media fueron:
a) donde trabajo, mis errrores podrian causar serios problemas.

b) en €l trabajo tengo que luchar por salir adelante.

¢) es facil que ocurran accidentes en el trabajo si no tengo cuidado.

d) tengo demasiado trabajo que hacer.

e) el trabajo me aleja de mi familia.
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Determinar estas areas puede ser importantes, para la persona interesada en el
tema, le pueden indicar dmbitos que la organizacion debe cuidar para evitar que
estos aspectos se vuelvan Estresores negatives que afecten el desempefio
iaboral de sus trabajadores.

Finalmente, una vez analizados los resultados estadisticos obtenidos en este

estudio, en el préximo capitulo se detallan las conclusiones a las que se llega.
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Capitulo IV. Conciusiones.

El objetivo general de la presente investigacién ha sido analizar como
influyen los diferentes grados de estrés tanto positivos (apoyos) como negativos
(estresores) de las dimensiones social, de trabajo y personal en el desempefio de

pilotos aviadores de una compafiia de aviacién particular mexicana.

Para este fin se aplico la Encuesta SWS Survey de Estrés, Salud Mental y
Trabajo. ademés de la Forma de Evaluacién del Desempefio SWS Survey de
{Gutiérrez y Ostermann 1994).

Los resultados obtenidos indican gue la Unica hipdtesis que no es
rechazada es la que se refiere a la subescala de Esitrés en el Trabajo y
Desemperio Laboral. Esto significa que existe un alto grado de probabilidad
cuando un piloto se encuentra bajo condiciones de conflicto interpersonales, de
suspension gerencial o direccion ineficaz a los conflictos entre el trabajo y las
obligaciones personales y con las necesidades propias de autorrealizacién,
vivenciard indicadores de estrés en el trabajo que afectara el desemperio laboral,

en forma negativa.

Los demas factores medidos por la encuesta empleada no son
significativamente relacionados con el Desempefio en el Trabajo de acuerdo con
los resultados obtenidos en el andlisis del capitulo anterior.

Por to tanto, no se puede encontrar que exista una relacion directa entre lo
que es el estrés en general y el desemperio laboral, por lo que no se puede
suponer que altos niveles de estrés afecten de manera negativa el desemperio de
un piloto aviador.

Esto no quiere decir que el piloto aviador no esté estresado, ni gue esto, no

afecte su vida {aboral, sino unicamente que lo mas significativo son los estresores
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que directamente se dan en su trabajo, no siendo de una intensidad gque le afecte
de manera notoria.

Asi, se podria afirmar que los accidentes aérecs anotados en los apartados
de la aviacidn, pueden ser debidos al estrés en el trabajo, que viven los pilotos
aviadores, que aparentemente no son causados a que “cargan” problemas de su
casa, o de sus amigos, sino al ambiente estresante en que se desarrollan sus
actividades; por gjemplo, horas de vuelo, congestionamiento aéreo, los aparatos
de vuele, ambigiedad en [a cabina y fijacion etc., Leiman (1997).

Ahora bien, el Desempefio Laboral es un concepto multifactorial, pues
como lo ha descritc Parker Chusmir (1991) depende de muchas variables, por

ejemplo ascensos, incentivos, seguridad laboral, etc,

Asimismo es importante anotar que evaluar el desempefio laboral es dificil
en tanto que se basa en el punto de vista del Jefe de Equipo, Director o Gerente,
por lo que este puede perder cbjetividad y realmente estar midiendo otras
variables como podria ser la forma de relacionarse con un subalterno, grado de
empatia etc.

De tal forma, el profesional interesado en este campo, sabe que para
obtener lo mejor de su trabajador debe proporcionarle un ambiente estable, en
donde se tengan claros los objetivos, asi como brindarles prestaciones, facilitarles
las herramientas necesarias para desempefiar su trabajo tales como cartas
meteoroldgicas actualizadas y precisas, informacién técnica accesble, manuales
de operacién claros, ademas de equipos en excelentes condiciones.

De no ser asi, las consecuencias del estrés pueden ser multiples,
afectando de diversas formas el desempéfio laboral tal y como lo menciona Cox
(1798) alterando las relaciones laborales, disminuyendo la productividad, con
altos indices de ausentismo, accidentes, antagonismos e insatisfaccion en el

trabajo.
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iV .1 Discusién

Mucho se ha hablado de estrés y de sus consecuencias asi como del desempefio
taboral; elemento fundamental para las empresas que buscan el éxito en sus

operaciones, basandose asi en los mas complejos y experimentados métodos

En cualquier institucién empresarial, dentro de un puesto administrativo se fija un
objetivo ( o serie de objetivos} que puede ser cuantificado (por ejemplo: “en esta
fabrica deben "producirse cada mes “x” articulo} al cual (o los cuales) puede servir
de norma, estandar o criterio. En una etapa posterior se efectia el control, es
decir, se mide el desempefio de los trabajadores, al compararlos con dicho

estandar o norma y al establecer las correcciones necesarias.

De ahi que el Desempefio Laboral sea un factor de suma impertancia dentro de
cualquier empresa para determinar si se han logrado sus objetivos, cdmo, con
qué calidad, etc.

Ahora bien, ¢ con quién trabajan?, jcudles son sus motivaciones?, ¢en donde

guedan sus frustraciones y padecimientos?.

Ei elemente humano ha sido y seguird siendo la parte medular de las
organizaciones. El esfuerzo de todos y cada uno de los que laboran en ellas, es
reflsjado en los grandes avances tecnoldgicos, cientificos y evidentemente

organizacionales.

De aqui la importancia de conocer lo que los mativa asi como lo que los frustra y
entorpece.

Los pilotos aviadores no tienen porque ser la excepcién; mucho se habla de elios
de lo emocionarte pero dificil que debe de ser mantener un avion en el aire, de
luchar contra las tormentas, las turbulencias, ia nieve y la maquina misma.
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Por su parte los pilotos relatan grandes aventuras y entre ellas las grandes
dificultades a las que se han tenido que enfrentar durante los vuelos. Estrés,
vivido y sentido en algunos de ellos hasta su maxima expresion. Victoriosos,
muchos cuentan como enfrentaron el estresor, como manejaron al estrés sin asi
afectar su desempefio 6ptimo, el esperado; otros quienes no lograron este
rendimiento ante situaciones iguales o semajantes perdieron el control, el avién y

en algunos casos, hasta sus vidas y las de sus pasajeros.

Es bien sabido, que muchos accidentes se deben a deficiencias en el desempefio,
al respecto Thomas (1950) comenta que el 60 % de los accidentes son causados
por al error humano. En muchos de los casos, el estrés rebazd los limites,
llevando a los pilotos a perder eficiencia en la cabina, sin poder responder de
manera satisfactoria ante la amenaza.

La aviacion es sin duda una carrera esfresante que exije siempre a sus tripulantes

el maximo desempefio acompanado del estrés 6ptimo.
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V.2 Limitaciones y sugerencias

Debido a que se trata de un estudio correlacional. No se puede asegurar si existe
© no una relacion causal. Por fo que es conveniente reaplicar e estudio y efectuar
un experimenio que permita determinar si efectivamente existe una relacion
causal.

De igual forma, es necesario que se realicen los estudios encaminades a
identificar con mayor exactitud el papel que diversos Estresores (positivos y
negativos) pueden jugar en el Desempeno Laboral.

En el caso de los pilotos aviadores, cabe la posibilidad de redisefiar este estudio
considerando un mayor numero de variables, tener un grupo de comparacion, etc,

Asi mismo, y con fines de evitar el detericre del desempefio de los pilotos, es
conveniente implantar un programa de administracidn del estrés en el trabajo, que

reduzca o elimine el estrés que puedan experimentar los pilotos.

Dicho programa debe estar fundamentado en los cinco item’s que obtuvieron la

media més alta y que por lo tanto, indican un mayor nivel de estrés. (ver capitulo anterior).

Por ofra parte se recomienda a los Jefes de Equipo, Gerentes y Directores:
impartir cursos que familigricen a tos pilotos con el tema; incluir en sus
adiestramientos en manejo del estrés; asi como brindar un espacio en la

organizacion, a fin de que el piloto pueda relajarse y hacer ejercicio.

A partir de este trabajo se puede desprender diversas investigaciones, por
ejemplo, realizar un cuestionario que evaltue en forma mas fina, es decir que
considere muiltiples factores implicados en el concepto de estrés; también se
puede considerar la conveniencia de un grupo de comparacién o de evaluar
pilotos aviadores en distintas situaciones, por ejemplo antes del vuelo, después

del vuelo, en descanso etc.
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Apéndice no. 1 Instrumentos
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Apéndice no. 2

Medios y desviaciones estandares de los reactivos que conforman ia subescala

de Estrés en el Trabajo.

Mean Std Dev

TOTALPRO 60,175 11,428

ET1 1,900 1,081
ET10 1,525 816

ET11 1,475 640

ET12 1,625 1,030
ET13 (5) 3,250 1,080
ET14 2,225 1,097
ET16 2,275 1,037
ET17 2,700 1,181
ET18 2,200 1,203
ET19 2,425 1,357
ET2 (2) 3,825 931

ET20 (6) 3,075 1,027
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ET21 (3) 3,700 1,324
ET23 2,175 813
ET24 (4) 3,375 952
ET25 1,200 405
ET3 2,125 1,137
ET4 1,975 974
ET5 1,550 1,108
ET6 1,775 768
ET7 1,425 747
ET8 1,800 1,043
ET9 (1) 4,025 1,441
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AVFaHA DL
Mencp AVALADA POR LA FEDERACION MUNDIAL DE SALUD MENTAL [WFNK}

La finalidad de la presente investigacion es establecer la relacién enire niveles de estrés y factores personales, sociales y de trabajo Es
importante que usted conteste el cuestionario de una manera honesta y sincera | Los datcs serdn manejados ¢h forma estrictamente
confidencial  Por favor conteste ahsolutamente todas las frases. El tiempe que se requiere es de 20 minulys en promedio.

Agrad s de su valf cooparacion.
5
NOMBRE: o:
PUESTO: FOLIO:
DEPARTAMENTO: EMPRESA:
DATOS GENERALES

Favor de marcar con una “X" la letra que lo describa
1..Misexoes A) Masculino B} Femenino
2.-Miedad es entre. A} 1519 B} 20-29 C) 30-39 D) 40-49 E} masde50
3.-Soy: A) Softero(a) B) Casado(a) C) Divorciado{a) D) Viude{a) E) Unibn libre
4 -Trabajo ¢on el equipc num
5.-Dependientes (hijos, hermanos u atros): A} Ningune 8} tad C} 4a6 D} 7a8 E} Misde9
& -Mi sagunda profesicn es: ’

CUESTIONARIO SWS--SURVEY
En esta seccién, cada letra tiene un valor que va desda. . (A) NUNCA ... hasta,_... {E} MUY FRECUENTEMENTE .

Un ejemplo para entender ef vator de cada opcién es el siguiente:

Voy a la farrataria comprar arroz A Nunca A B C D E
Me tropieza 8 Casl Nunca A B CDE
Me duele ol asiémago C Ocasicnaimente A B C D E
Llege a mi casa cansado O Frecushtemente A B C D E
Tomo agua £ Muy frecuentemente A B C D E

Ahora, por favor lea con cuidado cada una de las frases siguientes. Marque con una “X™ la opcidn que mejor lo describa,
Las

1P son
| A} NUNCA..  B) CASINUNCA ..  C) OCASIONALMENTE.. D) FRECUENTEMENTE..  E} MUY FRECUENTEMENTE ]
SECCION |

.- Pienso que la gente que me rodea es agradable y considerada ... ................. 1
2 +- Disfruto fiestas y celebraciones R SRR RUUIETR 2
3 .- Siento que las cosas que andan mal, a la Iarga mejoran 3
4 .- Me impaciento conmigo mismo{a} y con los demas ... L4
5 .- 8e que con rm trabajo contribuyo con algo valiogo ... B
6 ..- Tengo habitos nerviosos {tics) . 6
7 .- Lo que se tiene que hacer en el trabajo no tiene sentsdo 7
8 .- Me e5 imposible ser lo que la gente espera dem| . 8

9, - Siento que puedo manejar tualqurer problema que se me presente ................ L8
10+.-Mw es facil congeniar con &l {¢ con ella)
11..-0igo voces e imagino cosas inexistentes .. ... ...
12...-El trabajo me aleja de mi familia
131,.-8igo las costumbres y rutinas socialmente aceptadas
14..-Soy valiente y atrevido{a) ... F RPN
15+.-Donde trabajo, mis erreres podrlan causar serios problemas
16.«.-Tan solo hacer los trabajos rutinasios es un problema

17...-Me gustaria rendirme pero no puedo ... e TP s 17.
18, -Siento que ayudo a mejora? e munde con mitrabajo ... ... 18.
19..-8i tengo problemas, los compafieros de trabajo me ayudarén . 18
20=.-En mi trabajo me resulta confuso io que debo hacer ... 20.

21...-Mi trabajo se puede ajustar a mi vida familiar .. ...
22, -Encuentro muchas cosas interesantes que hacer ...
23. -La gente no esta de acuerdo conmigo y me contradice ..

24...-Una de las cosas mas importantes de mi vida es el traba;o

P2PpEEB>E -)-bbbblh.hb Prpprrrr
PODPODDOODTD TRNONRGOD WODOVTDoDCOO
aaOo0O000 00000000 OQO00Q000
DO0O0DQUU00 COODOOO0O0 OUDOUQYUODOo
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SECCION Il

1 .- Pienso que l0S demas Me FeSPELAN .........ccoeeieeiieiieect e smes et enenes 1.
2 ,.- Tengo muchos amigos y compafieros buenos y leates 2
3 .- Me preocupo pot el frabajo atn cuando estoy en casa .. 3.
4 .- Me siento dividido entre muchas responsabilidades sociales ........cccccooeeeieiinnn 4.
5 ..- El trabajo me hace sentir importante y poderoso(a)............covcvvineice s 5
6
7
8

6..-He perdldo a alguien muy cercano a mi ..............
7 .- Tengo jaquecas, dolores de cueliolespalda por tens:én .
8.,.- Come, fumo, bebo café, elc., en exceso .

9..- Estoy de acuerdo en como se hacen las cosas en mifrabajo ...l 9.
10..-Le simpatize y le agrado a la gente con quién trabajo .......
11..-Constantemente me quejo sin mecesidad ..............
12..-Tengo mucho interés o placer por el sexo ..

R
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13. -Soy firme y determinante en mis decisiones ...
14.;.-La gente en el trabajo sabe o que hago y lo aprecia .. 14,
15..-Me culpo a mi mismo(a), me disculpo, me justifico ... 15,
16...-Tengo dificultad en empezar lo que tengo que hacer .........vomieeierniininnes 16.
17 -Impido que |a gente se aproveche de miy tome ventaja .............cccoveeieiicens 17.
18...-Tengo cambios de humor sibitos y frecuentes................... 18
19,.-Me gusta hacer las cosas tan rapido como me es posible ... 19,
20,.-Considero que la vida en mi comunidad es ordenada y segura. .20
21..-Tengo problemas de respiracion, pulso o digestion ........... 24,
22, -Siento que haga lo que haga, no esta bien hecho ... .22
23..-La gente en mi trabajo me encuentradefectos ... 23.
SECCION NI
1 .- Por donde vivo nadie parece hacerse cargo de la situacién: no hay reglas ..........1.
2 .- Soy cuidadoso(a) y dedicado{a) con mi trabajo ... 2.
3 .- Mis actividades religiosas me dan fuerza ....... 3.
4 ,.- Alguien cercano a mi morira proximamente ..... 4.
5 .- En el trabajo no obtengo respuesta, ni buena ni mala . 5.
6 .- Siento gue en el trabajo las personas dependen de mi... .6.
7..- Hay mucho peligro, violencia, crimen, ete, donde vivo . 7.
8..- Veo el lado bueno de las cosas .8
9...- Participo y disfruto del entretenimiento ..............c.ooiieinrevece i e 9.
10..-Haga lo que haga en el trabajo, es insuficiente...... ... 10.
11..-Siente que no hay nada realmente malo enml...............ocooovciecer e 11.
12.s.-Me es diflcil desprenderme de pensamientos que me molestan o asustan ......... 12.

13..-Es diffcil que me de por vencido(a) faciimente, busco el lade bueno de la vida ...13.
14.. -Pienso que tengo problemas personzles que no me atrevo a contar a nadie....... 14,

15..-Soy muy desorganizado(a) y dejo muchas cosas sin terminar ... 15.
16..-Me canso facilmente, me inquieto y tengo dificultad para dormir ... 16.
17..-Me enciero en mi mismo(a), y evito a los demdés.................. AT
18..-Tengo arranques emogcionales, me &n0jo, gNtO ..., 18.

19,.-Cuido de mi apariencia, me mantengo Ekmpio(a) y saludable............ccooeeiinnes 18
20,.-Pertenezco a un grupo gue se preocupa por mi bienestar .... .

21..-Camino con paso ligero y vivaz ..........cccceoiiiiicece e,
22:.-Me preocupo por cosas sin importancia . (RS .

SECCION IV
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1 .- Ignoro lo que va a pasar en &l rabajo.......ovi i 1. A 8 € D E
2 .- La gente con quien trabajo, no se interesa por ml............. 2 A B C D E
3 .- Es probable que los jefes me hagan dafio ................ 3 A B C D E
4 .- Es inotil esperar quelas cosas salgan todo el hempo como qmero 4. A B C D E
5 .- Disfruto de herirme a mi mismo(a), 0 @ ofTes .......ccoouvvsicnnieiees S5 A B C D E
6 .- Soy popular en mi comunidad . .6 A B € D E
7 .- Cuando hay problemas de traba]o trato de resolverios en equrpu TR .. A 8 C D E
8 .- Me siento adaptado a mi famlia y amistades. ... enecc 8. A B C D E
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9. - Mi trabajo es repetitivo, rutinario y aburrido ... FUT A B € D E
10-. -Algunas personas can quienes trabajo, son mis melores amlgos LW A B C D E
11.. -Donde vivo 1as cosas van mal y no mejoran ..., TR ... A B C D E
12 -Investigo y @NSayo cOSas NUEVas ..., i 12. A B C D E
13 .- Me siento mal y sin esperanza de meyorar ... . ST A B € D E
14.. -Mis problemas familiares van mas alig de lo que puedo soporiar 14 A B C D E
15. -Disfruto de cantar, silbar ylo bailar ... . . 15 A B € D E
16. -Tengo gue estar separade(a) de mi farmilia y de los que quiero ... ... 6. A B C D E
$7.. -Me es facil relajarme, jugar y divertirme ... e e 17.A B C D E
18...-E{ trabajo me oftiga a hacer cosas contrarias a mis principios . 18 A B C D E
19.. -Mi {é religiosa es muy fuerte ... el .19 A B C D E
20..-Tengo confianza en mi habilidad . ... ... .200A B C D E
21.,.-El trabajo inferfiere con mis otras responsabmdades A B C D E
22.. -Pertenezco a una familia unida | A B C D E
23...-El trabajo me hace sentir seguro(a) .A B C D E
SECCION V

1 .- Me siento atrapado(a)... e 1L

2 . - Me importa poco fo que pasa me doy por venc:do qU|S|era hutr . 2.

3 .- Misideas y creencias difieren de la mayorla de {a gente que conozco ... -

4 .- Me siento satisfecho con mi vida sexual en esta etapa de mivida .......... 4.

5 .- Aun cuando no sea mi responsabiiidad, tengo que hacerme cargo de algo... 5.

6 -.- Es facil que ocurran accidentes o errores en el trabajo sino tengo cuidado ........5.

7 .- Sin Importar lo que pase, siento que Dios proveerd ...l T

8 .- Es seguro y confortable donde trabajo .............. FRU T POUSPRUUSUSE : 3

9..- Siento que recibo muchas felicitaciones de la gente .......................................... 9.

10..-Tengo buen apetito......._......... SRRSO | 1 X

11...-Puedo canalizar mi estrés al frabajo productlvo ...........
12...-Mi hogar esia rodeado de cosas agradables y alegres
13..-Tengo miede de perder el empleo ...
14...-Pienso que las dificultades que tengo, tienen una tazén de ser ......
15..-En el trabajo ne tengo oportunidad de descansar cuando me canso .
16..-Tengo buena salud fisica

N
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17..-Tengo demasiado trabajo que hacer ... 170
18:.-Cuento con alguien que Me ayuda ... s 18,
19...-Me recupero rapidamente de situaciones estresantes ... 19.
20...-A veces finjo estar enfermo(a) para evitar cumplir con mi deber . .20
21.,.-Hay tantos cambios en el trabajo que me confundo ... 21,
22..-Tengo suefios y aspiraciones por una vida mejor .. . - &
23:.-Mi humer es equilibrade, no me molestan las ahas y bajas de Ia \nda ................ 23.
SECCION VI
1 ..-Me pongo en guardia controlo mis @mMociones ... e l. A B €6 D E
2 ..-En general me siento satisfecho(a) con mi vida. .. A B C O E
3 ..-Me siento triste, deprimido(a), llero con facilidad A B C D E
4 .-Se necesita de mucho para lograr que me enoje ... A B € D E
5 ..-Rio, sonrfo, me siento feliz y despreocupado(a) . . A B ¢ D E
6 ..-Cuando me enojo presiono a los demas .............. 6. A B C D E
7 ..-En el trabajo puedo arreglar las cosas a mi conveniencia . 7. A B ¢c D E
8 ..-Me mantengo en buen estado fISiCo .........c..ccvevecciciicnniier e 8. A B C DOE
9,.- Me es facil relajarme ... rertrt it reneetee sttt et A B G D E
101.-Me siento amado{a) y atendldo(a) ..................... L1, A B € D E
11..-En el trabajo, tengo que luchar para salr adelante .MM A B €¢ D E
12..-El trabajo me da la oportunidad de mejorar ..... 122 A B C©C D E
13..-Sienlo que el mundo ha sido bueno conmigo ... 13.3.A B € Db E
14..-El tipo de trabajo que hago es demandante y no es respelado 14 A B C D E
15..-Donde trabajo tengo la oportunidad de aprender y mejorar _...........ccooocvermcenene. t5, A B C D E
16..-Siento que puedo hacer realidad todos mis sueflos ... 6. A B € D E
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17..-El trabajo me ayuda a manienerme saludable . N T
18..-En el trabajo estoy contento{a) de hacer exaclamente lo que tengo que hacer .18,
19..-Mantengo la compostura en situaciones de conflicto ...
20=.-Hay conflictos donde trabajo, la gente discute ypelea ...l
21..-La vida a mi alrededor es confusa y desordenada {(cadtical........c.oooinin,
22...-Me he tenido que cambiar de diferentes lugares donde he vivido .
23..-Pienso que no puedo hacer todo lo que tengo que hacer................oo

SECCION VI
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1 1.- Puedo vivir solo(a) ..
2 .- Mitrabajo es dwemdo y dlsl’rulo haclendolo
3 +.- Evito que el trabajo gobierne mivida ..............

.- Siento que mis metas son realistas y alcanzables ...
5 - La gente me esta melestando ..............
6 .- Mis condiciones de vida no son saludables
7 .- Estoy constantetnente preacupado(a) por mis pmblemas
8 .- En general encuentro un lugar tranquilo y callade cuando Io deseo e

mmmmmmmm

9..- La gente no me reconace, hunca estima lo que hago USRS - X
10...-A veces siento verdadero panico y terror ..
11..-Me acompafa el recuerde de padres y/o huos
12.:.-Resuelvo mis problemas, pero estos persisten .
13...-Me siento contento(a) conmigo mismo(a); Me gusta ser como soy
14..-Realmente no hay nadie a quien quiera o quien me quiera ... .
15¢.-En mi casa hay demasiada gente ... 1L

16..-Tengo temor de que algo terrible vaya a pasar .. JRUSR, {: 3
17..-El trabajo que hago me da satisfaccion personal d|gn|dad y orgullo AT
18x.-Tenge un sentido muy claro del bien y del mal.............cc.cceoernee.
19... Necesito que algunen me presione
20a.-Acepto y disfruto mis responsabilidades sociales
21..-Hay fiestas y celebraciones donde trabajo N
22..-Tengo la oportunidad de ayudar a ofros ........cocienrnotinc et
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1 .- Culpo a otros por mis problemas yfallas ... 1.
2 .- Pignso que en e! trabajo es un gran reto hacer lo que parece “imposible”

3 .- Debo trabajar aan cuando estoy enfermo{a} .

4 .- Me siento seguro en el vecindario o colonia ..
5 ,.- Necesito mucho apoyo y estimulo .. .
6 . - Hay gente con quien puedo compamr mi wda con conf anza
7 .- Invento excusas para mis erfores y fallas .
8 ..~ Puedo aceptar la presion cuando es necesario

mmmmammmm

9..- Tengo una relacion sentimental intensa ... oviei e B
10..-Me averguenzo facimente.. .
11..-Me muestro lieno{a) de energia y entusuasmo por Ia wda
12.. -S¢ que cualquier problema se resolverd de una manera u otra ............................
13...-Disfruto tas vacaciones ylas fiestas ...,
14..-Siento que mis condiciones de vida son buenas y mejoran constantemente .
15...-Escondo mis decepciones y sentimientos de enojo
16..-Soy eficiente en mi trabajo y lo hago bien .. . .. 18
17.- -Me preccupo por las cosas por mucho tlempo aunque sé que de nada SINE ...... 7.

184 -Mis juicios y decisiones determinan la mayor parte de mivida .....................i8
19..-Las cosas que hago con mis amigos me son muy estimulantes.
20-.-Puedo expresar mi malestar cuando alge me molesta ...........
21,.-Tengo una vida bien organizada y bajo controb ...
22:.-Me da pénico en las crisis y pierdo el control por un tiempo prolongado .
23..-Me impongo metas muy altas y un ritmo acelerado, desafiantements -
24-.-La gente a mi alrededor s itfitable, grita y pelea ... 24,
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