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INTRODUCCION

Antecedentes

Actualmente, el grado de estrés en los individuos se ha incrementado
notoriamente, las multiples actividades laborales, la familia, e incluso la vida social
desatan una serie de sintomas que dan como resultado este padecimiento, de modo
que el estrés en el trabajo constituye una amenaza no sélo para los trabajadores que

lo padecen, sino para la organizacion en general.

Lo anterior debido a que muchos puestos exigen que los empleados se ajusten
a condiciones que con el tiempo crean tensiones que pueden afectar no sélo la salud
y la motivacién para llevar a cabo sus actividades cotidianamente, sino también la

productividad y la satisfaccion.

Por lo anterior, es necesario prestar atencion a la identificacion y eliminacién de
las fuentes estresoras, con el fin de proteger el bienestar de los trabajadores y asi

mismo reducir los costos para la organizacion.



Por ser el estrés un fenomeno psicolégico que se ha venido estudiando en las
tltimas décadas con mucho interés, en la presente investigacion se abordo dicha
variable, entendido que el estrés es: “la experiencia de incomodidades, molestias y

frustraciones mayores y menores de la vida cotidiana” (Nowack; 2002: 14)

En cuanto a esta variable se encontré en la Universidad Don Vasco la siguiente
investigacion llamada “Influencia de la satisfaccion laboral en el grado de estrés de los
empleados de una tienda departamental en Uruapan, Michoacan”, elaborada por
Cynthia Leticia Barajas Barrera, en el afio 2011, cuyo objetivo fue: Determinar el grado
de influencia de la satisfaccion laboral en el nivel de estrés, en los empleados de los
departamentos de cajas y ventas de la Comercial Mexicana de la ciudad de Uruapan,
Michoacan. Se lleg6 a la conclusion de que no existe correlacion significativa entre
ambas variables, por lo que la satisfaccion laboral no influye de manera significativa
en el estrés de los empleados de la Comercial Mexicana de Uruapan, Michoacan.

(Barajas, 2011)

Otra de las tesis perteneciente a la carrera de psicologia de la Universidad Don
Vasco de Uruapan, Michoacan es llamada “Relacién entre el estrés y el desgaste
ocupacional en los oficiales de la direccion de seguridad publica de Uruapan,
Michoacan”, elaborada por Selene Rivera Verdin, en el afio 2011, cuyo objetivo
general fue analizar la correlacion existente entre el nivel de estrés y el sindrome de

desgaste ocupacional en los policias con cuatro o mas afios de antigiedad



pertenecientes a la Direccidbn de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan,
Michoacan. Se lleg6 a la conclusién de que no se encontré algun puntaje significativo
gue evidencie un nivel de estrés elevado entre los oficiales de la Direccién de
Seguridad Publica de la ciudad de Uruapan, Michoacan, sin embargo se demostro que
el factor con el que menos cuentan los oficiales para afrontar el estrés, es el apoyo
social, por tal motivo se puede considerar el realizar actividades tendientes a fomentar

la convivencia social y familiar de los mismos. (Rivera, 2011)

Por ultimo, en cuanto a las tesis que abordan el estrés se encontro la llamada
“Desgaste ocupacional y su relacién con el estrés en trabajadores de gas nieto en
Uruapan, Michoacan”, elaborada por Milton Carlos Luna Luna, en el ano 2011, en este
caso el objetivo que se plante6 fue: establecer la correlacion estadistica entre los
niveles de estrés y desgaste ocupacional en los trabajadores de la empresa Gas
Express Nieto de Uruapan, Michoacan, llegando a la conclusion de que no se
encuentra correlaciébn significativa entre las escalas de agotamiento vy
despersonalizacion con el nivel de estrés; en contraparte si se da una relacién

significativa entre el estrés y la escala de insatisfaccion de logro. (Luna, 2011)



Planteamiento del Problema

Actualmente la salud de los trabajadores es uno de los temas mas importantes,
los empleados y las empresas son cada vez mas conscientes de los efectos negativos
del estrés relacionado con el trabajo, y de cdmo las mdultiples actividades laborales que
realizan diariamente desatan una serie de sintomas que dan como resultado este
padecimiento. El problema radica en que ademas de afectar la salud de los empleados
puede provocar ausencias de trabajo, los empleados pueden resultar desmotivados
en las actividades que deben realizar diariamente, lo que a su vez provoca que la
empresa se vea afectada en la misma salud de la organizacion, ademas de afectar
diferentes ambitos como son: productividad, comunicacion, organizacion, direccion,

control, entre otros.

Por ello, la importancia de conocer las manifestaciones del estrés y a su vez
poder tomar a tiempo medidas, todo con el fin de que la empresa logre los niveles mas

altos de eficiencia y eficacia y pueda trabajar en un nivel 6ptimo.

Se decide comparar el estrés en las empresas Comercial Mexicana y Soriana,

porque ambas son empresas que se dedican al giro del autoservicio.



Asi, para el presente estudio es importante resolver si: ¢Existen diferencias
estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que presentan los empleados
de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto al nivel de estrés que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana de la ciudad de

Uruapan, Michoacan?



Objetivos

Objetivo general:

Establecer la existencia de diferencias estadisticamente significativas entre el
nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana respecto al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Objetivos particulares:

1) Definir la variable estrés.

2) ldentificar los aspectos que propician que se presente el estrés dentro de una

organizacion.

3) Mencionar algunas técnicas para eliminar el estrés dentro de la organizacion.

4) Definir el concepto empresa.

5) Conocer caracteristicas de una empresa de autoservicio.



6) Medir el nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Comercial Mexicana de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

7) Medir el nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.



Hipotesis

Hipotesis de trabajo:

Existen diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

Hipotesis Nula:

No existen diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés
gue presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana
respecto al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio

Soriana de la ciudad de Uruapan, Michoacan.



Operacionalizacion de las variables

Variable nominal:

Nowack (2002) define al estrés como “la experiencia de incomodidades,

molestias y frustraciones mayores y menores de la vida cotidiana”. (Nowack; 2002: 14)

Variable operacional:

El indicador de que la variable estrés esta presente es el perfil de estrés creado
por Kenneth M. Nowack, que permite obtener el nivel de estrés en 15 diferentes

subescalas, las cuales se explican posteriormente.

Justificacion



Debido a la importancia que representa el fendmeno del estrés en la actualidad,
la presente investigacion otorgara respuestas que sefialen si existen diferencias
estadisticamente significativas entre los niveles de estrés que manejan dos empresas

de autoservicio.

Por ello, los resultados que lance la investigacion beneficiaran a las empresas
de autoservicio Comercial Mexicana y Soriana, ya que funge como detector de niveles
de estrés, para posteriormente eliminarlo o disminuirlo con algunas estrategias,
ademas de conocer qué factores son los que afectan significativamente para que el
estrés se presente y cOmo éste, a su vez, afecta a la motivacion para realizar su trabajo

y sus actividades.

Beneficiara al sector laboral, ya que el fenomeno del estrés se esta presentando
con mucha frecuencia en dicho sector, por ello la importancia de tomar dichas

empresas de autoservicio para la investigacion.

Por otra parte, beneficiara también a los alumnos de la Universidad Don Vasco,
para que posteriormente la consulten y de ser necesario la tomen como antecedente

para nuevas investigaciones que aborden el estrés y la empresa de autoservicio.
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De igual manera, beneficiarda a la Psicologia, ya que se aportara una nueva
investigacion para ser consultada posteriormente, ademas de ser el estrés un

fendmeno que en la actualidad esta teniendo un gran impacto social y empresarial.

Por ultimo, beneficiara a la poblacién de Uruapan, Michoacéan, ya que podran
conocer el valor que tiene el mantenerse en un nivel de estrés aceptable, para

mantener un buen desarrollo tanto laboral como personal.

Marco de referencia

11



La presente investigacion se realizo en las empresas de autoservicio Comercial

Mexicana y Soriana de Uruapan, Michoacan.

En 1930, en la Ciudad de México, se establece un comercio llamado Comercial
Mexicana con solo 10 empleados, vendiendo jarcias, jergas y telas, comienzan una
gran tienda, el duefio don Antonio Gonzalez Abascal y sus hijos Antonino, Carlos, José

Jaime y Guillermo.

El éxito fue rotundo, la gran aceptacién del nuevo concepto de ventas era
inesperada, convirtiéndose asi en un establecimiento de prestigio, por lo cual el edificio
de Venustiano Carranza fue ampliado y modernizado; el area de ventas se extendi6 a
3 pisos, y la variedad de articulos se hizo mas extensa, integrando jugueterias, enseres

menores, blancos y articulos de confeccion.

En 1962 se expande inaugurando Comercial Mexicana “Insurgentes” siguiendo
en 1964 la sucursal de Asturias Pilares y la Villa, en 1968 da un gran paso

extendiéndose a varios puntos de la ciudad de México y del pais

En 1981 se hace la adquisicion de Supermercados S.A Sumesa con lo que se
consolida el grupo, un afio después se apuesta por un nuevo concepto el ambito

restaurantero a través de restaurantes california.

12



Para 1989 se crea el formato Bodega, en 1991 se forma la asociacion con
Costco, en 1993 se forma el concepto conocido como Mega Mercado o Mega llamado

asi por las dimensiones de la tienda.

Para el 2006 grupo Comercial Mexicana contaba con mas de 170 tiendas entre

Megas, Tiendas, Bodegas, Sumesa y tres centros de distribucion.

En el 2006 Comercial Mexicana llegd a mas clientes a través de nuevos
conceptos como City Market, orientados a un sector econémicamente mas alto, donde
se ofrecen productos de tipo gourmet, y “al precio” una tienda con los precios mas

bajos del mercado.

Cabe mencionar que la Comercial Mexicana sucursal Uruapan, se inaugur6 el
29 de junio de 1979, y se encuentra ubicada en Paseo Lazaro Cardenas # 1800, Col.
Los Angeles. Tiene un &rea de piso de ventas de 3,700 metros cuadrados y cuenta

con 95 cajones de estacionamiento.

Actualmente cuenta con el &rea de cajas, paqueteria, vigilancia, mantenimiento,
intendencia, carnes, pescados, mariscos, frutas y verduras, salchichoneria, lacteos,
fuente de sodas, cocina, damas, blancos, perfumeria, jugueteria, hogar, ferreteria,
electronica, muebles, panaderia y farmacia. Asi como con los departamentos de

gerencia, administrativo, perecederos, lineas generales y recursos humanos.

13



Su filosofia sefiala que: “La empresa debe cumplir su funcién social, ser
representante de los clientes ante el mercado, para cumplir con ella tenemos que
conocer lo que los clientes necesitan y brindarselo en el momento, lugar, calidad,
precio y modo que ellos desean” (entrevista con Subgerente de Recursos Humanos

de la Comercial Mexicana, 2012).

Su misién indica que pretende: “Ser la tienda de autoservicio preferida por el
consumidor, que entregue altos rendimientos a sus inversionistas; ser un cliente
honesto y respetuoso para sus proveedores y represente una de las mejores ofertas
laborales del pais” (entrevista con Subgerente de Recursos Humanos de la Comercial

Mexicana, 2012).

Su vision: “Ser la cadena de tiendas de autoservicio, con total cobertura
nacional, que ofrezca al mercado la mejor opcién de compra por su relacion precio,
surtido, trato y calidad” (entrevista con Subgerente de Recursos Humanos de la

Comercial Mexicana, 2012).

Sus valores: honestidad, gratitud, autenticidad, servicio, superacion.

14



Para sus empleados cuenta con diferentes capacitaciones como: programa
basico de capacitacion, escuela de cajas comercial mexicana, universidad comercial
mexicana, universidad virtual comercial mexicana, educacion abierta, programas de

formacion.

Por otro lado los origenes de Soriana se remontan al afio 1905 en la ciudad de
Torredn, Coahuila; cuando don Pascual Borque estableciéo un negocio llamado La
Soriana, dedicado a la venta de telas a través de un mostrador. Poco a poco el negocio
fue creciendo y en 1920 ya vendia telas, ropa y novedades como perfumeriay articulos

para el hogar, entre otros.

En los afios treinta, cuando los fundadores de la empresa Don Armando y Don
Francisco Martin Borque se integran al negocio familiar, “La Soriana” comercializaba
mercancia al mayoreo, cubriendo la comarca lagunera y gran parte de la sierra de

Chihuahua y Sonora.

La apertura del primer gran centro comercial de autoservicio Soriana Centro se
realizo en noviembre de 1968, en la ciudad de Torredn, Coahuila, es el evento que

marca el inicio formal de lo que hoy se conoce como Organizacién Soriana.

15



En 1998 Soriana lanz6 al mercado su marca propia, la cual, después de algun
tiempo en el mercado, cambié su nombre a Hipermart y posteriormente a Soriana,

nombre con el cual se conoce actualmente.

Organizacion Soriana actualmente cuenta con mas de 479 tiendas en operacion
y con aproximadamente 80,000 colaboradores; distribuidos a lo largo y ancho de la
Republica Mexicana. Actualmente su participacion en el mercado Nacional es del 22%.
Para consolidar su posicion, la organizacion cuenta con un programa permanente de

crecimiento, considerandose uno de los mas importantes empleadores del pais.

Su misién: “Satisfacer las necesidades de productos y servicios de las
comunidades donde estamos presentes, fomentando en cada uno de nosotros nuestra
filosofia y valores, para asegurar una relacibn permanente y valiosa con nuestros
clientes, colaboradores, proveedores, accionistas, comunidad y medio ambiente,
obteniendo de esta manera una adecuada rentabilidad y garantizando asi nuestra

permanencia y crecimiento.” (Manual de induccién Soriana 2012).

Su vision: “Servir cada vez a un mayor nimero de comunidades como lider, al
ofrecer la mejor experiencia de compra para el cliente y el mejor lugar para trabajar
para nuestros colaboradores, derivado de una constante innovacion.” (Manual de

induccion Soriana 2012).
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Sus valores:

“‘Respeto: Buscamos constantemente mantener la armonia en la relacion con

compairieros de trabajo, clientes y proveedores.

Lealtad: Tenemos un fuerte compromiso y mostramos fidelidad. Hacemos con
respeto nuestras responsabilidades y manifestamos confidencialidad en los

aconteceres de la Organizacion.

Honestidad: Siendo integros para recibir a cambio la confianza de clientes

internos y externos.

Justicia: InclinAndonos a dar a cada quien lo que le corresponde, la justicia es

equidad y dignidad para todos.

Responsabilidad: Cumplimos de manera oportuna y precisa con las actividades

propias de cada puesto para escalar y llegar a las metas fijadas.

Compromiso: Nos dedicamos a llegar al objetivo establecido y cumplimos

responsablemente con las actividades propias del puesto.

17



Cooperacion: Nos apoyamos mutuamente para llegar a los objetivos fijados.

Disciplina: Cumplimos normas y politicas que apoyan nuestro trabajo.

Constancia: Cumplimos en forma permanente y ordenada garantizando nuestra

permanencia como organizacion.

Innovaciéon: Promovemos el cambio permanente en nuestros procesos,
productos y servicios como el medio mas importante para estar cumpliendo las

expectativas de nuestros clientes.

Espiritu de servicio: Promovemos el trabajo con animo positivo, de esta manera

cumplir con el compromiso de servicio que refuerza la confianza de nuestros clientes.

Vision: Buscamos oportunidades en el presente para el futuro. Promovemos el
desarrollo de la tecnologia comercial en beneficio de clientes, colaboradores y

accionistas.” (Manual de induccién Soriana 2012).

18



Los formatos que maneja Organizacion Soriana en la actualidad son: Soriana,
Soriana Super, Soriana Mercado, Soriana Express, Soriana Hipermercado, City Club,

y Super City.

Las divisiones de Soriana son: perecederos, que cuenta con los departamentos
de frutas y verduras, carnes, pescados y mariscos, alimentos preparados y panaderia;
abarrotes, que cuenta con los departamentos de comestibles, no comestibles, dulceria,
vinos, salchichoneria, lacteos y congelados; ropa que cuenta con los departamentos
de damas y nifias, caballeros, nifios y bebés, blancos y hogar, zapateria; variedades,
gque cuenta con los departamentos de electronica, farmacia, fotolab, ferreteria,
perfumeria, y discos; y por ultimo, operaciones que cuenta con los departamentos de
linea de cajas, caja general, recibo, mesa de control, consumos internos, apartados y

proteccion.

Para apoyar la operacion en cada una de las sucursales Soriana cuenta con un
area de logistica y distribucién, através de 16 centros de distribucion de secos y de
productos perecederos, establecidos en las ciudades de Monterrey, México,
Villahermosa, Querétaro, Victoria, Chihuahua, Hermosillo, Guadalajara, Tijuana y

Mérida.

Otros de los servicios con los que cuenta Soriana son:. soriban, consultorio

médico, cobro al instante, revelado e impresion, tienda virtual, venta de tiempo aire,

19



pago de servicios, centro de atencién a clientes, venta de boletos Senda, factura

electrénica, garantias Soriana, extra garantia, servicio a domicilio, monedero CFE.

Cabe mencionar que en Uruapan, Michoacan actualmente existen dos
sucursales, Soriana Mercado y Soriana Hiper, la sucursal en que se llevé a cabo la

investigacion fue en Soriana Hiper.

CAPITULO 1

ESTRES

De acuerdo con Chavez (2006) el trabajo desempefia un papel importante en la
vida de casi todos, la mayoria de las personas pasan mas tiempo en el trabajo que en
cualquier otro lugar, cuando el trabajo es satisfactorio refuerza los sentimientos de

autovalia, pero cuando no es asi y por otra parte existen condiciones desagradables
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de trabajo, éste puede convertirse en una fuente de insatisfaccion, frustracion,

preocupacion y por consiguiente estrés.

Por la trascendencia que reviste este tema, se ve la necesidad de presentar
algunas definiciones de estrés, sus consecuencias y estresores comunes, el estrés en
el area laboral, ademas de cdmo manejarlo y algunas técnicas que se pueden utilizar

para disminuirlo y prevenirlo.

1.1.- Definicién de estrés.

Al hablar de estrés se hace referencia a “la respuesta no especifica del

organismo a toda demanda que se le haga.” (Palmero y cols.; 2002: 421)

De acuerdo con Valderrama (2007) el término estrés se deriva del griego
stringere, que significa “provocar tension”, y es un proceso que comienza cuando se
generan un conjunto de demandas ambientales que el individuo percibe, a las cuales

debe dar una respuesta correcta, utilizando para ello sus recursos de afrontamiento.

Chiavenato lo define como el “conjunto de reacciones fisicas, quimicas y
mentales de la persona frente a estimulos o elementos productores de estrés en el

ambiente.” (Chiavenato y cols.; 2002: 393)
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Por otra parte, lvancevich (2005) sefiala que estrés son todas las reacciones
fisicas, quimicas y mentales que son provocadas por tensores o estimulos que existen

en el ambiente.

Bohlander y cols. (2005) perciben el estrés como cualquier demanda de ajuste

ocasionada por factores fisicos, emocionales o mentales.

Asi, para la presente investigacion se considerara al estrés como “la experiencia
de incomodidades, molestias y frustraciones mayores y menores de la vida cotidiana”

(Nowack; 2002: 14)

1.2.- Estresores.

De acuerdo con Palmero y cols. (2002) para el organismo, estrés es sinébnimo
de cambio, por ello cualquier cosa que cause un cambio en la rutina de la vida es causa
de estrés, no importa si se trata de un cambio bueno o malo, ambos son estresores,
los cuales son definidos como “Demandas fisicas o psicoldgicas a las que responde

un individuo” (Landy y Conte; 2005: 555)
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De acuerdo con Valderrama (2007) la mayoria de las fuentes estresoras tienen
qgue ver con el area de trabajo, comenzando por las condiciones fisicas como ruido,
falta de luz, frio, calor, viento, polucion atmosférica, vibracion y movimiento, la
implementacion de nueva tecnologia o maquinaria, asi como los horarios laborales, el
exceso de actividades, el sobrevaluar o subvalorar al trabajador pidiéndole que realice
actividades no acordes a su perfil, la falta de reconocimiento, un ambiente
organizacional negativo, es decir, un clima organizacional no saludable, y cuando no

se da lugar a que el empleado participe en las decisiones que afectan su trabajo.

Otros de los estresores considerados como potenciales son: la falta de
participacion en los procesos de toma de decisiones, falta de una comunicacion

efectiva, normas rigidas e injustificadas, falta de pertenencia a una organizacion.

De igual manera Bohlander y cols. (2005) mencionan que los estresores pueden
ser muchos, sin embargo, los principales son las cargas de trabajo y presiones
excesivas, despidos, reestructuracion e incluso las condiciones econdmicas globales,
asi como estar en desacuerdo con los jefes 0 comparieros de trabajo, ademas de no
ser tomado en cuenta para la toma de decisiones, es decir, no tener voz ni voto sobre
el trabajo realizado, la falta de reconocimiento por un trabajo bien realizado, asi como

la falta de comunicacion.

Como refieren Chiavenato y cols. (2002) algunos elementos como el
autoritarismo del jefe, desconfianza, presidon de exigencias, desorganizacion, horarios
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de trabajo, ruido, aburrimiento, monotonia, baja moral de los colegas con los que se
labora en el area de trabajo, ademas de la insatisfaccion personal, pueden provocar

estrés en el trabajo.

Por otra parte, Lazarus y Cohen (1977), citados por Palmero y cols. (2002),
hablan de tres tipos de estresores psicosociales, en funcion de la intensidad de los
cambios que se producen en la vida de la persona: los cambios mayores, los menores

y los estresores cotidianos.

Los cambios mayores hacen referencia a los cambios drasticos en la vida de
una persona, un ejemplo de ellos pueden ser, sufrir importantes problemas de salud,
ser victima de violencia, encarcelamiento, catastrofes de origen natural, como
terremotos, inundaciones y, en general, situaciones altamente traumaticas. Este tipo
de estresores puede afectar a una sola persona o a un grupo, al igual pueden ser

prolongados, este tipo de cambios pueden producir estrés post- traumatico.

En los cambios menores se encuentran circunstancias que pueden estar fuera
del control de la persona, como es el caso de la muerte de un ser querido, pérdida del

puesto de trabajo, divorcios, tener hijos o incluso someterse a un examen importante.
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Por ultimo, los estresores cotidianos que ocurren con alta frecuencia, pueden
ser simplemente pequefias cosas pero que pueden llegar a incomodar o incluso irritar,
un ejemplo podria ser discutir con la pareja, convivir con un fumador desconsiderado,
aungue sean menos dramaticas que los cambios mayores y menores, pueden tener
aun mas importancia, ya que mantienen activado el estrés hasta que se produce una

acomodacion.

Segun Cofer y Appley (2003) algunos agentes provocadores de estrés pueden
ser las drogas, ejercicio muscular, las heridas, el traumatismo quirdrgico, las

infecciones, intoxicaciones, hemorragia, la contencién, e incluso el calor y el frio.

Partiendo de lo dicho por Landy y Conte (2005) existen estresores tanto fisicos
como psicologicos, entre los fisicos se encuentran luz, calor excesivo, incluso ruidos,
como el sonido de la computadora o el teléfono, entre los psicolégicos se encuentran

la falta de control, conflictos interpersonales y la ambigtiedad de roles.

Como mencionan Landy y Conte (2005) las reacciones o respuestas a los
estresores se conocen como predisposiciones, algunos ejemplos de predisposiciones
gue surgen del estrés crénico son: burnout, ansiedad y algunas consecuencias fisicas,

como hipertension arterial y enfermedades cardiacas.
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Por ultimo, Chiavenato y cols. (2002) mencionan que existen muchos agentes
gue pueden ser estresores para el individuo, como son traumas, fatiga, emociones
fuertes, situaciones conflictivas y problematicas, sobrecarga de actividades, presiones
con respecto al tiempo, todos estos factores pueden generar diversas reacciones
como: nerviosismo, tension, inquietud e incluso, el abuso de drogas y dependencia al
alcohol, en el siguiente apartado se mencionardn mas detalladamente las

consecuencias que el estrés puede ocasionar a la persona.

1.3.- Consecuencias del estrés.

Como refiere Valderrama (2007) en México no se tiene registro del nimero de
enfermos de estrés, ya que los afectados no toman este padecimiento como un motivo

para consultar al médico.

Segun Ivancevich (2005) el estrés laboral se ha asociado con una gama de
enfermedades como hipertension, enfermedad cardiaca, Ulcera péptica, colitis y varios

problemas psicologicos, tales como ansiedad y depresion, ademas de afectar
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directamente el sistema enddcrino, cardiovascular y muscular, asi como las

emociones, entre otros.

Partiendo de lo dicho por Landy y Conte (2005) las consecuencias negativas
del estrés cronico pueden dividirse en tres categorias: conductual, psicologica y
fisioloégica. Entre las consecuencias conductuales del estrés pueden encontrarse:
accidentes, ausentismo, desempleo, comportamientos improductivos como el abuso
de alcohol y drogas, pobre desempefio laboral, incluso la violencia. Dentro de esta
categoria existen dos consecuencias particularmente importantes: el procesamiento

de informacion y el desempefio laboral.

El procesamiento de informacién se da cuando los individuos bajo estrés tienen
complicaciones para enfocar su atencion, ademas de tener efectos perjudiciales en la
memoria, y en el desempeiio de una variedad de tareas, incluso puede haber una falta

de creatividad y problemas en toma de decisiones.

El desemperio laboral se da cuando el estrés laboral tiene una relacion negativa
con el desempefio, incluyendo los bajos niveles de estrés, aunque cabe mencionar
que depende de diversos factores como son las actividades y la personalidad del

sujeto.

27



Entre las consecuencias psicologicas se pueden encontrar insatisfaccion con el

trabajo y la vida personal, ansiedad, depresion, burnout, fatiga, tension, entre otras.

Burnout se define como “estado extremo de tension psicoldgica resultado de
una respuesta prolongada a estresores laborales crénicos que exceden los recursos

de un individuo para afrontarlos”. (Landy y Conte; 2005: 562)

Uribe (2006) menciona que el Burnout se refiere al desgaste profesional que
sufren los trabajadores, debido a condiciones de trabajo con fuertes demandas
sociales. Dicha manifestacion como parte del fenémeno del estrés se ha llegado a
considerar como la plaga del siglo XXI. El sindrome de Burnout trae resultados
negativos tanto para la persona que lo sufre, como para la empresa que lo ha

contratado.

Por otra parte, es importante recalcar las diferencias que existen entre estrés y

ansiedad, ya que en ocasiones se les puede confundir.

Primeramente, es necesario definir la ansiedad como: “un estado de animo
negativo caracterizado por sintomas corporales de tension fisica y aprension respecto
al futuro” (Durand y Barlow; 2007: 108, tomado a su vez de American Psychiatric
Association, 1994)
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Gonzélez (2012), tomado a su vez de Alcalde (2003) hace una distincién entre
el estrés y la ansiedad, menciona que el estrés es un proceso en el cual el sujeto se
enfrenta a una situacion extrema desagradable que puede desencadenar ansiedad; y
la ansiedad es la emocion que pone en alerta al individuo ante una situacién de
amenaza, la cual se experimenta como una sensacion desagradable y negativa, por

otra parte la ansiedad tiene una duracion mayor que el estrés.

Continuando con Landy y Conte (2005), en las consecuencias fisiol6gicas del
estrés, es importante mencionar que cuando ocurren cambios fisiologicos en el cuerpo
a causa de éste ocurre una activacion del sistema nervioso simpatico, produciendo
diversas clases de hormonas de estrés que pueden llegar a provocar un aumento en
el ritmo cardiaco, al principio este tipo de cambios pueden ayudar al rendimiento fisico,
en la toma de decisiones, sin embargo, en un nivel crénico se pueden generar grandes

cantidades de hormonas de estrés y pueden llegar a circular en el cerebro y la sangre.

El estrés también puede elevar la presion arterial, ya que el corazén debe
trabajar mas fuerte y requiere mas oxigeno. A su vez esto puede explicar la causa de
ataques cardiacos en personas con altos niveles de estrés. Por otro lado, “las
consecuencias cardiovasculares incluyen cambios en la presion arterial, el ritmo

cardiaco y el colesterol. Las gastrointestinales incluyen problemas digestivos de
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distintas clases. Las consecuencias bioquimicas del estrés incluyen un aumento en el

cortisona y las catecolaminas (hormonas del estrés)”. (Landy y Conte; 2005: 565)

De conformidad con Fontana (1992) existen efectos cognoscitivos, emocionales

y conductuales que provoca el estrés excesivo, los cuales se mencionan a

continuacion:

Efectos cognoscitivos

e Decremento del periodo de la concentracién y atencion

e Aumento de la distractibilidad

e Deterioro de la memoria a corto y largo plazo

e La velocidad de respuesta se vuelve impredecible

e Aumento de la frecuencia de errores
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e Deterioro de la capacidad de organizacién y de la planeacién a largo plazo

e Aumento de los delirios y de los trastornos del pensamiento

Efectos emocionales

e Aumento de la tension fisica y psicolégica

e Aumento de la hipocondria

e Aparecen cambios en los rasgos de personalidad

e Aumento de los problemas de personalidad existentes

e Debilitamiento de las restricciones morales y emocionales

e Aparecen depresion e impotencia

e Pérdida repentina de la autoestima

Efectos conductuales
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Aumento de los problemas del habla

Disminucion de los intereses y el entusiasmo

Aumento del ausentismo

Aumento del consumo de drogas

Descenso de los niveles de energia

Alteracion de los patrones de suefio

Aumento del cinismo acerca de los clientes y de los colegas

Se ignora a la nueva informacién

Las responsabilidades se depositan en los demas

Se “resuelven” los problemas a un nivel cada vez mas superficial

Aparecen patrones de conducta excéntricos

Pueden hacerse amenazas de suicidio
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Siguiendo con Fontana (1992) es importante mencionar que la frecuencia y el
grado de estos efectos variara de un individuo a otro, y que no necesariamente aun

estando extremadamente estresado un individuo presentara todos los efectos.

Por otra parte, Arias y Heredia (2004) refieren que las repercusiones del estrés
pueden ser: mal humor, problemas para conciliar el suefio, cansancio, desconfianza
hacia extrafos, irritacion de ojos y, desde el punto de vista organico, afecciones
renales, elevacion del colesterol, enfermedades cardiovasculares, asma,
padecimientos gastrointestinales, disminuciéon de defensas inmunolégicas, cancer,

entre otros.

Por otra parte, Kinicki y Kreitner (2003) mencionan que el estrés puede tener
efectos negativos en areas como el comportamiento organizacional ademas de la
salud del individuo. Entre algunos de los efectos que puede tener en el comportamiento
organizacional se encuentran: el ausentismo, la rotacion de personal, ademas de
afectar la satisfaccion laboral, y entre algunos efectos a la salud se encuentran:

cardiopatias coronarias e infecciones virales.

De conformidad con Chiavenato y cols. (2002) entre las consecuencias que

puede acarrear el estrés laboral al empleado estan la ansiedad, depresion, angustia,
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y entre algunas consecuencias fisicas se encuentran trastornos gastricos y
cardiovasculares, nerviosismo, dolores de cabeza, e incluso accidentes. En algunas
ocasiones pueden orillar al abuso de farmacos, alienacion y reduccion de relaciones

interpersonales.

Por su parte Chavez (2006) menciona que el estrés puede causar
manifestaciones como trastornos de la alimentacion, insomnio, cefaleas, irritabilidad,
ansiedad, este tipo de manifestaciones se deben principalmente a los ritmos

acelerados de la vida que provocan que se tenga una tensién constante.

De acuerdo con Valderrama (2007) las principales consecuencias a las que
conduce el estrés al individuo son: pérdida o aumento de peso, cambio de apariencia,
pérdida o aumento del apetito, problemas respiratorios, en algunas ocasiones abuso

en el consumo de alcohol, tabaco y otras sustancias.

Por ultimo, en cuanto a las consecuencias para la organizacion se encuentran:
disminucién de la calidad o cantidad de trabajo, disminucion del desempefio, pérdida
de la responsabilidad, falta de interés en la organizacion y en los compafieros de
trabajo, ausentismo, pérdida de creatividad, rotacidn, y puede existir una tendencia a

los accidentes.
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Resulta muy importante mencionar que no necesariamente al hablar de estrés
tienen que ver efectos nocivos como los ya descritos, solamente cuando alcanza
niveles mas elevados adopta esos efectos, de hecho, los seres humanos siempre se
encuentran bajo cierto nivel de estrés, ya que es necesario para estar vivos y por ello

un nivel bajo de estrés puede resultar motivante.

Por ello, cabe mencionar la existencia del estrés negativo llamado distress, que
es el “tipo de estrés que resulta de situaciones de demanda cronica que producen

resultados negativos en la salud.” (Landy y Conte; 2005: 554)

Asi mismo, existe también el estrés positivo llamado eustress, que se define
como “tipo de estrés que proporciona retos que motivan a los individuos a trabajar duro

y a lograr sus metas.” (Landy y Conte; 2005: 554)

Como refieren Papalia y Wendkos (2003) un poco de estrés es positivo en
cualguier momento, ya que el estrés no soélo se caracteriza por situaciones malas, se
encuentra presente en momentos de felicidad como: la alegria de un nifio cuando
recibe a su madre después de un largo dia de trabajo, en la risa que acomparfia a un

nifio que disfruta de un juego.

1.4.- Estrés laboral.
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De acuerdo con Chavez (2006) el trabajo desempefia un papel muy importante
en la vida de todo ser humano, ya que es donde se pasan mas horas de vigilia que en
cualquier otro lugar, cuando el trabajo es satisfactorio refuerza los sentimientos de
autovalia, pero si existen condiciones desagradables, por el contrario, el trabajo puede

convertirse en una fuente de insatisfaccion, preocupacion, frustracion y estrés.

Por ello es importante mencionar la definicion de trabajo, la cual es considerada
como una “actividad de caracter productivo que realizan las personas aportando
recursos propios (energia, habilidades y conocimientos) para la obtencién de algun

tipo de compensacién material y/o psicosocial” (Guillen y Guil; 2000: 150)

De conformidad con Guillen y Guil (2000) las emociones y las conductas de los
trabajadores influyen en su bienestar y en el desarrollo de su trabajo, el estrés laboral
es definido por Karasek (1981) como “una variable dependiente del efecto conjunto de
las demandas del trabajo y los factores moderadores de las mismas, particularmente
la percepcion de control o grado de libertad de decisidon del trabajador’ (Karasek

(1981), citado por Guillen y Guil; 2000: 274)
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Como refiere Chavez (2006), para comprender el ambiente laboral es
importante visualizarlo en cinco dimensiones: ambiente fisico, privacidad, impersonal,

niveles de autoridad, relaciones entre los comparieros.

Ambiente fisico: en muchas ocasiones el lugar de trabajo requiere que el
individuo se adapte a ciertas exigencias, como pueden ser el trayecto del hogar al sitio
de trabajo, esto es importante ya que el tiempo que el trabajador invierte en llegar,
puede convertirse en un factor de estrés, por otra parte se encuentra la comodidad de
la oficina, ya que mientras algunos empleados se encuentran en condiciones lujosas
otros se encuentran expuestos a condiciones de trabajo deficientes, como pueden ser

madquinaria peligrosa, contaminantes, e incluso temperaturas extremas.

Privacidad: con frecuencia, en el lugar de trabajo, se hacen a un lado los estilos

de vida, ya que la mayoria de los trabajos requieren exposicion a la vista de los demas.

Impersonal: en la mayoria de los ambientes laborales la mayor preocupacion es
la eficiencia, productividad y responsabilidad, los trabajos en muchas ocasiones
pueden tornarse repetitivos o incluso aburridos, los efectos impersonales del trabajo
varian en empleos, pero muchas organizaciones experimentan algun sentimiento de

despersonalizacion.
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Niveles de autoridad: los trabajadores tienen que aprender a manejar el hecho
de que les digan qué hacer, e incluso el decirles a otros lo que tienen qué hacer, esto
hace que el trabajador asuma mas responsabilidad por manejar cierto grado de
autoridad, provocando un conflicto en sus necesidades de ser asertivos, por otra parte,
se pueden dar conflictos por querer manejar cierto grado de autonomia y dependencia,
ya que al tener un supervisor se siente que no se es capaz de funcionar sin ayuda y

atencion.

Relaciones entre los compafieros: en ocasiones es necesario adaptarse a que
el crédito por algun trabajo se lo lleve un equipo completo, por tanto, es necesario
adaptarse a las normas del grupo que ya existe, las relaciones pueden resultar

positivas o llenas de conflictos.

Por otra parte, Muchinsky (2002) menciona que algunas causas de tensién en
el area laboral son: presiones de tiempo, amenaza constante de despidos, sobrecarga
de trabajo, ambigiiedad de funciones, diferencias entre valores personales y de la

compainiia, imposibilidad de conseguir los objetivos, cambios de cualquier tipo.

Es importante mencionar la relacion tension-desempefio que refiere que,

cuando el nivel de tension es muy bajo no existe motivacion en los empleados, por lo
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tanto, es necesaria cierta tension, pero no debe ser excesiva ya que puede llegar a

provocar desequilibrios emocionales.

Karasek (1979), citado por Landy y Conte (2005), sugieren que el modelo
demanda-control incluye dos factores de gran importancia en la generacion del estrés
laboral, los cuales son: demandas del puesto “componente del modelo demanda-
control que se refiere a la carga de trabajo o requerimientos intelectuales del puesto”
(Landy y Conte; 2005: 566), y control del puesto “componente del modelo demanda-
control que se refiere a una combinacion de autonomia en el puesto y discrecién para

usar habilidades diferentes”. (Landy y Conte; 2005: 566)

French, Caplan y Harrison, citados por Landy y Conte (2005), mencionan el
modelo de ajuste persona-ambiente, el cual supone que el ajuste que se da entre una
personay su ambiente de trabajo va a ser determinante para la cantidad de estrés que
el sujeto experimentara. Un buen ajuste se da cuando las habilidades y capacidades
de la persona coinciden con las actividades que desempefiara en el puesto. La
cantidad del estrés que el individuo percibe se encuentra influida por como el sujeto
percibe las demandas del ambiente y por la percepcion de su capacidad para enfrentar
estas demandas, por lo tanto, los empleados que se encuentren bien ajustados con

sus habilidades y su ambiente laboral reportaran menos niveles de estrés.
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De conformidad con Chavez (2006) los empleos que tienen la posibilidad de un
peligro para el trabajador, representan una razon de por qué el trabajo puede ser
estresante, existe la posibilidad de enfrentarse a lesiones graves o de incluso la
muerte, por otra parte, las presiones para tomar decisiones pueden conducir a
trastornos psicosomaticos como Ulceras e incluso males cardiacos. Todo empleo
implica cierto nivel de estrés, de hecho es mas facil encontrar empleos en los que se

percibe un alto grado de estrés, que los que implican poco estrés.

Existen diversos tipos de empleo: los empleos activos ejercen mucha presion;
algunos ejemplos pueden ser: controladores de transito aéreo, pilotos aviadores,

policias, bomberos, médicos, ejecutivos, ingenieros, agricultores, entre otros.

Los empleos de poca tension no implican grandes demandas de estrés, en esta
clasificacion se encuentran los profesores de base, carpinteros, artistas exitosos, entre

otros.

Los empleos pasivos tienen pocas demandas de estrés, entre este tipo de
empleo se encuentran los facturistas, operarios, veladores, porteros, despachadores,

tomadores de tiempo, entre otras.
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Por altimo, los empleos de gran tension, se caracterizan de esta forma, ya que
tienen procedimientos rigidos, algunos ejemplos pueden ser trabajadores de lineas de

montaje, enfermeras, entre otras.

Chavez (2006) sefala que algunas fuentes de estrés que causan mas
repercusiones para el empleado y para la empresa misma son: recortes de personal,
crisis econdmicas, despidos, recortes salariales, demandas de los jefes para acelerar

el trabajo, presion para equilibrar la carrera profesional con los hijos, entre otras.

Es importante mencionar que los problemas de salud que se encuentran
relacionados con el estrés, le cuestan tanto a los empleados como a la empresa y a la

sociedad misma, mucho dinero.

1.5.- Manejo del estrés.

Como refiere lvancevich (2005) el estrés es una condicion inevitable, sin
embargo, cuando llega a dafiar al individuo, a la organizacion o a las personas que lo
rodean, se tiene que enfrentar, para lo cual existen dos formas de hacerlo, la primera
consiste en eliminar el tensor en la medida en que es posible, cambiando politicas,

estructuras, algunos requisitos del puesto o algunos elementos que sean necesarios.
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La segunda consiste en eliminar el estrés de forma individual. Algunos de los
programas que son manejados para manejar el estrés de forma individual consisten
en ejercicio, dieta, biorretroalimentacion y meditacion, de manera que ayuden al
individuo a sentirse mas relajado y a que recupere energia. Existen otro tipo de
programas llamados organizacionales, en los cuales los expertos en la organizacion
aprovechan los conocimientos sobre el estrés e implantan talleres y seminarios que

son pagados por la empresa, con el fin de manejar el estrés.

Segun Gibson y cols. (1993) otro método para reducir el estrés es llamado
organizacional, los propietarios de las empresas tienen la capacidad de reducir o
minimizar estresores organizacionales, como son, el conflicto de papeles, sobrecarga
del puesto, la ambigtiedad del puesto y el conflicto intergrupal. Esto es posible
estructurando los puestos, proporcionando descripciones y expectativas claras de
éstos y a la vez mostrarse abiertos a las necesidades de los empleados. Es importante
mencionar que cada situacion exige un enfoque diferente y especifico, de esta manera

es posible reducir un estrés perjudicial.

De acuerdo con Seyle (1974), citado por Papalia y Wendkos (2003) no debe
eliminarse todo el estrés de la vida, se debe encontrar el nivel éptimo y utilizarlo en la
direccidn a las cualidades innatas y a las preferencias. El estrés no es necesariamente
lo malo de la vida, en ocasiones puede ser un héroe, ya que el papel que representa

en la vida depende de cada persona y utilizandolo creativamente se puede obtener un
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final feliz. “El estrés puede motivar y estimular positivamente a una persona y matar a
otra de un ataque cardiaco, todo depende de la reaccion del organismo y de su

capacidad de adaptacion”. (Vega; 2006: 34)

Partiendo de lo dicho por Palmero y cols. (2002) es necesario adaptarse a todas
las condiciones que se presentan en la vida, aunque no todas las situaciones que se
presentan conllevan estrés, sélo cuando una situacion se torna ambigua, amenazante
o dafiina se presenta el proceso de estrés. En este tipo de situaciones es donde se

requiere una respuesta rapida y eficaz.

El estrés tiene caracteristicas motivacionales, ya que en ocasiones propicia una
activacion en el organismo y una serie de procesos que pueden dar como resultado la
atencion, alerta, o incluso una conducta motora, todo esto mediante la activacion del

sistema nervioso auténomo, secreciones hormonales y el cerebro.

Por su parte, Arias y Heredia (2004) mencionan que existen varios métodos
para administrar el estrés, y que lo principal radica en analizar los estresores y verlos
desde otro enfoque, para ello algunos métodos que pueden ayudar a controlarlo son:
la meditacion y el ejercicio, incluso existen empresas que cuentan con gimnasio para

los empleados.
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Por su parte, Bohlander y cols (2005) mencionan que en las empresas, el
manejo del estrés laboral comienza cuando los directivos reconocen que existe el
problema y sus sintomas, entre los estresores que consideran mas importantes se
encuentran: incapacidad para manifestar quejas, malas condiciones de trabajo, falta
de reconocimiento, relaciones interpersonales poco amistosas, prejuicios a causa de

la edad, raza o religion, falta de claridad en la descripcion del puesto, entre otras.

Por ello, algunas empresas desarrollan programas de manejo o administracion
del estrés para mostrar a los trabajadores como reducir al maximo los riesgos
negativos, algunos de los programas que podrian ser utilizados: técnicas de relajacion,
administracion del tiempo, asertividad, habilidades para manejo de situaciones,
habilidades para escuchar métodos para tratar personas dificiles. Este tipo de
programas estan disefiados con el fin de acabar con las tensiones y para ayudar a los

participantes a controlar mejor sus niveles de estrés y su vida.

Entre otras técnicas que puede aplicar la organizacibn se encuentran:
determinar las funciones del empleado, redisefio y enriquecimiento de puestos,
correccion de algunos factores del ambiente, ademas de un manejo efectivo en las
relaciones interpersonales. Cabe mencionar que algunos de los trabajadores toman la
tensién que es dafiina como saludable y que la mayor parte aprende a manejarla de
forma eficaz, llegando a alcanzar un buen rendimiento, sin embargo, hay quienes no

son capaces de enfrentarla y necesitan ayuda para aprender a hacerlo.
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Por su parte, Chiavenato y cols. (2002) consideran algunos elementos

importantes en el manejo del estrés, como son:

e Planeacion: el estrés que experimenta el individuo a nivel personal y laboral puede
ser administrado a través de la planeacion, debe disponer de tiempo para planear

sus objetivos personales y de carrera.

e Ejercicio fisico: contribuyen a la salud fisica y ayudan a superar el estrés al

mantener una buena condicidn fisica.

e Dieta: es esencial ya que con el tiempo el estrés puede reducir el suplemento de

vitaminas de las personas, haciéndolas mas vulnerables a enfermedades.

e Biofeedback: se trata de una técnica terapéutica que se utiliza para controlar
dolores de cabeza, presion arterial elevada, tensibn muscular y otros problemas,
se hace a través de equipos electrénicos de manera que la persona aprende a

controlar el pulso, temperatura y la presion arterial.

e Meditacion o relajamiento: pueden incluir yoga, zen, la persona se relaja y la
repeticion ayuda a eliminar los pensamientos negativos, existen muchas

variaciones, incluso tensar y relajar los masculos.
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e Psicoterapia: con la ayuda de un terapeuta se trabaja en reducir el estrés, mediante
técnicas interpersonales.
e Psicoanalisis: el psicoanalista profundiza en aspectos reconditos de la

personalidad, esto con el fin de descubrir Io que origina el comportamiento anormal.

Por otra parte, Chavez (2006) menciona que la mayoria de las organizaciones
gue se preocupan por el manejo del estrés, se enfocan en reducir sélo los efectos, y
no en reducir la presencia de estresores en el area de trabajo. Por ello, los esfuerzos
de los individuos se han centrado en aumentar su resistencia para los estresores
generados en el trabajo. Las iniciativas que pueden utilizarse para el manejo del estrés
se dirigen a su prevencion y pueden ser: ejercicio, meditacion, buenas condiciones

fisicas de trabajo, programas de uso del tiempo, entre otras.

De acuerdo con Ross y Altmaier (1994), citados por Guizar (2006), las técnicas
para disminuir los agentes estresantes pueden ser: respiraciéon profunda, relajacion

progresiva de los musculos, el biofeedback y el yoga.

Asi mismo, Ivancevich (2005) menciona que durante los ultimos veinte afios los
programas utilizados para el manejo del estrés han tenido un éxito variable, por tanto

es necesario que al instituir un programa de manejo del estrés se debe incluir

46



instructores y educacion para cada individuo y para cada area de trabajo.

1.6 Técnicas para combatir el estrés.

Segun lo dicho por Bohlander y cols. (2005), algunas técnicas que pueden
utilizarse para eliminar el estrés son: construir relaciones satisfactorias con los
comparferos de trabajo, actuar de inmediato sobre los problemas importantes,
encontrar tiempo para relajarse, no dejar que asuntos que no tienen importancia
afecten, prepararse para el futuro manteniéndose actualizado en los cambios, no
exceder el limite de habilidades, establecer fechas limites que sean realistas, negociar
con los gerentes, hablar abiertamente con los empleados o gerentes sobre asuntos
gue estén molestando, tomar descansos breves apartandose del lugar de trabajo para

cambiar de ritmo.

De acuerdo con Chiavenato y cols. (2002) existen varias formas de aliviar el
estrés, desde lIo mas simple como dormir durante mas tiempo, meditacion, hasta
medidas como: no intentar obtener mas de lo que cada uno puede hacer, es decir, fijar
expectativas realistas, desarrollar relaciones positivas con el gerente, preparase para
el futuro en caso de venir situaciones dificiles, dedicar tiempo para relajarse y dejar a
un lado las preocupaciones, caminar por la oficina para mantener la mente tranquila,
mantener relaciones cooperativas y agradables con los compaferos de trabajo,
detectar ruidos en el area de trabajo y buscar la manera de reducirlos, salir de la oficina
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en ocasiones para cambiar de escenario y despejar la mente, tratar en lo mayor posible
de limitar interrupciones, no dedicar mucho tiempo a resolver asuntos que resulten

desagradables.

Tomando como base nuevamente a Chiavenato y cols. (2002) algunas guias
para reducir el estrés en el trabajo las proporciona Northwestern National Life
Insurance Co, y son las siguientes: Permitir que los empleados conversen entre si, de
esta manera, los empleados que se sienten libres de compartir los problemas con sus
comparieros, enfrentan mejor el estrés, tratar de reducir los conflictos personales en el
area de trabajo mediante negociaciones y respeto, dar a los empleados el control sobre
como hacer su trabajo permite que se sientan productivos y orgullosos, y al mismo
tiempo, se sienten mas capaces de enfrentar el estrés, proporcionar la asesoria
adecuada y presupuestos de gastos esto con el fin de que las personas contribuyan
con sugerencias, hablar abiertamente con los empleados, los gerentes deben
mantener informados a los empleados sobre buenas y malas noticias y al mismo
tiempo darles la oportunidad de participar, apoyar los esfuerzos de los empleados
ayudara a que los niveles de estrés se reduzcan de manera significativa, proporcionar
beneficios personales competitivos, los empleados que tienen tiempo de relajarse y

reponerse, tienden a desarrollar menos enfermedades relacionadas con el estrés.

De conformidad con Muchinsky (2002) algunas técnicas que pueden ayudar a

reducir el estrés o incluso prevenirlo son: mejoramiento en la comunicacion
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organizacional, deporte y acondicionamiento fisico, capacitacion en el puesto,
asesorar a las personas sobre los problemas que enfrentan en el trabajo, desarrollo

organizacional.

Por su parte, Vega (2006) menciona algunas medidas para combatir el estrés:
dormir lo suficiente, trabajar las horas adecuadas al dia, es decir, evitar mas de diez,
disfrutar vacaciones, alimentarse adecuadamente, hacer ejercicio moderado, practicar
yoga, relajarse varias veces al dia, evitar ingerir toxicos, practicar aficiones, desarrollar

la propia filosofia de vida y disfrutar del amor y la sexualidad plenamente.

Asi mismo, Chéavez (2006) menciona algunas alternativas para combatir el

estrés, las cuales pueden ser empleadas en la empresa, algunas de ellas son:

e Analisis de puestos: es de vital importancia que en la empresa se cuente con una
descripcion detallada de las tareas, experiencia, conocimientos, habilidades,
etcétera, para una correcta administraciéon de los recursos humanos, ademas de
facilitar la prevencion de algunas condicionantes del estrés como pueden ser:
confusién de roles, conflictos interpersonales e inconformidad por las tareas

realizadas.
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Evaluacion del desempefio: a pesar de ser vista como un anticipo de aumentos
salariales, produce tension, ya que puede sefialar alguna deficiencia o limitacion,
por lo tanto, un buen programa de evaluacién del desempefio permite bastantes
beneficios como saber en que es necesario mejorar sin la necesidad de regafios,
igualmente puede satisfacer saber en cuales actividades se destaca o se ha

mejorado.

Capacitacion y desarrollo: el ofrecer al trabajador oportunidades de desarrollo le
genera tranquilidad y seguridad, los titulos y los diplomas en muchos casos se

asocian con posibilidades de éxito.

Incentivos y motivacion: la mayoria de los casos de ausentismo y rotacion de
personal se dan por falta de reconocimiento al desempefio, un programa efectivo
de reconocimiento favorece la reduccion del estrés, sélo debe procurarse que dicho

programa sea obijetivo y bien estructurado.

Mejoramiento del ambiente laboral: cuando existen conflictos, ya sean personales
o laborales, se generan altos indices de estrés, por lo tanto los programas
encaminados a mejorar el clima laboral son de suma importancia, es necesario
estructurar programas en forma de curso, taller, incluso encuentros, ya que es una
manera de romper estructuras tradicionalistas que limitan el crecimiento de la

organizacion.
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Manejo del tiempo: en el pasado no habia sido motivo de tension la forma en que
se administraba el tiempo, esto debido a que las capacidades adaptativas a
condiciones de adversidad no habian sido tan marcadas, dada la situacion actual

es necesario definir lo que queremos, planear cémo conseguirlo y hacerlo.

Canalizaciones con el terapeuta: algunas compafiias ya cuentan con un sistema
de canalizacién para trabajadores que necesiten terapia, dependerd con los
recursos de la compafia si se acudira a profesionales que trabajen en la misma
empresa o psicoterapeutas que estén fuera de ella, todo es con el fin de que los

trabajadores resuelvan sus conflictos internos.

Tomando como base el mismo autor Chavez (2006), existen algunas otras

estrategias para combatir el estrés como son:

Ejercicio: que consiste en la actividad corporal vigorosa, es una estrategia muy

sencilla y se logra un desahogo de energia.

Alimentacion: son necesarios aproximadamente sesenta nutrientes para estar
sano, cuando no existe un balance de estos, es posible experimentar una mala
nutricion, cuando un individuo se encuentra bajo estrés requiere mayor cantidad de
nutrientes, sobretodo calcio y vitamina B. Por lo tanto, cuando existe una dieta

deficiente se genera una reaccién inadecuada al estrés.
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Relajamiento: se puede comenzar relajando los musculos del cuerpo de manera
que se identifique la diferencia entre relajacién y tensién, una vez identificandolo se
puede utilizar esta estrategia para prevenir tensiones, e incluso cuando se tienen

periodos de ansiedad.

Respiracion: Cuando se respira correctamente, se regula el nivel de estrés, la
técnica ha sido muy utilizada en el yoga, incluso no solo se elimina el estrés sino la
depresion, fatiga e irritabilidad, entre las formas de respiracion mas comunes se
encuentran: respiracion consciente, relajante, profunda, natural completa,

purificante.

Meditacion: implica enfocar la atencion en un estimulo por determinado periodo,

sin embargo, lo mas importante no es sélo enfocar la atencion en algo eliminando

otros pensamientos, sino lograr concentracion.

Por otra parte, Papalia y Wendkos (2003) mencionan un programa que puede

ser utilizado para prevenir el estrés, se trata de entrenamiento de inoculacion del

estrés, este enfoque utiliza técnicas de modificacion de conducta para prevenir el

estrés, este tipo de programas muestra a los individuos como controlar sus reacciones

ante situaciones que generen estrés. “Por medio de un activo entrenamiento, el

entrenador les facilita la oportunidad de ensayar formas de afrontar la situacion

especifica de estrés que se estad discutiendo en ese momento para después ir
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practicando estas habilidades de afrontamiento en diversas situaciones de estrés,

cada vez mas intensas”. (Papalia y Wendkos; 2003: 387)

Como refieren Papalia y Wendkos (2003), el entrenamiento de inoculacion de
estrés tiene mas aplicaciones, como pueden ser ayudar a superar fobias, afrontar
penas e incluso controlar la ira estas aplicaciones se refieren al momento en que el
estrés ya esta presente, pero este enfoque, como ya se mencioné antes, puede usarse

para prevenir al estrés.

Asi, se puede llegar a la conclusion de que en los dltimos afos, el grado de
estrés ha incrementado gravemente debido a las multiples actividades que se realizan
cotidianamente, este padecimiento ademas de afectar a las empresas en cuanto a
ausencias en los trabajadores, afecta al mismo individuo provocandole que pierda la

motivacion que necesita para rendir diariamente.

Aungue cabe mencionar, que como menciona Muchinsky (2002) el estrés es
necesario para la vida cotidiana, ya que actia como una fuerza que impulsa y que lleva
a lograr la creatividad y el éxito, ya sea en los negocios o en cualquier actividad. Incluso
el estrés puede resultar agradable y estimulante cuando actia como producto de
ciertos triunfos en los negocios, en el matrimonio, en el nacimiento de los hijos, u otros

sucesos que resulten importantes, sin embargo, es imperante mencionar que los
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sintomas que se experimentan son exactamente iguales que en las situaciones

negativas.

Asi, en el presente capitulo se pudo establecer la definicion de estrés, que es
entendido por Nowack (2002) como la experiencia de molestias y frustraciones, ya
sean mayores o menores de la vida cotidiana, por otro lado, el estrés laboral se
entendid de acuerdo por Karasek (1981) citado por Guillen y Guil (2000) como una
variable del efecto de las demandas del trabajo, por otra parte en base a las teorias
revisadas se encontraron algunos estresores como: falta de reconocimiento, ambiente
organizacional negativo, pedirle al trabajador que realice actividades no acordes a su
perfil, horarios de trabajo, insatisfaccibn personal, aburrimiento, monotonia,
condiciones fisicas como ruido, falta de luz, frio, calor, entre otras; se mencionaron
también las consecuencias que puede ocasionar el estrés, ademas de algunas
técnicas que pueden utilizarse para reducir o incluso prevenir dicho padecimiento; en
el préximo capitulo se abordara la empresa, por ser el estrés un fenémeno que se

encuentra asociado al trabajo.
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CAPITULO 2

LA EMPRESA

De acuerdo con Munch (2001) la historia y el avance econdémico de un pais se
logra gracias al desarrollo de las empresas, ya que son una fuente de ingresos para
trabajadores, empresarios y para el gobierno. Las empresas promueven el desarrollo
econdémico de la sociedad, constituyen un medio para la realizacion y satisfaccion
personal, ademas de fomentar la capacitacion y el desarrollo de habilidades. Por la
trascendencia que reviste este tema, a continuacion se presentan algunas definiciones
de empresa, algunas caracteristicas, elementos y propdsitos de las empresas, una
clasificacion de las empresas, asi como algunos elementos que integran la empresa

de autoservicio.

2.1 Definicién de empresa.

Al hablar de empresa se hace referencia a “una entidad econémica destinada a
producir bienes y servicios, venderlos, satisfacer un mercado y obtener un beneficio”

(Rodriguez; 2002: 5)
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Partiendo de lo dicho por Martinez (2004) la empresa es la unién de dos o mas
personas con una misma finalidad u objetivo que es compartido mediante el trabajo, la

empresa es una sociedad de trabajo, porgue es el motivo que la orienta.

Por otra parte, Méndez (2007) concibe a la empresa como una “unidad
econdmica productiva conformada por recursos humanos, materiales (factores de la
produccion) y técnicos que interactian con los procesos productivos, relaciones
humanas y relaciones técnicas y sociales de produccion, con el objeto de transformar
insumos en bienes y servicios destinados al intercambio con otras unidades

econdmicas” (Méndez; 2007: 9)

Asi, para la presente investigacion se considerara a la empresa como una
“‘unidad econdmica dedicada a la produccion, transformacion o prestacion de servicios,
con la finalidad de satisfacer necesidades, deseos y preferencias de los consumidores”

(Kotler y Armstrong; 2008: 135)

2.2 Propésitos de la empresa.

Segun Rodriguez (2002) algunos de los propdsitos de una empresa consisten
en generar empleo, generar bienes o servicios que sirvan para satisfacer necesidades,

distribuir recursos, crear y transmitir tecnologia, crear medios para conservar y
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transmitir el conocimiento, generar indicadores econdmicos, permitir la interaccion

entre individuos, crear medios para desarrollarse profesionalmente.

Por su parte Reyes (2010) menciona que la empresa tiene principalmente dos
fines, su fin inmediato que consiste en la produccion de bienes y servicios para un
mercado, Yy su fin mediato que busca analizar qué es lo que se busca con esa
produccion de bienes y servicios, a continuacion se hace una division entre la empresa

publica y privada:

La empresa privada “busca la obtencién de un beneficio econémico mediante la

satisfaccion de alguna necesidad de orden general o social’ (Reyes; 2010: 164)

La empresa publica busca “satisfacer una necesidad de caracter general o

social, con la que puede obtener o no beneficios” (Reyes; 2010: 164)

Tomando como base al mismo autor Reyes (2010) la finalidad natural del
empresario es obtener utilidades, pero puede también tener finalidades colaterales que
consisten en obtener un prestigio social, el cumplir con una responsabilidad social por

medio de dar fuentes de trabajo.
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Por otra parte existen otros elementos que al trabajar en la empresa se
proponen de igual manera obtener fines, los empleados, técnicos y jefes pueden
buscar el mejoramiento de su posicion social, la garantia de su futuro, ademas de
obtener un sueldo para sostenerse. El obrero de igual manera busca obtener un sueldo
justo, ademas de seguridad y desarrollo personal. Y por ultimo el capitalista suele

buscar réditos que sean adecuados a su capital y seguridad.

Asi mismo, Munch y Garcia (2003) mencionan que toda empresa debe

perseguir valores institucionales, dichos valores son:

e [Econdmicos: Consisten en cumplir, por una parte, con los intereses de los
inversionistas al retribuirlos, y por otra parte cubrir los pagos a acreedores por

intereses sobre préstamos.

e Sociales: consisten en satisfacer las necesidades de los consumidores con bienes
0 servicios, mejorar las condiciones de venta, incrementar el bienestar
socioeconémico de una regidén, consumir materias primas y servicios, asi como
generar fuentes de empleo, conservar la ecologia de la region evitando la
contaminacion, producir bienes y servicios que no se consideren nocivos para el

bienestar de la comunidad.
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e Técnicos: Consisten en utilizar los conocimientos mas recientes y las aplicaciones
tecnolégicas mas modernas, ademas de propiciar la investigacion y el

mejoramiento de técnicas actuales.

2.3 Elementos que integran la empresa.

De acuerdo con Rodriguez (2011) la filosofia de la empresa se expresa por
medio de valores, los cuales reflejan su historia y tradiciones, los valores guian el
comportamiento todos los dias, los valores “son las convicciones que sostienen el

estilo de dirigir una empresa” (Rodriguez; 2011: 40)

Como refiere Rodriguez (2011) los valores son las prioridades que existen
dentro de una organizacién, aunque varian de una empresa a otra deben formar parte

integral de una empresa.

Asi mismo, Rodriguez (2002) menciona algunos de los componentes basicos

gue existen en una empresa:

e Personal: Se refiere a todos los recursos humanos, es el elemento mas importante

porque el personal es quien utiliza los materiales, quien opera el equipo y quien
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lleva acabo los procedimientos, el personal puede ser clasificado de la siguiente

manera:

a)

b)

d)

f)

Obreros: De acuerdo a los conocimientos o habilidades que requieran para

ingresar al puesto, pueden ser calificados o no calificados.

Empleados: Pueden dividirse de igual manera en calificados o no calificados,

su trabajo requiere mayor esfuerzo intelectual.

Supervisores: Su funcion principal consiste en vigilar que se realice el
cumplimiento de los planes y que se sigan las Ordenes e instrucciones

sefaladas.

Técnicos: Su trabajo consiste en seguir un conjunto de reglas o principios de

tipo cientificos y al mismo tiempo aplicar su creatividad, por ejemplo disefios

de productos novedosos.

Altos ejecutivos: Personal en el gue predominan funciones administrativas.

Directores o administrativos: Personal cuyas funciones se basan en fijar

objetivos, politicas, planes y al final revisar los resultados, pueden ser

considerados como el pilar de cualquier organismo.
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Materiales: Pueden clasificarse en muebles e inmuebles, son las cosas que se
combinan para producir el servicio o producto final. Son clasificados de la siguiente

manera:

a) Bienes materiales: Se refiere a todos los bienes que integran la empresa

como son las instalaciones, edificio, terreno.

b) Materias primas: Se refiere a las cosas que seran transformadas en
productos, por ejemplo madera, harina, hierro, etcétera. Existen también
materias auxiliares que son las que no forman parte del producto, pero que

son necesarias para elaborarlo, por ejemplo combustible, lubricantes.

c) Dinero: Todas las empresas necesitan y cuentan con dinero, para pagos

diarios y/o urgentes.

Sistemas: Debe encontrarse coordinado con el personal de la empresa, el cual trata
de todos los procedimientos y métodos por medio de los cuales se llevan a cabo y

se cumplen los objetivos de la empresa, son clasificados de la siguiente forma:

a) Sistemas de planificacion: Consisten en proyectar la vida de una empresa a

lo largo del tiempo, buscando nuevos caminos, por ejemplo planificacion de

recursos humanos, financieros, materiales y tecnologicos.
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b)

d)

Sistema organizativo: Consiste en la forma como debe estar estructurada
una empresa, funciones, niveles jerarquicos, grado de delegacion y

descentralizacion.

Sistema de informacion: Se trata de tomar los datos en forma sucesiva hasta
llegar al proceso de decision, los componentes que lo integran son:
informacion normativa, informacion de planeacion, de relacion operacional,

de control y gestidn de investigacion.

Sistema de control: El control es el principal elemento para hacer funcionar

a la empresa como un sistema.

Los sistemas operativos: Se trata del conjunto de hombres y medios, que se
unen entre si para llegar a un objetivo en comuan, por ejemplo produccién,

compras, contabilidad.

e Equipo: Se trata de elementos como herramientas o0 instrumentos que

complementan la maquinaria, por ejemplo maquinas, muebles, aparatos o

dispositivos utilizados por el personal en sus actividades.

Por otra parte, Munch (2001) menciona que existen algunas areas funcionales

o departamentos en las empresas, a continuacion se explican:
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A) Finanzas: La finalidad de esta funcion consiste en obtener recursos de tipo
monetarios, por medio de esta funcién se maneja el dinero de la compaiiia y
posteriormente se llevan a cabo otras funciones, tales como inversiones,

distribucion, pagos, utilizacién de los recursos en caso de emergencia.

B) Recursos humanos: Por medio de esta funcion se establecen mecanismos para
tratar al personal y lograr su 6ptimo desarrollo dentro de la empresa, Por medio
de ella se pretende contar con personal estable y motivado para lograr la

excelencia dentro de la organizacion.

C) Produccion: Esta funcién comprende desde el momento en que llega la materia
prima hasta que se convierte en un producto terminado. Cuando se habla de

una empresa de servicios esta funcion es llamada operacion.

D) Mercadotecnia: Esta funcién abarca todo el ciclo de ventas, desde la planeacion

del producto, hasta la colocaciéon del producto en los centros de distribucion.

E) Sistemas: Esta funcidbn es imprescindible para el manejo y control de
informacion dentro de una empresa, sus principales actividades consisten en el
analisis y disefio de sistemas, banco de datos, procesamiento, edicion,

mantenimiento de hardware y telecomunicaciones.

2.3.1 Caracteristicas de la empresa.
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Partiendo de lo dicho por Rodriguez (2002) es dificil sefialar las caracteristicas
de una empresa, ya que no existen dos empresas que tengan exactamente las mismas
caracteristicas y se enfrenten a los mismos problemas, sin embargo, a continuacion

se trata de generalizar algunas:

a) Es una persona juridica ya que trabaja con derechos y obligaciones que se

encuentran establecidas por la ley.

b) Es una unidad juridica porque tiene como finalidad obtener ganancias.

c) Ejerce una accidon mercantil ya que compra para producir y a su vez produce para

vender.

d) Asume la total responsabilidad del riesgo de pérdida, es decir, los propietarios son
los Unicos responsables de la marcha de la organizacién, por tanto puede haber

pérdidas o ganancias que son totalmente responsabilidad de la empresa.

2.3.2 Importancia de la empresa.
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De acuerdo con Rodriguez (2002) en la empresa algunos factores importantes
e indispensables para que se dé la produccion son la responsabilidad, la capacidad

intelectual y la organizacion. Existen dos ventajas basicas de la empresa:

En primer lugar “Es la dltima forma de realizar la produccion y los negocios en

gran escala” (Rodriguez; 2002: 6)

En segundo lugar “Su organizaciéon administrativa y su constitucion legal hacen
de ella un organismo que ofrece garantia, por lo cual se ha ampliado el crédito y se
pueden realizar obras de gran volumen a mediano y largo plazos. Ademas, la empresa
promueve el crecimiento o desarrollo, ya que la inversion es oferta y es demanda
porque, por ejemplo, crear una empresa implica la compra de terreno, maquinaria,
equipo, patentes, materias primas, pero también es oferta porque genera produccion;

esta, a su vez, promueve el empleo y progreso generales” (Rodriguez; 2002: 6)

2.4 Clasificacion de la empresa.
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Tomando como referencia a Munch y Garcia (2003) existe una gran diversidad
de empresas gracias al avance tecnoldgico y econémico, a continuacion se presentan

algunos de los criterios de clasificacion mas difundidos:

De acuerdo a su actividad o giro, pueden ser industriales, comerciales y de

servicio.

e Industriales: Su actividad primordial consiste en la produccién de bienes
mediante la transformacion o extraccion de materia prima. Las industrias a su

vez pueden clasificarse en:

a) Extractivas: Empresas que se dedican a la explotacion de recursos naturales,
renovables o no renovables, por ejemplo las pesqueras, madereras, mineras y

petroleras.

b) Manufactureras: Empresas que transforman las materias primas en productos

terminados, estas a su vez pueden ser de dos tipos:

Empresas que producen bienes de consumo final: Bienes que satisfacen

directamente las necesidades del consumidor, por ejemplo productos alimenticios,

prendas de vestir, aparatos y accesorios eléctricos.
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Empresas que producen bienes de produccion: Satisfacen principalmente a las

industrias de bienes de consumo final, por ejemplo productoras de papel, materiales

de construccién, maquinaria, productos quimicos.

e Comerciales: Son las empresas que actian como intermediarias entre el productor

y el consumidor, su funcion consiste principalmente en comprar y vender los

productos terminados, pueden clasificarse en:

a) Mayoristas: Se dedican a la venta en gran escala a las empresas minoristas.

b) Minoristas o detallistas: Venden el producto en pequefias cantidades al

consumidor.

c) Comisionistas: Se dedican a vender mercancia que los productores les dan

a consignacion, percibiendo una ganancia o comision.

e Servicio: Son aquellas que brindan un servicio a la comunidad, y pueden tener o

no fines lucrativos, a su vez pueden clasificarse en:

a) Transporte.

b) Turismo.

c) Instituciones financieras.
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d) Servicios publicos varios: Comunicaciones, energia, agua.

e) Servicios privados varios: Asesoria, diversos servicios contables, juridicos,

administrativos, promocién y ventas, agencias de publicidad.

f) Educacion.

g) Salubridad (hospitales).

h) Fianzas, seguros.

Siguiendo con Munch y Garcia (2003) dependiendo del origen de las
aportaciones de su capital y del caracter a quienes dirijan sus actividades, se pueden

clasificar en:

a) Publicas: El capital pertenece al Estado y por lo regular su finalidad consiste en

satisfacer necesidades de caracter social.

b) Privadas: El capital es propiedad de inversionistas privados y la finalidad es

lucrativa.
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Tomando como base a Munch y Garcia (2003) la magnitud de la empresa es
uno de los criterios mas utilizados y se refiere al tamafio de la empresa, ya sea
pequefia, mediana o grande, existen multiples criterios para aplicar este enfoque, pero

a continuacion se muestran los mas comunes:

Financiero: Se determina en base al monto de su capital.

Personal ocupado: establece que una empresa pequefia es aquella en la que
laboran menos de 250 empleados, una mediana es aquella en la que laboran entre
250 y 1000 empleados y una grande es aquella en la que laboran mas de 1000

empleados.

Produccion: Se clasifica la empresa en base al grado de maquinaria que existe
en el proceso de produccion, se considera una empresa pequefa en la cual el trabajo
del hombre es decisivo, es decir, su produccién es artesana generalmente, se
considera una empresa mediana a aquella que cuenta con mas maquinaria y menos
mano de obra, y se considera una empresa grande a aquella que se encuentra
altamente mecanizada y sistematizada.

Ventas: Se establece el tamafio de la empresa en base al mercado que la
empresa abastece, y en base al monto de sus ventas, es asi que una empresa
pequefia es considerada aquella en la cual sus ventas son locales, se considera
mediana cuando sus ventas son nacionales y grande cuando sus ventas son

internacionales.
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Criterio de Nacional Financiera: Para dicha institucion, una empresa grande es
la mas importante dentro del grupo correspondiente a su mismo giro, la empresa chica
es la de menor importancia y la mediana es en la que existe una interpolacion entre la

grande y la pequefia.

Existen otros criterios para clasificar la empresa, de acuerdo con otras

caracteristicas, estos son algunos ejemplos:

Criterio econémico: De acuerdo con Diego Lopez Rosado, tomado a su vez

como referencia de Munch y Garcia (2003), las empresas pueden ser:

e Nuevas: Se dedican a la fabricacion de mercancia que no se produce en el pais.

e Necesarias: Se dedican a la fabricacion de mercancia que si se produce en el pais,

pero en cantidades insuficientes para satisfacer las necesidades de consumo

nacional.

e Bdasicas: Se trata de industrias que son consideradas como muy importantes para

actividades para el desarrollo agricola o industrial del pais.
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e Semibasicas: Son aquellas que se dedican a satisfacer necesidades vitales de la

poblacion.

e Secundarias: Son aquellas que fabrican productos que no entran dentro del rubro

de los grupos anteriores.

Criterio de constitucion legal: “De acuerdo con el régimen juridico en que se
constituya la empresa, esta puede ser: Sociedad Andénima, Sociedad An6nima de
Capital Variable, Sociedad de Responsabilidad Limitada, Sociedad Cooperativa,
Sociedad de Comandita Simple, Sociedad en Comandita por Acciones y Sociedad en

Nombre Colectivo” (Munch y Garcia; 2003: 48)

Asi mismo, Rodriguez (2002), hace una clasificacion muy parecida, sin embargo

difiere en algunos criterios, a continuacién se presenta dicha clasificacion:

De acuerdo al criterio de actividad o giro las empresas pueden clasificarse con

base en la actividad que desarrollen en:

¢ Industriales: Sus actividades consisten en la produccién de bienes mediante la
transformacién y/o extraccibn de materias primas; éstas a su vez pueden

clasificarse en:
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a) Extractivas: se dedican a la extraccion y explotacion de recursos naturales,

sin modificar su estado original, por ejemplo empresas mineras o pesqueras.

b) Manufactureras: son aquellas que se dedican a obtener materia prima para
su transformacion, por ejemplo empresas de productos alimenticios, de

vestido, productos quimicos.

c) Agropecuarias: Su funcidén basica consiste en la explotacion de agricultura 'y

ganaderia, por ejemplo empresas pasteurizadoras de leche.

e Comerciales: Son aquellas que se dedican a adquirir bienes y productos para
posteriormente venderlos en el mismo estado fisico en el que fueron adquiridos,
pero aumentando el precio de costo, este tipo de empresa se considera
intermediaria entre el productor y el consumidor, a su vez se clasifican en:

a) Mayoristas: Son aquellas que realizan ventas a gran escala a empresas

minoristas.

b) Minoristas o detallistas: Son aquellas que venden productos en pequefia

cantidad, directamente al consumidor.

c) Comisionistas: Son aquellas que reciben por sus ventas una comisién, se

dedican a vender articulos de los fabricantes.
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d) De servicio: Son aquellas que con el esfuerzo del hombre producen un

servicio, las empresas de servicio pueden clasificarse en:

» Sin concesion: Son aquellas que solamente en algunos casos requieren licencia de
funcionamiento otorgada por las autoridades, por ejemplo escuelas, hoteles,

empresas de espectaculos, centros deportivos.

» Concesionadas por el estado: Son aquellas que son de caracter financiero, por

ejemplo compaiiias de seguros, casas de bolsa.

» Concesionadas no financieras: Son aquellas autorizadas por el estado, pero no son
de cardcter financiero, por ejemplo empresas para el suministro de agua, gas y

gasolina.

De acuerdo al criterio de constitucion patrimonial, que tiene que ver con el origen
de las aportaciones de capital y del caracter de quienes dirijan sus actividades pueden

clasificarse en:

e Publicas: Se trata de empresas que pertenecen al Estado y su principal objetivo se
basa en satisfacer necesidades de caracter social, son constituidas por capital

publico, estan a cargo de empleados publicos, pueden clasificarse en:
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a) Desconcentradas: Son aquellas que tienen la facultad para manejar su
autonomia y su presupuesto, por ejemplo el Instituto Nacional de Bellas

Artes, Comision Nacional Bancatria.

b) Descentralizadas: Son aquellas que realizan actividades que son de interés
general y que competen al Estado, pero que a su vez se encuentran dotadas
de personalidad, patrimonio y régimen juridicos propios, por ejemplo
Compafiia Nacional de Subsistencias Populares (Conasupo) y Petréleos de

México (Pemex).

e Estatales: Son aquellas que pertenecen totalmente al Estado, tienen personalidad

juridica propia y se dedican a un actividad econémica.

e Mixtas o paraestatales: Son aquellas en las que existe la coparticipacion del Estado
y los particulares para producir bienes o servicios.

e Privadas: Son aquellas que se encuentran constituidas por capitales de origen
particular y que son dirigidas por sus propietarios, su finalidad puede ser de tipo

lucrativa, no lucrativa o mercantil.

De acuerdo al criterio de magnitud, se muestran a continuacion los criterios de

clasificacion en la siguiente tabla:
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Giro Industrial Comercial De servicios

Tamafo

Microempresa 1-30 empleados 1-5 empleados 1-20 empleados

Pequefia empresa | 31-100 6-20 empleados 21-50 empleados
empleados

Mediana empresa | 101-500 21-100 51-100
empleados empleados empleados

Macro empresa 501 0 mas | 101 0 mas | 101 0 mas

empleados empleados empleados

Cuadro 2.1 Criterios de estratificacion. (Rodriguez; 2002: 12)

Tomando como base al mismo autor (Rodriguez, 2002) de acuerdo al criterio

de funcién econdmica, la clasificacidn es la siguiente:

Primarias: Son aquellas empresas que se dedican a actividades extractivas o

constructivas, por ejemplo empresas mineras, agropecuarias, petroliferas.

Secundarias: Son aquellas que se dedican a la transformacion de materia prima,

por ejemplo industria papelera, plantas eléctricas.

De servicios: Son empresas que se dedican Unicamente a una actividad de servicio,

por ejemplo de transportes, seguros, hoteles.
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Méndez (2007) menciona otro tipo de empresas que no han sido mencionadas

antes:

Maquiladora: Empresa que realiza procesos productivos que complementan los
iniciados en otros paises, con el fin de optimizar las ventajas competitivas de las
empresas, las maquiladoras pueden ser de ensamble, de empaque o parcial,

algunos ejemplos pueden ser Samsung y Daewoo.

Franquicia: Empresa que mediante un contrato de licencia de una empresa ya
establecida, comercializa productos o servicios, dicha licencia incluye una marca
registrada, equipo, materiales, tecnologia y lineamientos administrativos, algunos
ejemplos pueden ser Domino’s Pizzas y Burger King.

Joint venture: Asociacion de una empresa nacional con una extranjera, se trata de
una empresa mercantil con el objetivo de compartir costos de produccion,

instalaciones, tecnologia, ganancias y recursos en un pais extranjero.

Asociacionismo: Asociacion de varias empresas con el objetivo de realizar acciones
conjuntas que los beneficie a todos, como ejemplo, en Aguascalientes existe una
empresa llamada la Plaza Vestir, formada por varios empresarios de la industria

textil, con la finalidad de comercializar sus productos.
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Asi mismo, Martinez (2004) maneja un criterio simplificador para clasificar a las

empresas, incluye tres grupos:

Empresas que se dedican a los bienes: Se ocupan del cuidado o reposicion de
aguellas cosas que se conocen como bienes, ya sean naturales como: aire, matr, tierra,
rios, plantas y animales; o artificiales como: terrenos, edificios, automoviles,

maquinaria, ropa y muebles.

Empresas que se dedican a la transformacion: Son aquellas que comunmente
elaboran materias primas, para con ellas fabricar o hacer un producto acabado, por
ejemplo las industrias y las fabricas que se dedican a hacer mineria, produccién de

energia, textiles y petroquimica.

Empresas que ofrecen servicios: En este grupo se encuentran el transporte de
personas, mercancias, telefonia, correos, seguridad, salud, comunicacion de tipo

aérea, terrestre y maritima, hoteleria, entre otras.

Tomando como base a Fernandez (2002) existe una clasificacion de puntos de

venta, la cual se presenta a continuacion:
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Autoservicios: Llamados también supermercados, son tiendas donde el
consumidor puede comprar diversos productos, por ejemplo ropa, papeleria, frutas,
verduras y carnes, el comprador elige personalmente el producto, sin la necesidad de

un vendedor, de ahi su nombre de autoservicio, por ejemplo: Wal-Mart.

Departamentales: Tiendas que venden diferentes clases de productos,
organizadas por departamentos, en los cuales el personal ayuda a los consumidores

a realizar sus compras, por ejemplo: Liverpool.

Boutiques: Tiendas que venden gran cantidad de articulos y que de igual forma
cuentan con un grupo de vendedores que atienden al consumidor, pero a manera de

servicio y no de ayuda, por ejemplo: Sanborns.

Tiendas de conveniencia: Pequefios comercios de autoservicio que cuentan con
una cantidad limitada de productos, no cuentan con personal para atender de forma

personalizada y trabajan con horarios especiales, por ejemplo: Seven Eleven.

Tiendas especializadas: Se trata de tiendas parecidas a la boutique, pero
comercializan productos de un area especifica y requieren la asesoria de expertos, por

ejemplo farmacias dermatoldgicas.
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Changarreo y kioscos: Se trata de tiendas pequefias que venden productos en

mostrador, por lo regular venden dulces, refrescos y productos de alta rotacion.

Asi, Kotler y Armstrong (2008) hacen una clasificacion parecida en donde se
basan en las ventas al detalle, las cuales son definidas como “todas las actividades
gue intervienen directamente en la venta de bienes o0 servicios a los consumidores

finales para su uso personal, no comercial” (Kotler y Armstrong; 2008: 333)

Segun Kotler y Armstrong (2008) las tiendas de venta al detalle son de todo tipo

y tamafio, siguen surgiendo nuevos tipos, entre los que encontramos son:

Tiendas de especialidad: Se trata de tiendas que manejan un amplio surtido en
una linea limitada de productos, pueden ser tiendas de ropa, tiendas de articulos

deportivos, mueblerias, ejemplo: Gap.

Tiendas departamentales: Tiendas que manejan varias lineas de productos que
son distribuidas en departamentos individuales, y son manejados por comerciantes
especializados, por lo regular manejan ropa, muebles y articulos para el hogar,

ejemplo: Sears.
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Supermercados: Tienda de autoservicio grande, maneja una extensa variedad

de productos alimenticios, de limpieza y para el hogar.

Tiendas de conveniencia: Se trata de establecimientos pequefios situados cerca

de areas residenciales, trabajan los siete dias de la semana, con un amplio horario.

Tiendas de descuento: Tiendas que venden mercancia a precios mas bajos, y
manejan volimenes de venta mas altos, ejemplo: tiendas de descuento en general

como Wal-Mart.

Detallistas de precio rebajado: Venden mercancia que compran a precios mas
bajos, por ello cobran a los consumidores menos que el precio al detalle, por lo regular

se trata de productos sobrantes, excedentes.

Supertiendas: Se trata de tiendas mucho mas grandes que un supermercado
normal, manejan un amplio surtido en productos comestibles y no comestibles de

compra rutinaria.

2.4.1 Sistemas de venta mas utilizados en las empresas.
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Tomando como base a De la Pefia (2004) existen tres tipos de sistemas de
venta: el sistema tradicional, el sistema de autoservicio y el sistema de

semiautoservicio.

e Sistema tradicional: En este sistema las mercancias se colocan en anaqueles y
vidrieras, fuera del alcance de los clientes, por lo tanto para poder comprar un
producto el cliente necesita del vendedor, el cual tiene como responsabilidad
mostrar los productos, brindar la informacién que se le solicite y posteriormente

cobrar.

Las ventajas de este sistema son la atencién directa al cliente y un mejor control
en las mercancias, referente a las desventajas hace que el proceso de venta sea lento,
ademas de que el cliente no tiene la posibilidad de apreciar directamente los productos,
agregando la necesidad de mas vendedores, se considera el sistema mas costoso,

por ello se recomienda para joyeria, relojeria, perfumeria, entre otros.

e Sistema de autoservicio: La mercancia es colocada en anaqueles, géndolas, y
perchas al alcance de los clientes, los cuales tienen acceso directo a todos los
productos, por tanto el vendedor no necesita intervenir, el cliente selecciona los

productos y él mismo lo lleva a la caja para pagar.

81



Este se considera el sistema mas moderno y tiene como ventajas que las ventas
se desarrollan con mayor fluidez, ademas de que el cliente se siente mas comodo y
complacido al poder tocar la mercancia, por otra parte se requiere de menos personal,
se considera el mas economico; como desventajas la mercancia se desordena

rapidamente y sufre mas deterioro, ademas es mas propicia para el robo.

e Sistema de semiautoservicio: De igual manera se coloca la mercancia en
anaqueles, géndolas y perchas al alcance del cliente, el cliente puede tomar la
mercancia como en la tienda de autoservicio, pero en este caso cuenta con la
presencia de un vendedor que lo asesora en todas sus dudas, e incluso de ser
necesario hace demostraciones de algunos productos, al final le da un vale de

venta o cobra directamente.

Este sistema tiene como ventajas que se agilizan las ventas, permite al cliente
seleccionar los productos que va a comprar, es mas econémico al emplear menos
trabajadores y tiene mayor control de la mercancia, este sistema de venta se utiliza en
productos que por sus caracteristicas requieren de orientacion, por ejemplo de

articulos de ferreteria, equipos electrodomésticos y de electronica.

2.5 Empresa de autoservicio.
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Como mencioné Fernandez (2002) la empresa de autoservicios, conocida
también como supermercado, son tiendas donde el consumidor puede comprar
diversos productos como: ropa, papeleria, frutas, verduras, y carnes, entre otras,
donde el comprador elige personalmente el producto, sin la necesidad de un vendedor,
de ahi su nombre de autoservicio. A continuacion se presenta una breve historia de
las empresas de autoservicio, asi como algunas caracteristicas, clasificacion y la

marca propia en la empresa de autoservicio.

2.5.1 Breve historia sobre las empresas de autoservicio.

Segun lo dicho por Ledn (2007) en el siglo XX comenzaron a aparecer las
primeras tiendas llamadas de autoservicio, primeramente ofreciendo una novedosa
forma de venta directa con alimentos, mas tarde con vestido, linea blanca, electronica,

muebles, farmacia y computo, entre otros.

Se considera que este modelo de empresa se cre6 originalmente en Estados
Unidos, manejaban el mismo principio de Supermercados. En la actualidad cuentan
con gran variedad de articulos, son un contacto directo con los consumidores, cuentan

con espacio para dejar el automovil, ademas de la prestacion de servicios adicionales.
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El primer autoservicio fue creado en Memphis Tennessee, por el empresario
Clarence Saunders en el afio de 1916, con el nombre de Piggli Wiggly, esta tienda fue
la primera en ofrecer innovaciones, tales como productos refrigerados y uso de
publicidad de marcas, la popularidad fue rapidamente en ascenso y posteriormente se

cred un grupo de franquicias independientes con méas de 2, 300 establecimientos.

Por otra parte Alvarez (2006) menciona que desde principios de los ochenta, en
México, cuatro grandes empresas se postulaban como lideres del segmento de ventas
de autoservicio, el grupo Cifra (tiendas Aurrera), Controladora Comercial Mexicana,
Grupo Gigante y Organizacion Soriana. A pesar de su importancia Soriana se
localizaba sobre todo al norte del pais, las otras tres eran las Unicas que se podian

considerar como tiendas con presencia nacional.

2.5.2 Caracteristicas de una empresa de autoservicio.

Grados (2003) menciona que las empresas de autoservicio tienen

caracteristicas muy particulares:

e EIl area de compras es la que tiene mayor importancia, ya que al comprar la
mercancia de los proveedores liquidandola en el mayor plazo posible, permite que

sea el dinero de otros el que casi siempre este en juego.
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Se controla a una serie de tiendas por medio de distritos, cada uno con sus

respectivos supervisores.

Cada tienda es como una empresa independiente, reporta a una central y tiene su
propia organizacién interna, la cual se compone de un gerente de tienda que
controla los subgerentes, pueden ser desde dos hasta cinco, uno de ellos se dedica
a la venta y exhibiciobn de los productos. Estos a su vez tienen jefes de
departamento a su cargo, los cuales deben estar de acuerdo con el tipo de
mercancia y el tamafio de la tienda, y los jefes de departamento contaran con un
subjefe, el cual debe auxiliarlos con la directiva y la labor administrativa; por ultimo,
existen los gondoleros o especialistas en el cuidado de los muebles en que se
exhiben las mercancias, a su vez cuentan con auxiliares que les ayudan con la
tarea mientras aprenden a ser gondoleros. Otro de los subgerentes se encarga del
area de operaciones y tiene a su cargo el movimiento de las bodegas, el
departamento de vigilancia, el departamento de personal, el auditor, el area de

cajas para cobro al publico y la caja general.

2.5.3 Clasificacion de las empresas de autoservicio.
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De acuerdo con Ledn (2007) el sector de empresas de autoservicio se
constituye de grandes establecimientos y de algunos medianos. En este sector se

encuentran los siguientes segmentos:

a) Los supermercados son establecimientos con una superficie de 501 a 4500
metros cuadrados de piso de venta, aproximadamente cuenta con una plantilla
de 50 trabajadores, su estrategia consiste en un alto volumen de venta

mediante ofertas de precios bajos por unidad.

b) Los hipermercados cuentan con una superficie de 4501 a 10000 metros
cuadrados de piso de venta, cuentan aproximadamente con 300 empleados, su
estrategia de ventas se basa en tener una exhibicion novedosa con la cual el
cliente se conduce primero hacia mercancias generales antes de dirigirse al

area de alimentos.

c) Los megamercados deben contar con mas de 10000 metros cuadrados de piso
de venta, manejan toda la linea de mercancias y ofrecen servicios adicionales,

por ejemplo bancarios, de Gptica, entre otros.

d) Las bodegas cuentan por lo general con una superficie mayor a 2500 metros

cuadrados, manejan los productos en tarimas y manejan medio mayoreo sin

ofrecer al cliente atencién directa.
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e) Los clubes de precio o de membresia son tiendas que tienen un piso de ventas
mayor a 4500 metros cuadrados, se enfocan en el mayoreo y medio mayoreo,

manejan marcas conocidas y evitan las de poca demanda.

2.5.4 Marca propia en la empresa de autoservicio.

De acuerdo con lIbarra (2003) las empresas de autoservicio ofrecen una
variedad de productos denominados de marca propia, elaborados con el fin de lograr

un mayor posicionamiento en la mente del consumidor.

Las marcas propias pueden definirse como cualquier producto con el nombre

del autoservicio, y se clasifican de la siguiente forma:

Marcas blancas: Productos que se comercializan en el autoservicio y llevan el

nombre del mismo.

Marcas privadas: Productos que se comercializan en el autoservicio y se

caracterizan por llevar un nombre diferente al del autoservicio.

Tomando como base el manual de induccion Soriana (2012) en el afio de 1988
Soriana lanz6 al mercado su marca propia, la cual después de algin tiempo en el
mercado cambio su nombre a Hipermart y posteriormente a SORIANA, nombre con el

cual se conoce actualmente.
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Dicha marca propia tiene una ventaja competitiva al ofrecer productos de precio
bajo, y actualmente cuenta con mas de 1000 productos presentes en todas las

categorias.

De igual manera maneja marcas privadas para su venta exclusiva en el
establecimiento, algunos ejemplos que maneja en la actualidad son ropa, variedades

y abarrotes.

De conformidad con Ibarra (2003) a largo plazo la estrategia de marca propia
podria dar como resultado el incremento del poder de canal de distribucién en las

empresas de autoservicios, sobre las productoras de marcas nacionales.

Por ultimo, Pereira (2007) menciona que el autoservicio es una simplificacion
en el proceso de venta, el vendedor ha ido desapareciendo de las transacciones
comerciales, las pequefias tiendas de la esquina, que vendian abarrotes en general,
comenzaran a desaparecer lentamente o deben transformarse en mini-mercados de
autoservicio, para subsistir. En este mundo creado actualmente por el autoservicio, el
producto se encuentra solo frente al consumidor. Por ello el consumidor debe aprender
a orientarse dentro del autoservicio, leer la oferta, seleccionar el producto, decidir su

compra y encaminarse al lugar de pago.

Por dltimo, cabe mencionar que las empresas empleadas para esta

investigacion, Comercial Mexicana y Soriana, son empresas de autoservicio de
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acuerdo a su actividad o giro, son de tipo comercial porque actian como intermediarias
entre el productor y el consumidor, a su vez se clasifican en empresas de tipo
minorista, también llamadas detallistas, porque se dedican a vender productos en
pequefia cantidad y directamente al consumidor; en cuanto a su origen de capital son
privadas, ya que el capital es propiedad de inversionistas privados y la finalidad es

lucrativa.

CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se describira la metodologia utilizada para el estudio
realizado, en él se describe el enfoque cuantitativo que fue utilizado en la investigacion,
ademas del alcance y el disefio de la investigacion, de igual manera se detallaran los

resultados obtenidos por medio de los métodos de recopilacion de datos.

3.1 Descripcién metodologica.

De acuerdo con Barragan (2012), tomado a su vez de Hernandez y cols. (2008)
“la metodologia en las investigaciones hace referencia a su estructura, el paradigma o

enfoque en el que se basa, el tipo de disefio, el establecimiento de las hipodtesis y/o
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preguntas de investigacion, todo ello en funcion de que dicho ejercicio sea de caracter

cientifico”. (Barragan; 2012: 98)

Como mencionan Hernandez y cols. (2008) la investigacion cientifica se concibe
COmMO un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de
un fendmeno. Se puede manifestar de tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta.

Cada una es importante, valiosa y respetable por igual.

3.1.1 Enfoque de la investigacion.

Las investigaciones pueden tener diferentes enfoques como son: el cuantitativo,

el cualitativo y el mixto.

Para la presente investigacion se eligié el enfoque cuantitativo que “usa la
recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.”

(Hernandez y cols.; 2008: 5)

Segun Hernandez y cols. (2008) son diez las etapas que tiene que llevar a cabo

el proceso cuantitativo, siendo la primera la idea acerca de lo que se quiere investigar,
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la segunda es llevar a cabo el planteamiento del problema, una vez que se realizo, se
lleva a cabo la revision de la literatura y el desarrollo del marco teoérico, la cuarta etapa
consiste en la visualizacion del alcance del estudio, una vez que se define el alcance,
se elabora la hipotesis y se procede a la definicion de variables, posteriormente se
lleva a cabo el desarrollo del disefio de investigacion, a continuacion se define y
selecciona la muestra, después se procede a la recoleccion de datos y al analisis de

datos y por ultimo, se realiza la elaboracion del reporte de resultados.

Por otra parte Olivé y Pérez (2006) hacen referencia a la investigacion
cuantitativa como aquella donde es posible trabajar con conceptos métricos, es decir,
gue se pueden medir ademas de correlacionarse con escalas numéricas, este tipo de
investigacion permite cuantificar fendmenos por medio de estrategias metodologicas

tomando muestras, recabando datos, haciendo estadisticas, entre otros.

Para realizar este tipo de investigacion, primeramente es necesario definir el
problema y la pregunta o preguntas que se quieren responder, con la finalidad de
corroborar si este tipo de investigacion es la mas adecuada, una vez que se decide
que es el método cuantitativo el que se utilizara, se procede a hacer el disefio de la
investigacion y se obtienen los datos necesarios para responder a la pregunta central,
es necesario asegurarse de que los datos que se obtengan deben ser datos confiables

y de esta manera va siguiéndose un orden para llevar a cabo la investigacion.
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3.1.2 Disefio de la investigacion.

Partiendo de lo dicho por Hernandez y cols. (2008) el disefio constituye el plan
0 estrategia desarrollada para obtener la informacién requerida en una investigacion,
en la investigacion cuantitativa puede disponerse de diferentes clasificaciones de los

disefios, en este caso se utilizo la investigacion no experimental.

El disefio de la presente investigacion es de tipo no experimental que es definido
como “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
gue solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.”

(Hernandez y cols.; 2008: 205)

Siguiendo con Hernandez y cols. (2008) en el estudio no experimental las
situaciones gque se observan son ya existentes, no se construye ninguna, este tipo de
disefio se puede clasificar en dos grupos segun su extensidn temporal en:

transeccional o transversal y longitudinal.
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3.1.3 Investigacion transversal.

De conformidad con Hernandez y cols. (2008) los disefios de investigacion
transversal son investigaciones que recolectan datos en un solo momento, a diferencia
del estudio longitudinal en el cual la recoleccion de datos se da en diferentes

momentos.

3.1.4 Alcance de la investigacion.

De acuerdo con Coolican (2005) el alcance comparativo consiste en comparar
diferencias entre grupos en cuanto a una variable psicoldgica; es decir, investigar

alguna caracteristica general de la conducta.

Segun Cais (2002) menciona que el investigador realiza un contraste de los
casos para llegar a descubrir regularidades que puedan llevar a generalizaciones
explicativas. Estos estudios utilizan argumentos estadisticos para la corroboracion de
hipotesis, sustentados en alguna prueba de diferencia entre grupos, como puede ser

la prueba t de student o la prueba de diferencia de proporciones.
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Por otra parte, como mencionan Fernandez y Mendoza (2012), a su vez tomado
de Tamayo (2001) “Los estudios comparativos tienen como fundamento el método
cientifico y consisten en el andlisis de similitudes y discrepancias en las caracteristicas
de los datos, con los cuales se presentan los fendmenos o hechos de la realidad. En
la investigacion comparativa se estudian ejemplares que pertenecen a la misma
poblacion pero que difieren en algunos aspectos; este tipo de alcance tiene como
finalidad descubrir porque los casos son diferentes y conocer que produce tal

variacion”. (Fernandez y Mendoza; 2012: 84)

3.2 Poblacion y muestra.

Al hacer referencia a la poblacion se dice que “es el conjunto de sujetos acerca

de los cuales se busca informacion cientifica.” (Tena y Turnbull; 2001: 47).

Asi mismo, la poblacién se define como “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (Hernandez y cols.; 2008: 239). La
poblacion seleccionada en la presente investigacion son los empleados de las
empresas de autoservicio Comercial Mexicana y los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan. En el caso de la empresa Comercial
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Mexicana, existe una poblacion total de 90 empleados, y en el caso de la empresa

Soriana cuentan con 162 empleados actualmente.

No siempre es posible trabajar con toda la poblacién, por lo que se determina
una muestra, considerandola como: “subgrupo de la poblacion del cual se recolectan

los datos y debe ser representativo de dicha poblacién.” (Hernandez y cols.; 2008: 236)

Por otra parte, Tena y Turnbull (2001) consideran la muestra como un

subconjunto de la poblacion que la representa y que forma parte en el experimento.

Considerando lo anterior, se tomé una muestra de 30 trabajadores de la
empresa de autoservicio Comercial Mexicana y una muestra de 30 trabajadores de la
empresa de autoservicio Soriana, a los cuales se les aplicé el instrumento de

recopilacion de datos.

La muestra de los trabajadores en el caso de la empresa de autoservicio
Comercial Mexicana fueron hombres y mujeres del area de farmacia, auxiliares de
piso, cajeros, ropa y personal del departamento administrativo, con edades de entre
20 hasta 44 afios, con nivel de escolaridad desde secundaria hasta universidad y con

un nivel socioeconémico medio bajo.
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En el caso de la empresa de autoservicio Soriana fueron hombres y mujeres del
area de panificadora, farmacia, informes, cajeros y del departamento administrativo,
con edades de entre 21 hasta 44 afos, con un nivel de escolaridad desde secundaria

hasta universidad, y con un nivel socioeconémico medio bajo.

3.3 Técnicas e instrumentos de investigacion.

Tomando como base a Garcia (2002) como se ha mencionado la investigacién
se lleva a cabo siguiendo un método, para que el método pueda ser aplicado se
requiere de técnicas para recabar informacién y para comprobar el conocimiento

adquirido en la aplicacion practica.

Por lo tanto, se define una técnica como “el recurso operativo, manual o
intelectual, que nos permite llevar a cabo una determinada actividad con la ayuda de
instrumentos, herramientas, o procedimientos que se utilizan sistematicamente y

facilitan la actividad humana en cualquier area de trabajo” (Garcia; 2002: 201)

Por otra parte, de acuerdo con Hernandez y cols. (2008) un instrumento de
investigacion es el recurso utilizado para obtener datos e informacién sobre las

variables a medir.
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Para el presente estudio, se utilizo la prueba psicoldgica llamada perfil de estrés
elaborada por Kenneth M. Nowack en el 2002. “El perfil de estrés esta disefiado para
identificar aquellas areas que ayudan a una persona a tolerar las consecuencias
dafinas del estrés cotidiano, asi como las que hacen que alguien sea vulnerable a las

enfermedades relacionadas con el mismo” (Nowack; 2002: 1)

Como mencionan Hernandez y cols. (2008) la confiabilidad se define como el
“‘grado en el que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”

(Hernandez y cols.; 2008: 277)

En este caso el estimado de la confiabilidad para la consistencia interna en la

muestra de estandarizacion del perfil de estrés fue del 72%.

Los reactivos que constituyen las escalas del perfil de estrés estan basados en
la teoria cognitivo-transaccional sobre la que se fundamenta la investigacion

desarrollada por Lazarus en 1981.

Este test contiene 123 reactivos, es un instrumento autoaplicable, para quienes

tienen un nivel de lectura equivalente al de secundaria no deberan presentar ninguna
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dificultad para comprender los reactivos, la mayoria lo puede terminar entre 20 y 25

minutos y se desarrollo para adultos mayores de 20 afios.

El perfil de estrés se desarrollé6 para proporcionar una evaluacion amplia del
estrés y del riesgo para la salud que incluyera todos los factores clave que han

demostrado regular la relacion entre estrés y enfermedad.

El perfil de estrés proporciona puntuaciones en 15 areas relacionadas con el
estrés y el riesgo de enfermedad, asi como una medicion de sesgos en la respuesta y

una de respuestas inconsistentes.

Como refiere Nowack (2002) las 15 areas que se presentan en el perfil de estrés

son:

Estrés: consta de seis reactivos y mide los estresores en diferentes categorias
como salud, trabajo, finanzas personales, familia, obligaciones sociales vy

preocupaciones ambientales y mundiales.

Habitos de salud: Se compone de reactivos que describen el comportamiento

acostumbrado en cuatro areas principales que son ejercicio, descanso/suefio,
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alimentacion/nutricion y prevencion, de las cuales cada una corresponde a una

subescala.

Ejercicio: Se compone de tres reactivos, los cuales miden el nivel y la frecuencia

del ejercicio que la persona practica de forma regular.

Descanso/sueiio: Se compone de cinco reactivos y miden la frecuencia con la

que el individuo obtiene descanso adecuado, suefio y relajamiento.

Alimentacion/nutricion: Se compone de cinco reactivos, los cuales valoran si la

persona come de manera balanceada y nutritiva.

Prevencién: Se compone de once reactivos, los cuales miden la frecuencia con
la que la persona practica estrategias preventivas de salud e higiene, los ultimos tres
reactivos conforman el conglomerado de reactivos relacionados con el consumo de
alcohol, drogas recreativas y cigarros (ARC), los cuales exploran el abuso de alcohol,

drogas y tabaco.

Red de apoyo social: Se compone de quince reactivos, los cuales miden el
grado en que la persona siente que hay gente con la que puede contar para recibir

apoyo emocional, consejo, informacién, amor incondicional y ayuda, dichos reactivos
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se enfocan en cinco categorias de gente en el ambiente del individuo: su jefe o
supervisor; otras personas del trabajo; su conyuge, novio(a) o alguien significativo; los

miembros de su familia y otros amigos.

Conducta tipo A: Continuando con Nowack (2002), se compone de diez
reactivos, los cuales miden la ira internalizada, la ira expresada, premura de tiempo,
rapidez laboral, impaciencia, involucramiento en el trabajo, basqueda de mejoria,

conduccion ruda de vehiculos y conductas competitivas.

Fuerza cognitiva: Se compone de treinta reactivos, los cuales miden las

atribuciones, actitudes y creencias que una persona tiene acerca de la vida y el trabajo.

Estilo de afrontamiento: Valora cuatro estrategias de afrontamiento: valoracion
positiva, valoracion negativa, minimizacion de la amenaza y concentracion en el

problema, a continuacién se explica cada una de ellas.

Valoracion positiva: Se compone de cinco reactivos, los cuales exploran el uso
de comentarios de apoyo y motivacién que se hace la misma persona para minimizar
la percepcion de estrés, esta estrategia de afrontamiento es usada para reducir el

impacto de los problemas.
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Valoracion negativa: Se compone de cinco reactivos, y se caracteriza por critica,
autoculpabilidad o pensamiento catastrofico, esta estrategia es usada cuando una

persona se concentra en los peores aspectos de una situacion.

Minimizacién de la amenaza: Es una forma de afrontar los estresores no
extendiéndose en ellos, la gente emplea esta estrategia de afrontamiento bromeando
0 burldndose de alguna situacion problematica, desvia la atencion de un problema

borrandolo de su mente.

Concentracion en el problema: Se compone de cuatro reactivos, los cuales
indagan acerca de la inclinacidbn de una persona a hacer intentos de cambiar su

conducta o estresores ambientales.

Bienestar psicolégico: Se compone de doce reactivos, los cuales valoran la

experiencia de satisfaccion de la persona, durante los Ultimos tres meses.

Siguiendo con Nowack (2002) el perfil de estrés es un instrumento que se
desarroll6 para la poblacién general y sirve para brindar informacion acerca de factores

gue intervienen en la relacion que existe entre estrés y enfermedad.

3.4 Descripcion del proceso de investigacion.
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La presente investigacion se desarroll6 en diferentes etapas, siendo la primera
localizar los antecedentes sobre el estrés, se planted la pregunta de investigacion, las
hipotesis, los objetivos y la justificacidon. La segunda etapa consistié en la recopilacion

del marco tedrico revisando diferentes autores.

Posteriormente, se realiz6 el marco teérico que incluye la variable estrés en el
primer capitulo, y el segundo capitulo que trata acerca de la empresa, para ello fue
necesario consultar bibliografia y otras fuentes de informacién como hemerografia, y
tesis en la biblioteca de la Universidad Don Vasco, ademas de algunas paginas de
internet, una vez terminados los capitulos uno y dos, se integro el capitulo nimero tres
en el cual se incluye la metodologia, el encuadre metodoldgico y los instrumentos de

recopilacion de datos.

En ese periodo se busco a la poblacion a la cual se le aplicaria el instrumento
de recopilacion de datos, que es el Perfil de Estrés, se pidié permiso en la empresa de
autoservicio Comercial Mexicana y en la empresa de autoservicio Soriana de la ciudad
de Uruapan, Michoacan, para aplicarlos a treinta empleados en cada empresa, para lo

cual tomo aproximadamente dos semanas con cada muestra.
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Una vez que se concluyé la aplicacion de los instrumentos, se procedio a hacer
el analisis e interpretacion de resultados, el cual también se incluye en el capitulo

namero tres, de esta manera se concluye el proceso de investigacion.

3.5 Andlisis e interpretacion de resultados.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de las pruebas aplicadas
a treinta empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana y a treinta
empleados de la empresa de autoservicio Soriana, de Uruapan Michoacan, asi como
su significado, ademas se presenta si existen diferencias estadisticamente
significativas en los niveles de estrés que presentan los empleados de dichas

empresas.

3.5.1 Puntajes T obtenidos por los empleados de la empresa de autoservicio

Comercial Mexicana de Uruapan, Michoacéan.

Subescala de estrés.
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El estrés es definido por Nowack (2002) como “la experiencia de
incomodidades, molestias y frustraciones mayores y menores de la vida cotidiana”.

(Nowack; 2002: 14).

Como se menciono anteriormente, el estudio del estrés es de gran importancia
ya que en la actualidad se le ha considerado como uno de los padecimientos que mas
ataca al ser humano, cabe mencionar que no solo perjudica a la persona, sino a todo

lo que lo rodea, su familia, su vida social y sobre todo su vida laboral.

Por ello, se realizaron unos procedimientos estadisticos, utilizando las medidas
de tendencia central como la media, mediana y moda, ademés de algunos indicadores

de dispersion como desviacion estandar y varianza.

Los resultados de la variable de estrés se presentan a través de puntajes T, el
uso de puntuaciones T del perfil permite comparar puntuaciones para obtener una
evaluacion del grado de similitud entre las respuestas de otros. Las puntuaciones T

tienen una media de 50 y una desviacion estandar de 10.

Las puntuaciones de T 40 a T 59 se consideran dentro del promedio, las

puntuaciones de T 60 y superiores se consideran elevadas, y las de T 39 e inferiores
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se consideran bajas. A continuacion se presentan los resultados obtenidos de las 15

subescalas.

En la subescala de estrés se obtuvo una media de 40.26, lo cual significa que
el nivel de estrés que presentan los empleados se encuentra dentro del promedio,
Hernandez y cols. (2008) definen a la media como el promedio aritmético en una

distribucion, ademas de ser la medida de tendencia central mas utilizada.

Asi mismo, se obtuvo la mediana, que como mencionan Hernandez y cols.
(2008) es el dato que se encuentra a la mitad de la distribucidn, es el valor que muestra

la posicion intermedia de la distribucion, en este caso es de 40.

La moda, como refieren Hernandez y cols. (2008) es el dato que mas se repite,

en el caso de la subescala del estrés fue de 39.

Continuando con el andlisis estadistico, se emplearon las medidas de
variabilidad que “son intervalos que indican la dispersion de los datos en la escala de

mediciéon”. (Hernandez y cols.; 2008:428)

Entre dichas medidas de variabilidad se encuentran la desviacion estandar y la

varianza, las cuales son definidas a continuacion.
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De acuerdo con Hernandez y cols. (2008) la desviacion estandar es el promedio
de desviacion de las puntuaciones con respecto a la media, de la cual se obtuvo un

resultado de 7.95, en la subescala de estrés.

Tomando como base el mismo autor, la varianza es la desviacion estandar

elevada al cuadrado, que en este caso es de 63.30 en la subescala de estrés.

Subescala de habitos de salud.

En cuanto a la subescala de habitos de salud se obtuvo una media de 52.06, lo
cual significa que los empleados hacen lo minimo indispensable para satisfacer los
estandares generales aceptados para mantener la salud en cada area, se obtuvo una
mediana de 50.5, una moda de 59 y en cuanto a la desviacion estandar, se obtuvo el

dato de 9.71, por tanto, la varianza obtenida fue de 94.34.

Subescala de ejercicio.

En la subescala de ejercicio se obtuvo una media de 44.8, la cual es
considerada como una puntuacion baja, lo que significa que los empleados no

practican ejercicio de forma regular, se obtuvo una mediana de 46 y una moda de 49.
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Respecto a las medidas de variabilidad, se obtuvo una desviacion estandar de 10.65

y una varianza de 113.61.

Subescala de descanso/suefo.

Por su parte, en la subescala de descanso/suefio, se obtuvo una media de
52.43, lo cual significa que los empleados hacen lo minimo indispensable para
satisfacer los estandares generales, por lo tanto, de vez en cuando obtienen descanso
adecuado, suefio y relajamiento, en cuanto a las demas medidas se obtuvo una
mediana de 53, una moda de 61, una desviacion estandar de 10.20, y por ultimo una

varianza de 104.18.

Subescala de alimentacién/nutricion.

En cuanto a la subescala de alimentacion/nutricion, se obtuvo una media de
50.26, lo cual significa que los empleados hacen lo minimo indispensable para
satisfacer los estandares generales, por lo tanto no practican de forma regular comer
de manera balanceada y nutritiva, por otra parte, se obtuvo una mediana de 48 y una

moda de 40, se obtuvo una desviacion estandar de 9.57 y una varianza de 91.71.
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Subescala de prevencion.

En la subescala de prevencion, se obtuvo una media de 58.56, lo cual significa
qgue los empleados hacen lo minimo indispensable para satisfacer los estandares
generales, es decir, los empleados ponen en préactica, s6lo en algunas ocasiones,
estrategias preventivas de salud e higiene, cOmo evitar a otras personas enfermas,
hacerse evaluaciones médicas o tomar medicamentos de acuerdo con las
prescripciones, en el caso de la mediana se obtuvo un valor de 61, al igual que en el
caso de la moda, por otra parte se obtuvo una desviacion estandar de 10.65 y una

varianza de 113.63.

Conglomerado de reactivos ARC.

El conglomerado de reactivos ARC, explora directamente el abuso de
sustancias (alcohol y drogas) y el consumo de tabaco, en este caso, se obtuvo una
media de 43.76, lo cual significa que se encuentra dentro del promedio, por lo tanto no
implica un riesgo para la salud, por otra parte, se obtuvo una mediana de 39, al igual
gue en el caso de la moda, se obtuvo una desviacion estandar de 6.35 y una varianza

de 40.39.

Subescala de red de apoyo social.
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Por otra parte, en la subescala de red de apoyo social se obtuvo una media de
48.06, por lo tanto se encuentra dentro del promedio, lo cual significa que los
empleados experimentan cierta satisfaccion con la calidad y cantidad de su red de
apoyo social, se obtuvo una mediana de 46.5, una moda de 44 y en cuanto a las
medidas de variabilidad se obtuvo una desviacion estandar de 11.56 y por ultimo, una

varianza de 133.78.

Subescala de conducta tipo A.

En la subescala de conducta tipo A, se obtuvo una media de 40.73, la cual se
encuentra dentro del promedio, por lo que los empleados no expresan frecuentemente
premura de tiempo, rapidez laboral, impaciencia, conduccion ruda de vehiculos,
conductas competitivas, y por lo tanto, al parecer no muestran con frecuencia
caracteristicas como desconfianza, enojo y hostilidad, por otro lado, se encontré una
mediana de 41, una moda de 40, una desviacién estandar de 9.07 y una varianza de

82.34.

Subescala de fuerza cognitiva.

En la subescala de fuerza cognitiva se obtuvo una media de 51.3, la cual se
encuentra dentro del promedio, por lo tanto los empleados presentan cierto nivel de
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compromiso y participacion en su trabajo y con su familia, asi como con ellos mismos;
por otra parte se encontré una mediana de 50, una moda de 44, una desviacion

estandar de 9.30, y una varianza de 86.49.

Subescala de valoracion positiva.

Por otro lado, en la subescala de valoracion positiva, se obtuvo una media de
58.33, la cual se ubica dentro del promedio, por lo tanto, los empleados utilizan en
ocasiones comentarios de apoyo Yy motivacion autodirigidos para minimizar la
percepcion del estrés, utilizan esta estrategia de afrontamiento cuando se concentran
en los aspectos positivos de una situacion, con respecto a la mediana se obtuvo un
dato de 58, se obtuvo una moda de 51, y en cuanto a la desviacién estandar se obtuvo

11.46 y una varianza de 131.40.

Subescala de valoracion negativa.

En el caso de la subescala de valoracion negativa, se obtuvo una media de 43.8,

la cual se ubica dentro del promedio, lo que significa que los empleados no utilizan con
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frecuencia la autoculpabilidad, critica o pensamiento catastréfico, por lo tanto no
siempre se concentran en los peores aspectos o consecuencias de una situacion; en
cuanto a las demas medidas, se obtuvo una mediana de 44 y una moda de 48, una

desviacion estandar de 9.09 y una varianza de 82.64.

Subescala de minimizaciéon de la amenaza.

En la subescala de minimizacion de la amenaza se obtuvo una media de 60.03,
lo cual significa que se encuentra en un nivel elevado, es decir, los empleados utilizan
frecuentemente esta estrategia de afrontamiento, la cual consiste en afrontar los
estresores utilizando bromas o burlandose de alguna situacion problematica; por otra
parte, se obtuvo una mediana de 58.5, una moda de 49, una desviacién estandar de

11.32 y una varianza de 128.30.

Subescala de concentracion en el problema.

En el caso de la subescala de concentracion en el problema, se obtuvo una
media de 51.83, por lo tanto se encuentra dentro del promedio, lo cual significa que los

empleados presentan cierta inclinacion a hacer intentos por cambiar su conducta o los
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estresores ambientales, este tipo de estilo de afrontamiento es utilizado cuando se
desarrolla un plan de accion para enfrentar una situacion y para resolver un evento
estresante; en el caso de la mediana se obtuvo un dato de 51, una moda de 61, una

desviacion estandar de 13.87 y una varianza de 192.41.

Subescala de bienestar psicologico.

Por ultimo, en el caso de la subescala de bienestar psicologico se obtuvo una
media de 59.06, la cual se ubica dentro del promedio, esto significa que los empleados
se encuentran de cierta manera satisfechos consigo y se perciben a si mismos como
capaces de disfrutar la vida y generalmente se sienten felices con su familia, trabajo,
relaciones interpersonales y logros; se obtuvo una mediana de 60, una moda de 78 y
en cuanto a las medidas de variabilidad, se obtuvo una desviacion estandar de 12.04

y una varianza de 145.09. (Ver anexo 1)

3.5.2 Puntajes T obtenidos por los empleados de la empresa de autoservicio

Soriana de Uruapan, Michoacan.

Subescala de estrés.
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En el caso de la subescala de estrés se obtuvo una media de 46, los niveles de
estrés de esta muestra son normales, es decir, el nivel de estrés que presentan los
empleados se encuentra dentro del promedio, por lo tanto, los empleados presentan
un nivel de estrés considerado normal, en el caso de la mediana se obtuvo un valor de
44 y una moda de 41, por otra parte se obtuvo una desviacion estdndar de 12.47 y una

varianza de 155.72.

Subescala de habitos de salud.

En la subescala de hébitos de salud, se obtuvo una media de 46.6, la cual se
considera una puntuacion baja, por lo tanto, los empleados, no hacen ni lo minimo
indispensable por satisfacer los estandares generales aceptados para mantener la
salud, por otra parte, se obtuvo una mediana de 46, una moda de 49, una desviacién

estandar de 11.32 y una varianza de 128.17.

Subescala de Ejercicio.

En el caso de la subescala de ejercicio, se obtuvo una media de 46.2, la cual se
considera una puntuacion baja, es decir, los empleados no practican ejercicio de

manera regular, en cuanto a la mediana se obtuvo un valor de 46, al igual que en la
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moda, por otra parte se obtuvo una desviacion estandar de 8.87 y una varianza de

78.71.

Subescala de descanso/suefo.

Por otro lado, en la subescala de descanso/suefio, se obtuvo una media de
46.36, la cual se considera una baja puntuacion, por lo que, los empleados no obtienen
descanso adecuado, suefio y relajamiento con regularidad, en cuanto a la mediana se
obtuvo un valor de 47 y una moda de 53, en el caso de las medidas de variabilidad se

obtuvo una desviacion estandar de 11.33 y una varianza de 128.37.

Subescala de alimentacién/nutricion.

En cuanto a la subescala de alimentacion/nutricion, se obtuvo una media de
45.3, la cual se considera baja, es decir, los empleados no tienden a mantener habitos
dietéticos balanceados y disciplinados, por otra parte se encontré una mediana de 46,

una moda de 51, una desviacion estandar de 10.26 y una varianza de 105.32.

Subescala de prevencion.
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En la subescala de prevencion, se obtuvo una media de 53.53, lo cual indica
gue los empleados hacen lo minimo indispensable para satisfacer los estandares
generales aceptados, por lo cual no ponen en practica de manera regular estrategias
preventivas de salud e higiene, en cuanto a la mediana se obtuvo una puntuacion de
53, al igual que en el caso de la moda, por otra parte se obtuvo una desviacioén estandar

de 14.49 y una varianza de 210.05.

Conglomerado de reactivos ARC.

El conglomerado de reactivos ARC, explora directamente el abuso de
sustancias (alcohol y drogas) y el consumo de tabaco, en este caso, se obtuvo una
media de 46.83, lo cual significa que se encuentra dentro del promedio, por lo tanto no
implica un riesgo para la salud, en cuanto a la mediana se obtuvo una puntuacién de
44, una moda de 39, una desviacion estandar de 8.82 y, por ultimo, una varianza

de77.86.

Subescala de red de apoyo social.

Por otra parte, en la subescala de red de apoyo social se obtuvo una media de
44.83, la cual se encuentra dentro del promedio, lo que significa que los empleados

experimentan cierta satisfaccion con la calidad y cantidad de su red de apoyo social,
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se obtuvo una mediana de 43.5, una moda de 48, una desviacion estandar de 13.17 y

una varianza de 173.52.

Subescala de conducta tipo A.

En la subescala de conducta tipo A se obtuvo una media de 41.56, por lo que
se encuentra dentro del promedio, es decir, los empleados no expresan
frecuentemente premura de tiempo, rapidez laboral, impaciencia, conduccion ruda de
vehiculos, conductas competitivas y, por lo tanto, al parecer no muestran con
frecuencia caracteristicas como desconfianza, enojo y hostilidad, en el caso de la
mediana se obtuvo una puntuacién de 40, al igual que en el caso de la moda, en
cuanto a la desviacién estandar se obtuvo una puntuacion de 12.53 y, por ultimo, se

obtuvo una varianza de 157.21.

Subescala de fuerza cognitiva.
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En el caso de la subescala de fuerza cognitiva se obtuvo una media de 48.7, la
cual se encuentra dentro del promedio, por lo tanto los empleados presentan cierto
nivel de compromiso y participacion en su trabajo y con su familia, asi como con ellos
mismos; en cuanto a la mediana se obtuvo una puntuacion de 46, una moda de 45 y
en cuanto a las medidas de variabilidad se obtuvo una desviacion estandar de 7.80 y

una varianza de 60.90.

Subescala de valoracion positiva.

Por otro lado, en la subescala de valoracion positiva, se obtuvo una media de
53.4, la cual se ubica dentro del promedio, por lo tanto, los empleados utilizan en
ocasiones comentarios de apoyo y motivacion autodirigidos para minimizar la
percepcion del estrés, utilizan esta estrategia de afrontamiento cuando se concentran
en los aspectos positivos de una situacion, en cuanto a la mediana se obtuvo una
puntuacion de 53 y en el caso de la moda 51, por otra parte, se obtuvo una desviacion

estandar de 14.92 y una varianza de 222.73.

Subescala de valoracion negativa.
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En la subescala de valoracion negativa se obtuvo una media de 47.36, la cual
se ubica dentro del promedio, lo que significa, que los empleados no utilizan con
frecuencia la autoculpabilidad, critica 0 pensamiento catastrofico, por lo tanto no
siempre se concentran en los peores aspectos 0 consecuencias de una situacion;
respecto a la mediana se obtuvo una puntuacion de 48, una moda de 44, en cuanto a
las medidas de variabilidad se obtuvo una desviacion estandar de 12.93 y una varianza

de 167.27.

Subescala de minimizacién de la amenaza.

Por otro lado, en la subescala de minimizacion de la amenaza se obtuvo una
media de 54.06, la cual se encuentra dentro del promedio, por lo tanto, los empleados
utilizan de vez en cuando esta estrategia de afrontamiento, burlandose o bromeando
acerca de una situacién problematica, en cuanto a la mediana se obtuvo un valor de
55 y una moda de 41, en cuanto a la desviacién estandar se obtuvo una puntuacién

de 13.39 y una varianza de 179.30.

Subescala de concentracion en el problema.
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En cuanto a la subescala de concentracion en el problema se obtuvo una media
de 49.66, por lo tanto se encuentra dentro del promedio, lo cual significa que los
empleados presentan cierta inclinacién a hacer intentos por cambiar su conducta o los
estresores ambientales, este tipo de estilo de afrontamiento es utilizado cuando se
desarrolla un plan de accion para enfrentar una situacion y para resolver un evento
estresante, respecto a la mediana se obtuvo una puntuacién de 49 y en cuanto a la
moda se obtuvo una puntuacion de 47, en el caso de la desviacion estandar se obtuvo

un valor de 13.86 y una varianza de 192.22.

Subescala de bienestar psicologico.

Por ultimo, en la subescala de bienestar psicolégico se obtuvo una media de
52.36, la cual se ubica dentro del promedio, esto significa que los empleados se
encuentran de cierta manera satisfechos consigo y se perciben a si mismos como
capaces de disfrutar la vida, generalmente se sienten felices con su familia, trabajo,
relaciones interpersonales y logros, en cuanto a la mediana se obtuvo una puntuacion
de 52.5, una moda de 64, una desviacion estandar de 11.91 y por ultimo una varianza

de 142.03. (Ver anexo 2)
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3.5.3 Comparacion entre los puntajes T obtenidos por los empleados de la
empresa de autoservicio Comercial Mexicana, respecto a los puntajes T
obtenidos por los empleados de la empresa de autoservicio Soriana de Uruapan,

Michoacan.

Para el analisis de los datos obtenidos de la aplicacion del perfil de estrés de
Nowack, aplicado a las dos muestras, se utilizo la formula estadistica conocida como

la “t”, la cual se describe a continuacion.

La pruebat “es una prueba estadistica para evaluar si dos grupos difieren entre
si de manera significativa respecto a sus medias” (Hernandez y cols.; 2008: 460), cabe
mencionar que “la prueba t se basa en una distribuciébn muestral o poblacional de
diferencia de medias conocida como la distribucion t de Student. Esta distribucion se
identifica por los grados de libertad, los cuales constituyen el nUmero de maneras en

gue los datos pueden variar libremente” (Hernandez y cols.; 2008:461)

La formula para obtener la “t” de Student es:

Xi-X

VSl2 322

N1 N2
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Los grados de libertad se calculan con la siguiente formula:

gl=(n1+n2) -2

En donde:

§1 = Media aritmética del grupo 1.

X2 = Media aritmética del grupo 2.

S1 = Varianza del grupo 1.

S2 = Varianza del grupo 2.

n1= Numero de sujetos que conforman el grupo 1.

n2 = Numero de sujetos que conforman el grupo 2.

Comparacion del nivel de estrés.

De la aplicacion de este método se obtuvo un resultado para los grados de
libertad de 58, con un nivel de significancia de 0.05, se obtuvo un valor de “t” con la
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férmula de -2.12 para la subescala del estrés y en el caso de la “t” de tabla se obtuvo
un valor de 2.021, por lo que se concluye que se acepta la Hipdtesis nula, la cual dice
gue no existen diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de la ciudad de Uruapan, Michoacén.

Comparacion de subescala habitos de salud.

En cuanto a la subescala de habitos de salud, se obtuvo un valor para la “t” de
formula de 2.00 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo cual se concluye que en
el caso de esta subescala no existen diferencias estadisticamente significativas entre
los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana respecto a los resultados que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala de ejercicio.

Con respecto a la subescala de ejercicio, se obtuvo un valor para la “t” de
formula de -0.55 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo cual se puede concluir

gue no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
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presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacéan.

Comparacion de subescala de descanso/suefio.

En la subescala de descanso/sueiio, se obtuvo un valor para la “t” de formula
de 2.18 y una valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo cual se puede concluir que si
existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que presentan
los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto a los
resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana de

Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala alimentacion/nutricién.

En cuanto a la subescala alimentacion/nutricion, se obtuvo un valor para la “t”
de féormula de 1.93 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo cual se puede concluir
gue no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacan.
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Comparacion de la subescala prevencion.

Con respecto a la subescala de prevencion se obtuvo un valor para la “t” de
férmula de 1.53 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo que se puede concluir
gue no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacén.

Comparacion de conglomerado de reactivos ARC.

Por otro lado, en cuanto al conglomerado de reactivos ARC, se obtuvo un valor
para la “t” de férmula de -1.54, mientras que para la “t” de tabla se obtuvo un valor de
2.021, por lo que se concluye gue no existen diferencias estadisticamente significativas
entre los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio
Comercial Mexicana respecto a los resultados que presentan los empleados de la

empresa de autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala red de apoyo social.
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En cuanto a la subescala de red de apoyo social, se obtuvo un valor para la “t”
de formula de 1.01 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo que se puede concluir
gue no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacéan.

Comparacion de subescala conducta tipo A.

Por otra parte, en la subescala de conducta tipo A, se obtuvo un valor para la “t”
de férmula de -0.29 y un valor para la “t” de tabla de 2.021, por lo que se puede concluir
que no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacén.

Comparacion de subescala fuerza cognitiva.

En el caso de la subescala de fuerza cognitiva, se obtuvo un valor para la “t” de
férmula de 1.17, mientras que para la “t” de tabla se obtuvo un valor de 2.021, por lo

tanto se concluye que no existen diferencias estadisticamente significativas entre los
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resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana respecto a los resultados que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala valoracion positiva.

Con respecto a la subescala de valoracion positiva, se obtuvo un valor para la
“t” de formula de 1.43 y para la “t” de tabla se obtuvo un valor de 2.021, por lo que se
puede concluir que no existen diferencias estadisticamente significativas entre los
resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana respecto a los resultados que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala valoracion negativa.

En la subescala de valoracion negativa, se obtuvo un valor para “t” de formula
de -1.23 y para la “t” de tabla se obtuvo un valor de 2.021, por lo que se concluye que
no existen diferencias estadisticamente significativas entre los resultados que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
a los resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de Uruapan, Michoacan.
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Comparacion de subescala minimizacion de la amenaza.

En el caso de la subescala de minimizacion de la amenaza, se obtuvo un valor
para “t” de formula de 1.86, mientras que para la “t” de tabla se obtuvo un valor de
2.021, por lo tanto, se puede concluir que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre los resultados que presentan los empleados de la empresa de
autoservicio Comercial Mexicana respecto a los resultados que presentan los

empleados de la empresa de autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacién de subescala concentraciéon en el problema.

Por otra parte, en la subescala de concentracién en el problema, se obtuvo un
valor para la “t” de formula de 0.60, mientras que para “t” de tabla se obtuvo un valor
de 2.021, por lo que se concluye que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre los resultados que presentan los empleados de la empresa de
autoservicio Comercial Mexicana respecto a los resultados que presentan los

empleados de la empresa de autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacan.

Comparacion de subescala bienestar psicoldgico.
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Por ultimo, en la subescala de bienestar psicolégico, se obtuvo un valor para “t”
de férmula de 2.16 y para la “t” de tabla se obtuvo un valor de 2.021, por lo tanto, se
puede concluir que si existen diferencias estadisticamente significativas entre los
resultados que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana respecto a los resultados que presentan los empleados de la empresa de

autoservicio Soriana de Uruapan, Michoacéan. (Ver anexo 3)

En base a los resultados obtenidos de la subescala de estrés, no existen
diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que presentan los
empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto al nivel de
estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana de la
ciudad de Uruapan, Michoacan, por lo tanto se deniega la hipoétesis de trabajo y se

acepta la hipétesis nula.
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CONCLUSIONES

A lo largo de toda la investigacion se obtuvieron diversos resultados, tanto en el
proceso tedrico como en el estadistico, se trabajé en base a un objetivo general y en
base a objetivos especificos, a continuacién se describe el momento en que se

cumplieron.

Primeramente se planted un objetivo general el cual consiste en establecer la
existencia de diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que

presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
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al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de la ciudad de Uruapan, Michoacén.

El objetivo se cumplié satisfactoriamente, ya que se logré evaluar el nivel de
estrés presente en 2 empresas de autoservicio, esto mediante el Perfil de Estrés,
instrumento aplicado a 30 empleados de la empresa de autoservicio Comercial
Mexicana, y a 30 empleados de la empresa de autoservicio Soriana de la Ciudad de

Uruapan, Michoacén.

De acuerdo con el andlisis estadistico se encontré que no existen diferencias
estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que presentan los empleados
de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto al nivel de estrés que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana de la ciudad de

Uruapan, Michoacan.

Lo anterior debido a que de acuerdo con el estudio estadistico que se realizd
para el analisis comparativo, se encontrdé que el valor encontrado en la “t” de férmula -
2.12, se encuentra muy por debajo del valor encontrado en la “t” de tabla 2.021, el cual
se obtuvo utilizando un nivel de significancia de 0.05, con un valor de grados de libertad
de 58. Con esto se demuestra que se acepta la Hipotesis nula, la cual dice que no

existen diferencias estadisticamente significativas entre el nivel de estrés que
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presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana respecto
al nivel de estrés que presentan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana

de la ciudad de Uruapan, Michoacén, por lo tanto la Hipétesis de trabajo se rechaza.

Dentro de los objetivos especificos, el primero consistié en definir la variable
estrés, para lo cual se tomé como base a Nowack (2002), que define al estrés como
“la experiencia de incomodidades, molestias y frustraciones mayores y menores de la

vida cotidiana” (Nowack; 2002: 14)

El segundo objetivo consistié en identificar los aspectos que propician que se
presente el estrés dentro de una organizacion, el cual se cumplié satisfactoriamente,
mencionando algunos estresores comunes dentro de las organizaciones: falta de
participacion en los procesos de toma de decisiones, falta de una comunicacién
efectiva, normas rigidas e injustificadas, la carga de trabajo, autoritarismo del jefe,
desconfianza, presion de exigencias, desorganizacion, horarios de trabajo, ruido,

aburrimiento, monotonia, entre otros.

El tercer objetivo consistio en mencionar algunas técnicas para eliminar el estrés
dentro de la organizacion, el cual se cumplio satisfactoriamente resumiendo que en la
mayor medida en que se traten de reducir los conflictos personales en el area de

trabajo mediante negociaciones y respeto, el permitir a los empleados el control sobre
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como hacer su trabajo para que se sientan productivos y orgullosos y, al mismo tiempo,
se sientan capaces de enfrentar el estrés, que los gerentes mantengan informados a
los empleados sobre buenas y malas noticias, al mismo tiempo darles la oportunidad
de participar y apoyar los esfuerzos de los empleados, esto ayudara a que los niveles
de estrés se reduzcan de manera significativa, ademas de que proporcionara
beneficios personales competitivos, y asi los empleados tendran tiempo de relajarse y
reponerse, de esta manera desarrollaran menos enfermedades relacionadas con el

estrés.

Asi, el cuarto objetivo consistié en definir la variable empresa, para lo cual se
tomd como base a Kotler y Armstrong (2008), que considera a la empresa como una
“‘unidad econémica dedicada a la produccion, transformacion o prestacion de servicios,
con la finalidad de satisfacer necesidades, deseos y preferencias de los consumidores”

(Kotler y Armstrong; 2008: 135)

Por otro lado, el quinto objetivo consistié en conocer caracteristicas de una
empresa de autoservicio, el cual fue cumplido satisfactoriamente, resumiendo que las
empresas de autoservicio son tiendas donde el consumidor puede comprar diversos
productos, donde el comprador elige personalmente el producto, sin la necesidad de
un vendedor, ademas ofrecen una variedad de productos denominados de marca
propia, elaborados con el fin de lograr un mayor posicionamiento en la mente del

consumidor.
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El sexto objetivo consistié en medir el nivel de estrés en que se encuentran los
empleados de las empresas de autoservicio Comercial Mexicana y Soriana de la
ciudad de Uruapan, Michoacan, fue cumplido satisfactoriamente, de lo cual se puede
resumir que se encontré que el estrés que presentan los empleados de ambas
empresas de autoservicio se encuentra dentro del promedio y se considera un nivel
normal, ya que en el caso de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana se
obtuvo una media de 40.26, lo cual significa que el nivel de estrés que presentan se
encuentra dentro de lo normal y en el caso de la empresa de autoservicio Soriana se
obtuvo una media de 46, por lo tanto, el nivel de estrés que presentan también se

encuentra dentro del promedio.

Por ultimo, el séptimo objetivo consisti6 en comparar el nivel de estrés que
presentan los empleados de la empresa de autoservicio Comercial Mexicana, con el
nivel de estrés que manejan los empleados de la empresa de autoservicio Soriana,
como ya se mencioné antes, no se encontraron diferencias estadisticamente

significativas entre el nivel de estrés que presentan ambas empresas.
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ANEXOS



ANEXO 1

Promedios de Puntajes “T” de escalas del test de Nowack.

Muestra de empleados Comercial Mexicana.
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ANEXO 2

Promedios de Puntajes “T” de escalas del test de Nowack.

Muestra de empleados Soriana.
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ANEXO 3

Comparativa de promedios de puntajes T de escalas del test de Nowack.

Muestra de empleados Comercial Mexicana y Soriana.
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