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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal identificar las
caracteristicas de resiliencia en el manejo de estrés laboral en los colaboradores del area
administrativa y operativa técnica de un Ingenio de la Costa Sur situado en la cabecera

departamental de Escuintla.

La investigacion realizada es de tipo descriptiva ya que solo establece los niveles de las
caracteristicas de resiliencia en el manejo del estrés laboral de la organizacion anteriormente
mencionada. La muestra empleada para la investigacion fue de 228 colaboradores escogidos
aleatoriamente donde 128 de ellos realizan funciones operativas técnicas y los otros 100
pertenecen al area administrativa de modo que fue una muestra probabilistica ya que todos los

colaboradores tuvieran la misma probabilidad de participar en la investigacion.

Los instrumentos utilizados para la investigacion fueron ‘“Maslach Burnout Inventory
(MBI)” fue elaborado por Maslach y Jackson (1981), consta de veintidds items que reflejan el
nivel de estrés laboral centrandose en los factores: agotamiento emocional, despersonalizacion y
logros personales y dio como resultado que 91% de la muestra estudiada manejan bajos niveles
de estrés; solo un 9% padece el nivel medio y que por lo tanto ninguno de los colaboradores esta
padeciendo un alto nivel del sindrome. El segundo instrumento empleado fue la “Escala de
Resiliencia (ER)” creada por Wagnild y Young (1993); la cual establece el nivel de resiliencia en
las caracteristicas: satisfaccion personal, ecuanimidad, sentirse bien solo, confianza en si mismo
y perseverancia dando como resultados que en dicha poblacion un 89% muestra confianza en si
mismo como caracteristica mas alta, luego se encuentra la perseverancia con un 86% siguiéndole
el sentirse bien solo con un 85%, luego la satisfaccion personal con un 84% y el méas bajo con

mucha diferencia la ecuanimidad acumulando un 74%.



Para la presentacion de resultados se utilizaron las graficas de tipo barra en vertical y
horizontal y la de linea con marcadores para una facil interpretacion y andlisis. Al finalizar la
investigacion se logré determinar que para satisfaccion de la organizacién sus colaboradores no

manejan altos niveles de estrés y que ambos tipos de trabajadores son altamente resilientes.

Por lo tanto se recomend0 a la empresa interesarse mas por el bienestar psicolégico y
emocional de sus colaboradores a nivel general siendo la resiliencia una excelente cualidad que

seguir promoviendo.



I. INTRODUCCION

La resiliencia es una caracteristica individual nata del ser humano pero que se desarrolla 'y
trasforma en el ambiente colectivo es decir en lo familiar, social o laboral de ahi la necesidad de
crear espacios positivos y afectivos donde las personas puedan estimular fortalezas y buena salud
emocional y psicoldgica principalmente en la sociedad a la que pertenece. Es decir Guatemala
necesita incitar la resiliencia como mecanismo de valoracion, desarrollo y superaciéon a nivel
general ya que cada persona forma parte de la sociedad guatemalteca, la cual actualmente esta
expuesta a diferentes cambios ya sean para el bienestar o que solo traigan destruccion y afliccion
a las personas, éstos cambios pueden ser por diversas circunstancias incluyendo la resiliencia en
el &mbito laboral empresarial. Para las organizaciones es un nuevo reto especificamente de los
gestores administrativos del talento humano el promover, cultivar y desarrollar dentro de su
cultura organizacional la resiliencia ya que actualmente en medio de la competitividad
empresarial en que se vive lo dificil no es crecer sino ser rentables y mantener las mejores
condiciones laborales. Escuintla no es la excepcion, ya que geograficamente esta situada en una
parte medular del pais donde la plataforma ha sido de mucha demanda para los emprendedores
de empresas e industrias, principalmente la industria azucarera la cual en los ultimos afios ha
tenido un crecimiento y desarrollo muy fuerte. La demanda y oferta de la fuerza laboral esta en
constante movimiento por la alta produccion que se maneja, las personas que forman parte de las
organizaciones estan en constante actividad; se les exige cumplir con sus funciones lo cual
genera hasta cierto punto un nivel de estrés por la responsabilidad y compromiso que cada
trabajador asume. El estrés laboral es una de las enfermedades que més esta afectando a la fuerza
laboral hoy en dia, por eso es indispensable contar con la resiliencia como un recurso para el

manejo de estres, ya que un trabajador que haya adquirido pautas resilientes, sabra afrontar



exitosamente todos aquellos elementos laborales o profesionales ya que el trabajador resiliente
improvisa soluciones no complicandose por lo que no tiene y es capaz de enfrentar el fracaso. Es
por ello que a continuacion se presenta la importancia de la tematica sobre resiliencia en el

ambito laboral, empezando por los estudios mas recientes relacionados con ella.

En Guatemala, se han realizado pocos estudios especificos de la resiliencia en el ambito
laboral; pero se ha encontrado otros tépicos relacionados tales como: inteligencia emocional y

manejo de conflictos los cuales se mencionan a continuacion.

Gaélvez (2014), investigé la relacion entre inteligencia emocional y el manejo de
conflictos del puesto de trabajo, estudio de tipo descriptivo correlacional en el cual se
administraron dos instrumentos validados; el primero un test de inteligencia emocional titulado
(TIE) que mide el nivel de inteligencia emocional a través de 5 indicadores: el auto-
conocimiento, auto-motivacion, empatia y habilidades sociales; el segundo fue un test de
estrategias de manejo de Conflictos (TEMC) para identificar a qué medio recurre para manejar
conflictos, con una muestra de 17 sujetos de género masculino; segun los resultados se logro
establecer que no existe relacion estadisticamente significativa a nivel de 0.05 entre el grado de
inteligencia emocional con las destrezas de resolucion de conflictos laborales. Ademas se
concluyo que la mayoria de los sujetos para resolver conflictos utiliza la estrategia mediacion,
acertando también en un nivel de inteligencia emocional optimo. Por lo que se recomendo a la

empresa promover programas de capacitacion en todos sus colaboradores, el uso adecuado de las



estrategias para el manejo de conflictos y el control de las emociones para optimizar el clima

organizacional.

Del mismo modo, Méndez (2013) realiz6 un estudio tipo descriptivo-correlacional con el
propdsito de identificar la relacion existente entre la inteligencia emocional y el estrés laboral
con mandos medios a nivel administrativo de una entidad bancaria de la ciudad capital de
Guatemala, la muestra para dicho estudio estuvo conformada por 40 trabajadores, para la
recopilacion de datos se utilizaron dos instrumentos: el inventario de pensamiento constructivo
global CTI (medir inteligencia emocional) y la escala de apreciacion del estrés (para medir
estrés), mostrando un alto nivel de inteligencia emocional y bajo nivel de estrés en los
participantes del estudio; como resultado se interpret6 estadisticamente que no existe correlacién
significativa a nivel 0.05 entre las variables de estudio. El autor recomendé realizar otros
estudios relacionados al tema profundizando en areas mas especificas de crecimiento y

desarrollo 6ptimo en el recurso humano de dicha entidad bancaria.

Por su parte Colop (2011) en su tesis llevo a cabo una investigacion descriptiva cuyo
objetivo era demostrar el nivel de inteligencia emocional y el nivel de resiliencia de un grupo de
jovenes guatemaltecos adultos, asi como la relacidn que existe entre ambos términos. Para ello
se utilizo el instrumento “test de inteligencia emocional (T.I.E.) Guatemala”; su disefio estuvo
basado en el cuestionario de cociente emocional de Cooper (1998), ambos externalizan
reacciones emotivas del sujeto; el otro instrumento fue la prueba psicométrica denominada
resiliencia que permite calificar a las personas que soportan crisis, conflictos, realidades o
condiciones severas de cualquier tipo y que las caracteristicas que los clasifica en sobrevivientes

con una muestra de 110 personas. La informacion obtenida demostrd que existe poca y regular



relacion entre inteligencia emocional y resiliencia debido a que el ser humano para enfrentar
situaciones adversas recurre a sus emociones tales como el llanto, la furia entre otras para lograr
el desahogo, en el andlisis de resultados se evidencia que 90% de los sujetos son resilientes pero
su inteligencia emocional esta entre el segundo y tercer nivel, lo que es probable que se deba a
otros factores no estudiados en dicha investigacion. Se recomend6 profundizar e interesarse por

el fomento y desarrollo sobre la inteligencia emocional.

Otro aporte presentado por Gomar (2011) en su investigacion utilizd un disefio
cuasiexperimental, la cual tuvo el propoésito de buscar la relacion entre inteligencia emocional y
el estrés, centrandose en una muestra conformada por 24 colaboradores de un centro de Ilamadas
en la ciudad de Guatemala, los instrumentos utilizados fueron: la escala general de apreciacion
del estrés (EAE-G) y el inventario de pensamiento constructivo, (CTI) que mide la inteligencia
emocional, generando la relacion de ambas variables por medio de la correlacion de Pearson,
como resultado se encontr6 que no existe similitud entre los niveles de estrés y los de
inteligencia emocional, mostrando niveles de apreciacidn bajos en estrés y altos en inteligencia
emocional, se concluye que los niveles de la inteligencia emocional no tienen relacion con los
niveles de estrés en la poblacion estudiada. Por lo que el autor recomienda realizar otros estudios
concernientes con el tema, evaluar las distintas areas de la empresa con el fin de crear programas
que aumenten el desempefio y mantener los niveles bajos de estrés mediante la creacion de metas

concretas y producir entornos realmente humanistas.

Herndndez y Morales (2010) realizaron un estudio con el objetivo de identificar los

factores protectores que prevalecen en las mujeres empleadas domeésticas y de la industria textil



para afrontar adversidades, aplicando el método mixto que comprende el enfoque cuantitativo y
cualitativo de acuerdo a diferentes tipos de instrumentos utilizados: el de observacion, de
observacién participacion, ademas se aplicaron dos cuestionarios; el primero con el fin de
obtener la informacion personal de cada una de las alumnas e identificar cuanto conocian del
tema a tratar. EI segundo cuestionario con el objetivo de medir factores resilientes e identificar
las cualidades que les han ayudado a salir adelante en las dificultades, se emple6 una muestra de
100 mujeres estudiantes por madurez que también trabajan unas como empleadas domésticas y
otras en una industria textil. Segin los resultados obtenidos las personas de objeto de estudio
mostraron tener factores protectores que les permiten enfrentar o sobrevivir ante la situacion de
adversidad; ya que el 90% de las mujeres han sido victimas de duelo, abandono, maltrato fisico y
emocional, violacién, que sin embargo las han superado porque su objetivo estd enfocado en la
superacion personal, las caracteristicas identificadas en ellas fueron autoestima, seguridad,
responsabilidad, solidaridad y espiritualidad. Se recomend6 al Centro Educativo Dominical por
Madurez implementar en su plan anual talleres, capacitaciones, recreacién dirigido a las alumnas

con el proposito de promover la salud mental.

A nivel internacional también se han realizado estudios diversos sobre la resiliencia con
diferentes enfoques laborales y del mismo modo en estudiantes, como futuros profesionales

competentes, que a continuacion se presentan:

Inicialmente se menciona el estudio de Arguello, Orellana y Villegas (2012) con disefio
de investigacion no experimental, con el objetivo de indagar sobre la influencia psicologica de

la resiliencia en el desempefio laboral y en la vida personal, dicho estudio se efectio con una



muestra de 100 sujetos, empleados de género masculino y femenino de una empresa publica y
una privada del &rea metropolitana de San Salvador. De acuerdo a los resultados se identifico que
elementos como: la motivacion, el autoestima, la introspeccion, la comunicacion, el manejo del
estrés, la inteligencia emocional, el pensamiento critico, la capacidad de afrontamiento, la
moralidad y humor son factores concernientes con la resiliencia e influyen en el desempefio
laboral. Con el fin de mejorar la conducta resiliente se cred y recomendd un plan de intervencion
que aborde las areas implicitas en la resiliencia mencionadas anteriormente las cuales tienen un
impacto importante en el desempefio laboral, optimizando la calidad de vida como la efectividad
laboral a través del desarrollo humano, que se promueve y fortifica a través de la capacitacion

laboral.

Por su parte Rios, Carrillo y Sabuco (2012), llevaron a cabo una investigacion descriptiva
transversal en Espafia que tuvo como objetivo estipular niveles de resiliencia y sindrome de
burnout en estudiantes de enfermeria, asi como analizar la relacién existente entre ambas
variables y el perfil socio-demografico de la muestra. Esta estuvo constituida por 218
estudiantes, se les aplicaron los siguientes instrumentos: la adaptacién espafiola del Inventario de
Burnout de Maslach (MBI-GS) y la escala de resiliencia Connor-Davidson (CD-RISC). Los
datos obtenidos afirman la relacion entre la resiliencia y el sindrome de Burnout en los sujetos de
estudio (r resiliencia-cansancio emocional=-0.25; r resiliencia-realizacion
personal/eficacia=0.52). Como conclusion se destaco que los estudiantes con un mayor nivel de

resiliencia percibieron menor cansancio emocional y una mayor realizacion personal.



Bravo (2011) ejecutd una investigacion con disefio de tipo no experimental transaccional
descriptivo cuyo objetivo fue analizar el nivel de resiliencia de los obreros y empleados
administrativos de una universidad de Cartpano Venezuela, en la cual se utilizé una muestra de
25 obreros y 50 empleados administrativos quienes proporcionaron la informacién obtenida a
través de los siguientes instrumentos: observacion directa con la cual se percibi6 los patrones
resilientes de los sujetos de estudid, ademas se empled la escala de resiliencia tipo Likert. Los
resultados afirmaron que la poblacion se caracteriza por poseer conducta resiliente con vias de
mayor desarrollo y las recomendaciones se basan en incrementar el respaldo al comportamiento
resiliente debido a que los niveles encontrados como valor fueron altos por la presencia de

competencias consolidadas factiblemente.

Asi mismo Urra (2010), en Madrid Espafia, se propuso investigar los elementos basicos
que permiten acoger estrategias de afrontamiento exitosas ante las circunstancias traumaticas del
proceso vital por una parte, y por otra comprobar cuales eran las fortalezas que precisan para
superar los hechos vitales objetivamente graves. Se administraron dos cuestionarios el FPSA
(factores protectores y de capacidades relevantes con los que cuenta una persona antes de
producirse el hecho traumatico y que son considerados positivos para ayudar a sobreponerse ante
las adversidades de la vida) y el NCSA (nuevas cualidades que desarrollan las personas para no
dejarse abatir y superar la adversidad después de producirse el hecho traumatico) a dos grupos
independientes: el primero de 103 sujetos, los cuales son profesionales de distintas disciplinas
que trabajan con gente que han atravesado o estan atravesando un suceso vital traumatico. El
segundo un grupo conformado por 82 sujetos caracterizados por ser pacientes con diferentes

traumas. Concluyéndose que ambos grupos coinciden que la esperanza, el sentido del humor, y



el control interno son factores positivos que engloban conocimientos y conductas que ayudan a
sobreponerse a las adversidades de la vida y como aprendizaje se determiné la importancia de

formarse desde la nifiez con factores basicos para saber afrontar las adversidades cotidianas.

Finalmente Fernandez (2009), igualmente en Espafia llev6 a cabo un estudio cuantitativo
no experimental el cual tuvo como objetivo probar las relaciones, asociaciones y predicciones
que existen y en qué grado entre variables como el sentido de coherencia, la estrategia de
afrontamiento, la salud percibida, el cansancio emocional, el estrés percibido tanto reciente como
general, la satisfaccion con los estudios, la autoestima y las dimensiones de personalidad entre
las que se encuentra la estabilidad emocional, todo ello manifestado en los autoinformes de
alumnos universitarios. En dicha investigacion participaron 960 estudiantes de dos universidades
diferentes. Los instrumentos utilizados fueron: el cuestionario de coherencia (SOC-13), el
cuestionario de estrés percibido (CEP), la escala de cansancio emocional (ECE), el cuestionario
de afrontamiento (COPE-28), el cuestionario de salud general de Goldberg (GHQ-28) vy el
cuestionario revisado de personalidad de Eysenck (EPQ-R). Segun los resultados, se encontr6
una relacidn existente de la estabilidad emocional con el estrés, las estrategias de afrontamiento y
el sentido de coherencia; dicha relacion va en sentido de que cuanto menor sea el nivel de estrés,
mayor sera su estabilidad emocional o viceversa. Otro hallazgo es que a mayor sentido de
coherencia de los estudiantes universitarios, mayor estabilidad y mientras mas los estudiantes
utilicen estrategia de afrontamiento adaptativas, mayor sera su estabilidad emocional o viceversa.
En conclusion la pronosticacion en la salud psicoldgica incluye las variables de estrés percibido
reciente, cansancio emocional, neuroticismo y sentido de coherencia; las tres primeras con signo

positivo y la tltima con signo negativo.



Es asi como se recabaron algunos de los estudios mas recientes a nivel nacional e
internacional sobre resiliencia y su relacion con diferentes factores psicoldgicos y del desempefio
laboral, asi mismo por la escasez de estudios de dicho tema con enfoque laboral en Guatemala,
se identificaron temas con mucha similitud al mismo; éstos antecedentes se emplean como
respaldo y evidencia de la importancia de identificar actitudes resilientes que promueven la
estabilidad, flexibilidad, resistencia y perseverancia en las personas ante las adversidades

cotidianas.

En el siguiente apartado se ha recabado las diferentes concepciones y teorias referentes a
la resiliencia y el estrés laboral, siendo éstos términos las variables direccionales de esta
investigacion, se realiza una combinacién de varios autores con la percepcion y andlisis personal

del investigador respecto a sus teorias:

Resiliencia
El diccionario basico latin-espafiol/espafiol latin (1982) contiene que el término
resiliencia data su origen en el idioma latin, en el vocablo resilio que significa volver atras,

volver de un salto, resaltar, rebotar.

De la misma forma Suérez (2004) afirma claramente que el término fue adaptado a las
ciencias sociales para identificar a las personas que a pesar de que su desarrollo y crecimiento se
vio afectado por situaciones de adversidad, éstos se desarrollado psicolégicamente sanos y

exitosos. Pero explica que el término tradicionalmente en el castellano se utiliza en el campo de



la fisica refiriéndose a la capacidad que tienen los cuerpos para volver a su estado original

después de haber sufrido deformaciones como producto de la fuerza.

Grotberg (2003) en su libro expresa lo siguiente: “Las ciencias sociales han encontrado
en este término una metafora adecuada para referirse a la capacidad humana de enfrentar,
sobreponerse y de ser fortalecido e incluso transformado por las experiencias de adversidad”. (p.
24)

De acuerdo con el DRAE (2012), se hace referencia de la resiliencia en dos enfoques,
primero el psicoldgico que se define: “Capacidad humana de asumir con flexibilidad situaciones
limite y sobreponerse a ellas”. Y el segundo enfoque es el mecéanico que significa: “Capacidad de
un metal elastico para absorber y almacenar energia de deformacion”.

Dichas concepciones, llevan a la idealizacion de la resiliencia en el &mbito humano
(individual y colectivo) como la capacidad que tienen las personas de enfrentar las situaciones
adversas y no solo la resistencia a las mismas, sino la superacion y visualizacion positiva de la

circunstancia como una experiencia oportuna del crecimiento y desarrollo personal.

Personalidad resiliente
Brooks y Goldstein (2010), acreditan a una persona resiliente por las actitudes
autosuficientes que desarrolla en sus habilidades y conductas, estas actitudes se originan desde la
concepcion del pensamiento es decir en la mentalidad, los autores distinguen la mentalidad
resiliente por las siguientes caracteristicas indispensables:
e Sentimiento de autocontrol

e Saber como fortalecer la resistencia al estrés
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e Tener empatia con los demas

e Desarrollar comunicacion efectiva

e Desarrollar capacidades interpersonales

e Solidas habilidades para la solucion de problemas y en la toma de decisiones
e Establecer metas y expectativas realistas

e Aprender tanto del éxito como del fracaso

e Ser compasivo y contribuyente ante la sociedad

e Vivir responsablemente basado en valores sensatos

e Sentirse especial (no egocentrico) y hacer sentir a otros también especiales.

Mientras que, para Medina y Santos (2009) los sujetos resilientes son aquellos que al
estar en alguna situacion de adversidad o de riesgo, tienen la habilidad de emprender acciones
para sobreponerse a la situacion amenazante, como mecanismo de fortaleza para crecer y

desarrollarse siendo personas positivas y competentes para la sociedad.

Perfil de una persona resiliente
Melillo y Suérez (2002), en una de investigaciones recaban las caracteristicas esenciales
internas de una persona resiliente:
e Essolidario
e Emplea la conveniencia estratégicamente, siendo asertivo y controlando sus impulsos
e Essociable y maneja el sentido del humor
e Posee inteligencia emocional

e Denota autonomia
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e Muestra siempre positivismo al emprender acciones
e Esdacil

e Es habil para captar y conectar nuevos conocimientos
e Aplica la automotivacion

e Reconoce las propias competencias

e Posee autoconfianza

También existen factores ambientales que favorecen y estimulan las caracteristicas concernientes
a la resiliencia:

e Establecimiento de vinculos estrechos

e El contexto que estimay alimenta a las personas

e El fomento de la educacion

e Entorno calido y de apoyo, no critico

e Relacion con limites establecidos

e Responsabilidades compartidas

e Compafierismo y apoyo mutuo

e Preocupacion por las necesidades e intereses de los demas

e Entorno con expectativas positivas y realistas

e Sesuscita el logro de metas

e Se promueven los valores sociales

e Se maneja liderazgo transparente y positivo

e Se valora el potencial de las personas
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Estos surgen como resultado de promocionar las caracteristicas resilientes, y los

integrantes del grupo son los responsables de fomentar y mantener los factores del ambiente

propicio para el crecimiento y desarrollo de la salud mental y la calidad de vida de las personas

pertenecientes a una organizacion.

Pilares de la Resiliencia

Melillo y Suarez (2002), segun sus estudios y comparando con otros, han establecido los

siguientes pilares de la resiliencia:

Autoestima consistente

Es la parte fundamental de los demas pilares el cual identifica el resultado del cuidado y la
formacion; ambos aspectos han de cumplir con la efectividad requerida que se desarrolld
desde la infancia y adolescencia por algun adulto lo suficientemente maduro y responsable de
su aportacion.

Introspeccion

Es la habilidad para desarrollar un dialogo interno siempre que sea necesario, es decir la
capacidad para preguntarse a si mismo y contestarse con la franqueza y sinceridad posible sin
subestimarse ni enaltecer su ego, lo cual dependerd de la sana autoestima que también se
halla desarrollado.

Independencia

Implica el saber establecer los limites entre si mismo y el medio exterior, lo que mantiene la
distancia emocional y fisica sin llegar al aislamiento. Esto depende del principio de realidad
que permite a la persona aplicar juicio y restriccion a la situacién influyente y conflictiva sin

dejarse llevar por los impulsos o deseos personales.
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Capacidad de relacionarse

Se refiere a la habilidad de comunicarse y establecer lazos de afecto con las demas personas
como parte de la propia necesidad del ser humano de sociabilizar, la baja autoestima o la
exacerbada valoracion de si mismo produce lo contrario a las relaciones interpersonales, es

decir el aislamiento.

Iniciativa
Actitud retadora de si mismo para proponerse nuevos proyectos o buscar diferentes

soluciones a la adversidad aunque parezcan muy dificiles de lograr.

Humor

Para no alimentar o bloquear los sentimientos negativos o las frustraciones por la mala
experiencia que se atravesd 0 se estd atravesando, ésta caracteristica resiliente hace que la

persona encuentre el aspecto positivo y divertido de la adversidad.

Creatividad

Es la habilidad innata que distingue al individuo al analizar y reflexionar sobre la situacion
adversa dandole el toque personal original de su brillante imaginacion e idea; la cual fue
desarrollada desde su nifiez.

Moralidad

Busca el bienestar de los demas, basdndose en la regla de oro al desear para los demas lo que
se quiere para si mismo, comprometiéndose a valores morales que rijan su comportamiento
con el mismo fin.

Capacidad de pensamiento critico

Conlleva la habilidad para analizar las causas y responsabilidades que surgen de la situacion

adversa en la cual se esta enfrentando a la sociedad en conjunto, por lo tanto se necesita de
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los demas pilares anteriormente mencionados para la toma de decisiones en la solucion y

enfrentamiento de los problemas, afirman Melillo y Suérez.

Desarrollo de la Resiliencia
De acuerdo con Brooks y Goldstein (2010), la mentalidad resiliente se puede cambiar,

debido que ha su progreso se encuentra obstaculizado por signos negativos que se han dado
desde la infancia y que han influido hasta la edad adulta, pero esto no significa que no pueda
cambiarse mas bien se debe tener conciencia y aprender a identificar esos signos negativos para
poder tomar control y responsabilidad sobre ellos, es lo que precisamente lleva a establecer los
elementos esenciales para el desarrollo de la resiliencia en una persona los cuales son: asumir la
responsabilidad de las acciones y el control personal, éste tltimo parece ser el principal objetivo
del ser humano al ocuparse de su bienestar fisico y emocional, que le permita tener dominio en
las experiencias cotidianas a las que se esta expuesto. La gente con mentalidad resiliente analiza
cuidadosamente la situacion cuando se encuentra en alguna adversidad y busca diferentes
posibles soluciones, los autores determinan 10 claves para una vida resiliente:

1. Cambiar los dialogos de la vida: rescribir los signos negativos.

2. Elegir el camino a la resiliencia ante el estrés en vez de estar estresado.

3. Ver lavida a través de los ojos de los demas.

4. Saber comunicar.

5. Aceptarse a uno mismo y a los demas.

6. Establecer contacto y mostrar compasion.

7. Saber lidiar con los errores.

8. Saber manejar el éxito construyendo fortalezas personales.
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9. Desarrollar autodisciplina y autocontrol.

10. Las lecciones de la resiliencia: mantener el estil de vida resiliente.

Citando nuevamente a Medina y Santos (2009), afirman que la resiliencia no debe
considerarse como una capacidad estatica ya que el comportamiento del individuo puede variar
de acuerdo al tiempo y condiciones, por lo tanto la resiliencia busca siempre un equilibrio entre
las situaciones adversas, el mecanismo de fortaleza y la personalidad del ser humano y para que
esto suceda es necesario cultivar la naturaleza dindmica de la resiliencia, no solo desde la
perspectiva individualista sino con el contexto social de la persona. Ademas el pilar basico de la
resiliencia es la autoestima y describe que ésta es desarrollada desde la infancia durante las
relaciones de afecto que fueron cultivadas con sus padres; las cuales serdn fundamento sélido y
positivo para las futuras interacciones con las demas personas con quienes el individuo
experimente, aunque la autoestima no es el Unico pilar que sostiene la resiliencia en una persona,
si influye en gran manera en el proceso de desarrollar la habilidad resiliente, la cual esta basada
en los demas pilares anteriormente descritos: creatividad, independencia, introspeccion,
iniciativa, capacidad de relacionarse, humor y moralidad. Otra ideologia de dicho autor sobre
resiliencia es que ésta implica integralmente la parte intrapersonal e interpersonal del individuo,
éste no puede considerarse resiliente si no tiene un equilibrio positivo de sus factores intrinsecos

asi como la manera en que lo demuestra en los acontecimientos externos, es decir sociales.

Otros enfoques de la Resiliencia
Grotberg (2003), retne diferentes estudios sobre resiliencia y observa la trascendencia y

la diversidad de la resiliencia en su aplicacion a otras ciencias y enfoques, los cuales el autor
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menciona que dado a los diversos intereses y fases de reflexidn y exploracién destaca 8 enfoques

de dicha habilidad humana:

1. Laresiliencia esta vinculada con el desarrollo y crecimiento humano, de acuerdo con la etapa
de vida y el género, lo que conlleva contextualizar la promocion de la resiliencia en cada fase
del desarrollo humano, para asi ir construyendo sobre la formacion y aprendizaje obtenidos
desde la temprana edad y llegar a la adultez con la capacidad resiliente en su maximo

potencial.

2. La promocion de los factores resilientes demandan diversas estrategias. Desde los inicios
sobre el estudio de resiliencia el autor ha identificado los factores de la resiliencia
clasificandolos en cuatro grupos: yo tengo (apoyo); yo soy Yy yo estoy (desarrollo de fortaleza
intrapsiquica; yo puedo (habilidades interpersonales y resolucion de conflictos adquiridas) en
los cuales se desglosa las siguientes presunciones segun sefiala Grotberg:

e Yo tengo personas

o A mi alrededor en quienes confio y que me reciben incondicionalmente.

o Que me ponen limites para que aprenda a evitar los peligros o problemas.

o Que me muestran por medio de su conducta la manera correcta de proceder.

o Cuya intencion es que aprenda a desenvolverme solo.

o Que me ayudan cuando estoy enfermo o en peligro o cuando necesito aprender.
e Yosoy

o Una persona por la que otros sienten aprecio y carifio.

o Feliz cuando hago algo bueno para los demaés y les demuestro mi afecto.

o Respetuoso de mi mismo y del préjimo.
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e Yo estoy

©)

©)

Dispuesto a responsabilizarme de mis actos.

Seguro de que todo saldra bien.

e YO puedo

(@]

o

3. El nivel social y econémico no esté ligado con la resiliencia. Esto significa que para alcanzar
la misma no importa la condicién econémica o la clase social a la cual se pertenezca, es més
la escasez por la cual ha crecido o transitado una persona puede provocar la conducta

resiliente al buscar las formas de afrontar dicha situacion y salir triunfante de cualquier

Hablar sobre cosas que me asustan o me inquietan.

Buscar la manera de resolver los problemas.

Controlarme cuando tengo ganas de hacer algo peligroso o que no esta bien.
Buscar el momento apropiado para hablar con alguien o actuar.

Encontrar alguien que me ayude cuando lo necesito.

limitante que se puede presentar.

4. Existe una diferencia significativa entre la resiliencia y lo referente a factores de riesgo y
factores de proteccion, ambos Gltimos son parte de los factores de la resiliencia pero mientras
el factor de riesgo se centra en solo visualizar el peligro, detectar la situacion adversa o las
consecuencias negativas que pueden desencadenar los problemas, el factor de proteccion se
basa mas en los metodos o formas de prevencion para resguardar la integridad fisica y

emocional de la persona o del grupo si se refiere al contexto laboral al aplicarlos en los

equipos de trabajo.
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5. Como parte de la salud mental y la calidad de vida la resiliencia es una capacidad medible en
la persona. Al incluir el término resiliencia en el contexto psicoldgico y social se discutia
mucho su valorizacion ya que no habia mucho recurso para medirlo y definitivamente fue
parte de la resistencia al cambio que se debia producir por la nueva tendencia, poco a poco la
resiliencia se ha ido involucrando y ganando el espacio y credibilidad en diferentes &mbitos
al punto de calificarse como un estado de la salud mental en las personas y rasgo excepcional
para mejorar la calidad de vida lo que a nivel social y empresarial también produce un gran
impacto debido que las empresas y sociedades estdn conformadas nada mas y nada menos

que de personas.

6. Valorar las ideas nuevas y efectivas para el desarrollo humano es la clave para que los
adultos sean capaces de disminuir las diferencias culturales. EI conformismo y la rutina
hacen que los conocimientos y experiencias de las personas permanezcan obsoletos y crea
una cultura en decaimiento e ignorancia, por lo tanto es necesario aunque doloroso para el
ego personal y orgullo social reconocer que hay nuevas y mejores practicas humanas para el
desarrollo de la calidad de vida, es méas la resiliencia entra en escena de nuevo al saber

superponerse de las condiciones erréneas.

7. Prevencion y promocion, son parte de los conceptos basicos de resiliencia, aunque la

prevencion es solo parte del estado de alerta y suspicacia que debe mostrar la persona; la

promocion estd méas involucrada con la implementacion y desarrollo de los factores
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resilientes, lo cual ha generado un debate en cuanto a qué concepto es mas importante de los

dos para lograr dicha capacidad.

Lograr una personalidad o colectividad resiliente en un proceso que implica que se
desarrolle por etapas; primero identificar los factores de resiliencia, luego el comportamiento
resiliente y por Gltimo desplegar resultados resilientes, lo cual se logra alcanzar al poner en

préctica. A continuacion se sintetiza el procedimiento en el siguiente grafico:

Grafico 1
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Resiliencia grupal
Asi mismo Medina y Santos (2009), de acuerdo a sus estudios establecen los pilares de la
resiliencia colectiva, los cuales son:
e Autoestima colectiva
Es consecuencia del sentido de pertenencia y orgullo al grupo que esta involucrado.
e |dentidad cultural
Se logra a través del proceso de adaptacion y pertenencia por el cual atraviesa el
participante.
e Humor social
Se refiere a encontrar la forma divertida y comediante de la situacion para poder afrontarla.
e Honestidad grupal
Actitud confrontante a la corrupcion que atropella las relaciones sociales.
e Solidaridad
Para lograrlo se necesita de poner en conjunto y en marcha los pilares anteriormente
mencionados.
Para el logro de dichos pilares es necesario desarrollar actitudes de desarrollo individual y
colectivo los cuales sean estratégicos basados en los siguientes cuatro aspectos:
1. Aprender a conocer
2. Aprender a hacer
3. Aprender a ser

4. Aprender a convivir con los demas.
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Para Medina y Santos, los dos primeros aspectos se basan en medir y justificar resultados,
mientras que los restantes se logran a través de las interrelaciones y la construccion de valores
propios del grupo que transpiran la grandeza interior, los Gltimos mencionados se definen en las
siguientes acciones:

e Ser afectivo y mostrar apoyo, aliento y respaldo incondicional como claves para lograr el
éxito, al ponerse a disposicion de contribuir en la formacion o entrenamiento del que esté
necesitado.

e Establecer y promover el potencial personal y en los demas construyendo posibilidades
retadoras y realistas como factor de motivacion eficaz en el grupo.

e Aportar ideas y recursos tomando en cuenta las propuestas por los deméas miembros en la
toma de decisiones, fijacion de objetivos, planificacion, solucién de problemas, entre
otros; resaltando las fortalezas de cada integrante.

e Promover la conexién positiva del grupo al enriquecer los vinculos y relaciones
interpersonales.

e Capacitar a los integrantes sobre estrategias y politicas que transmita la cultura de
disciplina o cumplimiento habituandolo para el crecimiento y progreso personal.

e Cultivar lo que compete en las habilidades para la vida, actitudes como: cooperacion,
resolucion de conflictos, comunicacion asertiva, habilidades en la resolucion de

problemas y en la toma de decisiones.

Empresas resilientes
Por su parte Minolli (2000), aplica el concepto de resiliencia en las organizaciones al

reconocer que aquellas empresas capaces de sufrir cambios y disoluciones ya sea por factores
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enddgenos o exogenos a las mismas, éstas no se ven afectadas en su rentabilidad sino que
desarrollan una habilidad flexible al lograr procesos de répida adaptacion y beneficios

extraordinarios a pesar de la adversidad, son distinguidas como empresas resilientes.

Gréfico 2
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Fuente: Elaboracion propia

La rentabilidad de una organizacién depende de muchos factores muy definidos pero
sobretodo debe recordarse que la empresa esta constituida principalmente por personas lo que
constituye que ésta sea humano-dependiente en sus labores libremente del tipo de negocio,

produccién o servicio que se brinde siempre se sostienen por el capital psico-fisico que posee,
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debido a su involucramiento en la toma de decisiones lo que los hace agentes directos en el

resultado final del negocio, segin Minolli.

La empatia y habilidad social son elementos esenciales en lo que se refiere a la aptitud
emocional de la persona, al combinar diferentes teorias sobre motivacion, inteligencia emocional
y empowerment, Minolli también establece las siguientes caracteristicas para lograr que el
recurso humano como aspecto intra-empresarial y en desempefio laboral en grupo sea resiliente:

e Facultad de comprender a los demés

e Percepcion de las necesidades de desarrollo de los otros

e Fomento de aptitudes de las personas

e Aprecio de la diversidad como contexto para identificar oportunidades

e Conciencia de las relaciones de poder dentro de una organizacion

e Uso de tacticas efectivas de influencia

e Manejo eficiente de conflictos

e Capacidad de liderar positivamente

o Habilidad de crear sinergia grupal a través de la cooperacion y colaboracién

e Facilidad de establecer vinculos y gestionar los cambios.

Mientras que para Acosta, Salanova y Llorens (s/f) manifiestan que cada organizacion invierte
de diversas maneras en salud, resiliencia y motivacién de sus colaboradores, el control de
procesos, equipos y estructura; estas organizaciones son denominadas como organizaciones
saludables y resilientes porque su centro esta en la salud y resiliencia no es basada solo en los

individuos sino en los equipos y la organizacién como un todo.
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Actualmente la promocién de la resiliencia en el ambito laboral estd tomando més auge, un
ejemplo claro son las organizaciones Hero, que segin estos autores son aquellas estructuras
resilientes al momento de afrontar crisis econémicas y financieras, cambios que las hacen méas
fuertes que las organizaciones no saludables. Las Hero son organizaciones que realizan
esfuerzos sistematicos, planificados y proactivos para la salud de sus colaboradores y de toda la

organizacion. Estas organizaciones mejoran las caracteristicas del trabajo a tres niveles:

e Nivel de tarea, feedback
e Nivel del ambiente social

e Nivel de organizacion

Las primeras teorias de las organizaciones Hero crean sus cimientos en base a la investigacion y
teorias claves que permiten integrar resultados basados en la experiencia y tedricos proveniente

investigaciones de estrés. Este modelo forma tres componentes claves relacionados entre si:

e Recursos y practicas organizacionales saludables
e Empleados saludables

e Resultados organizacionales saludables

Estas dimensiones se evallan a nivel colectivo y para generan un resultado objetivo se

recomienda estudiarlas individualmente.

Resiliencia relacionado con el estrés
Kobassa y otros de sus compafieros psicélogos citados por Brooks y Goldstein (2010), en
su texto, hacen referencia a sus investigaciones relacionadas al estrés donde demuestran

evidentemente que el alto nivel de estrés esta intimamente ligado con factores psicoldgicos y
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fisicos, atribuyéndose al estrés agudo el causante de la depresion y ansiedad en la persona, otra
de las conclusiones encontradas es que el estrés empobrece la calidad de vida al restringir
sentimientos de placer y satisfaccion y el desgaste en las relaciones, Kobassa sefiala tres
componentes de la resistencia al estrés:
e Compromiso
Se analiza el proposito y responsabilidad que conlleva la meta u objetivo establecido,
es decir ¢por qué se hace lo que se esta haciendo? es imposible practicar la resiliencia
si no se tiene una meta.
e Reto
Otra de las caracteristicas resistentes al estrés es visualizar la situacion amenazante
como un reto, es decir una oportunidad de crecimiento personal, esto requiere el
abandono de los signos negativos.
e Control personal
La persona se sobrepone al estrés cuando domina las situaciones sobre las que tiene
algun control o influencia, el primer paso para esto, es reconocer sobre lo que se tiene

y no se tiene control.

El estrés en las organizaciones

De acuerdo a la teoria de Huerta y Rodriguez (2006) el fendmeno del estrés es una
enfermedad moderna que los trabajadores de todo tipo de empresas, instituciones u
organizaciones padecen. El término estrés-tension se ha adaptado con el significado del
abatimiento que sufren quienes participan en la produccion de bienes, mercadeo de productos,

prestacion de servicios e incluso los de atencién al cliente también cabe mencionar los que no
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buscan el bienestar social con sus empresas no lucrativas. Es por ello que los directivos
empresariales actualmente estdn buscando métodos y técnicas para disminuir el estrés y/o
canalizarlos con los profesionales expertos del tema para que la produccién de la empresa no se

vea afectada por este fenémeno.

Para los autores ya mencionados, el estrés es una condicion cambiante, porque el
individuo esta afrontando una situacion que requiere de reflexion, iniciativa, coraje, valentia o
sagacidad ya sea presentada en una oportunidad, una restriccion o exigencia que esta relacionada
con lo el deseo personal y que los resultados son inciertos y de mucho valor para el individuo. En
general el estrés esta relacionado con restricciones y demandas, en donde las primeras son
obstaculos para lograr lo que la persona desea y las segundas se refieren a la privacién de lo que
la persona quiere tener.

A continuacion los diferentes ambientes en los que se produce el estrés:

o Factores Ambientales
o Factores Organizacionales
o Factores Individuales
Los factores estresantes llegan a ser acumulativos, los autores Huerta y Rodriguez,
sefialan los efectos producidos por el estrés en las siguientes areas:
e Sintomas fisioldgicos
o Cambios en el metabolismo
o Acelerar el ritmo cardiorrespiratorio
o Aumentar la tension arterial

o Provocar jaquecas

27



o Inducir ataques al corazén.
o Pérdida de apetito

o Provocar Ulceras

e Sintomas psicoldgicos
o Insatisfaccion laboral
o Tension
o Irritabilidad
o Ansiedad
o Aburrimiento
o Demoras
o Falta de claridad sobre los deberes (puestos con exigencias numerosas Yy

contradictorias)

e Sintomas conductuales
o Cambios en la productividad
o Faltasy rotacion
o Cambios en habitos alimenticios
o Aumento en el consumo de tabaco y alcohol
o Comunicacion verbal apresurada
o Agitacion
o Trastornos del suefio

o Proclividad a los accidentes.
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Y para cerrar esta parte tedrica es conveniente entrar en el contexto del campo de estudio
que permitio realizar la investigacion, es decir los Ingenios como parte de la Agroindustria
Azucarera. En el pais local de esta investigacion existe una Asociacion de Azucareros de

Guatemala (ASAZGUA) que nos brinda la siguiente informacion:

La Agroindustria Azucarera y los Ingenios

Para la Costa Sur los Ingenios azucareros son el motor que impulsan la economia de
dicha area, actualmente segun las estadisticas de ASAZGUA (2012) son 12 ingenios en la Costa
del Pacifico que operan y mantienen activa esta industria. Los usos que los productores dan a la
cafa de azlcar, aparte de la produccién del endulzante, son: melaza, el alcohol que se conoce en
el mercado azucarero como etanol y la generacion de energia eléctrica que se extrae del bagazo

de la cafla como estrategia de aprovechamiento de residuos.

La Agroindustria Azucarera es generadora de miles y miles de empleos, teniendo como
parte de ellos la responsabilidad social, esto les permite apoyar o aportar un granito de azucar a
la sociedad, desde mediados del siglo XX la Agroindustria Azucarera se concentra
geograficamente en la parte sur del pais por eso lo llaman el corddn cafiero que enlaza a los

departamentos de Escuintla, Suchitepéquez, Retalhuleu y Guatemala.

Para la produccion de azucar poseen dos periodos durante el transcurso del afio; el
periodo de reparacion de noviembre a mayo y el periodo de zafra de mayo a noviembre; todos

los logros, alcances de metas y objetivos no se logran solos; no se debe de olvidar a un elemento
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muy importante a parte de la cafia de azlcar y este es el ser humano, sin él no se puede lograr

todo ello.

Es asi como anteriormente se expone la teoria relevante y relacionada con el tema de esta
investigacion; estableciendo que para las organizaciones que en este caso aborda especificamente
a una entidad de la Agroindustria Azucarera es de mucho valor contar con el capital humano que
sea resiliente y asi desarrollar equipos de trabajo; la resiliencia hace que estén capacitados y
preparados para afrontar cualquier situacion adversa que se presente, siendo el estrés laboral una
de las situaciones mas proclives a que los trabajadores la sufran, pero como se ha aprendido
podemos asegurar gque la resiliencia es una de las habilidades efectivas para contrarrestar el estrés

laboral.
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Il.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El comportamiento resiliente es una ventaja en las personas que lo practican porque
llevan una vida no sin emociones ni alteraciones, sino que a pesar de ello saben controlarlo y
manejarlo y es lo que las mantiene en sentido de lucha y resistencia en sus logros. Es por ello que
actualmente en las organizaciones buscan que sus colaboradores desarrollen dicha habilidad
siendo tomada en cuenta como parte de las competencias de gestion en el talento humano, la
resiliencia es una conducta actitudinal que ayuda al colaborador a su adaptacion, desempefio y
desarrollo en el &mbito laboral al estar expuesto a diferentes situaciones adversas o estresantes
gue muchas veces frustra, desespera o limita el logro de metas y objetivos en la vida personal y

laboral.

En Guatemala dentro del &mbito laboral diariamente surgen cambios socio econdémicos,
politicos, situaciones legales, incluso la violencia o el moobing laboral que ya es parte del cuadro
social, la necesidad del trabajo sin importar las condiciones o intereses, las relaciones laborales
entre jefes y subordinados que en muchas ocasiones no es del todo agradable, las condiciones
fisicas en las empresas tampoco son ergondémicas o salubres para los colaboradores, éstos y
muchos otros aspectos traen como consecuencia el manejo de estrés, el bajo rendimiento, mal
clima laboral y la insatisfaccién laboral que muchos colaboradores en Guatemala pueden
padecer. Para la empresa en estudio uno de los retos de 6rgano gestor del recurso humano es
velar no solo por el desarrollo técnico de sus colaboradores sino el aspecto emocional y
psicoldgico como parte de la salud mental de las personas. ElI promover y desarrollar el
comportamiento resiliente en los colaboradores a nivel organizacional aporta al crecimiento y
sostenibilidad del negocio porque todos como equipo de trabajo contribuyen para alcanzarlo y es

importante que con la resiliencia afronten la situacion adversa o estresante y la conviertan en una
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oportunidad de crecimiento. Esto produce la inquietud de investigar: ¢Cudales son las
caracteristicas de la resiliencia en el manejo de estrés laboral en los colaboradores del area

administrativa y operativa técnica de un ingenio de la Costa Sur?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General

Identificar las caracteristicas de resiliencia en el manejo de estrés laboral y su nivel de
aplicacion en los colaboradores del area administrativa y operador técnico de un Ingenio de la

Costa Sur.

2.1.2 Objetivos especificos

Identificar el nivel de estrés laboral en los colaboradores del &rea administrativa y operativa

técnica de un Ingenio de la Costa Sur.

= Identificar las caracteristicas de resiliencia en el manejo de estrés laboral de acuerdo a la

poblacion identificada con estrés laboral.

= Establecer el nivel de las caracteristicas de resiliencia relacionadas con: confianza en si

mismo, la ecuanimidad, perseverancia, satisfaccion y sentirse bien solo.

= Comparar los niveles de estrés entre el area administrativa y la operativa técnica del Ingenio

de la Costa Sur.
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= Comparar los niveles de resiliencia entre el area administrativa y la operativa técnica del

Ingenio de la Costa Sur.

2.2 Variables de estudio

e [Estrés laboral

e Resiliencia

2.3 Definicion de variables de estudio

2.3.1 Definicién conceptual

Estrés laboral

Segun Chiavenato (2002), comenta que el estrés es un conjunto de reacciones fisicas, quimicas y
mentales de la persona frente a estimulos o elementos productores de estrés en el ambiente. Es
una situacién dinamica en que una persona enfrenta una oportunidad, restriccion o demanda

relacionada con lo que desea.

Resiliencia

Saavedra (2004), afirma que una persona con caracteristicas resilientes es aquella que es capaz
de establecer relaciones sociales constructivas, tiene un sentido de si mismo positivo, dimensiona
los problemas, tiene sentido de esperanza frente a las dificultades, extrae significado de las

situaciones de estrés, desarrolla iniciativa y se fija metas posibles de alcanzar.
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2.3.2 Definicion operacional
Estrés laboral

Para el presente estudio la variable estrés laboral sera medida a través de: Agotamiento
emocional, Despersonalizacion y Logros personales por medio del cuestionario; Maslach

Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1981).

Resiliencia

Dicha variable sera medida a través de los siguientes indicadores: Confianza en si mismo,
Ecuanimidad, Perseverancia, Satisfaccion personal y Sentirse bien solo dados por el test titulado

Escala de Resiliencia (ER) de Wagnild y Young (1993).

2.4 Alcances y Limites

El alcance de esta investigacion abarcd la identificacion de las caracteristicas de
resiliencia en el manejo de estrés laboral y sus niveles de aplicacion, de una muestra
colaboradores del area administrativa y operativa técnica de un Ingenio de la Costa Sur que
presentaron niveles leve-medios de estrés ya que ningin porcentaje de la poblacién estudiada
manejan altos niveles del fendmeno dentro de la organizacion. Ademas es importante resaltar
que al instrumento con el cual se midid el estrés, se le realiz6 una adaptacion de su version
original de los autores Maslach y Jackson; el cambio consistié Unicamente en modificar la
palabra clientes por compafieros de trabajo en 7 items (4, 5, 7, 9, 15, 18, 22) de los 22 que lo

conforman, esto debido al tipo de poblacion a la que se le administré el test. Dicha investigacion

34



aplica Unicamente para la empresa seleccionada como objeto de estudio, ademéas debe tomarse en
cuenta que los resultados son especificos del periodo de reparacion (mantenimiento, evaluacion y
mejoras de los procesos) es decir que pueden ser cambiantes ya que en el periodo de zafra
(produccidn) debido a la época fuerte de manufactura la demanda laboral es diferente y méas

ajetreada.

2.5 Aporte

Principalmente al Ingenio de la Costa Sur, la informacion y los datos obtenidos de este
estudio apunta a optimizar la calidad de vida laboral de los colaboradores desde sus propios
ideales, segun ellos perciben y se enfrentan al competente mundo laboral. Para ello, es
importante empezar por reconocer aquellas caracteristicas propias de la resiliencia que han
permitido a los colaboradores enfrentar positivamente experiencias estresantes en el ambito

laboral.

A nivel organizacional en Guatemala es importante promover ésta actitud en los
colaboradores porque incita no solo el desarrollo y supervivencia personal sino que se transmite
colectivamente la actitud resiliente ante cualquier adversidad o catastrofe organizacional que se

tenga que enfrentar.
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11l. METODO

3.1 Sujetos

En el presente estudio se aplico un disefio de muestreo probabilistico aleatorio que segln
Hernandez, Fernandez y Baptista. (2010) lo definen como “Subgrupo de la poblacion en el que

todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos”. (p. 176)

Para las unidades de muestreo en este estudio la muestra probabilistica estuvo
conformada por un grupo de 228 personas seleccionadas aleatoriamente, dentro de la formula
estadistica se utilizd un 95% de nivel de confianza en la muestra seleccionada por consecuencia
mostrando 5% de margen de error. Dichos sujetos son colaboradores de un Ingenio de la Costa
Sur; unos desempefian funciones administrativas y otros funciones técnicas-operativas; a
quienes se les aplico un instrumento que mide el nivel de estrés; y luego un instrumento sobre los

niveles y caracteristicas de resiliencia.

La especificacion de la muestra estuvo conformada de la siguiente manera:

TABLA 1

TIPO DE PERSONAL DE ACUERDO A SUS FUNCIONES

AREA | PERSONAS
ADMINISTRATIVA | 100
OPERATIVA | 128
TOTAL | 228

TABLA 2
PERSONAL OPERATIVO TECNICO
DIVISION PERSONAS
AGRICOLA 6

FINCA CERRITOS 11
TRANSPORTES Y LOGISTICA 12
LABORATORIO 11
TALLER 20
INDUSTRIAL 68
TOTAL 128

36



TABLA 3
PERSONAL ADMINISTRATIVO

DIVISION PERSONAS
RECURSOS HUMANOS 30
ADMINISTRATIVA 2
GESTION DE CALIDAD 4
INFORMATICA 9
PRESUPUESTO 5
AGRICOLA 30
INDUSTRIAL 12
PROYECTO COGENERACION 8
TOTAL 100

3.2 Instrumentos

Para la etapa inicial de la recoleccion de datos se utilizd el cuestionario para medicién de
estrés titulado cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) fue elaborado por Maslach y
Jackson (1981), consta de veintidds items que reflejan la existencia o inexistencia de
inadecuacion profesional centrandose en los siguientes factores: agotamiento personal valorado
enlositems 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20, otro factor es: despersonalizacion en los items 5, 10, 11,
15 y 22. El Gltimo factor es: logros personales en los enunciados 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 y 21.
Cabe mencionar que a dicho instrumento se le realiz6 una adaptacion de su version original de
los autores ya mencionados anteriormente en este mismo péarrafo; el cambio consistid
unicamente en modificar la palabra clientes por compafieros de trabajo en 7 items (4, 5, 7, 9, 15,
18, 22) de los 22 que lo conforman, esto debido al tipo de poblacion a la que se le administro el

test.

El método de evaluacion consta de una escala tipo Likert con cuatro grados donde (1)
equivale a RARAMENTE, (2) equivale a ALGUNAS VECES, (3) equivale a MUCHAS VECES

y (4) equivale a SIEMPRE, interpretando el nivel de estrés segin: el promedio de cada factor
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anteriormente mencionados interpretando la siguiente escala: Bajo de 0 -1.30; Medio de 1.31-

2.95 y Alto de 2.96 - 5 puntos.

Concluyendo en los resultados individuales que las puntuaciones elevadas (rango alto) en
agotamiento emocional y despersonalizacion. Y bajas en el factor de logros personales son
indicativas de estrés ALTO; puntuaciones elevadas (rango medio-alto) en agotamiento
emocional y despersonalizacién y medias en logros personales son indicativas de estrés MEDIO;
mientras que las puntuaciones bajas en agotamiento personal y despersonalizacion. Y altas en el

factor logros personales, son indicativas de estrés BAJO.

Para el seguimiento del proceso de recoleccién de datos como segundo instrumento se
aplico a la muestra de estudio la escala de medicidn de resiliencia titulada Escala de Resiliencia
(ER) creada por Wagnild y Young (1993); la cual establece el nivel de resiliencia en las

siguientes caracteristicas:

e Satisfaccion personal, esté referida a comprender que la vida tiene un significado y evaluar
las propias contribuciones.

e Ecuanimidad, considera como la perspectiva balanceada de su propia vida y experiencias;
connota la habilidad de considerar un amplio campo de experiencias y esperar tranquilo;
tomar las cosas como vengan, por ende se moderan las respuestas extremas ante la
adversidad.

e Sentirse bien solo, comprension de que la senda de la vida de cada persona es Gnica mientras
gue se comparten algunas experiencias, quedan otras que deben enfrentarse solo, el sentirse

bien solo brinda un sentido de libertad y un significado de ser Unico.
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e Confianza en si mismo, es la creencia en si mismo y en sus propias capacidades; también es
considerada como la habilidad de depender de uno mismo y reconocer sus propias fuerzas y
limitaciones.

e Perseverancia, acto de persistencia a pesar de la adversidad o desaliento; la perseverancia
connota un fuerte deseo de continuar luchando para construir la vida, permanecer

involucrado y de practicar autodisciplina.

El cuestionario consta de 25 items puntuados en una escala tipo Likert de siete gradaciones
donde 5 es maximo de acuerdo y 1 m&ximo desacuerdo, estableciendo un nivel resiliente ALTO
mayor de 105 puntos, MODERADO de 87 a 104 puntos y BAJO menos de 86 de acuerdo a la
sumatoria de las respuestas identificando también las caracteristicas resilientes individuales que

Se muestran con mayores puntuaciones.

3.3 Procedimiento

e Se delimitd el tema de investigacion.

e Se determinaron los objetivos de la investigacion tanto el general como los especificos.

e Posteriormente se definieron las variables de la investigacion.

e Se realizaron busquedas sobre instrumentos para llevar a cabo el trabajo de campo.

e Sesolicito a la empresa el permiso y autorizacion para realizar el estudio.

e En sequida, la coordinacion académica de la Facultad de Humanidades sede Escuintla
remitio el tema de investigacion al Campus Central para su aprobacion.

e Seanalizaron los alcances y limites de la presente investigacion.

e Se recolectaron las investigaciones que anteceden a este estudio con caracteristicas similares.
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e Se indag6 en diferentes fuentes sobre temas y autores de acuerdo al tema central de
investigacion y variables que definieron el marco teorico.

e Se definio el método a utilizar junto con sus componentes (sujetos, instrumentos y disefio del
estudio) para la recoleccion de informacion de la presente investigacion.

e Se aplicaron los instrumentos para la recoleccion de datos.

e Se tabularon los datos y se realizaron las operaciones estadisticas correspondientes.

e Se realizo la discusion de resultados.

e Con la investigacion realizada se procedio a definir las conclusiones y recomendaciones.

3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

La presente investigacion se realizd con base de tipo descriptivo que corresponde a un
trabajo con disefio de caracter diagnostico que de acuerdo a la definicion de Hernandez et al.
(2010) “La investigacion descriptiva pretende especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”
(p. 80). El estudio de la resiliencia en el manejo de estrés en el &mbito laboral es una tendencia
del comportamiento humano y para ello es importante detenerse e interesarse por los factores
conductuales que influyen en dichos comportamientos, los resultados que se obtuvieron de los
instrumentos se mostraron con una comparacion de medias a través de porcentajes, con el
objetivo de mostrar la diferencia entre los grupos que se compararon. Para su presentacion se

utiliz6 gréficas porcentuales en Excel.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados después de la aplicacion de los cuestionarios,
el primero se utilizo para medir el estrés laboral y luego el test de escala de resiliencia en la cual
se definen 5 caracteristicas o indicadores fundamentales de la resiliencia; ambos test fueron
aplicados a una poblacién de 228 personas que estaba conformada por 100 personas del area
administrativa y 128 personas con funciones operativas técnicas, con el objetivo de establecer en
ambos grupos los niveles de resiliencia que manejan segun la situacion dindmica de estrés que

enfrentan.

GRAFICA #1
NIVEL DE ESTRES
General
100%
80% 91%
60% W ALTO
40% MEDIO
BAJO
20%
0% 9%
0%
ALTO MEDIO BAJO

Se puede observar segun lo indica la gréafica # 1 que a nivel general es decir, personal
administrativo y operativo técnico actualmente no enfrentan niveles altos de estrés, es mas el
porcentaje del nivel bajo sobrepasa también al nivel medio siendo éste una minoria de 21 de las
228 personas encuestadas. El cuestionario Maslach evalta el tipo de estrés que se vive en el
ambito laboral pero que sus principales consecuencias afectan factores psicolégicos los cuales

repercuten en su conducta en el trabajo, favorablemente los colaboradores del Ingenio en la
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actualidad saben manejar el estrés probablemente porque las condiciones de trabajo son
favorables, ademéas porque estdn conscientes de la importancia que cada uno tiene en los
resultados esperados ya que tienen claras las responsabilidades del trabajo, las metas y objetivos
que se les han establecido son alcanzables y realistas por lo tanto valoran mucho y celebran los
logros alcanzados. A continuacion se desglosa el grado de estrés pero de acuerdo a los

indicadores que conforman el sindrome:

GRAFICA #2

Indicadores del estrés laboral
General

mALTO MEDIO mBAJO

86% 9%
0

67%

28%

10% 9%
4% 5%
0%
— [ — ’
AGOTAMIENTO EMOCIONAL ~ DESPERSONALIZACION LOGROS PERSONALES

Como se observa en la gréfica #2 el indicador agotamiento emocional tiene un alto indice
en el nivel medio, es decir que si hay presencia de agotamiento emocional en los colaboradores
del Ingenio, lo cual si no llegara a manejarse puede disminuir el rendimiento y productividad en
el trabajo por el cansancio o sensibilidad que se esté enfrentando y esto no solo se le atribuye a la
sobrecarga laboral sino a los factores personales que maneja de cada trabajador. Mientras que en
el indicador de despersonalizacion es mucho menor la precaucion que debe tenerse sobre las

actitudes negativas hacia las responsabilidades y la relacion interpersonal que dicho indicador
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puede generar si estuviera exteriorizado al indicar un nivel mas alto. Y por ultimo se observa el
indicador de logros personales que afortunadamente contrarresta los niveles medios-altos que
puedan surgir en los indicadores anteriores. Es por ello que la valoracion e importancia que los

colaboradores muestran hacia su trabajo, aumenta los niveles de logro y satisfaccion personal.

GRAFICA #3
Nivel de Resiliencia en nivel de estrés
MEDIO
76%
19%

5%
]

ALTO MEDIO BAJO

Uno de los objetivos principales en esta investigacion fue identificar los niveles
resiliencia, especialmente en la poblacion que maneja altos y medios niveles de estrés, pero
como se observo anteriormente en la grafica # 1 los colaboradores del Ingenio no manejan altos
niveles de estrés por ello solo se tom6 a los que sufren el sindrome en un nivel leve-medio el
cual equivale a 9% vy esto significa que de los 228 encuestados, 21 colaboradores lo estan
experimentando pero comprobando la influencia positiva que la resiliencia puede tener en el
estrés segun lo define la grafica # 3 el nivel de resiliencia es alto en la mayoria de dicha
poblacién a comparacion de los niveles medio y bajo a pesar de que padecen un estres leve-

medio.
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GRAFICA # 4 GRAFICA #5

Indicadores de estrés en nivel Indicadores de
MEDIO .pe . . ,
Resiliencia/nivel de estrés
EBAJO ~ MEDIO mALTO MEDIO
0%
LOGROS PERSONALES ? 100% PERSEVERANCIA 89%
0, .
° CONFIANZA EN S MISMO 89%
W 19%
DESPERSONALIZACION 67% SENTIRSE BIEN SOLO 90%
m 14%
0% ECUANIMIDAD 84%
AGOTAMIENTO EMOCIONAL 95% 4
B 5% SATISFACCION PERSONAL 84%

Comparando los indicadores que influyen en ambas conductas que fueron objeto de este
estudio, se observa que los caracteristicas negativas que promueven el estrés laboral a nivel
medio en el 9% de la poblacion estudiada son el agotamiento emocional y la despersonalizacion
los cuales se encuentran en un alto porcentaje segun la grafica #4, y que probablemente tiene
relacién con las caracteristicas resilientes que se mostraron bajas de acuerdo a la gréfica #5
siendo éstas la ecuanimidad y la satisfaccion personal, ambas puntearon un 84%. Al relacionar
dichos indicadores tanto los del estrés como los de la resiliencia; ambos afectan el estado

psicoldgico de la persona en su estabilidad y satisfaccion emocional.

GRAFICA #6

Nivel de estrés en nivel de Resiliencia
BAJO

91%

9%
0%

ALTO MEDIO BAJO
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Otro de los datos relevantes que puede apreciarse en este estudio fue el comparar los
indices de estrés con las personas que tienen un bajo nivel de resiliencia y como se observa en la
grafica #6 se comprueba en este estudio que falta de resiliencia no necesariamente influye en que
los colaboradores sean vulnerables a sufrir estrés ya que de las 11 personas que son las que
tienen baja resiliencia del total de la muestra estudiada, el 91% de ellas es decir 10 personas

manejan un estrés bajo. Profundizando mas en este punto se detalla lo siguiente:

GRAFICA #7 GRAFICA #38

Indicadores en los bajos Indicadores de estrés en nivel de

niveles de resiliencia resiliencia BAJO

EBAJO ' MEDIO mALTO
PERSEVERANCIA I 63%
0%

CONFIANZA EN Si MISMO I 9% LOGROS PERSONALES 9%
SENTIRSE BIEN SOLO I %
0,
ECUANIMIDAD I 53% 9%
AGOTAMIENTO M 18%

SATISFACCION PERSONAL NN 5% EMOCIONAL 0%

91%

) . 18%
DESPERSONALIZACION 73%

82%

Comparando los bajos niveles de todos los indicadores (grafica #7) de Resiliencia con los
factores que promueven el estrés se deduce que probablemente existe alguna relacion al notar
que el agotamiento emocional y la despersonalizacion se encuentran en nivel medio (grafica #8)
pero que a pesar de que los logros personales superan los indicadores negativos del estrés
anteriormente mencionados; todos los indicadores resilientes se muestran muy bajos,
concluyendo que las caracteristicas resilientes bajas en dicha poblacién se debe a factores mas

intimos y emocionales de cada persona que con lo que se relaciona a su vida y ambito laboral.
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GRAFICA#9

NIVEL DE RESILIENCIA

General

70%
60%

62%
50%
40% ALTO
30% MEDIO

33%
20% E BAJO
10% .
0% *
ALTO MEDIO BAJO

A nivel general de la muestra en este estudio, el nivel de Resiliencia es alto segun lo
muestra la gréfica #9 esto da como resultado un indicador positivo para la organizacion ya que
denota que la empresa la comprende personal altamente saludable a nivel general pero siempre
es importante observar el 33% que comprende la poblacion con nivel medio y el 5% de nivel
bajo, como punto de mejora ya que las empresas resilientes son las organizaciones que realizan
esfuerzos constantes, planificados y proactivos como responsabilidad social al preocuparse por la
salud de sus colaboradores, A continuacion se puede profundizar en cuél de los indicadores

necesita ser mas promovido.

GRAFICA #10

INDICADORES DE RESILIENCIA

General
89%
84% 85% 86%

78%

SATISFACCION  ECUANIMIDAD ~ SENTIRSE BIEN CONFIANZA EN S| PERSEVERANCIA
PERSONAL SOLO MISMO
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Los resultados que indica la grafica #10 confirman la razén de que el 62% de la poblacion
de este estudio es resiliente, ya que practican dichos indicadores o caracteristicas propios de la
resiliencia. EI mas alto es el de confianza en si mismo lo que significa que tienen colaboradores
muy capaces y seguros, que desde la seleccidn y contratacién fueron tomados en cuenta porque
valoran mucho sus capacidades y es mas satisfactorio que ellos mismos lo sepan. EI segundo méas
alto es la perseverancia, otro factor importantisimo para el logro de metas y objetivos que sus
colaboradores se proponen no solo a nivel laboral sino personal, continda con un 84% el
indicador sentirse bien solo que equivale a la necesidad de una independencia saludable y lo
Unico y original que cada uno se siente lo que denota una alta autoestima también y ésta es
fundamental para ser una persona resiliente, mientras que la satisfaccion personal como
caracteristica de trascendencia necesita ser alimentada también la estabilidad emocional que las
personas necesitan para afrontar el éxito o fracaso en cualquier actividad y es alli donde entra en

juego la ecuanimidad que es la caracteristica con menor puntuacion.

GRAFICA #11

COMPARATIVO NIVEL DE ESTRES
LABORAL

=—&— ADMINISTRATIVO OPERATIVO TECNICO
120%

100% 96%

80% 87%
(]

60%
40%

20%

0% ¥ 1%
ALTO MEDIO BAJO
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Ademas, se logré determinar en esta investigacion, el cual era realizar un comparativo de
estrés laboral que se maneja en los dos tipos de funciones que se utilizaron en la investigacion
(administrativo y operativo técnico), donde se muestra segin la grafica #11 que el personal
administrativo maneja un menor estrés laboral de nivel medio en comparacion con el personal
operativo por muy poca diferencia pero que si la hay. Probablemente por las diferentes
condiciones de trabajo o por la superacion personal que es vista desde diferente perspectiva por
las aspiraciones que toda persona desea, pero afortunadamente en ambos tipos de funciones no se

manifiesta en alto nivel el sindrome.

GRAFICA # 12
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En la gréfica #12 se observan detalladamente las comparaciones de los indicadores del
estres en ambas poblaciones, es decir administrativos y operativos técnicos, donde se evidencia
que los logros personales se encuentran mas altos en los colaboradores administrativos, y esto
contrarresta el alto porcentaje del nivel medio en los indicadores de agotamiento emocional y

despersonalizacion, que se presenta en el personal administrativo lo que significa que
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problablemente a pesar de que se encuentran emocionalmente agotados y aunque a veces
quisieran desconectarse de las responsabilidades laborales, los colaboradores del area
administrativa del Ingenio se enfocan en sus metas, en sus resultados y celebran los logros
personales en comparacion con el personal operativo, esto es un dato importante ya que sobre
ello es recomendable que se tomen medidas 0 nueva cultura donde se reconozca y celebre la

labor operativa del personal segun el area a la que pertenezcan.

GRAFICA #13
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Y como ultimo objetivo se logro definir los niveles de resiliencia en ambos grupos, segln
lo muestra la grafica #13 estan en muy similares porcentajes los niveles de resiliencia y esto es
de mucha significancia para la empresa en general porque no importa lo grande que parezcan los
retos, o que los objetivos sean altos pero realistas, o que sufran algun tipo de dificultad ya que

actualmente cuentan con personas que confian en si mismas, que son perseverantes, que dejan su
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huella personal en el trabajo y que se sienten satisfechos y orgullosos de su trabajo y denota que

debe ser porque la empresa valora y estima mucho la labor de sus colaboradores.

GRAFICA #14
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Se aprecia en la grafica #14 que como con los grupos anteriores el indicador (E)
ecuanimidad es el mas bajo, esto significa que probablemente una de las debilidades mas
marcada es la inestabilidad emocional en ambas areas tanto en el personal Administrativo como
Operativo técnico, lo cual puede darse porque emocionalmente las personas son mas vulnerables
y asi es, la dinamica emotiva del ser humano se muestra dia a dia por las diversas circunstancias
que se enfrentan y el &mbito laboral no es la excepcion, las demandas laborales son cada vez méas
exigentes, la estabilidad laboral es lo que mas se aprecia, la toma de decisiones algo que se le
exige que el colaborador tenga para que ocupe cierto puesto y asi podria seguir la lista de
ejemplos que alteran el estado emocional en las personas trabajadoras. Lo ventajoso es que como
lo muestra la misma grafica mencionada anteriormente en este parrafo, a pesar de que la
estabilidad emocional no es la ideal los colaboradores luchan por lo que quieren porque tienen un

alto nivel de perseverancia y de confianza en ellos mismos.
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V. DISCUSION

La Resiliencia es un mecanismo de fortaleza para el ser humano ya que éste esta siempre
expuesto a transitar situaciones conflictivas, amenazantes y adversas no solo a nivel personal

sino dentro de la esfera laboral, siendo el estrés laboral un ente adverso en el ambito laboral.

Con la investigacion realizada se buscd contribuir en la promocion de la resiliencia,
estudiada a través de los siguientes cinco factores: satisfaccion laboral, ecuanimidad, sentirse

bien solo, confianza en si mismo y perseverancia.

El objetivo central de la investigacion fue encontrar los niveles de las caracteristicas
resilientes de acuerdo al estrés que manejan los colaboradores de una entidad azucarera de la
Costa Sur y principalmente se pudo encontrar que los colaboradores no manejan un estrés alto, a
pesar que el nivel de agotamiento emocional en general estd en un nivel medio pero lo
contrarresta el alto porcentaje de los logros personales siendo éste un indicador que sefiala el
valor e importancia que los trabajadores le dan a los logros y metas que alcanzan. Al igual que
Colop (2011) en su investigacion sobre jovenes sobrevivientes a distintos tipos de adversidad
donde concluy6 que el ser humano para enfrentar a dichas situaciones recurre al llanto o la furia
para lograr el deshago pero siempre fijan su objetivo en salir adelante, al igual que los
colaboradores del ingenio el 91% dice padecer bajo estrés a pesar del alto nivel medio de
agotamiento emocional que sienten pero su objetivo primordial se centra en celebrar los logros

personales.

Por su parte Gomar (2011) en su investigacion logro definir que no existe similitud
significativa entre la inteligencia emocional y el estrés de un grupo de trabajadores, ya que

mostraron niveles de apreciacion bajos en estrés y altos en inteligencia emocional de igual
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forma en esta investigacion se logré demostrar que la media de poblacion de colaboradores que
padecen estrés a nivel medio se les midi6 también la resiliencia encontrando que a pesar del
estrés que estdn manejando ellos tienen altos niveles de resiliencia, en controversia con Rios,
Carrillo y Sabuco (2012) en su investigacion sobre la relacion con el Burnout y la resiliencia si
lograron afirmar la relacién, concluyendo que los estudiantes con un mayor grado de resiliencia

percibieron menor cansancio emocional y una mayor realizacion personal.

Otro de los objetivos en esta investigacion fue medir los niveles de la caracteristicas de
resiliencia las cuales se encuentran en niveles altos, pero cabe mencionar que la caracteristica
mas baja fue la de ecuanimidad que trata sobre la estabilidad emocional y se evidencia que en el
estrés también es la que esta méas debilitada ya que se muestra en el agotamiento emocional que
presentan en nivel medio a nivel general, esto significa que dichas caracteristicas si tienen en
algin momento influencia en cada situacion que el ser humano experimenta. De la misma forma
Urra (2010) en su aporte en encontrar los elementos bésicos que permiten defenderse de
situaciones traumaticas o de conflicto de la cual se concluye que la esperanza, el sentido del

humor y el control interno son factores que ayudan a sobreponerse a la situaciones de la vida.

Por otra parte se logrd encontrar que el personal de operaciones técnicas sufre mayor
estrés que el personal del area administrativa y al revisar los indicadores que la escala del
cuestionario Maslach Burnout Inventory media, se determind que se debe a que le dan menor
importancia a los logros personales lo que los autores Huerta y Rodriguez (2006) en su teoria
sobre el estrés lo manifiestan al decir que éste esta relacionado con las restricciones y demandas
que las personas sufren siendo las primeras los obstaculos para lograr lo que las personas desean
y aplicandolo a los colaboradores operativos del Ingenio, haciendo relacion en el punto que los

operativos sufren mayor restriccion al lograr sus objetivos. De la misma forma Huerta y
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Rodriguez (2006) hacen mencién de diferentes factores que conlleva la manifestacion del estrés
que en este caso al analizar las condiciones laborales del personal administrativo y operativo no
son las mismas y probablemente ese pueda ser el punto de influencia que aplique para este
estudio. Mientras que en los factores resilientes ambos tipos de poblacion (administrativo y
operativo) demuestran ser altamente resilientes siendo por una diferencia de 1% aln mas
resilientes el personal operativo y de acuerdo con Medina y Santos (2009) la resiliencia es una
caracteristica que cualquier persona puede desarrollar en cualquier entorno pero no solo desde la
perspectiva individual sino en el contexto social lo que significa que el ambito social si influye
en el desarrollo de la misma. Mientras que para Grotberg (2003) quién ha luchado para dar
nuevos enfoques a la resiliencia y en su teoria dicho autor comenta que el nivel social y
econdmico no estad ligado con la resiliencia sino que tienden a ser ain mas resilientes por la
escases 0 vulnerabilidad en que han tenido que crecer y que definitivamente lo han superado y
esto se comprueba en la presente investigacion ya que se cree que el personal operativo es de
menor condicion econémica y menor clase social pero como lo muestra este estudio eso no los

hace menos resilientes.

En general se logré identificar en la poblacion estudiada un alto nivel de las
caracteristicas de resiliencia en el bajo-leve nivel de estrés que manejan aunque también se puede
sefialar las caracteristicas mas débiles en el caso de la resiliencia y las que se deben tratar de

disminuir en el manejo del estrés.
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VI. CONCLUSIONES

Se pudo determinar de acuerdo a la muestra estudiada que 91% manejan bajos niveles de
estrés; solo un 9% padece el nivel medio y que por lo tanto ninguno de los colaboradores esta
padeciendo un alto nivel del sindrome. Lo que se debe que a pesar de un alto porcentaje de

nivel medio en agotamiento emocional el porcentaje de logros personales, supera lo negativo.

En cuanto a la Resiliencia, se tomd a la media de poblacion que determind estar en un nivel
medio de estrés concluyendo que de dicha muestra un 76% a pesar del estrés siempre maneja

una alta Resiliencia.

Otra relacion que se logro realizar, fue comparar el nivel de estrés con la media de las
personas que tienen bajo nivel de resiliencia comprobando que de dicha media el 91%

manejan bajos niveles de estrés.

De acuerdo a uno de los objetivos establecidos se consiguié encontrar el nivel da cada una de
las caracteristicas de resiliencia siendo mas alta la confianza en si mismo con un 89%, luego
se encuentra la perseverancia con un 86% siguiéndole el sentirse bien solo con un 85%, luego
la satisfaccion personal con un 84% y el mas bajo con mucha diferencia la ecuanimidad

acumulando un 74%.

También se logr6 comparar los niveles de estrés en ambas areas es decir con el personal
administrativo y el personal con funciones técnicas operativas, y los resultados muestran que
la poblacién con mayor porcentaje de estrés medio es el personal operativo técnico.
Evidenciando en sus indicadores que le dan menor valor a los logros personales que el

personal administrativo.
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e Y en cuanto a la comparacion de los niveles de resiliencia en ambas areas se pudo demostrar
que no existe diferencia significativa en los niveles de dichas areas ya que ambas se
encuentran en altos niveles y en ambos también la caracteristica de ecuanimidad es la mas

débil.
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VIl. RECOMENDACIONES

Tomar en cuenta que si bien es cierto no estan padeciendo altos niveles de estrés el analisis
de los indicadores del estudio muestran presencia en cierto grado de agotamiento emocional
a nivel general en los colaboradores del Ingenio, no todo es produccion, prestacion de
servicio o remuneracion econdmica sino que también debe haber por parte de la empresa un

salario emocional.

Se recomienda de igual forma trabajar en la poblacion identificada con nivel medio de estrés
como medida de interés y de mejora no solo para la empresa sino para el propio colaborador
ya que si no es la resiliencia la que puede mejorar esa situacion habria que estudiar qué es lo

que entonces esta afectando directamente en dicha poblacion.

Promover actividades 0 acciones aungue parezcan pequefias que mejoren los niveles de
resiliencia, tomando en cuenta los indicadores o caracteristicas de resiliencias en las que

dicha poblacion salio baja.

Optimizar los niveles en cada caracteristica resiliente mayormente en el indicador
Ecuanimidad ya que es el que mas débil esta y que esta directamente conectado con el
agotamiento emocional que fue el mas marcado en el estudio del estrés, ambos estan

afectando mas lo interno e intimo de los colaboradores del ingenio aunque lo exterioricen.

Promover mas y reconocer mas los logros personales en el dmbito laboral en el &rea
operativa ya que en dicho indicador fue donde se identificé el origen del por qué estdn mas

estresados.
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e A nivel general como organizacion tan reconocida y rentable, interesarse mas por el bienestar
psicoldgico y emocional de sus colaboradores siendo la resiliencia un buen punto de partida

que seguir promoviendo.
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FICHA TECNICA

INSTRUMENTO PARA MEDIR EL ESTRES LABORAL

NOMBRE Maslach Burnout Inventory (MBI)
AUTOR Maslach y Jackson (1981)
OBIETIVO Es una prueba especifica para medir el

desgaste/agotamiento/insatisfaccion en el trabajo.

Refleja a través de sus veintidos items la existencia o no de

, - ?
¢QUE MIDE? inadecuacion profesional.

Agotamiento emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, y 20.
REACTIVOS Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15y 22,
Logros personales: 4, 7,9, 12, 17 18, 19, y 21.

Promedio por cada uno de los indicadores:

ESCALA DE MEDICION BAJO MEDIO ALTO
0-1.30 1.31-295 2.96-5

Puntuaciones elevadas en agotamiento emocional y
despersonalizacion. Y bajas en logros personales, son
indicativas de estres ALTO.

Puntuaciones medias-altas en agotamiento emocional y
PUNTEOS A OBTENER despersonalizacion. Y medias en logros personales son
indicativas de estres MEDIO.

Puntuaciones bajas en agotamiento emocional y
despersonalizacion. Y altas en logros personales, son
indicativas de estrés BAJO.

Administracion individual o colectiva, se utiliza una escala de
FORMA DE APLICACION | Likert que presenta diferentes soluciones a los planteamientos,
para responder el cuestionario.

TIEMPO DE APLICACION | 30 minutos.

Nota:

Para efectos de la presente investigacion, dicho instrumento ha sido adaptado de su version
original para el tipo de poblacion que participara en el estudio, es decir que no solo sera aplicado
a colaboradores que tengan contacto con clientes externos (consumidores, candidatos,
proveedores u otros.) sino también a colaboradores que se relacionan entre ellos mismos (jefes y
comparieros de trabajo). La adaptacidn consistié Gnicamente en modificar la palabra clientes por

comparieros de trabajo en 7 items (4, 5, 7, 9, 15, 18, 22) de los 22 que lo conforman.
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CUESTIONARIO DE MASLACH PARA MEDIR ESTRES LABORAL
(Version adaptada)
A continuacién encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus sentimientos en él. Solicito su
colaboracion respondiendo a ellos tal como usted lo siente. No existen respuestas mejores o peores, la respuesta
correcta es aquella que expresa veridicamente su propia experiencia.

Escriba dentro del paréntesis de cada frase el nimero que expresa la frecuencia con que tiene ese sentimiento
segun la siguiente escala:

1 NUNCA 4 MUCHAS VECES

2 RARAMENTE 5 SIEMPRE

3 ALGUNAS VECES

FRASE

1. Me siento defraudado en mi trabajo ()
2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotad@ ()
3. Cuando me levanto por la maifana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento agotad@ ()
4. Creo que puedo comprender facilmente a las personas con quienes me relaciono en mi trabajo ()
5. Creo que estoy tratando a algunos compafieros de mi trabajo como si fuesen objetos impersonales ()
6. Siento que trabajar todo el dia en mi lugar de trabajo, me cansa ()
7. Creo que trato con mucha efectividad los problemas que surgen con mis companieros de trabajo ()
8. Siento que mi trabajo me estd desgastando ()
9. Creo que estoy influyendo positivamente en la vida de mis compafieros de trabajo ()
10. Siento que me he hecho mas duro con mis companieros de trabajo ()
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente ()
12. Me siento muy energétic@ en mi trabajo ()
13. Me siento frustrad@ por mi trabajo ()
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo ()
15. Creo que realmente no me importa lo que les ocurra a mis compafieros de trabajo ()
16. Trabajar en contacto directo con la gente me cansa ()
17. Puedo crear con facilidad un clima agradable de trabajo ()
18. Me siendo estimulad@ después de haber trabajado intimamente con mis comparieros de trabajo ()
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo ()
20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades ()
21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada ()
22. Me parece que mis compafieros de trabajo me culpan de algunos de sus problemas ()

IMPORTANTE: Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, su objetivo es realizar una
investigacion descriptiva de cardcter universitario por lo cual con toda confianza pido por favor su colaboracion.
iMUCHAS GRACIAS!
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FICHA TECNICA

INSTRUMENTO PARA MEDIR RESILIENCIA

NOMBRE Escala de Resiliencia
AUTOR Wagpnild, G. Young, H. (1993)
OBJETIVO Establecer el nivel de resiliencia.
La escala evalla las siguientes dimensiones de la
¢QUE MIDE? resiliencia: ecuanimidad, sentirse bien solo, confianza en si
mismo, perseverancia y satisfaccion.
o Satisfaccion personal: 16, 21, 22, 25.
o Ecuanimidad: 7, 8, 11, 12.
REACTIVOS o Sentirse bien solo: 5, 3, 19

o Confianza en si mismo: 6, 9, 10, 13, 17, 18, 24
o Perseverancia: 1, 2, 4, 14, 15, 20, 23

ESCALA DE MEDICION

Los 25 items puntuados en una escala tipo Likert de 5
puntos donde 1 es maximo desacuerdo; y 5 significa
méaximo de acuerdo. Los participantes indicaran el grado

de conformidad con el item.

PUNTEOS A OBTENER

ALTO mayor de 105 puntos.
MODERADO de 87 - 104 puntos.
BAJO menos de 86.

FORMA DE APLICACION

Administracion individual o colectiva.

TIEMPO DE
APLICACION

Aproximadamente de 25 a 30 puntos.
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ESCALA DE RESILIENCIA DE WAGNILD Y YOUNG

A continuacidn se le presentan un conjunto de afirmaciones sobre su trabajo y su situacién emocional
actual; solicito su colaboracién y sinceridad al responder encerrando en un circulo el grado de
conformidad segun la escala de 5 puntos donde 1 es maximo desacuerdo y 5 significa maximo
acuerdo

ITEMS En desacuerdo De acuerdo

1. Cuando planeo algo, lo realizo 1 2 3 4 5
2. Generalmente me las arreglo de una u otra manera 1 3 4 5
3. Dependo mas de mi mismo que de otras personas 1 2 3 4 5
4. Esimportante para mi mantenerme interesado en las cosas 1 2 3 4 5
5. Puedo estar solo si tengo que hacerlo 1 2 3 4 5
6. Me siento orgulloso/a de haber logrado cosas en mi vida 1 2 3 4 5
7. Usualmente veo las cosas a largo plazo 1 2 3 4 5
8. Soy amigo de mi mismo 1 2 3 4 5
9. Siento que puedo manejar varias cosas al mismo tiempo 1 P 3 4 5
10. Soy decidido 1 2 3 4 5
11. Raravez me pregunto ¢Cual es la finalidad de todo? 1 2 3 4 5
12. Tomo las cosas una por una 1 2 3 4 5
13. Puedo enfrentar las dificultades porque las he experimentado anteriormente 1 2 3 4 5
14. Tengo autodisciplina 1 2 3 4 5
15. Me mantengo interesado en las cosas 1 2 3 4 5
16. Por lo general encuentro algo de qué reirme 1 2 3 4 5
17. Elcreer en mi mismo me permite atravesar tiempo dificiles 1 2 3 4 5
18. En emergencia soy una persona en quien se puede confiar 1 2 3 4 5
19. Generalmente puedo ver una situacion de varias maneras 1 2 3 4 5
20. Algunas veces me obligo a hacer cosas aunque no quiera 1 2 3 4 5
21. Mivida tiene significado 1 2 3 4 5
22. No me lamento de las cosas por las que no puedo hacer nada 1 2 3 4 5
23. Cuando estoy en una situacion dificil generalmente encuentro una salida 1 2 3 4 5
24. Tengo la energia suficiente para hacer lo que debo hacer 1 2 3 4 5
25. Acepto que hay personas a las que yo no les agrado 1 2 3 4 5

IMPORTANTE: Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, su objetivo es realizar una
investigacion descriptiva de cardcter universitario por lo cual con toda confianza pido por favor su colaboracion.
iMUCHAS GRACIAS!

67




