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1. INTRODUCCION

EL trabajo es una actividad destinada a proporcionar bienes y servicios a la
sociedad; esta actividad requiere de las personas una serie de contribuciones
(esfuerzo, tiempo, destrezas, etc.) que éstas aportan buscando a cambio
compensaciones, no s6lo econdémicas y materiales, sino también psicoldgicas y
sociales que contribuyan a satisfacer sus propias necesidades: biologicas
(alimentacién, vivienda), de seguridad (proteccion de su salud fisica y emocional), de
relacion social (afecto, participacion), de autoestima (respeto de si mismo,
reconocimiento, responsabilidad) y de realizacion personal (logros personales).

Pero la realidad del mundo laboral es muy variada, existiendo trabajos cuyas
condiciones no proporcionan a las personas oportunidades de desarrollo de su propia
autoestima, o no garantizan la seguridad o no satisfacen adecuadamente sus
necesidades sociales. Ademas, las diferentes culturas han generado diversas
creencias sobre el trabajo: el trabajo como castigo, como obligacion, como derecho,

como oportunidad de gozar, e incluso, como vicio (la “adiccion al trabajo”).

Las personas, en funcion de su manera de ser y de entender el trabajo,
matizan el impacto de sus propias experiencias, por ello, es necesario contemplar la
problematica laboral desde una perspectiva interaccionista, que considere un ajuste
dinamico entre la persona, el puesto de trabajo y la propia organizacién. Cuando este
ajuste es inadecuado y la persona percibe que no dispone de un control relevante
sobre su trabajo o de recursos suficientes para dar respuesta a las exigencias que se

le plantean, surgen las experiencias de estres.

2. NOCIONES BASICAS SOBRE TRABAJO Y SALUD LABORAL

PRINCIPIOS en la Prevencién de Riesgos Laborales:

A) Obligacion del Empresario de asegurar la proteccion de los trabajadores contra
cualquier factor de agresion (fisica o humana) derivado del trabajo (el trabajador
personalmente o a través de sus representantes podran hacer peticiones al respecto).
B) La supremacia del hombre frente al trabajo: necesidad de ir adaptando el trabajo a
las caracteristicas de la persona (disefio de puestos, configuracion de los perfiles
profesionales para desempefiar dichos puestos, procesos de seleccion y adscripcion
de personal, adecuacion de los métodos de trabajo y dotacién de los recursos).

C) Promocion de la salud fomentando el bienestar fisico y mental de los trabajadores

(programas de mejora del confort fisico y psico-social).
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La Ley de Prevencion de Riesgos Laborales (1995) establece:

Evitar los riesgos (cumpliendo la normativa vigente en todos los &mbitos del trabajo)
Evaluar los riesgos (controles periédicos y mediciones por los técnicos competentes)
Combatir los riesgos en su origen (eliminando, reduciendo o controlando las causas)
Adaptar el trabajo a la persona seleccionada para el mismo, en funcion de sus
condiciones de salud, formacion, experiencia.
Planificar la prevencion (definiendo estandar de seguridad y bienestar, actuaciones del
empresario y del trabajador, procedimiento en caso de accidentes y apoyo a victimas)
Dar instrucciones a los trabajadores (informandoles de las condiciones, exigencias y
riesgos de su trabajo, formandoles y dotandoles de los equipos de proteccion).
RIESGO LABORAL: posibilidad de sufrir un dafio (fisico o psicolégico) en el
puesto causado

1.- por condiciones fisico-ambientales nocivas (ruido, temperatura, humos, virus...)

2.- el contenido del trabajo inapropiado (exigencias/carga fisica y mental que las tareas

imponen al trabajador: posturas, esfuerzos, atencion, autocontrol, toma de decisiones,
ritmo de trabajo, monotonia o repetitividad, habilidades...)

3.- por las condiciones organizativas y psicosociales desfavorables (turnos, horarios,

autonomia, relaciones, estilo directivo y de participacion, promocion, salarios,
conciliacion trabajo-vida familiar...).

ACCIDENTE: suceso no esperado ni deseado que causa lesién corporal o trauma
psicolégico en las personas (caida, sobreesfuerzo, contacto eléctrico, incendio,
explosion, atropello, agresion humana...). Origen subito, violento, imprevisto y externo.
INCIDENTE: suceso no esperado ni deseado que no causa lesion a las personas,
pero si a los bienes, al medio ambiente, a la produccibn o aumenta las
responsabilidades legales, o genera respuestas anticipadas de ansiedad y evitacion.

“Trabajar en lugares donde la siniestrabilidad es alta, genera estrés”

Los dafios derivados del trabajo se pueden clasificar de la siguiente forma:
Patologia laboral ESPECIFICA aquella que tiene una relacion directa con el trabajo:

accidentes laborales y enfermedades profesionales (a diferencia de los accidentes, se
contraen de manera lenta, gradual y previsible).
Patologia laboral INESPECIFICA: puede tener relacion con el trabajo y ser influida por

éste, pero no determinada por él. Se consideran como “enfermedades del trabajo”
(enfermedades que se agravan con el trabajo, pero que en su desarrollo interviene la
idiosincrasia del trabajador-vulnerabilidad y las condiciones medio-ambientales no
laborales o del ambito privado, de tal forma que no todos padecen la enfermedad

aunque tengan las mismas condiciones de trabajo.
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Considerar cada caso de una forma u otra determinard quién es competente para
prestar la asistencia sanitaria y rehabilitadora, asi como las prestaciones sociales al
trabajador (Mutua de accidentes laborales y enfermedades profesionales o el Sistema
Publico).

EL SERVICIO DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES esta constituido por

profesionales encargados de estudiar, determinar, prevenir y controlar los riesgos

existentes. En el Servicio de Prevencion de la Administracion Regional hay dos
equipos de profesionales: el de Técnicos de prevencion y el sanitario.

Las especialidades de los TECNICOS DE PREVENCION son: Higiene Industrial,
Seguridad Laboral y Ergonomia-Psicosociologia aplicada al trabajo. Evalian los

riesgos de cada puesto de trabajo:
- la carga fisica y mental de las tareas

- las condiciones fisico-ambientales

- los factores psicosociales y organizativos (clima social del centro como fuente de

satisfaccion y motivacion laboral);
Proponen las recomendaciones de mejora, elaboran planes de Emergencia y

Autoproteccion, e investigan los accidentes para determinar las causas
El EQUIPO SANITARIO DE VIGILANCIA DE LA SALUD LABORAL de los empleados,
esta formado por Unidades Basicas de Salud (médico, enfermera y un psicélogo). Sus

funciones son: determinar la aptitud para el puesto (capacidad laboral) y las
condiciones de vulnerabilidad a riesgos especificos, detectar signos de enfermedades
derivadas del trabajo y hacer recomendaciones en habitos de vida y trabajo. Se
practican reconocimientos periodicos a todos los empleados y en funcion de los
riesgos asociados a su puesto. Los motivos especificos para un examen de salud son:
a) Incorporacion inicial al trabajo tras superar la oposicién
b) Asignacion de tareas con nuevos riesgos
c¢) Incorporacion al trabajo tras una baja laboral prolongada

¢ Cuando SOLICITAR la intervencion del SERVICIO DE PREVENCION?

1.- Cuando el empleado detecta o percibe en su centro de trabajo condiciones fisicas
peligrosas 0 molestas, asi como, estresores psicosociales que no se han corregido
después de haber sido comunicados a los superiores jerarquicos: ambigledad y
conflicto de rol, falta de autonomia, déficit en la comunicacién, ninguneo, sobrecarga,
estilo de direccion injustificadamente autoritario, trato discriminatorio o vejatorio,
comportamientos agresivos...
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2.- Cuando siente un nivel de estrés o sufrimiento psicoldgico intolerable y relacionado
con el desempefio del puesto, que no puede afrontar.

3.- Cuando padece una enfermedad comin que puede estar empeorando por las
actuales condiciones de trabajo (depresion, alcoholismo...).

“La accion de los factores estresantes es acumulativa, a mayor nimero de estresores
mayor posibilidad de que la capacidad de adaptacion de la persona se vea
desbordada, sufra dafios en su salud, y evidentemente, cometa errores en su trabajo o

baje su rendimiento de forma relevante”.

¢ OBLIGATORIEDAD DEL RECONOCIMIENTO MEDICO?

El empresario tiene el deber de garantizar la vigilancia periédica del estado de la salud
de los trabajadores en funcion de los riesgos inherentes al puesto, para prevenir
enfermedades profesionales y patologias derivadas del trabajo. Los resultados del
Reconocimiento Médico se archivan en Historias clinicas confidenciales, y se
comunican a los Secretarios Generales de las Consejerias en términos de aptitud para
el trabajo o de limitaciones necesarias en la asignacion de tareas. En ningln caso las
alteraciones de la salud detectadas podran suponer una discriminacion para el
trabajador.

No se puede obligar a un empleado a someterse a un reconocimiento médico, salvo
gue sea necesario verificar si su estado de salud puede constituir un riesgo para si
mismo o el resto de personas que trabajan con él (enfermedades infecciosas o

trastornos mentales).

3. ¢ QUE ES EL ESTRES? y algunos CONCEPTOS RELACIONAD OS

Es una idea muy extendida que el trabajo genera estrés, sin embargo, esto no
es siempre asi, el estrés y la ansiedad que suele acompafarle, son fendmenos
adaptativos que contribuyen a la supervivencia y a un desempeio eficaz en las
actividades realizadas. Hemos de aceptar que no se pueden evitar todas las
situaciones estresantes que nos aparecen, ni evitar nuestra respuesta psicofisioldgica
innata a situaciones que percibimos como amenazadoras; ahora bien, lo que resulta
nocivo para la salud, es que esa experiencia sea excesiva, incontrolada o incontrolable
por nuestros recursos personales, y por ello, debemos aprender a contrarrestar
nuestras reacciones habituales al estrés, aprendiendo a relajarnos, a utilizar nuevas
estrategias de conducta y a pensar de otra forma mas eficaz. Tenemos que recordar

gue el efecto que nos producen los acontecimientos esté relacionado con la forma en
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gue los percibimos e interpretamos, lo relevante que sea para nosotros y si creemos
gue nuestras habilidades seran suficientes y adecuadas para enfrentarnos
eficazmente a las consecuencias. En ello reside que una misma situacion sea vivida

como terrible por un sujeto, y como un desafio por otro.

Algunos autores utilizan dos términos diferentes: "eustrés» y «distrés». El
EUSTRES o estrés positivo, hace referencia a experiencias en las que el estrés tiene
consecuencias predominantemente positivas porque produce una activacion adecuada
permitiendo a las personas lograr con sus acciones unos resultados satisfactorios con
un coste personal razonable; (deporte, teatro, matrimonio o embarazo, oposicién,
poner en marcha un proyecto nuevo). El DISTRES o estrés negativo, hace referencia
a experiencias desagradables, molestas y con consecuencias negativas para la salud;
(atender a un familiar enfermo cronico, duelo por una pérdida, victima de
hostigamiento, no tener trabajo). Al hablar del estrés en general, se piensa
habitualmente en éste tipo.

"El estrés es un proceso de activacion psico-fisiolégica que se produce cuando
percibimos un desequilibrio sustancial entre la demanda (personal, familiar, socio-
labora) y la propia capacidad de respuesta bajo condiciones en la que el fracaso ante
esta demanda posee importantes consecuencias". El estrés es un fenomeno con

dimensiones fisioldgicas y psicolégicas.

ESTIMULOS L MOVILIZACION /REACCION S CONSECUENCIAS / SINTOMAS

| FISICns FlsIza FISIGAS
| PEICOLOGICOS | PSICOLGGICA PEICOLGGICAS ‘

EMOCIONES BASICAS

La emocién y la motivacion son procesos psicologicos que nos preparan para
adaptarnos a los cambios y responder a las exigencias del entorno. Su funcion es
adaptativa, y por tanto, se relaciona con la supervivencia. La motivaciéon se refiere a
comportamientos que nos hacen alterar o mantener el curso de la vida (basqueda de
metas, desarrollo, realizacién personal...).

Las emociones se refieren a los sentimientos experimentados en relacion con
esos cambios 0 eventos que suceden. Son procesos que se activan cada vez que
nuestro aparato psiquico detecta algun cambio significativo para nosotros .Como
consecuencia de ello, sentimos algo agradable o desagradable, y se incrementa el
nivel de atencion, dandole prioridad a la informaciéon que puede ser relevante para
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nuestra supervivencia, asignando recursos y tiempos, y proporcionando la respuesta
mas adecuada, lo antes posible y con la intensidad proporcionada a las demandas.
Pero las emociones son mucho mas que programas de accién genéticamente dotados,
lo que les podria hacer rigidos y estereotipados; como procesos adaptativos por
excelencia tienen una alta plasticidad y capacidad para evolucionar, desarrollarse y
madurar. Asi aprendemos desde un amplio abanico de nuevas situaciones con
significacion personal, a la modulacién de nuestras propias respuestas emocionales, el
desarrollo de nuevas emociones, e incluso, a anticipar respuestas para prevenir
situaciones emocionales no deseadas.

Las emociones cumplen las siguientes funciones (que les hacen ser Utiles y
beneficiosas):

a) funcion adaptativa: sirve para facilitar la conducta apropiada a cada
situacion, preparando al sujeto para la accion de la conducta exigida por las
condiciones ambientales, movilizando la energia necesaria para ello y dirigir la
conducta a un objetivo determinado. Las emociones primarias tienen las funciones
adaptativas siguientes: sorpresa (exploracion), asco (rechazo), alegria (afiliacion),

miedo (proteccion), ira (autodefensa) y tristeza (reintegracion).

b) la funcién social de las emociones, que se basa en la expresion de las
mismas, lo cual permite a las demas personas predecir el comportamiento que vamos
a desarrollar y a nosotros el suyo, lo que tiene un indudable valor en los procesos de
relacion interpersonal. La comunicacion no verbal tiene una importancia especial ya
gue, al menos las emociones primarias, tienen un patrén especifico y universal para su
comunicacion, configurado por la postura corporal, la expresion facial y el tono
emocional del habla. Incluso la falta de comunicacién o represion de las emociones,
también puede cumplir una funcién social. En muchas situaciones sociales es
necesaria la inhibicion de la manifestacion de ciertas reacciones emocionales, ya que
en caso de no hacerse podrian alterarse seriamente las relaciones y afectar al

funcionamiento de los grupos.

¢) Una emocion puede determinar la aparicion de la propia conducta motivada,
dirigirla hacia determinada meta y hacer que se ejecute con un cierto grado de
intensidad. Asi pues, la conducta motivada produce una reaccién emocional y, a su
vez, la emocion facilita la aparicién de conductas motivadas.

En el proceso emocional se producen varios efectos:
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- Hay una EXPERIENCIA SUBJETIVA: sensaciones 0 sentimientos que se
desprenden de la situacion. Son contenidos relacionados con placer o displacer.
- ACTIVACION FISIOLOGICA
- EXPRESION CORPORAL: expresion facial, cambio postural, entonacion... Facilita
comunicar a los demas nuestra emocién, nuestro estado animico.
- CONDUCTAS DE AFRONTAMIENTO: cambios cognitivos (atencion, pensamiento) y
de comportamiento que producen las emociones, y que hacen que las personas se
preparen para la accion, intentando solucionar el problema surgido.

El AFRONTAMIENTO es un proceso psicologico (pensamientos, conductas)
que se pone en marcha cuando en el entorno se producen cambios no deseados o

estresantes, o cuando las consecuencias de estos sucesos no son las deseables.

EMOCION BASICA FUNCION ADAPTATIVA AFRONTAMIENTO
sorpresa exploracion Vigilancia, curiosidad
asco rechazo Retirada y evitacion
alegria afiliacion Disfrute y acercamiento
miedo proteccion Huida y evitacion
ira autodefensa Agresién o defensa
tristeza reintegracion Reflexion- moderacion

CONTENIDO DE OTRAS EMOCIONES

ALIVIO: condicion penosa que ha cambiado para mejor o ha desaparecido

AMOR: desear o patrticipar en un afecto, aungque no sea correspondido

CELOS: resentimiento contra una tercera persona por el miedo a perder el afecto o
apoyo de otra

COMPASION: ser conmovido por el sufrimiento de otro, con el deseo de ayudarle
ENVIDIA: desear lo que otra persona tiene

ESPERANZA: temerse lo peor, pero esperando que mejore la situacion

FELICIDAD: hacer progresos razonables hacia la consecucion de una meta
ORGULLO: intensificacion del auto-concepto por ganar méritos para conseguir un
objeto 0 meta valiosos, bien por uno mismo, o bien por alguna persona 0 grupo con
guien uno se identifica.

SORPRESA

Es la emocion mas breve. Es neutra (ni positiva ni negativa).
Se produce de forma subita ante una situacion novedosa o extrafia y desaparece muy
rapidamente, para convertirse en otra emocién, aquella que sea congruente con la

situacion estimular desencadenante de la sorpresa.
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Aparece ante: estimulos novedosos de intensidad débil o0 moderado; acontecimientos
inesperados o fuera de contexto; aumentos bruscos en la intensidad de la
estimulacion; o cuando se interrumpe de forma inesperada la actividad que estamos
realizando.

La sensacion de sorpresa es dificil de describir, por ser su duracion tan corta y porque
la mente “se queda en blanco”.

Para afrontar esos acontecimientos inesperados se presta mas atencion, se explora e

investiga lo que esta ocurriendo.

ASCO, AVERSION O REPUGNANCIA

Es una marcada aversion producida por algo fuertemente desagradable o repugnante,

gue prepara a la persona para rechazarlo por ser potencialmente dafino. Su finalidad
es potenciar habitos saludables e higiénicos.

Puede aparecer ante la presencia de objetos deteriorados o de desecho (comida
putrefacta, secreciones corporales), ciertos bichos, cadaveres, falta de higiene
personal; o ante situaciones que suponen la violacion de normas o valores culturales
(ciertas conductas sexuales).

Se tiene la sensacion de repulsion, pudiendo acompafiarse de sensaciones de vomito
0 arcadas. También hay un sentido de “ofensa” relacionado con una percepcion de
desviacion o imperfeccion (eso no es camo deberia ser).

La persona tenderd a evitarlo, distanciandose del objeto o situacion.

MIEDO

Emocion producida por la percepcion de un dafio o peligro presente e inminente a
nuestra vida o bienestar, de naturaleza fisica o psicoldgica. Los “miedos sociales”
provienen de un sistema de dominancia-sumision.

Hay que diferenciarlo de la ANSIEDAD. El miedo esta ligado al estimulo identificable
gue lo genera; la ansiedad esta ligada a la anticipacion de un peligro futuro, indefinible
e imprevisible, siendo la causa mas vaga y menos comprensible. Cuando los intentos
de escape y evitacion del peligro fracasan, el miedo se convierte en ansiedad.

El miedo puede aparecer también por observarlo en otras personas.

Produce sensacion de tensibn y de gran activacion, desasosiego, malestar,
preocupacion y recelo por la propia salud, y con frecuencia produce sensacion de
perdida de control.

Las estrategias defensivas son: huir, retirarse, inmovilizarse (bloqueo emocional),

amenazar o atacar, y tratar de inhibir o desviar el ataque del otro.

M2 Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS 10



CURSO DE PREVENCION DE SITUACIONES DE ESTRESEN EL TRABAJO
Escuela de Administracion Publica de la Region de Murcia

ALEGRIA
Es la vivencia placentera de caracter reforzante (da pie a una actitud optimista ante las
vicisitudes y aumento de la autoestima) cuando se experimenta una atenuacién en un
estado de malestar, cuando se consigue alguna meta deseada (cuyo logro no
necesariamente tiene que ser esperado), o cuando tenemos una experiencia estética
(ver un rostro agraciado o contemplar una bella pintura).
De duracion breve, aunque ocasionalmente, puede experimentarse como un estado de
placer intenso (a veces descrito como éxtasis).
Los desencadenantes son:
a) Eliminar contingencias negativas: alivio del dolor, tener un contacto social si te
sientes solo, salir bien de una situacion critica (accidente), mitigar una emocién
negativa (superar una actividad que produce ansiedad)...
b) Ocurrencia de acontecimientos positivos: estimulacion placentera (ser acariciado),
ganar un premio, ser estimado por otros, recibir reconocimiento profesional...
¢) Podemos sentirnos contentos por logros o mejorias de otros

TRISTEZA
Sentimiento caracterizado por un decaimiento en el estado de animo habitual de la
persona, que se acompafia con reduccion en su actividad cognitiva y conductual, y
cuya sensacion oscila entre la congoja leve y la pena intensa propia del duelo o de la
depresion. Nos sentimos abatidos, afligidos, desanimados y sin fuerzas, impotente y
desesperanzado.
Aparece cuando perdemos algo valioso o que nos acarrean algun perjuicio. En
ocasiones hallamos satisfaccion en regocijarnos en este sentimiento (ver telenovelas o
leer dramas) o experimentamos “gozosa tristeza” (sentimos piedad por nosotros
mismos). A veces, un gozo intenso puede desbordar en tristeza.
Las causas que desencadenan tristeza (decepcion) también pueden generar IRA
(rabia). El factor que determina una u otra es el convencimiento que tiene la persona
sobre la posibilidad de poder hacer algo con vistas a recuperar la pérdida o a
neutralizar el perjuicio. La tristeza empuja al abandono de la meta o0 a su sustitucion
por otra, mientras que la ira se centra en intentar recuperarla. Es frecuente que ambas
emociones estén mezcladas.

IRA, COLERA O RABIA

Aparece cuando la persona se ve sometida a situaciones que le producen frustracién

(obstruccidn del acceso a una meta, conductas que transgreden una norma o derecho,
extincion de una contingencia aprendida) o que le resultan aversivas (experiencias
desagradables: padecer una enfermedad crénica, dolor, ruido, malos olores,

hacinamiento, frio o calor excesivos).
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Se plantea como un proceso vigorizador que urge a la accion, interrumpiendo
cualquier proceso cognitivo que esté en curso, centrando la atencion y la expresion de
afectos negativos en el agente causante que la instiga, y actuando como defensa en
situaciones que comprometen la integridad fisica o0 autoestima. La persona furiosa
considera censurable la conducta del causante de la frustracion y tendera a actuar
contra él.
La vivencia de la ira puede expresarse como colera, irritacion o enojo, furia o rabia,
exasperacion, indignacion u ofensa. La impulsividad y escasa reflexiébn puede hacer de
la persona airada que actue de forma poco sensata (cegados por la ira).
La ira puede dirigirse hacia dentro (a uno mismo), intentando suprimir la emocion, lo
que generara irritabilidad e intenso enfado con uno mismo.

ANSIEDAD
Es un proceso emocional ligado a la anticipacion de situaciones de peligro. La
ansiedad se percibe como un sentimiento de angustia, estado de agitacién, inquietud y
zozobra, parecida a la del miedo, pero carente de un estimulo desencadenante
concreto y presente (miedo sin objeto). Se acompafia de preocupacion, inseguridad,
aprension, tension, nerviosismo, malestar, pensamientos negativos, dificultad de
concentracion y para tomar decisiones, sensacion de peérdida de control, y en casos
extremos, sensacion de panico.
El concepto de ansiedad es complejo: comparte o toma prestados procesos de la
emocion de miedo y del sistema de afrontamiento del estrés; es también una etiqueta
utilizada para referirse a varios Trastornos (ansiedad patologica) y se considera un
rasgo de personalidad. El desarrollo de la ansiedad se encuentra totalmente
determinado por el propio desarrollo personal (experiencias en las primeras etapas. de

la vida) en cuanto que son reacciones aprendidas y anticipadas de amenaza.

La ansiedad para muchos autores es entendida como una activacion
psicofisioldgica que prepara a la persona para una respuesta innata de “ataque (lucha)
o huida” frente a una situacidbn novedosa (extrafia) percibida como una amenaza
inminente de un dafio (para la seguridad fisica o para la autoestima). La fuente del
dafio puede ser interna (sensaciones biologicas, percepciones o pensamientos) o
externa a la persona. Los efectos de la ansiedad sobre la actividad humana (el
rendimiento), mantiene una relacién grafica de U invertida, que quiere decir: “un poco
de ansiedad es beneficioso (ya que estimula, activa, motiva); pero nada o0 mucha es

perjudicial (ya que provoca indefension).
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Cuando los sintomas ansiosos son muy frecuentes, duraderos o intensos, se vuelven
dificiles de controlar y la persona manifiesta un cuadro de "ansiedad patolégica”, que
interfiere seriamente en sus actividades diarias, y que requiere tratamiento
especializado (psicologico y farmacologico). Cuando una persona padece estrés y
acude a un especialista puede ser diagnosticada de padecer un Trastorno de

Ansiedad, Trastorno adaptativo o incluso de Trastorno de estrés postraumatico.
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SITUACIONES LABORALES QUE ELEVAN EL NIVEL DE ANSIEDAD:

» Exigencia novedosa o excepcional para el empleado (se le encarga de forma
imprevista una tarea nueva) y su realizacion tiene consecuencias importantes.
 Superar un reto personal, social-laboral.
» Los demas tienen expectativas sobre nuestra actuacion, y nos falta informacion para
tomar una decision (no sé que hacer) o sentimos incertidumbre en cuanto al futuro (no
se que puede ocurrir).
» Sobrecarga en el procesamiento de la informacion con urgencias de tiempo (no
puedo manejar todos los datos disponibles para tomar una decisién-delicada tan
compleja en este momento).
* Creer que nos faltan habilidades o confianza en uno mismo para manejar la situacion
problematica que nos perjudica y que requiere una pronta respuesta.
* Estilos de direccion autoritarios y competitividad en el equipo.

HOSTILIDAD
Es una actitud mantenida y duradera hacia la naturaleza humana que implica cinismo
(creencia de que los otros estdn egoistamente motivados), desconfianza (sobre-

generalizacion de que los otros podrian ser dafiinos e intencionalmente provocadores)
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y denigracion (evaluacion de los otros como deshonestos, peligrosos, mezquinos y no

sociables).

El odio y el resentimiento hacia los demas pueden llevar al rencor, la venganza y la

violencia, aunque lo mas frecuente es que la hostilidad sea expresada de modos muy

sutiles, que no violan las normas sociales (la “ira fria”).

Las emociones mas frecuentes en personas hostiles son ira, asco y desprecio.

Cuando se enfadan experimentan constantes rumiaciones, lo que prolonga la ira.
VERGUENZA Y CULPA

VERGUENZA

Evaluaciéon negativa del Yo de caracter global

La persona siente el deseo de escapar de la situacion, de esconderse, de desaparecer
(tierra tragame); se interrumpe la accion, hay cierta confusion mental y torpeza para
hablar. El cuerpo parece encogerse.

Para librarse de ella, la persona intenta olvidarlo o reinterpretar el evento; sus

respuestas seran de evitacion.

Es una emocion mas publica, que surge de la desaprobacion de los demas (requiere
de la presencia real o imaginada de los otros), es decir, del juicio negativo de los
demas; cuando no se alcanzan ciertos estandares o metas (conflicto entre el Yo y el
Yo Ideal)

CULPA
Evaluacién negativa del Yo referida a una accién concreta.

La persona siente un dolor, que tiene que ver con el dafio que su falta supone para
otra persona o con las causas de la accion realizada (o pensada). Al estar centrada en
una conducta especifica, no es tan displacentera como la vergiienza, ni provoca tanta
confusion o rubor facial; siente deseos de confesar, pedir perdon, reparar el dafio y
actuar de otro modo.

Emocion mas privada, que surge de la propia desaprobacion (es consciente que ha

contravenido lo que “debe” ser) y no requiere de observadores externos
Es mas dutil, al ser menos autodestructiva e implicar tendencias correctoras que

solucionen la situacion (mueve a la persona a reparar el dafio o a reconsiderar la

forma de actuar futura.

ORGULLO Y ARROGANCIA

ORGULLO
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Surge cuando la persona realiza una evaluacion positiva de una accién propia
especifica. La persona siente alegria, satisfaccion por algo que ha hecho, o por tener
un pensamiento o sentimiento que considera loables. Al ser un estado positivo,
placentero, la persona va a tratar de reproducirlo en el futuro, actuando de forma

similar; lo que fortalecera la autoestima y el bienestar.

ARROGANCIA

Un orgullo exagerado, consecuencia de una evaluacion positiva del Yo de caracter
global. La persona se siente estupendamente, satisfecha consigo misma. Al ser un
estado satisfactorio, va a tratar de mantenerlo de forma “adictiva”, pero al no estar
asociado a una accion concreta, provocara como sea situaciones que susciten esta
emocion, alterara los criterios que utiliza para evaluar sus propias acciones y lo que

sera un éxito, etc. En casos extremos se asocia a “narcisismo”.
Estas personas provocan un rechazo en los demas, ya que su estado interfiere en los

deseos y necesidades de los otros y es facil que de lugar a conflictos interpersonales.
Su sentimiento de superioridad y el desdén hacia los demas, con su modo de actuar,
puede hacer que otras personas se sientan humilladas.

IMPORTANCIA DE LASEMOCIONESEN EL AMBITO LABORAL

- Aplicaciones del concepto de Inteligencia Emocional
- Influencia bi-direccional Emocion-Salud (enfermedad)
- Satisfaccion laboral y clima de trabajo
- Roles laborales que requieren “esfuerzo emocional”
- “Sindrome de estar quemado” (como reaccidbn emocional a una situacion de estrés
organizacional crénico)

INTELIGENCIA EMOCIONAL:
Habilidad para percibir, comprender y manejar nuestras propias emociones y las de
otros, con el fin de obtener las metas perseguidas y aumentar el bienestar. Tiene gran
importancia en el liderazgo (combinando el interés en la tarea y en la dimensién socio-
emocional) y en el funcionamiento de los equipos. Competencias basicas: auto-

conocimiento, auto-regulacién, motivacion, empatia y habilidades sociales.

Los puestos asistenciales y de ayuda a los demas exigen un “gran ESFUERZO
EMOCIONAL". Las demandas que reciben las personas que los ocupan son:

- Exteriorizar emociones positivas (amabilidad, sonrisas, buen humor...)

- Manejar emociones negativas

- Sensibilidad y comprensién de las emociones de los usuarios (empatia)
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- Control de la interaccién con el usuario en estados emocionales intensos

- Disonancia emocional entre la emocién sentida y la exteriorizada

AUTOREGULACION DE LOS ESTADOS DE ANIMO NEGATIVOS

Estrategias POSITIVAS (papel activo por parte de la persona):
= Ejercicio fisico (gastar energia)
=Escuchar musica o bailar
=Relacionarse con otras personas
= Auto-regulacién cognitiva (auto-instrucciones)
= Distracciones placenteras: ir de compras-visita de escaparates o de
exposiciones, manualidades, leer, escribir, dibujar, pintar, cuidado de plantas,

cocinar...

Estrategias NEGATIVAS (actuar de forma pasiva):
=Ver la television
=Comer o dormir
=Uso de drogas o alcohol
= Estar solo o evitar a la persona causante del malestar

“MECANISMOS PSICOLOGICOS DE DEFENSA”

Son procesos psicoldgicos automaticos (estrategias de afrontamiento) que protegen a
la persona frente a la ansiedad y amenazas de origen interno (conflictos psicolégicos)

0 externo. La persona puede no tener conciencia de estos procesos.
MECANISMOS ADAPTATIVOS: aquellos que maximizan la gratificacion, y permiten

obtener conciencia de los sentimientos y los pensamientos que tenemos sobre &
situacion y sus consecuencias:

AFILIACION (buscar proximidad y ayuda de los demas),

ALTRUISMO, ,

ANTICIPACION

AUTOAFIRMACION (expresar directamente nuestras emociones y pensamientos),
AUTOOBSERVACION (reflexionar sobre nuestra conducta y actuar coherentemente),
SENTIDO DEL HUMOR (prestar atencion a la parte divertida e ironica),
SUBLIMACION (canalizar sentimientos e impulsos en acciones positivas),

SUPRESION (no pensar en situaciones que nos causan malestar).
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MECANISMOS DE DEFENSA MENOS ADAPTATIVOS: por que mantienen fuera de la
conciencia sentimientos, pensamientos, deseos, recuerdos, responsabilidades...que se

perciben como desagradables, inaceptables o peligrosas. Se distorsiona la imagen de
uno mismo o la de los demas, protegiendo nuestra autoestima:

NEGACION: negar aspectos dolorosos de la realidad

PROYECCION: atribuir incorrectamente a los demas sentimientos, impulsos o
pensamientos propios que te resultan inaceptables

FORMACION REACTIVA: sustituir comportamientos o pensamientos inaceptables por
otros diametralmente opuestos

REPRESION: expulsar de la conciencia o no darse por enterado de los pensamientos
0 experiencias que te causan malestar

IDEALIZACION: atribuir cualidades exageradamente positivas a los demas
INTELECTUALIZACION: generalizar pensamientos excesivamente abstractos para
controlar o minimizar los sentimientos que causan malestar

SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral (SL) se concibe como la respuesta afectiva del
trabajador hacia la empresa y los diferentes aspectos que conforman su trabajo; es el
grado de bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo. Se
diferencia de la “motivacion laboral” en que ésta es una disposicién de conducta; a
pesar de estas diferencias, a veces se utilizan indistintamente, ya que lo que puede
considerarse como un factor de satisfaccion, puede desde otra perspectiva ser
considerado igualmente como un elemento motivador. También se identifica la SL con
la “moral de trabajo”, no obstante este Ultimo, es un concepto mas grupal que
individual que implica compartir varias personas de un servicio un cierto grado de
entusiasmo en la consecucién de un objetivo. La SL es uno de los principales
indicadores de Calidad de Vida Laboral. La SL indica la percepcién del sujeto sobre la
medida en que son satisfechas determinadas necesidades del trabajador y el grado en
que éste ve realizadas las diferentes aspiraciones que puede tener en su trabajo
(adecuacion entre lo que esperay lo que recibe).

Como indica la Figura siguiente, las circunstancias y caracteristicas del propio

E = trabajo (contenido de las tareas, salario,
@;’Eﬁfg?ﬁ I ‘ C'Egt"ﬁl’;ﬁ%il relaciones humanas, la carga de trabajo, la

| | autonomia, el rol en la organizacion) y las

individuales de cada trabajador (historia

BALANGE ENTRE I :
‘ e e ekl e personal y profesional, la edad o el sexo, la

v
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experiencia, las aptitudes, la autoestima o el entorno cultural y socioeconomico)
condicionaran la respuesta afectiva de éste hacia diferentes aspectos del trabajo. La
insatisfaccion laboral puede generar alteraciones psicosomaticas, estrés y absentismo
laboral, rotaciébn en puestos, retrasos en la puntualidad, problemas de relacién

interpersonal, etc.

La "Teoria de los dos factores de Herzberg", propone que la satisfaccion y la
insatisfaccion son hechos independientes entre si y estaran en funcion de que las
necesidades del individuo estén o no cubiertas.

FACTORES HIGIENICOS

FACTORES MOTIVADORES

| * Realizacidn exitosa del
trabajo.

| * Reconocimiento del
| ewxito obtenido por par-
te de los directivas y

* Falia de responsabili-
dad.

* Trabajo rutinario v abu-
riido, ete.

|+ Sequridad en el traba-

* Status elevado.
+ Incrementodel salario.

jo, etc

« Malas relaciones inter-
personales,

* Bajo salario.

* Malas condiciones de
trabajo, etc.

COMpanernos.

| * Prometiones enlaem:
presa, ete.

Habria dos grupos de factores, los motivadores o de satisfaccion (intrinsecos),
referidos al contenido de las tareas: gusto por el trabajo, la responsabilidad que deriva
del mismo, la motivacion de logro, el obtener reconocimiento ajeno y la promocion;
éstos son considerados como de verdadera satisfaccion positiva. El otro grupo de
factores son los que “rodean al trabajo” (extrinsecos), y tienen que ver con las
condiciones materiales de seguridad e higiene; y con las condiciones psicosociales y
de organizacion: el salario, el horario, la politica de personal y la relacion con los
compaferos; éstos determinarian una mayor o menor insatisfaccion. Cuando se
alcanzan las necesidades del segundo tipo (higiénicos) se elimina la insatisfaccion,
pero no generan inmediatamente la satisfaccion, para lo cual se necesita ademas, la

satisfaccion del primer tipo de necesidades (motivadores).

CARGA DE TRABAJO Y FATIGA MENTAL

El grado y tipo de movilizacion que el

INDIVIDUD

individuo debe realizar para ejecutar las tareas:

acciones fisicas (posturas, esfuerzos,

movimientos) y mentales (atencion, percepcion,

|0P. COGNJTNAS] [ OF. MOTORAS
razonamiento, toma de decisiones, memoria, L : ]
GRADD DE
MOVILIZACION
DESARROLLO CARGA DE
CAPACIDADES TRABAMD
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autocontrol emocional) constituyen la carga de trabajo, que viene determinada por:

?? El nivel de exigencia de la tarea (esfuerzo requerido, ritmo de trabajo,
condiciones ambientales).

?? Las caracteristicas individuales: edad, constitucion fisica y estado de
salud; formacién y experiencia en tareas similares; actitud ante los
retos y dificultades, confianza en si mismo; fatiga acumulada...).

Si el trabajo es predominantemente muscular se habla de "carga fisica", si, por
el contrario, implica un mayor esfuerzo intelectual hablaremos de "carga mental".

Mulder (1980) define la carga mental en funcién del nimero de procesos
requeridos para realizar correctamente una tarea y, mas particularmente, en funcién

del tiempo necesario para que el sujeto elabore mentalmente, las respuestas a una
informacion recibida. Dos factores de la tarea que inciden en la carga mental:

?? La cantidad, calidad y complejidad de la informacioén recibida.
?? El tiempo disponible para elaborar y dar la respuesta.

La FATIGA MENTAL se manifiesta como una progresiva disminucion de la
capacidad de respuesta humana ante grandes exigencias (de intensidad o de
duracién) de esfuerzos de cognitivos; y se traduce en una serie de disfunciones fisicas
y psiquicas, acompafiadas de una sensacion subjetiva de fatiga, y una disminucién del
rendimiento. La sensacion de fatiga es un mecanismo regulador del organismo, de
gran valor adaptativo en tanto en cuanto es un indicador de la necesidad de descanso.

Podemos distinguir entre dos tipos de fatiga. La fatiga aguda, que aparece
ante una sobrecarga de trabajo accidental, como una reaccion homeostatica del
organismo buscando el reposo para recuperar el equilibrio. Conlleva una reduccién del
rendimiento y un aumento de los errores, que se da como consecuencia de una
disminucion de la atencion y motivacion, y lentitud del pensamiento.

Cuando existe un desequilibrio prolongado, aparecera la fatiga cronica; los

descansos normales no son suficientes para eliminarla. Sus sintomas son:

& Inestabilidad emocional: irritabilidad, ansiedad, estados
depresivos...

®

&z Alteraciones del suefo.

&  Alteraciones psicosomaticas.
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Medidas para reducir la fatiga mental:

& Controlar la cantidad de informacion a manejar, facilitando la percepcion,

interpretacion y recuperacion de datos, optimizando la estructura y el flujo.
&5 Establecer el ritmo de trabajo para una persona media adiestrada.

& Distribucién de pausas: en principio, cortas y frecuentes. Deben permitir
desconectar de los temas del trabajo y que la persona pueda apartarse
fisicamente del puesto, cambiando el foco de atencion. Deberian poder
realizarse espontaneamente a lo largo de la jornada, en el momento en que
se percibe su necesidad; es posible, que para una persona que esta
abstraida en un trabajo y que considera que progresa en su realizacion, las
pausas impuestas pueden suponerle un esfuerzo suplementario en el
momento de continuar el trabajo y sean vividas como interrupciones
molestas, mientras que para otra persona las pausas impuestas sean
interrupciones oportunas porque le marcan la pauta de descansos (evitando
llegar al agotamiento) y no le supone un esfuerzo extraordinario retomar el
trabajo y el ritmo previos.

#&s Posibilidades de moverse y desplazarse, mantienen el nivel de activaciéon y
estado de vigilia-alerta, en tareas de vigilancia estética.

&5 Potenciar el confort ambiental (adecuadas condiciones de iluminacion, de

temperatura, ruido, espacio) y eliminacién/atenuacion de estimulos
distractores.

z#s Adquiriendo y manteniendo habitos saludables: dieta y regularidad en la
ingesta de comida, la practica regular de ejercicio fisico moderado y un
buen patron de descanso se influye positivamente no sélo en la propia
salud, sino también en la capacidad de resistencia a la fatiga. Cuando se
trabaja en un sistema de turnos se producen alteraciones del patrén de
descanso, que se vuelve muy irregular y pierde eficacia reparadora. Por

ello, el trabajo a turnos debe ser reducido, de rotacion rapida (preferible
diaria a semanal o mensual) y hacia delante (mafana/tarde/noche).

La relacion entre la sensacion de fatiga y la motivacion en el trabajo es de tipo

inverso, de manera que la realizacion de una tarea con escasa motivacion se
acompafia de una pronta aparicion de fatiga. Sin embargo, cuando la motivacion es
alta puede no sentirse fatiga hasta que ésta alcance un nivel muy elevado.
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Cuando las condiciones de trabajo y las exigencias mentales del mismo no
estan adaptadas a las personas que los desempefian, puede surgir la fatiga mental
como expresion de la necesidad de modificar la situacion ajustandola a las
caracteristicas del trabajador. Si esto no se lleva a cabo, puede llegar un momento en
el que se sienta fatiga ya desde el comienzo de la jornada (pese a una pauta de
descanso adecuada) o bien tras la ejecucion de actividades que en otras ocasiones no
la producian, independientemente de lo que se descanse, se habla entonces de “fatiga
patoldgica”, de la que el sindrome de fatiga cronica es uno de sus tipos.

Sindrome de Fatiga Cronica: Se ha observado en profesiones liberales y

posiciones intermedias o directivas; suele aparecer después de una situacién de
estrés laboral continuado. De manera informal se conoce como la “gripe del yuppie”.
Los sintomas basicos para su diagnostico son:

#epresencia de fatiga cronica durante 6 meses o mas
#zsexclusion de otras causas (enfermedades) fisicas o psiquicas
& escansancio que no desparece con el descanso habitual

#eal menos cuatro de los siguientes: perdida de memoria y concentracion,

dolores musculares, dolores de las articulaciones, inflamacién de la garganta,
inflamacion de los nédulos linfaticos en nuca y axilas, cefaleas.

- APOY O SOCIAL

Las relaciones interpersonales que establecen las
personas cumplen una serie de funciones que, en Ultima
instancia, van a determinar la existencia de problemas o, por

} el contrario, de satisfaccion. El interés de éste tema proviene

de que el apoyo social reduce el estrés, mejora la salud y
amortigua el impacto de condiciones laborales negativas.

El apoyo social puede entenderse como la disponibilidad de ayuda proveniente
de otras personas significativas, permitiendo a la persona creer que: a) se preocupan
de ellos y les quieren, b) son estimados y valorados y c) pertenecen a una red de
comunicacion y de obligaciones mutuas”.

Tipos de apoyo social:
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Apoyo emocional: mostrar al otro empatia, estima, interés, afectos positivos.

Apoyo instrumental: se ayuda a otro a hacer o acabar el trabajo, se deja
dinero, se prestan recursos, se introducen cambios en el ambiente. Es evidente que
todo acto puramente instrumental tiene también consecuencias psicoldgicas (asi, la
ayuda en el trabajo puede ser una ayuda o una fuente de informacién y valoracion,
aunque no siempre positiva, ya que puede transmitirse o ser percibida como que
“necesitas ayuda y no eres autosuficiente, o no tienes capacidad”).

Apoyo informativo: es la informacién que se ofrece a otras personas para
hacer frente a las situaciones problematicas (consejos, sugerencias, orientaciones).
Se diferencia del apoyo instrumental en que la informaciéon no es en si misma la
solucién sino que permite a quien la recibe tomar decisiones propias valorando la
informacion recibida.

Apoyo evaluativo: Al igual que el apoyo informativo, sélo implica la transmision
de informacién: afirmaciones (juicios de valor, opiniones personales sobre lo que el
otro ha hecho o dicho, o sobre la forma de ser de alguien, y no el afecto que se
transmite en el apoyo emocional. Las otras personas son fuentes de informacion que
los individuos utilizan para evaluarse a si mismos.

El apoyo del superior jerarquico es especialmente importante en aquellas

situaciones en las que las oportunidades para la interaccion entre compafieros son
limitadas. Logicamente, cuando éste se constituye en la Unica fuente de apoyo, de él
se espera que ofrezca los cuatro tipos. En el caso de los compafieros, existen factores
relacionados con la estructura de la organizacion que influyen en las posibilidades
reales de recibir y ofrecer el apoyo.

A veces, estas conductas de apoyo no son apreciadas ni valoradas por los
receptores, incluso pueden tener efectos contraproducentes.

La organizacion, si quiere favorecer el apoyo social, debe tener en cuenta que:

s Solo hay posibilidad de ser fuente de apoyo o de recibirlo si hay
accesibilidad fisica y psicolégica. En este sentido, hay que asegurar unas

condiciones de trabajo que faciliten, mas que impidan, las posibilidades de
contactos/comunicaciones libres y frecuentes entre trabajadores.

P No basta con indicar a las personas que ofrezcan mas apoyo social a

sus comparnieros, sino que es preciso instruirlas para que sepan hacerlo.

4. RESPUESTAS PSICO-FISIOLOGICAS DEL ESTRES Y SUS CONSECUENCIAS
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El organismo funciona como un todo integrado, no se pueden separar los
aspectos fisiolégicos (bioquimicos y emocionales) y psiquicos (cognitivos y
conductuales), ya que cualquier tipo de respuesta repercute sobre las demas. Sin
embargo, a efectos didacticos haremos una division de qué es lo que ocurre en
nuestro organismo, cuando se produce la respuesta de estrés, en los tres sistemas: el
fisioldgico, el cognitivo y el conductual.

1. Respuesta fisioldgica

En general, ante un cambio de situacion que afecte al individuo (PRESION) se
desencadena una reaccion organica (TENSION), es decir, cuando la aparicion de un
estimulo suponga un desequilibrio corporal se produce un estado de alerta, de
movilizaciébn de recursos, para controlar la situacion. El sujeto, inicialmente, no
considera la naturaleza del estimulo (sea positivo 0 negativo) sino que se da una

reaccion fisiolégica comun ante cualquier estimulo (es una respuesta no especifica).

La respuesta fisiologica de estrés implica a tres sistemas: endocrino, nervioso e

inmunologico, presentando multiples interconexiones que explican la amplitud de las
reacciones del organismo.

Ante una situacion de estrés, el organismo tiene una serie de reacciones
fisiol6gicas que suponen la activacion del eje Hipofisosuprarrenal (HSP) y del Sistema
Nervioso Vegetativo (SNV). El eje HSP esta compuesto por el hipotalamo, que es una
estructura nerviosa situada en la base del cerebro que actla de enlace entre el
sistema endocrino y el sistema nervioso, la hipdfisis, una glandula situada asimismo en
la base del cerebro, y las glandulas suprarrenales, que se encuentran sobre el polo
superior de cada uno de los rifiones y que estan compuestas por la corteza y la
médula. El SNV es el conjunto de estructuras nerviosas que se encarga de regular el
funcionamiento de los érganos internos y controla algunas de sus funciones de
manera involuntaria e inconsciente. Ambos sistemas producen la liberacion de
hormonas, sustancias elaboradas en las glandulas que, transportadas a través de la

sangre, excitan, inhiben o regulan la actividad de los 6érganos.

El eje HSP, se activa tanto con los estimulos fisicos como con los psiquicos vy,
al activarse, el hipotdlamo segrega la hormona CRF (factor liberador de corticotropina),
gue actia sobre la hipdfisis y provoca la secrecion de la hormona adenocorticotropa
(ACTH). Esta secrecion incide sobre la corteza de las glandulas suprarrenales, dando
lugar a la producciéon de corticoides que pasan al torrente circulatorio y producen
multiple incidencia organica.
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LA CASCADA DEL ESTRES
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El SNV mantiene la homeostasis del organismo. En casos de estrés psiquico y de

ansiedad la activacion simpatica supone la liberacién de catecolaminas, que son: la

adrenalina y la noradrenalina. Estas hormonas son las encargadas de poner el cuerpo

en estado de alerta preparandolo para luchar o huir de los estimulos amenazadores.

Ambas intervienen en los siguientes procesos: las pupilas se agrandan para mejorar la
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vision y el oido se agudiza, los musculos se tensan para responder al desafio, la
sangre es bombeada hacia el cerebro para aumentar la llegada de oxigeno a las
células y favorecer asi los procesos mentales que estan ocurriendo; las frecuencias
cardiaca y respiratoria aumentan, y como la sangre se desvia preferentemente hacia la
cabeza y hacia el tronco, las extremidades (manos y pies), se perciben frios y
sudorosos; se movilizan los &cidos grasos, pudiendo dar lugar a un incremento de
lipidos en sangre (posible arteriosclerosis); aumento de la coagulacion sanguinea;
incremento del rendimiento cardiaco que puede desembocar en una hipertension
arterial; vasodilatacibn muscular y vasoconstriccion cutdnea; incremento de la
produccion de tiroxina, que favorece el metabolismo energético, la sintesis de

proteinas, movilizacion de las defensas del organismo etc. Sera el sistema nervioso

parasimpatico el encargado de restaurar el estado de equilibrio al disminuir el nivel de
activacion: baja el ritmo cardiaco y respiratorio, mejora la circulacion de pies y manos,
mejora la digestion y disminuye la tension muscular. Estos son los mismos efectos que
se obtienen mediante la practica de la relajacion, la meditacion o la visualizacion.
Aungue muchos estresores son incontrolables, indudablemente podemos ejercer cierto
control general sobre el ritmo de los cambios corporales y sobre valoraciones
cognitivas que hacemos de los acontecimientos adversos, la incertidumbre y el
fracaso.

FASES DEL ESTRES: SINDROME GENERAL DE AD APTACION

El origen histérico del concepto de estrés parte de las investigaciones que
realiz6 Hans Selye en el afio 1936 y que dieron lugar al llamado “sindrome general de
adaptacion”, que fue definido en los siguientes términos: ante una situacién de
amenaza para su equilibrio (exigencia), el organismo emite una respuesta (conjunto de
reacciones fisiolégicas) con el fin de intentar adaptarse y restablecer la normalidad.
Cuando este proceso de adaptacion a la realidad tiene éxito, la tensidon que provoca es
vivida por el sujeto como motivadora y satisfactoria. Sin embargo, si la ansiedad (que
aparece en toda situacion ¢ estrés) es muy intensa y/o dura mucho tiempo, se
producen manifestaciones fisicas importantes, que, a la larga, constituyen el nicleo de

la patologia psicosomatica.

En este proceso se

distinguen tres fases: _HIVEL DS | |
RESISTENCIA ' ,
a NCAMAL ) |
12 - Fase de alarma REACDIGH | ESTADO DE | ESTADO OE
DE ALARMA RESISTEMGIA ACGOITAMIENTO

Ante la aparicion de

un estresor se produce una reaccion de alarma y baja la resistencia por debajo de lo
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normal. Son reacciones encaminadas a preparar el organismo para la accion de
afrontar una tarea o esfuerzo. Se da la hiperactivacion del eje HSP, aumentando el
tamafio de las glandulas suprarrenales, que empiezan a secretar hormonas. Existe
una reaccion instantidnea y automatica que se compone de los sintomas descritos,
siempre iguales, aunque de mayor a menor intensidad.

2 2 - Fase de resistencia o adaptacion

Si continla la presencia de los estresores, el organismo intenta superarlo,
movilizandose hasta alcanzar un alto nivel de resistencia. Desaparecen los sintomas
iniciales, y aparecen otros cambios de caracter mas especifico, lo que hace perder al

organismo resistencia ante la mayoria de los demas estimulos.

3°- Fase de agotamiento

Se presenta cuando la agresion se repite con frecuencia, es de larga duracion
0 alcanza gran intensidad, y cuando los recursos de la persona para conseguir
mantener el nivel de adaptacion no son suficientes; el individuo se muestra incapaz de
rechazarlo, eliminarlo o superarlo, apareciendo la fase de agotamiento que conlleva la
aparicion de la patologia psicosomatica, pudiendo sobrevenir incluso la muerte si el
estrés continuara indefinidamente, ya que la capacidad de adaptacion es finita. El
suefio y el descanso, disminuyendo el ritmo de nuestra actividad pueden ayudarnos a
recuperar la resistencia y la adaptabilidad.

Por tanto, el estrés en dosis elevadas conduce a cambios estructurales y
fisiol6gicos, a enfermedades del corazén e incluso a la muerte; en determinadas
situaciones, el funcionamiento anémalo de la hipdfisis puede provocar que las
glandulas secreten sustancias quimicas en exceso, confundiendo y perjudicando al
sistema inmunoldgico.

2. Respuesta cognitiva

Pero no solamente se da una respuesta puramente fisiolégica y bioquimica,
sino que aparecen de forma interactiva las respuestas cognitivas, en las que los
estimulos podran causar la aparicion de los sintomas de estrés, en funcién de la
percepcion y la vivencia que de la situacion tenga el individuo; lo que a su vez,

dependera de sus experiencias pasadas y de su estado actual.

El proceso de evaluacién cognitiva implica cuatro actividades diferentes:
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A) Recepcion automéatica de la informacion. Es muy réapida, y en ella se valora

la situacion en términos de si ésta es extrafia para el individuo. Es predominantemente
emocional y no es consciente.

B) Valoracion de las demandas de la situacion. Se analiza la posibilidad de que
la situacion genere algun tipo de dafio o beneficio. Es un procesamiento controlado de
la informacién. A partir de ésta, el sujeto realizara cambios en su forma de actuar. Se

pueden distinguir tres tipos de valoracion del medio y sus demandas:

o lIrrelevante: las demandas no conllevan implicaciones para el sujeto. No

implican valor alguno, ni necesidad o compromiso.

o0 Benigno positiva: son favorables para mantener el bienestar personal. Pueden

aportar alegria, amor y felicidad, regocijo, tranquilidad.

o Estresante: puede causar dafo/pérdida, amenaza o desafio.

C) Valoracién de las habilidades para afrontar la situacion. La persona evalla
lo que puede hacer en esa situacion concreta, valora sus capacidades para afrontar
las demandas. Las emociones negativas seran siempre menores cuando considere
gue puede hacer algo para controlar la situacion, que si piensa que no hay nada que
pueda hacer. Es mas importante la percepcién de que “puede superarla” que la
capacidad real para hacerlo.

D) Seleccion de la respuesta. Dependiendo de las valoraciones anteriores, el

individuo selecciona cual de las posibles respuestas conductuales a la demanda debe
0 quiere utilizar.

En la generacion del estrés, el estimulo ambiental produce una evaluacion
cognitiva negativa, a la que sucede una activacion fisiolégica y la consecuente
ansiedad como emocion dolorosa (lo que pensamos precederia a lo que sentimos).
Sin embargo, otros autores creen que el estimulo ambiental produciria, primero, la
activacion fisiologica, seguida de la evaluacion negativa de dicha activacion.

ESTIMULD o EVALUACION o ACTivACION | EMOCION
AMBIENTAL | COGNITIVA | FISIOLOGICA DOLOROSA

La respuesta total a una situacion estd formada por una respuesta no
especifica, a la que nos hemos referido, y una respuesta especifica. La respuesta
especifica consistira en una serie de comportamientos concretos para afrontar la
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situacion, a diferencia de la respuesta no especifica, que tiene un caracter
preparatorio. Esta respuesta no se produce automaticamente, y variara su magnitud y
su contenido en funcién de la naturaleza de los estimulos (demanda), de la
apreciacion que el individuo haga de ese estimulo y en funcion también de ciertas
capacidades del sujeto; capacidad de reproducir estrategias y conocimientos
adquiridos anteriormente (memoria), la capacidad de encontrar nuevas soluciones
(creatividad), la capacidad para desarrollar el pensamiento segun estructuras logicas
(razonamiento), capacidad para decidir entre varias alternativas posibles, etc.

VALDRAGION POSITIVA > EGUILIBRIO, ADAPTACION I

=

| h
|

APRECIAGION I— -

= | VALORACION NEGATIVA 3 A > i
i (R y 5 H JESEQUILIBRIC {Patalog
(Emocion dolorosa, ESTRES) DESEQL tEatolage)
| —

Existe otro tipo de respuestas de caracter defensivo, referidas al ambito
psicoldgico, que tienen la misién de controlar el significado de la situacién para

neutralizar su caracter problematico y prevenir las posibles consecuencias
emocionales negativas (ataque a la autoestima).

3. Respuestas conductuales

Las conductas no sélo dependen de las caracteristicas de la persona y de las
estrategias de afrontamiento, sino también de otros factores, como por ejemplo, si ha
habido posibilidad de aprender anteriormente las conductas adecuadas o si la emisién

de estas conductas ha sido reforzada, es decir, si se ha obtenido una recompensa, y
por tanto, tendria mayor probabilidad de repetirse en futuras ocasiones.

Las conductas basicas ante la estimulacion ambiental son: el enfrentamiento, la
huida o evitacion y la pasividad. Las dos primeras llevan consigo un alto nivel de
activacion fisiolégica. Como se ha dicho, en una situacion de estrés se ponen en
marcha gran cantidad de recursos fisiolégicos, los cuales si no es posible la respuesta
comportamental y no pueden las respuestas cognitivas utilizar estos recursos,
provocan por una parte un desgaste en el organismo, y por otra, una acumulacion de
energia no utilizada, lo cual puede favorecer el desarrollo de trastornos psicolégicos y
fisiologicos. La pasividad, a pesar de tener una activacion fisiologica menor, lo que
implica que las consecuencias negativas seran menores, puede presentar el
inconveniente de no permitir el desarrollo de estrategias de afrontamiento necesarias
en otras circunstancias, desarrollando la indefension.
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CONSECUENCIAS FiSICAS DEL ESTRES

El desarrollo de los trastornos psicofisiologicos a consecuencia del estrés
depende, en gran parte, de las respuestas fisiolégicas activadas y los 6rganos
corporales implicados (puede producir un desgaste excesivo). Las caracteristicas
fisicas del organismo, su estado de salud y factores de predisposicion genética
determinaran la apariciéon pronta o tardia del problema.

Los estudios han permitido identificar dos caracteristicas especificas de los
procesos, en funcion de la actitud que se tenga ante el trabajo: positiva (eustrés) o
negativa (distrés) y en relacion al contenido de la tarea: actividad o pasividad. La
combinacibn de ambas variables conduce a la identificacion de las respuestas
neuroendocrinas:

Actividad y eutrés: personas que desarrollan un tipo de trabajo de gran
esfuerzo y control personal, de creatividad, (los empresarios, los artistas, los
cientificos, los artesanos, etc.); profesionales muy dedicados a su trabajo con un alto
grado de autocontrol y autonomia. Se

produce un aumento de la secrecién de

. . ACTIVIDAD
catecolaminas, y el cortisol se halla ESFUERZO
muy bajo o inexistente (lo que hace
decrecer el riesgo de sufrir un ataque S || e s
Coriscl == Cortizod +
cardiaco).
EUFORIA MALESTAR
N EUTRES DISTRES
Pasividad y eutrés: el poco ; _
Adrenaling - Adrenaling =
esfuerzo se acepta como algo positivo, Cortisol - Coriisal + +
dandose un descanso de cuerpo y
mente. El nivel de las hormonas esta F‘EL‘;::‘:‘S[D”
bajo. PASIVIDAD

Actividad y distrés: trabajos que implican elevadas exigencias de produccion,

pero en los que la persona tiene un bajo control. Es comun en los trabajos repetitivos,
y en cadena. El esfuerzo va acompafiado de un aumento de la secrecion de
hormonas, en particular de catecolaminas.

Pasividad y distrés: personas sin empleo o en trabajos muy coercitivos, en los

gue la persona tiene muy poca o ninguna autonomia. Liberacion de hormonas del
estrés, en particular de cortisol.

Asi como la reaccion del organismo frente al estrés tiene un componente

fisiolégico, también la fisiologia puede ayudar a las personas a afrontar una situacion
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de estrés. Desde el punto de vista de las condiciones de trabajo, es evidente que la
prevencion debe ir encaminada a evitar que se den situaciones que puedan provocar
estrés; pero a veces, ocurre que estas circunstancias no pueden cambiarse o que una
situacion no estresante, desde el punto de vista objetivo, es vivida por alguna persona
como una agresion. Cuando se dan esta clase de circunstancias esta especialmente

indicado el uso de técnicas de caracter fisiol6égico para reducir la respuesta de

ansiedad (relajacion, respiracion, meditacion); técnicas que no sirven para evitar el

problema sino que ensefan a contrarrestar la sintomatologia organica desagradable.

CONSECUENCIAS PSICOLOGICAS DEL ESTRES
?? Preocupacién excesiva

?? Incapacidad para tomar decisiones
?? Sensacion de confusion

?? Incapacidad para concentrarse
7?2 Dificultad para mantener la atencion

?7? Sentimientos de falta de control

?7? Sensacion de desorientacion

?7? Frecuentes olvidos

?? Bloqueos mentales

?? Hipersensibilidad a las criticas

?? Mal humor

?? Mayor susceptibilidad a sufrir accidentes

?? Consumo de farmacos, alcohol, tabaco...

El mantenimiento de estos efectos puede provocar el desarrollo de trastornos
psicolégicos més graves:

Trastornos del suefio

Ansiedad, miedos y fobias

Adiccién a drogas y alcohol
Depresion y otros trastornos afectivos

Alteracion de las conductas de alimentacion

¥ 3 3 3 3 3

Trastornos de la personalidad
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5. FUENTES DEL ESTRES LABORAL

5.1- Estresores del ambiente fisico: condiciones inadecuadas de ruido,

vibracion, iluminacion, temperatura, higiene, disponibilidad de espacio fisico.

5.2- Estresores relacionados con el contenido del trabajo (las tareas)

SOBRECARGA E INFRACARGA DE TRABAJO
Entendemos por sobrecarga cuantitativa el exceso de
actividades a realizar en un determinado periodo de tiempo. La

sobrecarga cualitativa hace referencia a las excesivas demandas

en relacibn con competencias, conocimientos y habilidades. La
Infracarga es la asignacion de pocas tareas, o bien, son rutinarias y aburridas, o
insuficientes responsabilidades. Una forma de afrontar la sobrecarga es el
alargamiento de la jornada laboral; sin embargo, el exceso de horas de trabajo
perjudica las relaciones sociales y h vida familiar; aunque, refugiarse en el trabajo

puede ser una forma de evitar unas relaciones privadas insatisfactorias.

EXPOSICION A PELIGROS PARA LA INTEGRIDAD FiSICA Y LA SALUD

Algunos trabajos (policia, bomberos, mineros) presentan una mayor
inseguridad personal, con mas riesgos y peligros que otros. En estos casos es
necesario el entrenamiento en comportamientos y actitudes de autoproteccion.

OPORTUNIDAD PARA EL CONTROL

El grado en que un ambiente laboral permite al individuo controlar las
actividades a realizar ha sido estudiado bajo diversas etiquetas: autonomia, discrecion,
influencia, poder, participacion en la toma de decision y margen de decision. Conviene
distinguir el control intrinseco del extrinseco. El primero se refiere a la influencia que el
sujeto tiene sobre el contenido de su propio trabajo (en su planificacion, en la
determinacion de los procedimientos a utilizar, en los recursos utilizar, en los
ritmos/descansos). El segundo hace referencia a aspectos del ambiente de trabajo
(salario, horarios, beneficios sociales). Por lo que se refiere al control extrinseco, cabe
distinguir entre el ejercido directamente por el trabajador y el indirecto (a través de los
representantes sindicales).

R. Karasek propuso el modelo “demanda-control’ explicativo del estrés
ocupacional, en funcién de las demandas del trabajo y del nivel de control sobre éstas
(recursos que tiene para hacer frente a éstas: formacion, habilidades, grado de

autonomia, participacion en la toma de decisiones).
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DEMANDAS DE TRABAJO
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VARIEDAD O REPETITIVIDAD DE LAS TAREAS

Conviene distinguir la variedad intrinseca de la extrinseca. La primera podemos
definirla como el «grado en que un trabajo requiere diferentes actividades para llevarlo
a cabo implicando el uso de diferentes habilidades. La extrinseca hace referencia a
aspectos del trabajo no relacionados con la tarea sino con aspectos del entorno
(musica ambiental, cambios en iluminacién, oportunidad de mirar al exterior, etc.).
Poca variedad intrinseca esta relacionada con mayor irritacibn, menos tranquilidad,
mayor ansiedad y depresion; ademas, se ha observado que el trabajo rutinario
continuado durante varios afios disminuye la flexibilidad de ideas. Junto a ello, la
monotonia es una de las caracteristicas del trabajo més potentes en la prediccion del
infarto de miocardio. Por otra parte, tener un amplio abanico de tareas de las que
ocuparse puede exigir concentracion y atencién de la persona a unos niveles que
pueden ser estresantes, o puede generar sentimientos de ineficacia personal al no

poder atender adecuadamente todas las demandas.

Con frecuencia, los propios trabajadores desarrollan estrategias mentales y de
organizacion de su propio espacio personal para contrarrestar los efectos
desagradables y molestos de un entorno de trabajo aburrido.

FEEDBACK EN LA REALIZACION DE LA TAREA
La informacién que recibimos sobre la realizacion de las propias acciones y sus
resultados es un aspecto valorado por las personas. Un «feedback» excesivo de la

tarea produciria efectos indeseables.
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5.3- Estresores relacionados con las condiciones organizativas

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La organizacion centralizada en la toma de decisiones y con muchos niveles
jerarquicos, asi como la excesiva formalizacion/burocratizacion de procedimientos
genera mas alienacion y menos satisfaccion. Una confusa politica por parte de la
direccion, ausencia de valores comunes o falta de identificacién con los objetivos de la

empresa, hace que los empleados se puedan sentir extrafios y desmotivados.

TRABAJO POR TURNOS Y TRABAJO NOCTURNO

Los trabajadores que estan afectados por él se quejan de fatiga y problemas
gastrointestinales. Las influencias son tanto bioldgicas como emocionales debido a las
alteraciones del ciclo suefio-vigilia, y su repercusion en las actividades de la vida
socio-familiar.

CONFLICTO Y AMBIGUEDAD DE ROL

Un rol puede ser definido como el conjunto de expectativas que se tienen sobre
la persona que ocupa un puesto concreto de trabajo (lo que se espera que piense,
diga o haga por encontrarse en esa posicion); el rol se elabora y se desempefa en el
marco de la interaccion social. Cuando se transmiten a la persona demandas y
expectativas incompatibles entre si se da una situacion estresora llamada conflicto de
rol. Cuando se envian expectativas con informacion insuficiente (no se sabe que se

espera al ocupar una posicién) se produce una situacion de ambigtiedad de rol.

Los llamados roles limitrofes (aquellos que comparten y se encuentran entre
dos roles opuestos) producen, por lo general, mayores experiencias de estrés, al
encontrarse frecuentemente cogidos «entre dos fuegos». Estos limites pueden ser
externos a la organizacién (un agente de recaudacion que esta entre usuarios y
organizacion) e internos, bien de caracter jerarquico (el supervisor que esta entre sus
subordinados y sus superiores), bien de caracter funcional (una persona que por su
trabajo estd en dos departamentos contrarios o enfrentados de la organizacion). Las

discrepancias en la priorizacion de las tareas y objetivos son frecuentes.

Se distinguen cinco tipos de conflicto de rol: intra-emisor (un superior o
compafiero plantea simultdneamente demandas incompatibles), Inter-emisores (las
demandas de un superior son incompatibles con las de otro del que también se
depende), inter-roles (demandas incompatibles entre los distintos roles que

desempefia una misma persona), persona-rol (demandas del rol desempefiado
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incompatibles con los propios valores personales). Por su parte, la ambigiedad de rol
puede referirse a: los objetivos a conseguir, las actividades a realizar, los medios a
utilizar y la repercusiéon de las consecuencias que seguirdn al desempefio de rol, es

decir, hasta donde alcanzan sus responsabilidades.

RELACIONES INTERPERSONALES

La afiliacion es uno de los motivos béasicos de la persona. Teniendo esto en
cuenta, cabe esperar que los ambientes de trabajo que promueven el contacto con la
gente seran, por lo general, mas beneficiosos que aquellos que lo impiden o dificultan.
Esto no significa que las relaciones interpersonales en el trabajo siempre resulten
positivas, con cierta frecuencia, pueden convertirse en uno de los estresores mas
severos e importantes (conflictos no resueltos, mobbing). La satisfaccion mejora en la
medida en que va creciendo la densidad social en el lugar de trabajo (mas
oportunidades de relacion, ayuda) pero, superados ciertos umbrales, es decir, un n°
muy elevado de personas en el mismo espacio (hacinamiento, falta de privacidad y
espacio personal) produce disminucién de la satisfaccion y menos «feedback»
recibido. De todos modos, existen claras diferencias individuales en la percepcion de

la distancia y del espacio personal.

Las personas que dicen tener al menos un compaifiero dentro del trabajo que

también lo son fuera del mismo (en el &mbito privado) presentan menos experiencias

de estrés.
.,
¥ =) i El inmediato _superior es un referente importante en el
4\ - g J g trabajo para un buen numero de personas. Asi, el tratamiento
A "_,_ - desconsiderado y los favoritismos de los superiores se
) relacionan significativamente con el sentimiento de tension y
Ll presion en el trabajo. Ademas, una supervision estrecha y

demasiado rigida de la forma de hacer las cosas resulta
también estresante. El estilo de direccién liderazgo puede ser también fuente de estrés
si no encaja con las caracteristicas de la persona dirigida.
La falta de cohesion en el propio equipo de trabajo puede resultar estresante.

El trabajo en atencion directa a usuarios, en especial si estos presentan

problemas personales o familiares (enfermos, internados en instituciones, nifios,
ancianos, personas con problemas sociales, marginados), son una fuente importante
de estrés. De hecho, los profesionales que de estos servicios llegan con mas

frecuencia que otros trabajadores a experimentar sentimientos de despersonalizacion,
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agotamiento emocional y otras reacciones de rechazo emocional hacia esas personas
(“Burnout”).

5.4- Estresores laborales relacionados con el desarrollo de la carrera

Debido a que diferentes puestos de trabajo presentan asociados determinados

tipos y niveles de responsabilidad, recompensas y oportunidades, las personas
aspiraran a ir ascendiendo en los diversos puestos que tiene

.. su empresa, es decir, a mejorar y no solo por el aspecto

I
1
w que su entorno les ofrezca oportunidades para ello. El
&

i ] economico; pero progresaran en su carrera en la medida en
M o excesivo 0 el escaso progreso o los cambios imprevistos y no

deseados pueden ser fuente de tension.

El desarrollo de carrera profesional es la resultante de
las aspiraciones y conductas de las personas en interaccién con las oportunidades
ofrecidas por el ambiente; este hecho hace que los niveles y momentos de la
promocién con frecuencia no coincidan con las preferencias o pretensiones de las
personas, pero incluso asi, éstas se plantean aceptar las ofertas habida cuenta de la
incertidumbre sobre las oportunidades futuras. Cuando una persona es promovida por
debajo de sus expectativas, la frustracion derivada, puede producir niveles bajos de
moral, calidad pobre en las relaciones interpersonales, insatisfaccion y temores en
relaciéon con su estatus profesional al caer en la cuenta de que va alcanzando su techo
y que puede ser sustituido por otros compafieros mas jovenes y con mayor
preparacion. También se han estudiado los efectos de la incongruencia entre la
posicion ocupada y el nivel de preparacion de la persona para desempefiarla
(promocién excesiva). McMurray (1973) describe el sindrome de la “neurosis del
ejecutivo” haciendo referencia al directivo promocionado por encima de sus
posibilidades, que trabaja con exceso con el fin de ocultar su inseguridad y su falta de

preparacion.

En la fase inicial del desarrollo de la carrera el sujeto se incorpora por primera
vez a la organizacibn con una serie de expectativas, deseos y aspiraciones que
pueden coincidir mas o menos con la realidad laboral y organizacional. En la medida
en que exista una discrepancia entre las expectativas y la realidad en uno o mas
aspectos se produce el fendbmeno caracterizado como “sorpresa” o “shock” de la

realidad. En la fase de consolidacibn de la carrera, uno de los factores mas

estresantes es la consecucion de un equilibrio entre las demandas del trabajo y las
familiares. También se ha investigado la crisis de mitad de carrera, que hace que un
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profesional que aparentemente tiene una carrera satisfactoria no encuentre significado
y se cuestione lo que hace, el sentido que tiene continuar la inercia de su situacion.
Entre esos sentimientos se enumeran: 1) las expectativas no confirmadas; 2) la
constatacion de que en la vida hay un buen nimero de demandas contradictorias; 3) el
sentimiento de locus de control externo, uno no es duefio de si, “le llevan"; y 4) la
pérdida de las satisfacciones afiliativas y el reconocimiento de que uno tiene mas bien
pocas relaciones interpersonales significativas. Finalmente, en la fase de preparacion

para la jubilacion otras fuentes de estrés cobran importancia: el propio proceso de

envejecimiento, cambios en las habilidades fisicas y mentales, la percepcion que el
individuo tiene de la jubilacion, el entorno de trabajo y el propio puesto y las

circunstancias externas al ambito del trabajo de la persona.

5.5- Estresores relacionados con laincorporacion de nuevas tecnologias

Una de las tecnologias que mayor incidencia ha tenido en
el ambito laboral es la de los ordenadores. Cada vez mas, se
insiste en que la principal causa de quejas somaticas e
implicaciones negativas para la salud proceden del tipo de trabajo

gue el operador lleva a cabo con el terminal mas que del disefio

introduccion (aprendizaje y dominio de los programas de aplicacion, bloqueos y
consecuencia de errores) puede producir estrés y costes de adaptacion, sobre todo en
aguellos trabajadores mas resistentes a los cambios, con escasa formacion y cuando

se requiere una actualizacion constante en los programas.

5.6- Relaciones y conciliacion trabajo-vida familiar

Un aspecto frecuentemente citado por los trabajadores al definir los
componentes de la calidad de vida laboral es la posibilidad de conseguir un equilibrio
entre la vida de trabajo y la vida fuera del mismo (familia, tiempo libre, participacion en
actividades sociales, etc.).

Los procesos de deshordamiento o de generalizacién serian aquellos

fenbmenos por los cuales determinadas experiencias y cambios en los estados
afectivos producidos en el ambito familiar desbordan ese ambito y alcanzan el ambito
laboral, o viceversa. Esto ocurre tanto con sentimientos positivos (la alegria de haber
tenido un hijo, recibir la comunicacion de un ascenso) como negativos. La familia
puede ser una de las fuentes de apoyo social (emocional, instrumental) que amortigtie
muchos de los impactos negativos del estrés desencadenados en el trabajo.
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Algunos estudios han sefialado que los conflictos entre el trabajo y la vida de
familia por exceso de horas de trabajo pueden adquirir varias formas: el llevarse

trabajo a casa, los viajes o actividades sociales por

motivos de trabajo que se producen fuera de la jornada
Pﬁ habitual, los trabajos por turnos, nocturnos o durante los
'--__-I fines de semana reducen el tiempo de interaccion con los
. _ nifios y, con frecuencia, interfieren con los patrones de
&3 | actividad de la familia.

6. SUCESOS EXTRAORDINARIOS ESTRESANTES

Vivir experiencias criticas, acontecimientos inusuales, sucesos inesperados y
desagradables (pérdida de un ser querido), ser victima (o préximo a la victima) de un
accidente, emergencia o desastre, etc. interrumpe el funcionamiento normal de las
personas, proporciona tensién y estrés, y puede favorecer la desorganizacion,
conductas inadaptativas e ineficaces para resolver problemas y crisis psicologica.

Una persona traumatizada o en crisis, se sentird aturdida (nunca me senti asi
antes), con peligro (estoy tan nervioso y asustado), confusa (no puedo pensar
claramente), en impasse (me siento parado, nada de lo que hago ayuda), desesperada
(tengo que hacer algo), apatica (nada me puede ayudar), indefensa (no puedo cuidar

de mi mismo)...

¢ Como puedo ayudar a una persona significativa a superar una crisis?

Si la persona estd acompafiada soportara mejor las preocupaciones
extraordinariamente agobiantes, por ello, debemos de empatizar, poniéndonos en su
lugar. La primera necesidad de una persona en crisis es sentirse escuchada,
aceptada, comprendida y apoyada. QUE HACER:

- Escuchar sus comentarios, reflejando comprender el relato de los
hechos y sentimientos (qué pasd, como te sientes), mediante una
atmosfera que permita expresar libremente la angustia, la rabia, el
dolor. No debemos contar nuestra propia historia

- Evitar frases hechas del tipo: “tienes que olvidar”, “el tiempo lo cura
todo”, “es ley de vida”, “deberias de hacer tal cosa”, “deberias sentirte
de tal manera”. Si no sabes que decir, no digas nada; limitate a estar

ahi, mirandole, acompanandole en el silencio. So6lo debes utilizar la
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frase “sé como te sientes” en el caso de que hayas pasado por una
situacion similar; en cuyo caso, después de escucharle podrias
revelarle cdmo te enfrentaste a ello y qué hiciste para recuperarte

- Expresarle aceptacion sin juicios y sin tomar partido. A veces, tocar (el
antebrazo, el hombro) o abrazar en forma amable y carifiosa puede
producir un efecto tranquilizador. Normalizar la situacion, haciéndole ver
gue es normal y natural lo que siente, piensa y hace en ese momento.

- Facilitar que hable con preguntas abiertas sobre lo sucedido

- Ayudarle a concretar las consecuencias o problemas surgidos, evitando
abstracciones y generalizaciones; reorientado el pasado, presente y
alternativas de futuro inmediatos.

- Evitar la vision tunel, ampliando su campo de vision

- Abordar sus propias soluciones y los obstaculos que interpone para
resolver los problemas

- Orientarle para establecer prioridades: a que debe enfrentarse primero
y que puede posponer

- Confrontar cuando sea necesario

- Poner objetivos a corto plazo, no intentar resolverlo todo ahora

A continuacion presentamos una escala de 57 sucesos estresantes
extraordinarios que puede haber padecido una persona en los dos ultimos afios; tienen
valores diferentes en funciéon del impacto que suelen causar segun la media de la
poblacién de referencia, La forma de contestar e interpretar esta escala es la siguiente:

1 marque el valor correspondiente al enunciado que refleje un suceso que le ha
afectado en los dos ultimos afios

2 en funcién de la importancia que ha tenido para usted ese evento, otérguele
una puntuacion entre 0 y 4, teniendo en cuenta que 0 = ninguna importanciay 4 =
maxima importancia.

3 multiplique el valor del suceso por la puntuacion entre 0 y 4 que usted la ha
otorgado

4 sume todos los valores resultantes obtenidos

5 Interpretacion: a) si se obtiene una puntuacion superior a 1000 significa que
en los dos ultimos afios se ha estado sometido a una cantidad de estrés mayor que la
gue soportan la mayor parte de las personas; b) una puntuacion entre 500 y 999 indica
que el estrés ha sido similar al de la media de las personas; c) una puntuacion inferior
a 500 indica que se ha soportado una cantidad de estrés inferior a la media de las

personas.
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ESCALA DE SUCESOS ESTRESANTES EXTRACORDINARIOS

Suceso Valor | Suceso Valor
L. Muerte del/ la ednyuge 05 1. Problemas con los vecinas 40
2. Perioxdn de encarcelamiento o confinamiento 75 32 Hipoteca o préstamo superior a diez millanes 40
3. Divorcio 70 33, Incremento importante on el nivel de ingresos 38
4. Problema legal que pucde Nevar a la circel 70 | 34 Compra de casa EE:]
5. Experiencias sexymles tmumaticas (vinlacion ., ) 68 35, Cambio a otro tipo de trabajo AH
6. Problemas con el aleohal o las drogas 65 36, Aumento importante en las disputas con la parcja 36
7. Separacian de la parca 63 37, Atraco o robo en la calle 35
A Muerte de un Familiar cercano 60 3B Cambio importante en la responsabilicdad laboral 35
9. Lesidn o enfermedad personal grave 6l 39 Importante exito personal 32
LT} Despicla abarl 58 40, Bobo en casa 32
1. Matrimonio 55 41, Cambin importante condiciones de vida 22
12 Reduceian importante ein el nivel de ingresas 54 42, Cambio de habitos personales 432
13, Problemas sexuales 53 43, Cambio de ciudad, de residencia a0
14, Enamorarse o iniciar una relacion intima 53 44. Inicio o Analizacion de la escolaridad 30
15, Relaciaon sexal al margen de la parcja ostable 52 45, Cambio importante condiciones de trabajo horario i
16 Jubilacion 503 46 Cambio de domicilio 2h
17 Recnneiliacidn conyugal St 47. Cambio importante on las actividades religiosas 27
18 Ruptura de noviazgo o relacion suniiar 49 48, Cambios importantes en las actividades sociales ~ 25
19, Embarazo A8 49, Vicaciones fuera de casa 25
20 Operacinn quinirgica 47 511, Cambio importante en los habitos de sueno 7
21 Ruptura con la familia 46 51 Violaciones leves de la ley 24
21 Problemas con los superores en ¢l trmbaja A6 52, Cambio en las actividades recreativas —2F
23 Cambin notable en resalud de an Funtliar 45 53, Mscusion o altercado con un desconocido 20
24 Muerte de un amigao inting 45 24, Fiestas de Mavidad 70 |
25 Prablemas con los companeros de trabajo 45 55, Hipotees o préstamo inferior a dice millones 18
26_Ascensa importante en el tmbajo 43 | 56 Cambia importante cn los hibitos alimenticios -]
27 Abandonn del hogar de unda hijofa en armonia 42 57 Accidente o golpe de coche sin lesiones 15
28. Regjuste emprosarial importante 42
29 La pareja eomicnzafdefa de trabajar fuera de casa 41
ML Incorpomcion de un nuevo micimbro a la familia 41
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Si un comparfero o usuario se encuentra sufriendo una posible CRISIS DE
PANICO (dificultad para respirar, sudor, opresion o dolor en el pecho, sensacién de
extrafieza o irrealidad, temblor, adormecimiento o sensacion de cosquilleo, nduseas o
molestias abdominales, palpitaciones o taquicardia, sensacion de ahogo o asfixia,
sofocacion o escalofrio, miedo a morir, miedo a volverse loco o a peder el control),
puede sufrir “Hiperventilacion”, que no es peligrosa, ya que las sensaciones fisicas de
asfixia, de no coger aire suficiente, contrasta con lo que en realidad esta ocurriendo, y
al preparar al organismo para la accién, si se diera la huida o lucha no se produciria.
Métodos utilizados en estos casos: respirar con bolsa de papel, ansiolitico sublingual,
eliminar el habito de bostezar y suspirar repetidamente. Podra evitarse y reducirse
controlando las sensaciones fisicas (asfixia, tensibn muscular..) y el miedo de esta
crisis, aprendiendo a controlar la respiracion (hacerla mas lenta) y la relajacion
muscular como estrategia para mantener calma psicoldgica si notas que empiezas a
ponerte nervioso. También se deberan modificar los pensamientos o afirmaciones que
nos decimos a nosotros mismos en los momentos en que sentimos miedo y ansiedad,
de forma que se eliminard una gran parte de la reacciéon de panico, y por ello, se
reducira la frecuencia de las crisis de panico. Otra forma de controlar las crisis de
panico, es identificar las causas, los precipitantes o disparadores, ya que permitira
desarrollar un sentido de control personal, eliminando la sensacién de que eres una
victima de tus emociones.

7. CARACTERISTICAS DE LA PERSONA QUE AUMENT AN LA VULNERABILIDAD

Ciertas caracteristicas personales predisponen a sufrir estrés, esto no quiere decir
gue el solo hecho de tenerlas desencadene por si mismas el estrés, sino que aumenta su
vulnerabilidad y por tanto, la probabilidad de respuestas ineficaces y desadaptativas.

“Patrones de conducta especificos”

Friedman y Rosenman (afios 50), realizaron un estudio para descubrir cuél era
el papel de los factores emocionales en las enfermedades del corazén, constatando
gue la incidencia de cardiopatias isquémicas en los sujetos con un patron de conducta
"tipo A", con edades comprendidas entre 39 y 49 afios, era 6'5 veces mas elevada que
en los sujetos "tipo B". El patrén de conducta "tipo A" lo presentarian aquellos sujetos

gue perciben el entorno como amenazante para su autoestima y para lograr sus

Ma Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS
42



CURSO DE PREVENCION DE SITUACIONESDE ESTRESEN EL TRABAJO
Escuela de Administracion Pablica de la Region de Murcia

objetivos. De ahi que, para afirmarse, necesiten constantemente encontrar la
perfeccion y alcanzar metas elevadas para, de esta manera, sentir que tienen el
control. Esta disposicion les lleva a un estado permanente de urgencia en el tiempo y
de permanente lucha, son impacientes. Se caracterizan por un fuerte impulso
competitivo y gran dinamismo. Muestran una implicacion muy profunda con su
profesion (hasta el punto de considerar el trabajo como el centro de su vida), que lleva
al desarrollo de grandes esfuerzos, a una tension constante, a una incapacidad de
relajarse y a una preocupacion constante por el tiempo (nunca encuentran tiempo
suficiente para hacer todo lo que quisieran); son muy diligentes, muy ambiciosos,
dominantes y resistentes a ser persuadidos, hostiles e irritables; a nivel laboral se
guian por reforzadores extrinsecos (por los resultados, no por el proceso). Los sujetos
"tipo B", tienen las caracteristicas opuestas al anterior, son tranquilos, confiados,
abiertos a las emociones, incluidas las hostiles, manteniéndose relajados sin sufrir las
consecuencias negativas del estrés.

Temoshok y Fox (1984) propusieron la existencia de un patrén "C" de
conducta, presente en los sujetos afectados por cancer, y que se caracterizarian por
ser: introvertidos, obsesivos, que interiorizan sus respuestas al estrés, estilo verbal
pasivo y cooperativo, actitudes de resignacion y de sumision y bloqueo o contencion
expresiva de las emociones, siempre controlando las expresiones de hostilidad y
deseosos de aprobacion social. Se vio como los pacientes que presentaban este
patron de conducta eran diametralmente opuestos a los sujetos "tipo A" y presentaban
peores evoluciones en la enfermedad, ya que estos sujetos, aunque aparentemente no
manifiesten estrés, no quiere decir que no lo sufran, muy al contrario, sus conductas
no dan salida a toda la energia que liberan, engafiando al sistema inmune y pudiendo
agravar patologias.

Locus de control

Se refiere a las explicaciones que una persona se da a si misma sobre lo que
le sucede. En un extremo estarian las personas con un "locus externo™: atribuyen los
sucesos que les acontecen a circunstancias externas, al azar, el destino. En el otro
extremo, estarian las de "locus interno”, que perciben tener control de las situaciones,
gue pueden influir en lo que les ocurre. Los que presentan un locus interno son mas
resueltos y orientados hacia metas en h actividad laboral, y a ser mas activos al
intentar controlar las situaciones y a usar afrontamiento centrado en la resolucion de

los problemas, especialmente en situaciones que perciben controlables.
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Se ha sugerido que el locus externo puede ser un factor de vulnerabilidad, ya
que suelen reaccionar a la frustracion organizacional de forma agresiva y
contraproducente; mientras que el locus interno apenas se afectaria por estas
experiencias de frustracion. Sin embargo, en general es mas apropiado considerar la
interaccion persona-ambiente, ya que se ha encontrado que el locus externo indicaba
menos estrés en un ambiente relativamente estructurado vy fijo, mientras que el locus
interno respondia mas positivamente en ambientes de mayor autonomia.

Neuroticismo/ansiedad

Mayor inestabilidad y reactividad emocional; son personas tensas, aprensivas,
indecisas, que expresan continuamente quejas somaticas, hipersensibles y alterables
en situaciones sociales, que al estar mas predispuestas a estados de inquietud e
incertidumbre, experimentan mayor nivel de conflicto que las no ansiosas.

Personalidad resistente

Se trata de un estilo de personalidad que es fuente de resistencia al estrés,
teniendo tres atributos fundamentales: compromiso, control y reto. El “compromiso” es
la tendencia a implicarse uno mismo en las diferentes situaciones de la vida (trabajo,
familia, relaciones interpersonales e instituciones sociales). El “control” se refiere a la
tendencia a creer y actuar suponiendo que uno puede influir sobre los eventos. Las
personas con control buscan explicaciones del porqué ocurren las cosas con énfasis
en su propia responsabilidad y no simplemente en términos de las acciones de otros o
de su propio destino. El ‘reto” se basa en la creencia de que el cambio, mas que la
estabilidad, es la norma de vida. Las personas con reto buscan el cambio y nuevas
experiencias, y se aproximan a ellos con flexibilidad cognitiva y tolerancia a la
ambiguedad. El reto permite a los individuos resistentes ver incluso los sucesos
indeseables en términos de posibilidades de cambio y superacién, y no de amenazas.
El concepto de personalidad resistente integraria el locus de control y la tolerancia a la
ambiguedad.

Dependencia

Las personas dependientes, con escasa iniciativa, sumisas y poco autbnomas
toleran mejor que las personas independientes un estilo de mando autoritario (de
supervision estricta) y un ambiente laboral muy normalizado y burocratizado. Sin
embargo, tienen mas problemas en situaciones que impliguen tomar grandes
decisiones, supervision sobre los demas o que impliquen incertidumbre y ambigiiedad.
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Introversién
Ante cualquier problema, los introvertidos reaccionan mas intensamente que
los extravertidos, ya que son menos receptivos al apoyo social.

Rigidez

Las personas rigidas presentan un mayor nivel de conflicto y de reacciones

desadaptadas, especialmente en situaciones que implican un cambio, aceptar
sugerencias de otros y que requieren un esfuerzo adaptativo.

Estilos cognitivos

A nivel cognitivo la forma en que el sujeto percibe su medio o, si se quiere,
como filtra y procesa la informacién que recibe de éste y como evalia si las
situaciones deben ser consideradas como relevantes o irrelevantes, competitivas
aterrorizantes, inocuas, etc., determinard en gran medida las probabilidades y las
formas en que le afectara el estrés. Se puede considerar, de acuerdo con
Meichanbaum y Turk (1982), diferentes tipos de sujetos, segun las caracteristicas de
enfrentamiento a situaciones de estrés:

a) sujetos autorreferentes: aquellos que ante una situacion de estrés, mas que

centrarse en las demandas de la situacién, se centran en si mismo
preocupados por cémo les afecta la situacién o que sienten. Su principales
caracteristicas son:

7 preocupacion por la propia realizacién (comparandose con otros)

” “rumiacion” excesiva de pensamientos relacionados con el problema sin
buscar posibles conductas eficaces

7 preocupacion por las respuestas fisiologicas

7 consideracion reiterativa sobre posibles consecuencias negativas de
una conducta inadecuada

” pensamientos y sentimientos referidos a la propia inutilidad

Estos sujetos, al no prestar atencion suficiente a las caracteristicas del medio
no tendran claves adecuadas para orientar sus conductas y por lo tanto es muy

posible que sus respuestas sean incorrectas y que las consecuencias del medio
sean negativas, lo que ird aumentando de manera progresiva el disconfort.
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b) sujetos autoeficaces: personas que se centran en analizar las exigencias de la
situacién para poder dar una respuesta mas adecuada a las caracteristicas

especificas de ésta, por lo que las consecuencias de su accidn seran mas
positivas. Las caracteristicas que los definen son:

?? alto concepto de la propia eficacia
?? han aprendido a desarrollar habilidades de manera competente

?? buscan las demandas o exigencias de la situacion (en general buscan mas

informacion)
?? prestan atencion a identificar los posibles obstaculos

C) sujetos negativistas: niegan la existencia demandas del medio, en especial en
aguellas situaciones que perciben que no pueden hacer nada, por lo que no se
preocupan de los problemas, ni de sus respuestas, ni trabajan por conseguir
ninguna solucion que no sea el ignorar la situacibn misma. Sus conductas no
seran adecuadas para solucionar la situacién problema, pero no se angustian
ni se activan ante el estrés. Es decir, no solucionaran el problema, pero por los

menos, la activacion fisiologica excesiva y desgaste consecuente no se
presentan.

Otras caracteristicas personales de interés: una deficiente formacién, escasas
destrezas y falta de experiencia; asi como una baja capacidad intelectual y fisica, van
disminuir la capacidad de enfrentarse a los problemas de trabajo. Las necesidades,
aspiraciones y valores del individuo, si no coinciden con la realidad de su empresa y
centro de trabajo, seran fuente de insatisfaccion y estrés.

8. TECNICAS INDIVIDUALES PARA EL AFRONTAMIENTO DEL ESTRES

Para la prevencion del estrés mediante una intervencion sobre el individuo es

necesario conocer en qué "puntos” se puede originar la problematica y por tanto sobre
gué aspectos hemos de intervenir preferentemente. Las dificultades pueden originarse:

A) Por un procesamiento cognitivo defectuoso

B) Por unas demandas del medio excesivas o0 por una carencia de estrategias

conductuales de afrontamiento o una inadecuada utilizacion de éstas
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C).- Por la aparicion de unas respuestas de ansiedad elevadas (sintomatologia
psicosomatica desproporcionada)

A.- Por un procesamiento cognitivo defectuoso

Las diferencias entre individuos se dan porgue ante una misma situacion no
todo el mundo recoge la misma informacion ya que no todos fijamos nuestra atencion
ante las mismas cosas: unos consideran importantes unas cosas que otros consideran
irrelevantes. También se percibe de forma distinta la relevancia que tiene esa situacion
0 como me afecta a mi o a mi futuro. Un individuo también puede tener dificultades por
el hecho de valorar inadecuadamente sus capacidades de respuesta, sus habilidades.

Las técnicas psicologicas para modificar esta situacion (reestructuracion

cognitiva, eliminacion de creencias irracionales, aserciones encubiertas) buscan:

#z1a adaptacion del individuo con respecto a qué o cuanta informacién debe

recoger y como recogerla: aprender a detectar estimulos (personas, lugares o
actividades) que le provocan respuestas de estrés”.

#=la focalizacion de la atencion del individuo en la informacion util para la
resolucién del problema y no centrar su atencibn en su propio estado
emocional; es decir, cambiar de “tomarse las cosas personalmente” a

“centrarse en resolver la situacion”; mediante técnicas de distanciamiento
emocional y ensefarle a mantener el “sentido del humor.

#=e1.a modificacion de los pensamientos irracionales y distorsiones cognitivas

mediante reglas de evidencia y de logica que aporten explicaciones y
argumentos alternativos, y pruebas de realidad.

#&l.a valoracion adecuada de sus propias deficiencias, capacidades y recursos.

En la mayoria de las ocasiones, los pensamientos distorsionados de la realidad, son
muy rapidos y parecen producirse sin ningln razonamiento o reflexion previos, por
ello, se les llama PENSAMIENTOS AUTOMATICOS, que tienen las siguientes
caracteristicas:

- Son privados. La mayoria de la gente habla consigo misma de una
manera diferente a como lo hace con los demas. Cuando hablamos con

otras personas, tendemos a describir los hechos de la vida de una
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manera racional, pero cuando hablamos con nosotros mismos solemos

ser irracionales y utilizamos una generalizaciones tremendas (“soy un
desastre, nadie me querra jamas”;

- Casi siempre los creemos. A pesar de su irracionalidad, aceptamos los
pensamientos automaticos sin ponerlos en tela de juicio. Nos parecen
plausible porque apenas reparamos en ellos. Ni los cuestionamos ni los

ponemos a prueba, como tampoco analizamos logicamente sus
implicaciones.

- Son mensajes discretos y especificos. Nos ofrecen un mensaje directo
y claro sobre algun hecho, por ejemplo:"no me quiere”.

- Normalmente aparecen en forma breve. Con frecuencia se limitan a una
sola palabra o una imagen visual fugaz. Por ejemplo, por la mente de
un ejecutivo prometedor puede pasar la palabra “cero” para decirse que
se guedara sin trabajo cuando su empresa se fusione con otra. Una
mujer que imagina a su marido hablando con una mujer atractiva puede
usar la imagen para decirse que su marido ya no la quiere, o que tiene
una aventura amorosa.

- Son aprendidos. Desde que nacemos nos dicen lo que hemos de
pensar. La familia, los amigos, los maestros e incluso los medios de
comunicacion nos condicionan para evaluar los acontecimientos de
maneras especificas.

- Tienden a ser catastroficos. Tienden a actuar como sefiales para

desencadenar otros pensamientos. Un pensamiento deprimente puede
poner en marcha toda una cadena de pensamientos deprimentes.

- Son dificiles de eliminar. Como los pensamientos automéaticos se

producen sin que apenas reparemos en ellos, parecen ir y venir a su
antojo.

DISTORSIONES COGNITIVAS

1. Pensamiento dicotdmico. Ver las cosa como blancas o negras, falsas o

verdaderas, no dandose cuenta de que estos conceptos son sélo los dos extremos
de un continuo.
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El lenguaje extremo como pueden ser los adjetivos catastroficos frente a
maravilloso, horrible frente a genial, personas buenas o personas malas, etc., son
indicativos de un pensamiento dicotomico. Ej.: "Mi vida es catastrofica, horrible",
"Mis dias son un verdadero infierno”, "Esta noche en la fiesta tengo que triunfar".

El problema de este estilo de pensamiento es que se termina inevitablemente en
el lado negativo de la ecuacion. Nada puede ser perfecto, con lo que, al primer
problema, se llega a la conclusion de que todo es totalmente malo y horrible.

2. Generalizacion. De un hecho, concreto se sacan conclusiones generales.

Esta distorsion se caracteriza por ver un simple suceso negativo como un
modelo de derrota o de frustracién que nunca acabara. Se puede detectar el uso de
la generalizacion cuando se utilizan términos como: nunca, siempre, todo, nada,
jamas, nadie, todo el mundo, etc. Ejs.: "Todo me sale mal", "Jamas saldré de este

agujero”, "Siempre estoy igual".

3. Etiguetacion. Definirse a si mismo o a los demads con un concepto
excesivamente generalizador. Al usar etiquetas se incluyen, o estan implicitas,
muchas caracteristicas que no son aplicables a esa persona. Las personas que
etiquetan reducen su vision de si mismos y de los otros terminando rodeados de
estereotipos bastante poco precisos. Ejs.: "Soy un perdedor”, "ES una persona
estupida”, etc.

4. Filtrado. Hay un centrado selectivo en ciertos hechos de la realidad y se
presta atencion a ellos, ignorando todo el resto. Se recuerdan, se tienen en cuenta o
se anticipan solo ciertos aspectos de la realidad, esos aspectos que provocan dolor
0 que resultan preocupantes. Es atil examinar los recuerdos de acontecimientos
sociales o conversaciones para ver si se recuerda todo lo que sucedi6é o sélo se
recuerdan claramente los momentos que le ayudan a uno a culparse y mortificarse,
pues probablemente se filtran las experiencias en busca de evidencias que
justifiqguen lo mucho que se sufre.

5. "Deberia". Es un lamento acerca de como deberian haber sido las cosas o de

cémo deberia haberme comportado.

Cada vez que se piensa algo en este sentido lleva aparejado un autorreproche:
"No soy de tal forma...deberia ser...".
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6. Razonamiento emocional. Asumir que los sentimientos negativos son el

resultado de que las cosas son negativas. Si se siente mal, eso significa que su
situacion real es mala.

Un universo emocional es cadtico, esta regido por sentimientos cambiantes en
vez de por leyes racionales. Se recurre a los sentimientos para orientar la accion.
Se actua para sentirse bien, en lugar de actuar en funcion de lo que mas pueda
convenir. Ejs. "Asi me siento, asi me van las cosas". Uno puede sentirse mal y que

las cosas vayan bien.

7. Inferencia arbitraria. Suponer mas alla de lo que las pruebas objetivas

puedan indicarnos. "Ponerse la venda antes de que te tiren la piedra". Existen dos
muy frecuentes:

Adivinacion del pensamiento: decidir lo que los demas estan pensando sin

tener ninguna evidencia de ello. Se interpretan gestos, tonos o silencios como que
piensan mal de uno, y casi siempre piensan justo lo que se teme. Ej.: "Seguro que
han pensado que soy tonto...", "Me miraron porque me vieron solo", "Esperaban

de mi una respuesta mas brillante”, "En cuanto lo sepa se enfadard”, etc.

Adivinacién del futuro: Anticipar que las cosas van a salir mal, que los

sucesos seran negativos. Prever que si algo ha de salir mal saldrd mal. Ej.: "Me
van a suspender...", "Seguro que tiene un accidente con el coche", "Me aburriré
como nunca en esa fiesta", etc.

8. Autoacusacion. Es una forma de pensamiento distorsionado que le hace al

sujeto acusarse a si mismo de todo, tenga 0 no la culpa. El sintoma observable mas
comun es la disculpa incesante. Este sintoma ciega las buenas cualidades y los
logros. Ej.: “Tenia que haber hecho las cosas de otra forma para que no se
enfadara", "Meti la pata durante todo el tiempo, debo llamarle y pedir disculpas”, "Lo
siento, soy un patoso...", etc.

9. Magnificaciéon y/o minimizacién. Magnificar sus errores y los éxitos de los

demas. Minimizar sus éxitos y los errores de los otros. Los que me rodean son
maravillosos mientras yo no soy nadie. Ej.: Tiene mi misma edad y gana mucho mas

dinero, claro es que yo soy un desastre”, "yo no sé hablaren publico, mis
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conferencias gustan, pero no me aplauden como a otros".

10. Falacias de control. Se trata de una distorsion en la que el tema fundamental

es lo que se controla de las situaciones.

Hipercontrol: Se lucha por controlar todos los aspectos de toda situacion.
Se trata de sentirse responsable absolutamente de todo. Cuando no es posible
tenerlo todo bajo mano, enseguida viene aparejado un reproche sobre la propia
inefectividad.
Subcontrol: La persona se sitda al margen de toda situacién, siendo incapaz de
influir en su propia vida y en los demas. Siente que el resultado de los
acontecimientos esta la mayor parte de las veces fuera de su control. La abdicacién
de poder se traduce en una sensacion de desamparo, un triste sentido de

desesperanza, resentimiento y depresion.

EXPLORACION DE CREENCIAS INTERMEDIAS Y NUCLEARES
La exploracion del contenido de los esquemas o proto-esquemas, en cierto

sentido cogniciones mas metafisicas y que responden a un conocimiento tacito de la

realidad, resulta mas complicada, puesto que son concepciones que no son

necesariamente conscientes o facilmente accesibles para el sujeto ni necesitan

expresarse en palabras. En la mayoria de los modelos cognitivos clinicos modernos se

plantea que estas creencias nucleares son la piedra angular sobre las que se apoyan

el resto de las cogniciones.

Aungue los contenidos de estas creencias menos superficiales pueden ser muy

variados, posiblemente las que tienen un significado clinico se pueden reducir a unos

pocos temas: autonomia, valia personal, relaciones interpersonales, y creencias sobre

limites y normas de comportamiento (véase el siguiente cuadro)

Contenidos de los principales tipos de CREENCIAS DISFUNCIONALES

Autonomia

Creencias Contenidos de las creencias

Dependencia Creer que uno es incapaz de funcionar por uno
mismo y necesita el apoyo constante de otros
Sometimiento/Falta de | El sacrificio voluntario o involuntario de las
individualidad necesidades o de las emociones propias para
satisfacer las necesidades de otros, con un fallo
simultaneo para reconocer las propias necesidades
Vulnerabilidad al dafio | Miedo a qué un desastre (natural, criminal, médico o
o la enfermedad financiero) pueda tener lugar en cualquier momento
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Miedo de perder el
control/Miedo al azar

Miedo a que uno no posee o puede perder el control
voluntario de su propia conducta, emociones,
impulsos. mente. cuerpo, etc.

Relaciones

Deprivacion emocional

Expectativa de que las necesidades propias de
cuidado, empatia o afecto nunca seran
adecuadamente satisfechas por otros

Abandono/Pérdida

Miedo de que uno puede perder de modo inmediato
a personas cercanas importantes (por abandono,
muerte. inestabilidad o poca fiabilidad) y si eso
ocurre estara aislado para siempre

Desconfianza/ Abuso

Expectativa de que otros intencionadamente haran
dafio, mentiran. abusaran, manipularan o se
aprovecharan de uno

Alienacién/ Aislamiento
social

Creer que uno est4 aislado del resto del mundo, es
diferente a la otra gente y/o no es parte de un grupo
0 una comunidad

Defectuosidad/
Vergienza

Creer gue uno es interna o externamente defectuoso
0 indigno de ser amado por otros significativos si se
muestra como es. Puede incluir hipersensibilidad a la
critica, al rechazo o a la acusacion; sensacion de
verglenza ante defectos propios percibidos
subjetivamente (p. €j., ser feo, indeseable
sexualmente. de estatus bajo. de escasos recursos
para la conversacion, tonto, aburrido...).

Valia y rendimiento

Infradesarrollo
personal

La idea de que el crecimiento personal esta o ha
estado limitado (normalmente por haberse entregado
o haber estado demasiado ligado a otras personas:
padres, esposo...).

Fracaso/Incompetencia

Creer que uno no puede rendir competentemente en
areas de logro (universidad, carrera profesional), en
las responsabilidades diarias hacia uno mismo u
otros, 0 en la toma de decisiones

Culpa/Castigo

Creer que uno es moral o éticamente malo o
irresponsable, y merece duras criticas o castigos

Limites y normas

limites implacables/
Grandiosidad

Lucha implacable para conseguir metas
extremadamente altas sobre uno mismo, a expensas
de la felicidad, el placer; la salud, la sensacion de
realizacion o relaciones satisfactorias.

Creencia de que uno es superior a los demas o tiene
algunos privilegios especiales.

Autocontrol o auto
disciplina insuficientes

Creer que uno puede hacer; decir o tener
inmediatamente lo que desee. Desconsideracion
hacia: a) lo que otros consideren razonable; b)

lo que es de hecho factible; c) el tiempo o la
paciencia requeridos; o d) el coste para otros. O
dificultad con la autodisciplina.

La dificultad de acceder a estas creencias centrales depende de cada persona,

asi como de su estado emocional: en general, cuanto mayor sea el nivel de malestar

emocional, la disponibilidad de estas cogniciones es asi mismo mayor.
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B.- Por unas demandas del medio excesivas 0 por una carencia de estrategias

conductuales de afrontamiento o una inadecuada utilizacion de éstas

En algunas situaciones lo gque se nos demanda en nuestro trabajo es excesivo,
de esta forma nos encontramos con problemas de muy dificil manejo. Se podria decir
que para combatir estas situaciones existe la recomendacion genérica de que las
empresas deben ajustar las demandas, los puestos de trabajo a sus trabajadores,
teniendo en cuenta sus capacidades, sus necesidades, sus motivaciones. No
obstante, aunque este es un problema "que viene de fuera" el individuo tiene también
un cierto margen de maniobra para modificar esas condiciones, siempre y cuando
tenga un repertorio de habilidades y destrezas conductuales para hacer frente
activamente a situaciones productoras de estrés; habilidades que se pueden adquirir
en sesiones de tratamiento-entrenamiento individual o grupal (habilidades de
autocontrol, habilidades sociales para la comunicacion y asertividad, toma de
decisiones y resolucion de problemas).

Sin embargo, es frecuente que el individuo no tenga adquiridas las conductas

eficaces para enfrentarse a la situacion. Esto puede ser por varias causas:

&S El individuo ha percibido adecuadamente las demandas del medio y sabe
cuales son las conductas que habria que emitir, pero no dispone de éstas.

s El individuo no sabe seleccionar la respuesta correcta de entre todas las
conductas que tiene y que podria llevar a cabo.

&S El individuo dispone de conductas adecuadas pero no es capaz de emitirlas
en el momento preciso, bien por no saber discriminar en qué momento hay
que realizarlas, bien porque determinadas situaciones le generan respuestas
emocionales (miedo, ansiedad) de tal magnitud que le impiden la emision de
una respuesta, le bloguean la accion.

Feaf o1

C.- Por la aparicién de unas respuestas de ansiedad elevadas (sintomatologia

psicosomatica desproporcionada)

Ante una situacion estresante el individuo desarrolla una serie de reacciones
fisiologicas y emocionales inadecuadas (tension, ansiedad, fatiga,...). La presencia de

estas reacciones ademas de constituir los primeros sintomas de estrés, interfieren en
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otros ambitos del individuo: distorsiones a nivel cognitivo (la forma de percibir la
situacion) y bloqueo comportamental (la emision de respuestas para controlar la
situacion). La intervencién a este nivel esta dirigida a poner fin a esos estados de
ansiedad, independientemente de como se hayan producido, desarrollando conductas
incompatibles (imaginacion/visualizacién positiva, respiracion profunda, relajacion
muscular).

SUGERENCIAS PARA MANTENER EL ESTRES EN LIMITES TOLERABLES:

1. Eliminaciéon de comidas estresantes

2. Tomarse suficiente descanso y suefio

3. Hacer ejercicio de manera regular

4. Trabajar desde la realidad de “que es” hoy

5. Evaluar lo que se es capaz de hacer

6. Organizar un tiempo para divertirse y sofiar

7. Establecer metas realistas

8. Considerar los siguientes puntos:
%5 10 que hago es resultado de una eleccién propia
%5 toda eleccidn propia me beneficia de algin modo
%< tengo dentro de mi todo lo que necesito
&5 puedo elegir tener una mayor autoconciencia
&5 SOy responsable del cien por cien de mi vida

%5 el grado en que los demas controlan mi vida es el grado en que
yo lo permito

£#5 N0 puedo cambiar voluntariamente mis sentimientos pero si mi
conducta

%5 la mayoria de mis problemas los he creado yo mismo
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% Si elijo continuar creando un problema lo hago porque: recibo

algun beneficio por continuar con él, o evito un problema mayor
continuando con el actual.

TECNICAS GENERALES

Practica diaria de ejercicio fisico

El ejercicio fisico aumenta la resistencia fisica del individuo

“'j' (funciones cardiovascular, respiratoria y metabdlica) vy la
H_‘_j : resistencia psicologica: ya que durante su desarrollo nos obliga a

'Y . desplazar la atencion de los problemas personales, a

. distanciarnos emocionalmente, y ros permite el descanso y la
recuperacion de la actividad mental. Después del ejercicio intenso, el organismo
vuelve a su estado normal de equilibrio, produciendo la sensacion de sentirse relajado.

El ejercicio aerb6bico consiste en la actividad sostenida y ritmica de los
grandes grupos musculares, especialmente los de las piernas (correr, caminar rapido,
natacion, ir en bicicleta, el baile). Estos utilizan grandes cantidades de oxigeno, por lo
gue producen un aumento de la tasa cardiaca, de la frecuencia respiratoria y la
relajacion de los vasos sanguineos mas pequefios, para permitir que llegue una mayor
cantidad de sangre oxigenada a los musculos y responder asi al aumento en la
demanda de oxigeno. Para que este ejercicio sea Optimo y mejore la capacidad del
organismo es necesario practicarlo, al menos, tres dias a la semana. Cada dia, su tasa
cardiaca debera llegar a la tasa aerdbica apropiada a su edad y sexo y permanecer en
este valor durante 20-30 minutos. Realizar los ejercicios alcanzando una tasa cardiaca
inferior a la que le corresponde no producira el efecto que se pretende y llegar a un
valor por encima del indicado representaria un esfuerzo excesivo para el corazon.

Si no estd usted acostumbrado a un minimo de entrenamiento fisico, el
comienzo brusco de un programa intenso de ejercicio aerdbico podria tener
consecuencias fatales para su corazén. Si lleva un tipo de vida sedentaria, posee algo
de sobrepeso, ingiere alimentos ricos en grasas o sal, o bien es fumador, empiece
despacio, con ejercicios de baja intensidad, como caminar por ejemplo, y con
calisténicos sencillos; o acuda un reconocimiento médico. La mayoria de los médicos

recomienda un electrocardiograma para todas aquellas personas que sobrepasan los
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40 afos. Si una vez iniciado el programa desarrolla palpitaciones, mareos, dolor

toracico o dificultad extrema para respirar, vea rapidamente a un médico.

Afrontar las razones que uno se puede dar para no hacer ejercicio de forma
regular es un paso primordial para cambiar el tipo de vida inactiva que lleva.

Es posible que piense que no dispone de tiempo suficiente para hacer ejercicio,
y puede que se diga a si mismo: “Tengo prisa. Antes, tengo que hacer otras cosas
mas importantes. Tengo un horario muy ajustado. Sé que deberia hacer ejercicio pero
mis obligaciones no me lo permiten. No se dénde practicarlo o con quién”. Si estos
pensamientos le resultan familiares es que hacer ejercicio se encuentra en el ultimo
lugar de su lista de prioridades. Sustituya en todas las frases que la contienen la
expresion “No puedo” por “He elegido voluntariamente no hacerlo y debo cambiar esa
decision que un dia tomé”. Si hacer ejercicio es algo realmente importante para usted,
buscara tiempo en su vida para su realizacion. Tenga presente que como persona

ocupada que es, el ejercicio representa una descarga esencial para sus prisas diarias.

Puede que se perciba demasiado “maduro” o en baja forma para iniciarse en
algo que le va a hacer sudar y sufrir, quiz& parecer ridiculo (no es joven, ni atleta), y
gue va a dar a los demas la oportunidad de comprobar lo poco coordinado o en forma
gue esta. Si es éste su caso, deberia asistir a alguna clase de gimnasia, unirse a un
grupo o juntarse con algun amigo que venga practicando algun ejercicio de forma
regular; los demas le demostraran que no hay edad ni forma fisica previa para el
ejercicio, y que nunca es tarde.

Para poder beneficiarse de la realizacién de ejercicios aerobicos, sin tener el
riesgo de padecer un problema cardiaco imprevisto, debe conocer que el corazon
debe latir a un 70% de su frecuencia maxima durante 20 minutos como minimo. La
tabla que mostramos a continuaciéon indica los valores de la frecuencia cardiaca

estimados:
- RO - ?'ll"-.._ Hi ™, S0
Freec. card Frec. card Frec. card. Free. card Free. card.
Grupo de edad maxima maxima maximan |nu1i11r._| mixima
18-29 203-191 162-153 142124 122-115 101-95
10-39 13- 181 152-145 133-127 113-108 95.9()
40-49 180-171 144-137 126-120 107-102 90-85
§0-59 170-161 136-129 119-113 101-96 B5-80
6069 160-151 128-121 112-106 9590 80-75
T0-79 150-141] 120-113 T 105.99 89.84 75-10
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Para determinar cual es su frecuencia cardiaca por minuto, simplemente debe
tomarse el pulso durante diez segundos y multiplicar el nimero de pulsaciones
obtenidas por seis. Practique, primero, tomandose el pulso cuando se halle sentado
tranquilamente. La mayoria de hombres sanos tiene un valor entre 70 y 84 pulsaciones
por minuto y la mayoria de mujeres en las mismas condiciones, entre 75 y 85
pulsaciones por minuto. Si usted no se encuentra en forma, la marcha rapida puede
hacerle subir el pulso por encima del 70% del valor de su frecuencia cardiaca maxima,
pero una vez que su aparato cardiocirculatorio se encuentre adaptado, podra realizar
un esfuerzo mayor, sin sobrepasar ese 70%.

MANTENER LA CONSTANCIA EN LA PRACTICA DE EJERCICIO

Las siguientes sugerencias le ayudaran a continuar su programa de ejercicio
hasta que éste se convierta en algo tan automatico como comer o dormir:

1. La graduacion es la clave. Empiece por poco. No se agote nunca. Si al
terminar se siente enfermo, muy dolorido o exhausto, es sefial de que ha sobrepasado
sus limites. Hacer ejercicio ha de ser algo agradable, no una tortura.

2. Registre sus progresos diarios y semanales.

3. Felicitese a si mismo por realizar aquellos objetivos que se ha impuesto.
Concédase pequefios premios.

4. Fijese en las propias recompensas del ejercicio. Observe como se siente
relajado, lleno de energia y como han mejorado su concentracion y su descanso
nocturno.

5. Coloque la lista de objetivos en casa o en la oficina, en varios lugares donde
pueda verlos con facilidad durante el dia. Cuelgue fotos suyas o de otros practicando
su deporte favorito. Cuelgue también, de forma visible, lemas o frases de animo.

6. Busque apoyo en su familia y amigos, diciéndoles cuales son los objetivos
gue piensa alcanzar. Reclute personas conocidas para que le acompafien o

incorpdrese a grupos ya organizados. Asista a algun gimnasio.

PARA EVITAR HACERSE DANO

1. Utilice ropa y calzado apropiados.

2. Dedique cinco minutos de calentamiento en los ejercicios aerébicos y de tres

a cinco minutos mas, al final del ejercicio, para enfriamiento de los musculos.
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3. No haga ejercicio cuando esté enfermo.
4. Detenga el ejercicio si nota algin sintoma raro, inexplicable.

5. No haga ejercicio hasta transcurridas por lo menos dos horas de una comida

copiosa, y no coma hasta una hora después de haber terminado el ejercicio.
6. Evite fumar, sobre todo después de haber realizado un ejercicio.

7. Evite las duchas o bafios frios o muy calientes, antes o después del

ejercicio.
8. Evite cualquier cambio brusco de temperatura después del ejercicio.

9. Evite los esfuerzos intensos en los cuales corra peligro de un ataque al

corazon o de cualquier otro dafio.

Pautas de descanso y control del insomnio

El insomnio es una alteraciébn del sistema nervioso caracterizada por la
imposibilidad de dormir a causa de la falta de suefio, sea por dificultad para conciliarlo
al acostarse o por despertarse subitamente, antes de la hora prevista, y no poder
reanudarlo. El insomnio generara estados de nerviosismo y fatiga. Su presencia indica
estar experimentando una situacion de estrés cronica; en caso de estar asociado a un
problema concreto y puntual, seria recomendable buscar ayuda profesional para
resolver dicho problema.

Las personas que trabajan a turnos (mafiana, tarde y noche) muestran menor
satisfaccion con el horario y con el trabajo en general, y ello es debido a la alteracion
de los ritmos cicardianos (o nictamerales, que siguen un ritmo de 24 horas, y coinciden

con los estados de vigilia y suefio) y sociales.

El suefio comprende dos fases: una de suefio lento y una de suefio rapido.

Durante la fase del suefio lento se da un periodo inicial de suefio ligero y un segundo

periodo de suefio profundo, en el que las constantes fisiologicas y el tono muscular
disminuyen. Esta fase permite la recuperacion fisica del organismo. La fase de suefio

rapido o paraddjico, permite la recuperacion psiquica; durante ésta, que se repite unas

cuatro veces durante el suefio nocturno, aumentan las constantes fisioldgicas,
metabdlicas y endocrinas; aparecen una serie de movimientos oculares rapidos y se
produce la actividad onirica.
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Para recuperarse de la fatiga diaria es necesario dormir, con variaciones
individuales alrededor de 7 horas durante la noche, de manera que puedan darse
todas las fases del suefio y se facilite la recuperacion fisica durante las primeras horas
del suefio y la recuperacion psiquica en las horas siguientes. En el trabajo a turno,
esto no es posible, ya que el suefio se ve alterado, no produciéndose nunca una
adaptacion plena al cambio horario; ello hace que se vaya acumulando la fatiga,
provocando a largo plazo el estado de fatiga crénica, que se considera un estado

patologico.
LIGERD
“"| lass Fuciai
LENTD
Recuperacion lisica e x
FROFLINDO
conEtare italas
—_— Cirey TLsCular
SUEND | —{ constanies fscldgicas
L J I constanies metabdlicas
- ] " constantes endocrings
RAPIDD =i maa P! rplslpoian moassuinn
e e S BARADDNCD | .
FrETACon pRIQLIGE | prtividad menta
— mEvinreenios ocularss
nctividad ominca

El suefio es una cuestion de habito; el insomnio no se cura con medicinas y si
adquiriendo unas pautas apropiadas de conducta regulares:

#&s Acostarse y levantarse todos los dias a la misma hora

& Poner el despertador y levantarse por la mafiana, independientemente de si ha
dormido mucho o poco

z# No dormir la siesta
&% Tener la habitacion bien ventilada, sin humos, ni ruidos, ni luces encendidas

#& Una hora antes de acostarse, hacer un ejercicio fisico que canse durante unos
15 minutos, como andar, subir escaleras, flexiones, estiramientos, bicicleta
estatica, bailar; o bien practicar relajacion muscular y respiracion lenta y
profunda. También es aconsejable un bafio con sales, poner los pies en un
cubo con agua templada con sal o bicarbonato, ducha de agua caliente, o
recibir un masaje.

Ma Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS
59



CURSO DE PREVENCION DE SITUACIONESDE ESTRESEN EL TRABAJO
Escuela de Administracion Pablica de la Region de Murcia

#& Hacer que la cama sea un lugar Unicamente para dormir (no leer, ver la TV,
hablar por teléfono, discutir con la pareja, pensar en cosas que hacer, escribir
notas, etc.); la actividad sexual es una excepcion.

& Eliminar el café, el té, bebidas alcohdlicas o tabaco, al anochecer; en su lugar,

puede tomar infusiones de melisa, pasiflora, azahar; o de tila, manzanilla y
valeriana.

& Ver algunos programas de la television actual sélo sirve para alterarnos mas
(intenta comprobarlo registrando las veces que te quejas, cambias de canal, o

discutes); en estos casos, es mas conveniente salir a dar un paseo, o leer.

#&s No conviene cenar ni demasiado tarde ni demasiado fuerte, dejando pasar un
minimo de dos horas desde la cena hasta la hora de ir a dormir. Algunas

personas duermen mejor tomandose antes de acostarse un vaso de leche con
miel.

En caso de estar acostado y no poder dormir: levantarse, tomar un bafio de

agua caliente con sales y una infusion relajante; si aun asi no se duerme, no se
preocupe demasiado y en la sala lea, haga crucigramas o solitarios con cartas.

La organizacibn de turnos de trabajo deberia seguir las siguientes

recomendaciones:

- Los wrnos deberan respetar al maximo el ciclo de suefio, evitando que el
turno de la mafiana empiece a una hora demasiado temprana. Los cambios de turno
pueden situarse entre las 6y las 7 h., las 14 y las 15 h. Y las 22 y 23 h.

- Los turnos de noche y de tarde nunca seran mas largos que los de mafana,
preferiblemente mas cortos.

- En cuanto a la duracién de cada ciclo, actualmente se tiende a realizar ciclos
cortos (se recomienda cambiar de turno cada dos o tres dias); sin embargo, la vida de
relacion se hace mas dificil con un ritmo de rotacién tan cambiante, por lo que puede
existir una contradiccion entre el punto de vista fisiolégico y las necesidades
psicosociales de las personas.
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- Aumentar el nimero de periodos en los que se puede dormir de noche:
posibilidad de descanso después de hacer el turno de noche, acumular dias de
descanso y ciclos de rotacion distintos a lo largo del afio.

- Reducir la carga de trabajo en el turno de noche, sobre todo evitar tareas que

supongan elevada atencioén entre las 3 y las 6 h. de la madrugada.
- Conocer con antelacion el calendario de turnos.

- El sentido de la rotacion puede ser: mafiana-tarde-noche, o inverso: noche-
tarde-mafana.

Habitos alimenticios adecuados

Para conservar un estado de salud equilibrado se necesitan de 40 a 60
nutrientes distintos. Cuando nos encontramos en un estado de estrés, nuestras
necesidades de nutrientes aumentan, especialmente las de calcio y vitamina B. Para
muchas personas que padecen insomnio, la solucién no se encuentra en una pastilla
para dormir sino en las espinacas, la leche, ejercicio fisico, habitos de descanso
adecuados y relajacion. Comer de una forma correcta puede ayudar también a reducir

el estrés, la depresion, la irritabilidad, la ansiedad, los dolores de cabeza y la fatiga.

PASOS PARA UNA BUENA NUTRICION

1. Comer alimentos variados y completos. La mayoria de alimentos contienen

mas de un nutriente, sin embargo, no hay ningan alimento que aporte los nutrientes
esenciales en las cantidades necesarias para el organismo; esta carencia relativa es
la raz6n de que debamos tomar comidas variadas, asegurandonos con ello una dieta
equilibrada. La mejor manera de asegurarse una dieta variada es elegir cada dia una
cantidad determinada de cada grupo principal de alimentos:

& #\Negetales y frutas: 4 raciones

& «Pan, cereales y productos de grano: 4 raciones

&« eche, queso, yogurt: 2 raciones

& eCarne, aves, pescado, huevos, judias, guisantes: 2 raciones

2. Mantener el peso ideal. El sobrepeso favorece el estrés, disminuyendo la

capacidad de hacer frente a los estimulos ambientales y, ademas, en nuestra
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sociedad, puede representar una amenaza a la autoestima personal. Se considera que
una persona es obesa si excede 9 a 10 Kg. su peso ideal. La mejor dieta a seguir es la
mas simple:

» Comer alimentos variados.
* Reducir las grasas, el azucar, los dulces y el alcohol.

 Hacer egjercicio regularmente.

Si usted dispone de un apetito incontrolable, a continuacion le ofrecemos

algunas sugerencias para controlarlo o por lo menos engafiarlo:

& eEmpiece cada comida con un aperitivo que llene mucho y que sea bajo en
calorias (unas varas de apio o ensalada alifada con aceite pobre en

grasas).

#=Media hora antes de comer tome algun alimento que contenga
carbohidratos (dos galletas, un vaso pequefio de zumo de tomate o medio

pomelo). Esto hara que tenga menos hambre a la hora de comer.
Mejore sus habitos de alimentacion:

Coma despacio. El cerebro tarda unos veinte minutos en recibir la informacion
del estbmago. Intente hacer pequefias pausas en medio de la comida. Aumente su
atencion hacia el sabor, olor y aspecto de los alimentos. Intente ser el Ultimo en
acabar. Corte la comida en bocados pequefios y suelte el tenedor entre cada bocado.

Coma regularmente. Procure comer cada tres o cinco horas para evitar &
sensacion de hambre y con ello la ingesta excesiva (4-5 tomas al dia).

Cuando esté aburrido: En lugar de comer, dediquese a otra actividad que le
resulte agradable (entreténgase con algun hobby, salga a pasear).

Cuando esté de mal humor: En lugar de comer, escriba en un papel cuales son
sus sentimientos. Llame a algun amigo. Masque chicle sin azucar.

Cuando esté cansado: (si no es el momento de acostarse) tome una ducha
relajante y beba un poco de agua o de zumo de limén. Haga algo de ejercicio.

Cuando se sienta ansioso: Ocupese en alguna actividad fisica o cualquier otro
entretenimiento que le resulte agradable. Distraiga su atencion pensando en algo
agradable (visualice toda la escena, prestando atencion a los detalles).

Coma cantidades de alimentos mas pequefias: Debe comenzar comprando

menos, en la cocina prepare menos, y ponga menos en el plato. Retire de la mesa la
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fuente una vez que haya servido los platos, para evitar repetir. No ponga los alimentos
gue le resultan més tentadores en un lugar muy visible.

Cuando coma, esté por lo que hace. Mientras come no lea, no mire la
television, ni haga cualquier otra cosa que pueda distraerle. Cuando coma,

concéntrese en lo que come para darse cuenta de la cantidad que esta ingiriendo.

3. Evite las grasas. Los niveles altos de colesterol se asocian con enfermedad

cardiovascular; igualmente, si usted es fumador o hipertenso, la reduccién de la
cantidad de grasas ingeridas constituye un factor primordial para aumentar sus
expectativas de vida. Por tanto, las primeras grasas que hay que reducir en la dieta
son las de: carnes ricas en grasas, mantequilla, leche no descremada y helados.

4. Evite el azucar. Evitar el azlUcar si se halla bajo una situacién de estrés.

Cuando come alimentos ricos en azucares altamente refinados, la concentracion de
glucosa de su sangre se eleva, produciéndole una pequefia sensacion de energia y
quiza un menor cansancio. Una concentracion baja de glucosa en sangre produce los
llamados sintomas hipoglucémicos: mareos, irritabilidad, depresion, temblor, nauseas,
ansiedad y sensacion de hambre, lo cual puede hacer que tome algun otro alimento
rico en azucar. Si a esto afiade un estrés ambiental o emocional, vemos que el circulo
vicioso creado se convierte en una montafia rusa emocional dificil de parar y en la que

el azucar es uno de los combustibles gque la hace funcionar.

5. Evite el sodio. La sal de mesa contiene un 40% de sodio; también se halla

en muchos alimentos elaborados, salsas, escabeches, tapas saladas y en muchos

bocadillos. Para evitar la hipertension reduzca los alimentos que contienen sal.

6. Evite el alcohol. El alcohol es rico en calorias y pobre en nutrientes y vacia

el organismo de vitamina B. Procure reducir su consumo.

7. Evite la cafeina. El café, el té negro, el chocolate y las colas, son ricos en

cafeina. La cafeina es un estimulante que, bioquimicamente, induce a que se
produzca en el organismo una respuesta de «lucha o huida», al mismo tiempo que
agota la vitamina B.

Ma Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS



CURSO DE PREVENCION DE SITUACIONESDE ESTRESEN EL TRABAJO
Escuela de Administracion Pablica de la Region de Murcia

8. Tome suplementos de vitaminas y minerales. Las vitaminas y los minerales

son sustancias organicas y elementales contenidas en los alimentos, esenciales para
la salud, y no sintetizadas por el organismo o0 sintetizadas en cantidades inferiores a
las necesarias para un buen funcionamiento del mismo. Cuando nos encontramos
ante una situaciébn de estrés, aumentan nuestras necesidades de vitaminas y
minerales. Los especialistas en nutricion no se ponen de acuerdo sobre la necesidad
de tomar suplementos de vitaminas y de minerales. Algunos piensan que una dieta
correcta cubre todas y, para otros, tendriamos que comer tres veces lo que comian
nuestros abuelos para obtener el mismo grado de nutrientes, dada la baja capacidad

nutricional de nuestros alimentos actuales.

Como plantas medicinales para combatir la ansiedad, se encuentran: el toronijil

(también conocido por hierba luisa, hierba bergamota, agua del Carmen o alcohol de
melisa), la menta, la valeriana, la pasiflora, la tintura de anis (en manzanilla o
limonada). En casos de estados animicos depresivos, ademas de la melisa y
valeriana, son recomendables la hierba de San Juan y el ginseng.

Estructuracion del tiempo de ocio y buen humor

Fomentar la distraccion y buen humor constituye una buena medida para
prevenir situaciones de ansiedad o para aliviarlas, pues, ademas de facilitar el
distanciamiento emocional de las fuentes de angustia, contribuye a relativizar la
importancia de esos problemas, prestandole atencién a otros aspectos no tenidos en
cuenta 0 que pueden servir de ayuda para encontrar la

respuesta mas apropiada.

El reir frecuentemente, desarrollar la ironia no hiriente

y el sentido del humor son amortiguadores del estrés. M.

Twan sostenia que “la risa quitaba el dinero a los médicos”.
Afrontar la vida diaria y las dificultades con sentido del humor
es saludable por que:

&5 Muchos conflictos interpersonales surgen por tomar demasiado en serio y
exagerar la importancia de las contrariedades.

#& El humor es un medio economico para pasarlo bien y hacer reforzante la

comunicacion, ya que suele ser contagioso (al igual que el “mal humor”).
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&% Contribuye a crear un distanciamiento de los problemas.
El sentido del humor en la comunicacion se puede desarrollar:

1. Exagerando provocativamente. Esto ayuda a que nuestro interlocutor

discrimine adecuadamente entre sus demandas irrealistas y sus deseos légicos,
entre valoraciones catastroficas y sus estimaciones légicas.

2. Utilizando expresiones y comentarios de humor, contar chistes y reirse con
ellos.
3. Sonreir al otro y a uno mismo (practicar ante un espejo) en diferentes

momentos del dia.

Lo que no se debe hacer es usar el sentido del humor inoportuno por que puede
herir y suscitar hostilidad, y ello nos repercutird negativamente. Por ello hay que estar
muy pendiente de nuestro interlocutor y captar cualquier sefial que denote oposicion o

rechazo. Si ocurriera esto habra que “empatizar con €l o pedir disculpas directamente”.

Administracion del tiempo

Es posible concebir el tiempo como una serie interminable de decisiones,
pequefias y grandes, que van conformando, poco a poco, nuestra vida. Las decisiones
tomadas que no resultan acertadas crean frustracion, estrés, y hacen disminuir la
autoestima. Los seis sintomas que indican una falta de saber administrar el tiempo

son:
1. Precipitacion.
2. Vacilacion crénica entre alternativas desagradables.

3. Fatiga o apatia tras muchas horas de actividad no productiva.

4. Incumplimiento constante de compromisos.

5. Sensacién de estar desbordado por las demandas y pormenores y
de tener que hacer, casi siempre, lo que no se desea.

La técnica de administracion efectiva del tiempo ha sido utilizada para

minimizar la ansiedad y fatiga que provocan los compromisos a fecha fija.
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En primer lugar, puede resultarle de utilidad examinar su forma habitual de

distribuir el tempo. Una forma sencilla de hacerlo es dividir el dia en tres partes:

1. Desde que se levanta hasta la hora de comer.
2. Desde el final de la comida hasta la cena.

3. Desde el final de la cena hasta que se va a dormir.

En un cuaderno de notas, escriba al final de cada parte, cada una de las
actividades que haya realizado. Escriba, también, cuanto tiempo ha empleado en cada
una. Describa sus actividades como: actividad social, trabajos de rutina, trabajos de
poca urgencia, trabajo productivo, reuniones, llamadas telefonicas, etc. Debe realizar
este inventario de actividades durante tres dias, al final de los cuales tiene que anotar
la cantidad total de tiempo invertida en la realizacion de las mismas. Puede ordenar las
categorias de actividades de mayor a menor tiempo invertido en su realizacion, con lo
que obtendrda una informacion Util para una distribucion de prioridades. Lo que
realmente importa es separar y examinar las actividades en las que invierte su tiempo
y determinar luego si desea o0 es razonable invertir mas o menos del que viene

empleando.

Una vez realizado el registro de tiempo, puede pasar a averiguar la cantidad de
tiempo que dedica habitualmente a la realizacion de tareas importantes. Para ello,
puede confeccionar tres listas de objetivos que le gustaria alcanzar: a largo (un afio),
medio (un mes) y corto plazo (una semana); y en cada lista, distribuir de forma
priorizada las actividades que se propone realizar para ello, incluyendo urgencias de
trabajo, actividades de recreo, etc. A la cabeza de la lista deberan figurar las
actividades consideradas como mas esenciales o mas deseadas; en medio, aquellas
gue pueden posponerse por algun tiempo, pero que no por ello pierden su importancia;
y al final, las que puede posponerse indefinidamente sin que ello suponga perjuicio
alguno.

Si es usted una persona muy ocupada o bien piensa que es muy

pesado estar pendiente de las listas priorizadas de objetivos y

actividades, tendra que realizar una lista diaria de «cosas-a-hacer». Esta

lista incluye todo lo que le gustaria poder hacer ese dia. Cada actividad se clasifica,
también, en la cabeza, en medio o al final de la lista. Si se sorprende haciendo una de
las tareas que figuran al final y tiene todavia por terminar alguna del principio, puede
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estar practicamente seguro de que esta desperdiciando el tiempo. Tiene que ir
descendiendo, poco a poco; cuando haya terminado las actividades de la cabeza,
pase a las tareas situadas en la mitad de la lista, y s6lo cuando estén todas hechas
podra permitirse pasar a las ultimas. Observard que esto se consigue con mayor
facilidad simplemente ignorando las ultimas actividades, dado que, ademas, no se
corre ningun peligro por olvidarlas. Al hacer y cumplir su lista de «cosas-a-hacer», le
serda util tener en cuenta la regla 80/20, que establece que aproximadamente el 20 %
de lo que se hace reporta le 80% de los resultados, y al revés, el 80% de lo que se

hace sélo reporta el 20% del resultado.

A veces es facil relegar los objetivos por un motivo u otro y decir, por ejemplo:
«Hoy no. Lo haré después de que...». La solucion para evitarlo es describir sus seis
objetivos prioritarios en un papel y ponerlos, de forma que llamen la atencién, por toda
la casa o en la oficina. Cada vez que los vea se acordara de que debe cumplirlos y se
obligara a ello.

Cuatro reglas obligatorias para ganar tiempo:

1. Aprender a decir «no». A no ser que sea su jefe quien se lo pida, procure
librarse de los compromisos que le obligan a gastar el tiempo en aspectos no
prioritarios. Esté preparado para decir: «No tengo tiempo». Vea el apartado de
Comunicacion asertiva.

2. Ignore los objetivos del final de la lista (aquellos que se pueden posponer
indefinidamente) hasta que haya completado los demas con mayor prioridad.

3. Incluya en su horario un tiempo para los problemas y acontecimientos
imprevistos.

4. Destine distintos momentos del dia para descansar. Organice las cosas de

modo que sélo sea interrumpido en caso de emergencia.

Reglas «opcionales»:

1. Lleve una lista de trabajos de corta duracion, de unos cinco minutos, que puedan
hacerse mientras espera o en medio de otras cosas.

2. Aprenda a hacer dos cosas al mismo tiempo: (pensar en un escrito mientras
camina).

3. Delegue en otros los trabajos no prioritarios.

4. La television constituye, muchas veces, una forma enorme de perder el tiempo.
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5. Cuando tenga que cumplir con una obligacién, evite aquello que pueda distraerle:
* Deje las ensofiaciones para mas tarde.
* Aplace las conversaciones de socializacion.

* Aleje las ocupaciones triviales, sin importancia.

6. Olvidese de los perfeccionismos, y haga las cosas. Todo el mundo comete errores.

Repasemos algunas_recomendaciones para optimizar el tiempo disponible:

1. DETERMINAR OBJETIVOS ¥ PRIOFIDADES,
2, TOMAR DECISIONES, QUE HACER Y QUE NO HAGER.
5 DETERMINAR BELOGUES DE TIEMPD FRODUCTIVO ¥ TIEMPOS DE OOIO,
4.5ER REALISTA'A LA HORA OE CALCLULAR LOS TIEMPOS DE TODAS SUS ACTIVIDADES.
5. DEJAR MARGENES DE TIEMPD PARA IMPREVISTOS,
& APROVECHAH TIEMPOS DISPERSOS, “IMUTILES",
7. PROGRAMAR TIEMPO PARA ACTIVIDADES NO ESEMCIALES PEFC NECESAREAS,
8. ANTIGIFAR TAREAS FARA EVITAR PDSTERIDRES AGLOMERACIONES:
9. FILTRAR LAS DEMANDAS . SABEA DECIA ‘NO™,
10, CONDCER Y MEJORAR LA PROPIA CAPACIDAD DE TRABAID,
11. SER CAPAZ DE DELEGAR.

12, CONCEMTRAR LA ATENCION EX LO QUE ESTA HACIENDO. EVITAR LAS INTERAUPCIGHES

13 DEDIGAR UNOSE MINUTOS A PROGRAMARSE MARIAMENTE.

T4, APROVECHAR SUS HORAS DE MAXIMG RENDIMIENTS.

Enemigos del tiempo:

% La verborrea como estilo de comunicacion

&5 Las repeticiones inutiles

% El lenguaje confuso y ambiguo, y la falta de informacion
%< El desorden

&5 Pasar sin aclarar intenciones u objetivos

& Adoptar rituales que son meros formulismos vacios

£%s Confundir lo urgente con lo importante

% Interrupciones de teléfono o visitas inesperadas

&&5 Excesivas reuniones, mal coordinadas
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LA ASERTIVIDAD Y HABILIDADES DE COMUNICACION

“Si soy capaz de comunicarme de forma que al otro le guste hablar conmigo, si
consigo que mi interlocutor se sienta escuchado, si comunico lo que quiero sin agredir
y si consigo transmitir una actitud favorecedora del dialogo, si consigo todo esto,
ademas de comunicarme, estaré relacionandome de forma adecuada con los demas”.

La comunicacién no verbal

Los mensajes no verbales son especialmente poderosos para comunicar
sentimientos y preferencias o deseos, y pueden confirmar o contradecir el mensaje
verbal. Hemos de evitar comunicaciones de “doble mensaje” (cuando decimos una
cosa y nuestra expresion no verbal aporta un significado diferente, incluso contrario).

DESEO DE COMUNICAR: HOSTILIDAD:
INDICADOR NO VERBAL INTERES PASIVIDAD
Distancia Cerca, sin obstaculos, Lejos, con obstaculos,

sin distraer la atenciéon distraido

Postura Inclinado hacia el otro, Lejano, rigido
relajado
Contacto ocular Dirigido hacia la otra Mirada lejana, oblicua,
persona insolente
Expresiones faciales Sonriente, relajadas Ceo fruncido, exaspe-
rado, tenso
Gestos Abiertos, espontaneos Tensos, artificiales
Contacto Suave, frecuente Aspero, poco frecuente,
€scaso
Tono de voz Calido, suave, cercano Frio, duro, distante

La comunicacion verbal efectiva

La comunicacion verbal efectiva significa decir las cosas de forma asertiva, es decir,
con palabras sinceras y que responden al deseo de expresar lo que pensamos sin

violentar los derechos de la persona con la que nos relacionamos. Y esto se consigue:
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?? Expresando las opiniones personales
?? Utilizando “mensajes YO”, en lugar de “mensajes TU”. (En vez de destacar lo
gue el otro hace mal, podriamos decir lo que nos gustaria que hiciera)

?? Ser especifico y concreto

3

Ser breves y no cansar al que escucha

?? Comprobar que las otras personas han entendido (¢me sigues?, ¢me
entiendes?, ¢ has comprendido?)

?? Averiguar lo que otras personas estan pensando (me gustaria saber tu opinion,
¢ qué te parece?, ¢ estas de acuerdo?)

?? Hacer ver que se esta escuchando (asentir y mirar a los ojos, parafrasear)

?? Preguntar en los casos en que hay confusion (¢ podrias aclararlo?, ¢a qué te
refieres cuando dices ...?¢qué quieres decir con...?, “espera, creo que me he
perdido”)

?? Detenerse y dejar ver a las otras personas que la comunicacion se ha

interrumpido, dejando la conversacion para otro momento (“en este momento

me siento incomoda o alterada, ¢podemos continuar hablando en otro

momento?).

Comunicacién verbal no efectiva

?? Cosas fastidiosas: insultos, risitas inapropiadas, comentarios duros vy
desprecios hacia las ideas o esfuerzos de los demas (¢,como demonios podrias
llegar a entenderlo?)

?? Culpabilizar a la otra persona del fracaso o de mantener el problema (“tu lo
estropeas todo”, “yo he hecho lo que he podido”)

?? Mostrarse a la defensiva si nos sentimos culpables o incomprendidos
(mostramos desagradables, nos excusamos, nos callamos y evitamos seguir
hablando)

?? Comunicaciéon desesperanzada (“no funciona nada”, “el nunca cambiara”, lo
intentaré, pero no voy a conseguir nada”)

?? Inferir el pensamiento del otro, sin llegar a preguntarselo

?? Hablar por los demas
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Estilo de comunicacién asertivo

La forma de interaccionar con los demas puede convertirse en una fuente
considerable de estrés. El entrenamiento en comunicacion asertiva persigue ensefiar a

defender los legitimos derechos de cada uno sin agredir ni ser agredido.

¢,Cuales son algunos de sus legitimos derechos?: a cometer errores y a ser

responsable de ellos; a juzgar nuestros comportamientos, sentimientos y emociones; a
no dar razones o excusas para justificar nuestro comportamiento; a cambiar de idea; a
la critica y a protestar por un trato injusto; a interrumpir para pedir una aclaracién; a
intentar un cambio; a pedir ayuda y apoyo emocional; a sentir y expresar dolor; a
ignorar los consejos de los demas; a recibir el reconocimiento formal por un trabajo
bien hecho; a decir “no” a peticiones de los demas; a estar solo aun cuando los demas
deseen nuestra compafia; a no responsabilizarse de los problemas de los demas; a
no anticiparse a las necesidades y deseo de los demas; a decir “no lo sé”, "no lo
entiendo” o “no me importa”; a ser independientes del afecto de los demas para
relacionarnos con ellos; etc.

Generalmente, nos comunicamos guiados por suposiciones como estas:
£&5 Que la otra persona percibe la situacion igual que nosotros
£#5 Que lo que esta sucediendo tiene la I6gica de nuestro punto de vista
£& Que la otra persona experimenta los mismos sentimientos que nosotros

#& Que la comunicacion es independiente de nuestros sentimientos pasados

Cuando nos comunicamos con otra persona siempre le transmitimos nuestros
sentimientos y estado de &nimo; dicho componente afectivo lo transmitimos a través
del tono de voz, la mirada y los gestos faciales y corporales. De hecho, lo que se
transmite con mas precisién no es lo que se dice, sino lo que se siente. Y como no
siempre somos conscientes de nuestros sentimientos, la comunicacion podra ser
confusa o ambigua, si hay incongruencia entre lo que estamos emocionalmente
experimentado y nuestra conciencia (lo que decimos y pretendemos decir). Cuando
comunicamos entra en juego toda nuestra personalidad, y puede ser ilustrativo
conocer la denominada entana de Johari”, que describe lo conocido y desconocido
en la relacion con los demas. Es recomendable, investigar sobre nuestra area ciega y

reducirla en pro del area de actuacion libre.
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Conocido por la persona| Desconocido por la
persona
|. Conocido por otros Zona de actuacion libre Zona ciega
I1. Desconocido por Zona oculta Zona desconocida
otros

El primer paso en el entrenamiento de la asertividad es identificar los tres

estilos basicos posibles en toda conducta interpersonal:

Estilo agresivo o intimidador. Son ejemplos tipicos: la pelea, la acusacion, la
amenaza, el sarcasmo y en general todas aquellas actitudes que signifiquen agredir
sin tener para nada en cuenta los sentimientos. La ventaja de esta conducta es que la
gente no pisa a la persona agresiva; la desventaja es que no quieren tenerla cerca.

Estilo pasivo o inhibido. Cuando una persona permite que los demas la pisen,
cuando no defiende sus derechos legitimos y cuando hace todo lo que le dicen sin
importar como le afecta. Aborda lo que le molesta de una manera poco directa,
adoptando caminos tortuosos que denotan temor e inseguridad. La ventaja de ser una
persona pasiva es que raramente se recibe un rechazo directo por parte de los demas;
la desventaja es que los demas se aprovechan de uno y se acumula una pesada carga

de resentimiento y de irritacion.

El inhibido suele mostrar un habla vacilante, bajo volumen de voz, postura
corporal tensa, retraida y tendente a alejarse del que habla. El agresivo, suele mostrar
un habla impositiva con 6rdenes e interrupciones para los demas, un elevado volumen
de voz, movimientos amenazantes y postura corporal tendente a invadir el espacio del
interlocutor. Ambos estilos, suelen ser dos caras de la misma moneda. Es decir, la
persona que se inhibe en ciertas situaciones, puede, en otras situaciones, dar rienda
suelta y con exageracion a su irritacion. Ambos tipos de reacciones, aparentemente
diferentes, tienen en comin que es la situacién la que “manda” u orienta el
comportamiento de la persona. Ambas personas se sienten sin control, en un caso, la
situacion le paraliza; en el otro, le desborda y descontrola. Como consecuencia de ello,
ambos estilos no suelen ser efectivos para lograr sus objetivos, suelen generar

conflictos interpersonales y suelen también desarrollar una baja autoestima.
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Estilo asertivo. Una persona tiene una conducta asertiva cuando Jj’ml

ML

defiende sus propios intereses, expresa sus opiniones libremente y no =
permite que los demas de aprovechen de ella. Expresa lo que quierey + I
desea de un modo directo, honesto, y en un modo adecuado que

claramente indica lo que ti deseas de la otra persona pero mostrando *

respeto por esta, es decir, es considerada con la forma de pensar y de A

sentir de los demas. La ventaja de ser asertivo es que puede obtenerse

lo que se desea sin ocasionar trastornos a los demas. Siendo asertivo se puede actuar
a favor de los propios intereses sin sentirse culpable o equivocado por ello; igualmente
dejan de ser necesarios para solucionar un problema, la docilidad extrema o la
retraccion, el ataque verbal, insulto o el reproche, y estas formas de actuacion pasan a
verse como lo que son, formas inadecuadas de evitacién que crean mas dolor y estrés
del que son capaces de evitar. La peticion asertiva incluye un plan determinado a
seguir y la posibilidad de negociar de mutuo acuerdo la mejor solucién al problema.
Suele utilizar una expresion social franca, postura relajada, tono de voz firme y un
espacio interpersonal adecuado. Al contrario que los otros estilos, éste se orienta por
los objetivos, por lo que la probabilidad de lograrlos es mayor que con los otros, y
cuando ello no es posible la persona generalmente se siente mejor por haber sido
capaz de expresar al menos sus opiniones.

El segundo paso seria identificar aquellas situaciones en las que desea

aumentar su efectividad. Para ello, le presentamos algunas situaciones tipo, en las que

guizas no se comporte de forma asertiva y le gustaria hacerlo:

% cuando tiene que manifestar una opinion distinta a la de su interlocutor

&5 cuando tiene que recibir y expresar sentimientos negativos o positivos

£% cuando tiene que enfrentarse con alguien que no quiere colaborar

&5 cuando tiene que hablar y hay mucha gente pendiente de usted

& cuando tiene que responder a una critica que no merece

&5 cuando tiene que negociar para obtener algo que desea

&5 cuando tiene que encargarse de algo

&5 cuando tiene que pedir la colaboracién de los demas

&% cuando tiene que proponer una idea

£& cuando tiene que enfrentarse con algo o alguien que intenta hacerle sentir

culpable
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El tercer paso, es describir la escena problema, asegurandose de incluir quién
es la persona implicada, cuando tiene lugar la escena (momento y lugar), qué es lo
que le preocupa de la situacién, como la afronta, qué teme que ocurra en caso de

mostrar una conducta asertiva, y cuél es su objetivo.

El cuarto paso es pasar a escribir un guién-plan a seguir para lograr el cambio

de conducta deseado. Distinguimos en €l seis elementos:

1. Expresar cuidadosamente cuéles son sus derechos, qué es lo que desea y cuéles
son sus sentimientos respecto a la situacion. Liberar los reproches, el deseo de herir y

la autocompasion.
2. Sefialar el momento y un lugar para discutir el problema que le concierne a usted y
a la otra persona. Puede excluirse este punto cuando lo que intente afrontar sean

situaciones espontaneas tales como que alguien intente pasarle delante en una cola.

3. Caracterizar la situacion problema de la forma més detallada posible.

4. Adaptar la definicion de sus sentimientos a los llamados «mensajes en primera
persona». Estos mensajes expresan los sentimientos sin evaluar o reprochar la
conducta de los demas. Asi, en lugar de decir «Eres desconsiderado» o «Me haces
dafio», un mensaje en primera persona diria: «Me siento herido». Lo que hacen estos
mensajes es unir la afirmacion que describe el sentimiento a la conducta de la otra
persona que la provoca. Los «mensajes en primera persona» proporcionan una gran
carga de seguridad al individuo asertivo, ya que normalmente evitan que la otra

persona se moleste o0 se ponga a la defensiva.
5. Limitar mediante una o dos frases claras cual es su objetivo. jSea concreto y firme!

6. Acentuar la posibilidad de obtener lo que desea, si cuenta con la cooperacion de la
otra persona para que se den las circunstancias necesarias para ello. Si es necesario,

exprese las consecuencias negativas que traera su falta de cooperacion.

El quinto paso es el desarrollo de un lenguaje corporal adecuado. Cinco reglas

béasicas que debe practicar.

1. Mantenga contacto ocular directo con su interlocutor, pero permitiendo “descansar”,
evitando .que la mirada se mantenga fija, pero recuperando el contacto visual con

frecuencia.

2. Expresion facial amistosa y distendida, sonriendo con frecuencia.
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3. Mantenga una posicién erguida del cuerpo, sin rigidez, con tendencia a disponer

piernas y brazos ligeramente abiertos y no encogerse .sobre el propio cuerpo.

4. Si la relacion y la distancia lo permiten, en ocasiones se puede mantener contacto
fisico, sobre el antebrazo, brazo y hombro.

5. Hable de forma clara, audible, fluida y firme.
6. No interrumpir al interlocutor y decir su nombrar con frecuencia

7. No hable en tono de lamentacién ni en forma apologista.

8. Para dar mayor énfasis a sus palabras, utilice gestos y expresiones del rostro.

El sexto y ultimo paso para llegar a ser una persona asertiva es aprender a

evitar la manipulacién. Inevitablemente, se encontrard con estratagemas que
intentaran impedir sus objetivos, desarrolladas por aquellos que pretenden ignorar sus
deseos. Las técnicas que se describen a continuacion son formulas que han
demostrado ser efectivas para vencer dichas estratagemas:

Técnica del disco roto o rayado. Repita su punto de vista con tranquilidad, sin
enfadarse, ni levantar la voz, sin dejarse ganar por aspectos irrelevantes (Si, pero... Si,
lo sé, pero mi punto de vista es... Estoy de acuerdo, pero... Si, pero yo decia... Bien,
pero todavia no me interesa.)

Técnica del acuerdo asertivo. Se utiliza ante criticas de nuestra competencia
personal, nuestros habitos o nuestra apariencia fisica, pero por motivos reales y no
I6gicos o de sentido comun. Responda a la critica admitiendo que ha cometido un
error, pero separandolo del hecho de ser una buena o mala persona. (Si, me olvidé.
Por lo general, suelo ser mas responsable; Es cierto, no estuve muy acertado.)
Técnica de la pregunta asertiva. Aplicarla al ser criticado, suscitamos nuevas criticas
acerca de nosotros 0 mas informacion por parte de nuestro interlocutor acerca de
nuestro comportamiento y sin inmutarnos. Con su uso se facilita aclarar el motivo
verdadero de la critica, diferenciando criticas bienintencionadas de los ataques
personales. Consiste en incitar a la critica para obtener informacién que podra utilizar
en su argumentacion. (Entiendo que no te guste el modo en que actué en la reunion.
¢Qué fue lo que te molestd de él? ¢(Qué hay en mi forma de hablar que te
desagrada?)

Técnica para procesar el cambio. Desplace el foco de la discusién hacia el andlisis
de lo que ocurre entre su interlocutor y usted, dejando aparte el tema de la misma.
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(Nos estamos saliendo de la cuestion. Nos vamos a desviar del tema y acabaremos
hablando de cosas pasadas. Me parece que estas enfadado.)

Técnica de la claudicacion simulada. Aparente ceder terreno sin cederlo realmente.
Muéstrese de acuerdo con el argumento de la otra persona pero no consienta en
cambiar de postura. (Es posible que tengas razon, seguramente podria ser mas
generoso. Quiza no deberia mostrarme tan duro, pero...)

Técnica de ignorar. Ignore la razon por la que su interlocutor parece estar enfadado y
aplace la discusion hasta que éste se haya calmado. (Veo que estas muy enojado, asi
que ya discutiremos esto luego.). Se puede utilizar también cuando percibimos que
nosotros mismos estamos alterados (Disculpa, pero en este momento me estoy
sintiendo mal, hablamos mas tarde).

Técnica del guebrantamiento del proceso. Responda a la critica que intenta
provocarle con una sola palabra o con frases laconicas. (Si... no... quiza.)

Técnica de la ironia asertiva. Responda positivamente a la critica hostil. (Responda a
«Eres un fanfarrén» con un «Gracias».)

Técnica del aplazamiento asertivo. Aplace la respuesta a la afirmacion que intenta
desafiarle hasta que se sienta tranquilo y capaz de responder a ella apropiadamente.
(Si... es un tema muy interesante... Tengo que reservarme mi opinién al respecto... No
quiero hablar de eso ahora.)

Le resultara de utilidad prepararse contra ciertas estrategias tipicas de los
demas que intentardn bloquear y atacar sus respuestas asertivas. Algunos
comportamientos que intentaran anularle son:

Reirse. Responder a su reivindicacion con un chiste. Utilice la técnica para procesar el
cambio (Las bromas nos estan apartando del tema) y la del disco roto (Si..., pero.)
Culpar. Culparle a usted del problema. Utilice la técnica de la claudicacion simulada

(Puede que tengas razén, pero tu estas rompiendo tu compromiso de), o simplemente
no se muestre de acuerdo (Las diez es una buena hora para lavar los platos).

Atacar. Consiste en responder a su afirmacién con un ataque personal del siguiente
tipo: «¢Quién eres tu para ...?» Las mejores estrategias en estos casos son la técnica
de la ironia asertiva (Gracias) junto con la del disco roto o la de ignorar (Veo que estas
de mal humor, ya hablaremos mas tarde).

Retrasar. Su reivindicacion es recibida con un «Ahora no, estoy demasiado cansado»

0 «Puede que en otra ocasion...». Utilice en estos casos la técnica del disco roto o
insista en fijar una fecha para discutir el asunto.
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Interrogar. Consiste en bloquear cada una de sus afirmaciones con una serie
continuada de interrogantes: «¢Por qué te sientes asi? ¢Por qué has cambiado de
opinidon?». La mejor respuesta es utilizar la técnica para procesar el cambio (Porque
no es ese el problema. La cuestion es que no quiero ir esta noche) o la del disco roto.
Utilizar la autocompasion. Su reivindicacion es recibida con lagrimas y con la
acusacion implicita de que usted es un sadico. Intente seguir adelante con su guion,
utilizando la técnica del acuerdo asertivo. (Sé que te resulta doloroso, pero tengo que
resolverlo.)

Buscar sutilezas. La otra persona intenta discutir sobre la legitimidad de sus
sentimientos o sobre la magnitud del problema, etc., para asi distraer su atencion.
Utilice en estos casos la técnica para procesar el cambio (Nos estamos entreteniendo
en sutilezas y apartandonos de la cuestion principal), junto con la reafirmacion de su
derecho a sentirse como se siente.

Amenazar. Su interlocutor intenta amenazarle con frases como esta: «Si sigues con la
misma cantinela, vas a tener que buscarte otro compafiero». Utilice en estos casos la
técnica del quebrantamiento del proceso (Quizd) y la de la pregunta asertiva (¢, Por qué
te molesta mi peticion?). También puede utilizar la técnica para procesar el cambio
(Eso suena a amenaza) o la de ignorar.

Negar. Consiste en hacerle creer que usted se equivoca: «Yo no hice eso» 0 «De
verdad que me has malinterpretado». Reafirmese en lo que ha observado y
experimentado y utilice la técnica de la claudicacion simulada. (Puede parecer que

estoy equivocado, pero he observado que...)

La escucha activa

Se puede definir la escucha activa como: «el esfuerzo fisico y mental de querer
escuchar con atencion la totalidad del mensaje que se emite, tratando de interpretar el
significado correcto del mismo, a través del comunicado verbal y no verbal que realiza
el emisor, e indicandole a través de la retroalimentacién lo que creemos que estamos
entendiendo». El proceso requiere mirar al interlocutor, inclinarnos o aproximarnos

hacia él, asentir con la cabeza, parafrasear, utilizar expresiones del tipo de «si, si...».

a) Concentrarse en el otro, tratando de no distraerse con ninguna otra actividad.
b) Comprender el mensaje, preguntandose por las intenciones del emisor, observando
atentamente sus mensajes no verbales y paraverbales.

¢) Resumir interiormente el resumen.
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d) Confirmar, repitiendo verbalmente el resumen que nos hemos hecho

mentalmente para que nos lo confirme.

Existen una serie de obstaculos que dificultan que la utilicemos de forma
generalizada, incluso cuando es nuestra voluntad hacerlo.

1) Atender sélo a lo que nos interesa.

2) Realizar solo esfuerzo fisico. Esto supone unicamente simular que estamos
atendiendo sin hacerlo realmente.

3) Los filtros. (Prejuicios).

4) No permitir expresarse. Hay que dejar que el emisor termine de expresarse,
animandole a hacerlo e invitandole a realizar las aclaraciones que considere oportunas
antes de responder.

5) Ansiedad. Cuando nos vemos implicados, nos sentimos aludidos, atacados,
presionados, etc., se produce una excitacion emocional que nos entorpece la escucha.

6) Barreras del entorno. (Ruidos).
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Test de habilidades de escucha

Nunca  Raramente A veces A menudo
Clasificacidn ! 2 3 4

1. Considera que escuchar a los demds no
tiene interés, 1 2 3 S

2. Tiende a concentrarse en la manera de

expresarse o en el aspecto del que habla
més que en ¢l mensaje. 1 2 3 4

. Pone més atencion a los hechos y deta-

lles, pasando por allo a menudo los ele-

mentos principales que dotan de significa-
do a los primeros. 1 2 3 4

4, S¢ distrac con facilidad si los demés ha-

blan, mastican chicle, hacen ruido con los

Toid

papeles, etcétera. 1 2 3 4
5. Finge atencién, mirando al interlocutor

mientras piensa en OLras cosas. 1 2 3 4
6. Escucha sélo lo que es fécil de entender. | 2 3 4

7, Ciertas palabras con carga emotiva difi-

cultan la atencién. | 2 3 4
8. Escucha unas pocas frases sobre los pro-

blemas de oftra persona e inmediatamente

se pone a pensar en los consejos que le

podria dar, 1 2 3 4
9. Su capacidad de atencién no es muy cle-

vada, por lo que le resulta dificil escuchar

més de unos pocos minutos. 1 2 3 4

10. Es répido en hallar puntos de desacuerdo,

de modo que, mientras prepara su razona-

miento, deja de escuchar, 1 2 3 4
11. Trata de apaciguar al que habla mostrin-

dole apoyo mediante asentimientos de ca-

beza y expresiones verbales de acuerdo,

pero en realidad no sieote que la cuestién

le concierna. 1 2 3 4
12. Cambiarf de tema cuando se sienla abu-

mido o incémodo con él. 1 2 3 4
13. Tan pronto oye algo que, en su opini6n,

le perjudica, salta para defenderse. 1 2 3 4
14. Escudrifia al que habla, tratando de desci-

frar lo que realmente quiere decir. 1 2 3 4

Ahora sume su puntuacién. La siguiente escala subjetiva le brindard alguna ayuda en la
determinacién de lo bien o mal que usted escucha.

14-24 Excelente
25-34 Muy bien
35-44 Suficiente
45-56 Insuficiente
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Habilidades para la atencion al publico

Recomendaciones generales:

?? Preguntar al usuario para conseguir informacion, para concretar su
demanda o necesidad.

?? Escuchar al usuario mientras nos facilita la informacién. Después de
preguntar hay que dejar hablar (manejo de la escucha activa y la
retroalimentacion).

?? Observar la respuesta para captar los deseos y necesidades.

?? Hablar con el usuario en el mismo codigo, evitando tecnicismos y

jergas.

Recomendaciones mas especificas:

?? Demostrar amabilidad y simpatia hacia el usuario: utilice la sonrisa y la
mirada para contactar, recibir y despedir, llamar a las personas por su
nombre, tratar de usted, considerar los elementos no verbales y
paraverbales.

?? Demostrar interés y eficacia en el trabajo: cuidar los detalles del
entorno, conocer lo que se hace en Servicios complementarios que le
puedan ser de utilidad al usuario, facilitar la intimidad, garantizar
atender a la persona en caso de ausencia del profesional pertinente.

?? Facilitar informacion. A mas informacién, menos recuerdo. Organizar la
informacion. Un solo mensaje cada vez. Utilizar frases cortas y repetir lo
importante. Dar facilidades para que pregunten. Comprobar la
comprension. Facilitar informacion por escrito. Evitar imprecisiones.

?? Manejo de documentos. Al recibirlos del usuario: dar las gracias,
comprobar que todo es correcto, tranquilizar y asegurar la tramitacion,
indicar los procedimientos 0 pasos a seguir. Al entregar: presentarlos y
explicarlos de forma correcta y asegurarse de gque el usuario no desean

nada mas.

Habilidad para soportar a un usuario descontento

Prever el descontento (cuando se puede frustrar una expectativa), no evitando
al usuario, ya que antes o después tendremos que atenderle, y para entonces, puede
gue se sienta mas descontento y enfadado, con lo que estariamos agravando el
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problema. Un usuario descontento, que posiblemente tenga razones para estarlo, ha
aprendido a lo largo del tiempo que la mejor forma de tratar de conseguir algo, con o
sin razén, es enfadarse y manifestar ese enfado de forma agresiva,; situacion que se
agrava, si el usuario no tiene habilidades sociales, y al sentirse atacado reacciona a la
defensiva, lo cual dificultara ain mas si cabe una situacion de descontento o cuando,
no teniendo razon, trata de imponer su criterio por la fuerza para obtener un beneficio
al nivel que sea (que se le cambie algo sin que los motivos estén justificados, no tener
que esperar su turno, etc.). Cuando una persona nos plantea una queja o reclamacion
es una de las situaciones donde especialmente se hace de nuevo necesaria la
escucha activa, teniendo en cuenta que, aunque nos resulte desagradable y
“perdamos tiempo”, permitir que el usuario se exprese libremente sin interrumpirle, ni
contradecirle o darle explicaciones precipitadamente, es la mejor herramienta de que
disponemos para hacer frente a esa situacion. En estas circunstancias deberemos
conseguir que el usuario se siente para hablar, con lo que disminuira la tension y las
posibles reacciones agresivas. Conforme vamos escuchando, es conveniente hacer
resimenes sobre el motivo de la reclamacion para que el usuario se dé cuenta de que
entendemos su mensaje y para que nos sirva a nosotros como retroalimentacion y
forma de animarle a continuar hablando. En la construccion de esos resumenes
debemos intentar minimizar las situaciones problema con la suficiente habilidad para
evitar que el hecho de minimizar se nos vuelva en contra, es decir, se debe minimizar
progresivamente y sin exagerar. Si un servicio es lento, diremos que, efectivamente,
no es muy rapido pero nunca que no es para tanto; si una lista de espera es muy larga
diremos que no es tan corta como nos gustaria, pero no que la de otro servicio es mas
larga aun, etc. La idea es relativizar la importancia del hecho, pero no discutir ni
enfrentarnos al usuario, ni por supuesto, que éste sienta que pretendemos “tomarle el
pelo” con argumentos que no se sostienen. Si existe alguna explicacién para el
problema planteado la daremos cuando tengamos la seguridad de que la persona ha
terminado de hablar, sin tratar de imponer nuestro criterio y permitiendo que se
exprese si nos interrumpe. Pediremos disculpas por el problema o malestar,
personalmente si tenemos algun tipo de responsabilidad directa, o bien en nombre de
la empresa, institucion o persona si nos compete directamente pero por la ubicacion
de nuestro puesto de trabajo o por las funciones del mismo atendemos las
reclamaciones y la los usuarios descontentos. No podemos dar la razén al usuario y
aprovechar para criticar el sistema de funcionamiento del servicio, la gestion del
mismo o cualquier otra circunstancia; los problemas internos los debemos plantear y

resolver en otro contexto. Finalmente, ante el descontento o la reclamacién
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aportaremos una solucion hasta donde esté en nuestras manos, desde resolver el
problema concreto hasta facilitar una entrevista con un responsable que pueda dar
solucién al problema planteado, no olvidando despedir amablemente al usuario.
Mientras atendemos a esta persona, no debemos atender al teléfono, en cuyo caso,
para evitar el ruido deberiamos desviarlo o descolgarlo, y en caso de tener movil,
ponerlo en todo caso en vibracion.

Habilidad para formular una critica, solicitar cambios en el comportamiento o en

la realizacion de tareas.

Aunque normalmente queremos ser positivos, hay ocasiones en que la critica
es necesaria. Por desgracia, muchas personas consideran las criticas como una
amenaza a su autoestima, por lo que su respuesta inmediata es ponerse a la
defensiva: se concentran en defenderse a si mismas en lugar de escuchar el mensaje.
Si queremos hacer la critica constructiva sin generar enfrentamiento, ni estrés,
podemos utilizar la siguiente estrategia. EI método sandwich es una técnica que
permite ofrecer feedback constructivo de un modo sensible y, sin embargo, efectivo.

Consta de tres elementos secuenciales:

1. Una afirmacion positiva.
2. Instrucciones orientadas al futuro.
3. Un cumplido.

Después de cometer un error, normalmente se prevé un comentario negativo
por parte del superior o compariero, y lo que ocurre con frecuencia es que uno se las
arregla para desconectar y no enterarse del mismo. Para garantizar que la persona
atiende a la primera observacion, ésta ha de ser positiva, como por ejemplo: “Buen
trabajo”, “te has esforzado”, “he visto tu interés”. Una vez la persona ha sido receptiva
a la afirmacién positiva inicial, prestard también atencion a la segunda parte: el
feedback instruccional: después de lograr captar la atencién de la persona, hay que
proporcionar el feedback instruccional decisivo, es decir, qué conductas debe realizar
la proxima vez que se ejecute la tarea para que el resultado sea el esperado. La razén
de mantener la instruccion orientada al futuro estd en impedir de inmediato que la
persona piense en el error cometido (pensar en un error a menudo se traduce en la
repeticion del mismo). La parte final del sAndwich es un cumplido. Si acabamos la
interaccién con un refuerzo social positivo, aumentaremos la probabilidad de que la

instruccion no caiga en el olvido. Con ello, también aumentaremos la confianza y la
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atencion; la persona se da cuenta de que cometer un fallo no es el fin del mundo y que
se puede aprender de los errores.

Si transmitimos una critica, se debe describir con nitidez la situacion que nos
resulta molesta o incomoda, 0 que se pretende cambiar con la realizacion de esa
critica con relacion al comportamiento de la otra persona. Es importante que se haga
referencia a comportamientos observables («Cuando tu...»). Tras describir la situacion,
se pasard a expresar los sentimientos personales que la realizacion de esa
determinada conducta provoca en nosotros («Yo me siento...»), para a continuacion
sugerir los cambios que se consideren necesarios de cara a que no nos incomode la
conducta del compafiero, planteandole las alternativas u opciones a la misma («Me
gustaria que...»). El proceso finaliza agradeciendo la atencion y aceptacion de las

opiniones expresadas anteriormente («Te agradezco...»).

Control de la propiaira

Si somos personas propensas a la colera, y con ello provocamos situaciones
violentas debemos:

?? Conocer los pensamientos negativos y hostiles, asi como los errores cognitivos
gue van a estar presentes en el origen de la emocién de ira, y que con
frecuencia son tan automaticos que apenas los percibimos. Para
posteriormente sustituirlos por otros pensamientos positivos que faciliten el
afrontamiento de la frustracion o me permitan controlar una respuesta
emocional negativa de la persona que tengo enfrente.

?? Aprender técnicas para reducir la tensién muscular y los niveles de activacion
que funcionan muy a menudo como precursores inmediatos de la agresion

manifiesta (respiracion profunda, relajacion muscular, imaginacion).

ENTRENAMIENTO EN EL CONTROL DE LA IRA
Los cinco eslabones de la cadena del control de la ira que deberian trabajarse son:

a) Conocer los desencadenantes: que son los acontecimientos externos y las
valoraciones internas o auto-afirmaciones que sirven funcionalmente como
instigadores de la activacion de la colera.

b) Identificar las sensaciones y experiencias fisiologicas que te sefalan la
activacion de la ira. Presta atencion a estas sefiales corporales es importante
por tres razones: en primer lugar, los individuos crénicamente agresivos
tienden a ser impulsivos, con latencias muy cortas entre la provocacion
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percibida y la respuesta agresiva manifiesta. Es importante hacer que esto
proceso sea lento, y afadirle cierta reflexion, en este caso dirigiendo la
atencion a los signos internos de la activacion de la colera. En segundo lugar,
existe cierta evidencia de que tales individuos pueden tener algunas
deficiencias en su capacidad para discriminar entre sus estados afectivos,
confundiendo en ocasiones la ansiedad, el miedo, la colera, etc. Asi, la
capacidad para identificar la célera es un prerrequisito para que el sujeto pueda
tomar decisiones sobre cuando es y cuando no es apropiado utilizar la cadena
de control de la ira. Finalmente los signos fisiolégicos de la ira parecen ser
idiosincrasicos en contenido, patron, secuencia e intensidad. Incluyen
experiencias como tasa cardiaca acelerada, mejillas sonrojadas, tension en los
biceps, nerviosismo, escalofrios y respiracion superficial y rapida.

c) Entrenamiento en auto-instrucciones (recordadores) para modificar el nivel de
activacion de la célera. Funcionalmente pueden ser considerados como
opuestos a los desencadenantes internos (pensamientos hostiles). Hay dos
grandes categorias de recordadores, los genéricos para cualquier situacion y
en respuesta a cualquier provocacion (“calma”, “tranquilo”), y los especificos de
una situacién concreta (“supongo que no se estd metiendo conmigo, es asi con
todo el mundo”. Ejemplos de estos Ultimos, tenemos la lista de auto-

afirmaciones propuesta por Novaco, que da respuesta a todas las fases de la
secuencia de la provocacion:

12 Preparacion para la provocacion:
?? Esto me va a enfurecer, pero sé como hacerle frente
?? Puedo trazar un plan para dominarlo
?? Puedo controlar esta situacion. Sé como regular mi colera.
?? No habra necesidad de discutir

22 Impacto y confrontacion

?? Mantén la calma y sigue relajandote
Mientras mantenga la calma, controlo la situacion
No tienes por qué ponerte a prueba

No vale la pena enfurecerse

33 33

Mira el lado positivo, no supongas lo peor ni saques conclusiones
precipitadas

?? Alguien que sea tan irritable debe ser tremendamente infeliz
32 Afrontamiento de la activacion fisiologica
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??

3 I I IIA

?7?

Empiezo a sentir mis masculos en tension, es el momento de relajarme y
tomarmelo con calma

Enfadarse no servira para nada

Tengo derecho a estar preocupado, pero no voy a perder el control

Es el momento de respirar profundamente

Vamos a examinar el asunto punto por punto

Intenta razonar, tratalos con respeto

Probablemente pretende enfurecerme de verdad, voy a decepcionarlo

No puedo pretender que los demas se comporten como yo quiero

42 Reflexion sobre la provocacion:

Cuando el problema no esta resuelto

7?
7?
??

7?

Olvida la irritacion, pensar en ello s6lo consigue aumentar tu enfado
Son situaciones dificiles y se necesita tiempo para resolverlas
Intenta olvidarlo, no permitas que interfiera en tu trabajo

No lo tomes como algo personal

Cuando el conflicto esta resuelto o el afrontamiento no tiene éxito

?7?

??
7?
7?

Lo dominé bastante bien jha funcionado!
No era tan dificil como pensaba
Podia haber sido mucho peor

Lo hago mejor cada dia

d) Practicar algunos “reductores” para reducir el nivel de activacion de célera, que

sean simples y sencillos de aprender: contar hacia atras, respirar profundamente,

imaginarse una escena pacifica, imaginar las consecuencias a largo plazo de la propia

conducta.

FASES DE LA CURVA DE HOSTILIDAD

1.- Fase racional: Durante bastante tiempo, mantenemos un nivel emocional adecuado

para poder discutir de cualquier problema.

2.- Fase de "disparo” o de salida: Cuando las irritaciones se acumulan o un incidente

imprevisto hace su aparicion de un modo provocador, nos "disparamos" y damos

“rienda suelta" a nuestras emociones.

3.- Fase de "enlentecimiento": El "estar fuera de si" no dura siempre. Si no hay

provocaciones posteriores, la reaccion de hostilidad acaba por no tener mas energia y

comienza a "venirse abajo".
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4.- Fase de afrontamiento: En este punto, si hemos estado escuchando al jefe, que se
muestran irritados podemos intervenir y decir algo. Recoger la emocion del sujeto y
gue este reconozca el estado emocional puede contribuir a que se extinga y aparezca
una fase de calma.

5.- Fase de Enfriamiento: Si hemos recogido su emocion, habitualmente se observara
como a la persona, etc... "se enfria" y llega a estar mas calmada.

6.- Fase de Solucion de Problemas: Cuando las personas, etc... retorna al nivel

racional del que sali6 es el momento adecuado para afrontar el problema.

La fase cuatro es un punto critico para afrontar la irritacion de una persona. Lo
gue diga y como lo digas puede facilitar el proceso de enfriamiento o de calma o por el
contrario puede calentar aln mas a la persona que estd dominada por un estado
emocional de ira. Si nos limitamos a argumentar o intentar dar razones, lo Unico que

conseguimos es activar aiin mas la curva de hostilidad.

¢ QUE HACER CON LA IRRITACION?

?? Reconocer la irritacion de la otra persona y hacer ver que le comprendes.

?? Antes de responder, aguardar a que la persona exprese su irritacion.

?? Mantener una actitud abierta acerca de qué es lo que estad mal y qué deberia

hacerse hasta tanto decidas iniciar una investigacion.

?? Ayudar a la persona a afrontar la situacion cuando percibe su mal
comportamiento.

?? Si es posible, invitar amablemente a la persona a un area privada.
Sentarme con la persona para hablar con calma. Mantener un tono de voz
calmado y bajar el volumen.

?? Reservarte tus propios juicios acerca de lo que "deberia" o "no deberia" hacer
la persona irritada.

?? Empatizar con la persona irritada sin necesidad de estar de acuerdo con ella,
una vez su hostilidad se ha reducido.

?? Expresar tus sentimientos después del incidente y pedirle que en sucesivas

ocasiones se conduzca de otro modo.
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?? Pedir ayuda a otra persona si percibes que no puedes afrontar la situacion.

¢ QUE NO HACER CON LA IRRITACION?

Rechazar la irritacion o tratar de calmarle.

Negarse a escuchar.

Defenderte antes de haber investigado el problema.
Avergonzar a la persona por su mal comportamiento.
Continuar ja confrontacion de gritos en un area publica.

Elevar el volumen de voz para "hacerte oir".

¥ 3 3 33 33

Saltar a las conclusiones acerca de lo que "deberia” y "no deberia" hacer la
persona irritada.

3

Argumentar y razonar acerca de las ventajas de conducirse de otra manera.

3

Ocultar tus sentimientos después del incidente.

3

Continuar intentandolo a pesar de percibirte poco habil para afrontar la

situacion.

TECNICAS FISIOLOGICAS

Las técnicas que vienen a continuacion buscan la modificacibn de esas
respuestas fisiologicas del estrés y la disminucion de los niveles de activacion,
centrandose directamente en los componentes somaticos implicados (tension
muscular y respiracion). Estas técnicas intentan aprovechar la conexion directa entre
la tensién psicolégica y la tension fisica o dicho de otro modo, que “no es posible estar
relajado fisicamente y tenso emocionalmente”. Asi, segun las teorias que inspiran
estas técnicas, las personas pueden aprender a reducir sus niveles de tension
psicolégica (emocional) a través de la relajacibn muscular, ain cuando persista la

situacion que origina la tension.

Relajacion muscular

La técnica de relajacion muscular reduce la tension fisioldgica y es incompatible
con la ansiedad. Cuando usted se encuentra angustiado o nervioso, ciertos musculos
de su cuerpo estan tensos. Si pudiera aprender a identificar estos musculos podria
relajarlos y experimentaria una sensacion opuesta a la tension, se sentiria relajado
porque sus musculos estan relajados. La técnica de relajacion que aqui se propone es
la conocida como “Relajacién progresiva de Jacobson”, y consiste en adiestrar al
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individuo en la realizacién de ejercicios de contraccion-relajacion de los principales
musculos de todo el cuerpo. Una vez aprenda esta técnica, podra usarla justo antes de
enfrentarse a una situaciobn que prevé desencadenante de ansiedad, durante la
situacion mientras esta ansioso, y después si todavia se siente perturbado. Hacer
relajacion dos veces al dia (por ejemplo: después de comer y antes de acostarse) o en
cualquier momento en que la necesite, le ayudara a mantener un nivel bajo de
ansiedad y a perder el miedo por situaciones nuevas.

La posicion de relajacion: sentarse en una silla lo mas

cémodo que pueda, mantenga la cabeza recta sobre los hombros,
no la incline ni hacia delante ni hacia atras. Su espalda debe estar
: tocando el espaldar de la silla. Coloque adecuadamente las
} piernas sin cruzarlas y apoye totalmente los pies en el suelo,
ponga las manos sobre los muslos.

El primer paso consiste en leerse todo el ejercicio y
familiarizarse con los métodos y grupos de musculos que se
disponga a relajar. Al final de la primera sesion, debe haber dominado todo el
procedimiento con bastante facilidad. Una vez que se encuentre comodo, debe
comenzar a tensar y relajar grupos de musculos. Cuando tense un muasculo, intente
notar en qué zona particular siente la tensiéon. Es importante que consiga el maximo
grado de tension posible. Después concéntrese en lo que siente cuando los musculos
estan relajados. La secuencia, por tanto, es la siguiente: 1° tensar los musculos en su
grado méaximo, 2° notar en todos los musculos la sensacion de tension, 3° relajarse, 4°
sentir la agradable sensacién de la relajacion. Cuando tense una zona particular del
cuerpo, debe mantener el resto del cuerpo relajado. Durante las primeras veces que
practique la relajacion debe conceder tiempo suficiente para notar la tensiéon y la
relajacion, por ello, le recomendamos, que mantenga tensa cada parte de su cuerpo
de 5 a 7 seg. y la sensacion de relajacion dure de 15 a 20 seg. Si con alguna parte de
su cuerpo tiene mas dificultad, concédase periodos de tiempo mas largos.

Cuando lleve a cabo los ejercicios de respiracion para tensar y relajar los
musculos del pecho, comprobara que la aspiracion (inspiracion) produce tensién y la
expiracion relajamiento, por lo que en cada ocasion que exhale, déjese relajar un poco
mas profundamente que la vez anterior.
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Una vez que se hayan relajado todos los grupos de musculos, permanezca

sereno y quieto y trate de formarse una imagen mental de alguna escena tranquila y
suave (paisaje campestre, playa calida y desierta, conjunto de colores suaves).

Se trabajaran cinco grupos principales de musculos.

Musculos de la mano, antebrazo y biceps (1° dominante y 2° no dominante).
Musculos de hombros y cuello (nuca).

Musculos de la cabeza: frente y cuero cabelludo, ojos y nariz, mejillas, lengua
(y parte interior del cuello), mandibula y labios.

Musculos de espalda, pecho y abdomen.

Musculos de nalgas, muslo, pantorrilla y pie (1° dominante y 2° no dominante).

PROCEDIMIENTO BASICO PARA EJERCITAR LA RELAJACION EL PRIMER DIA:

1. Mano dominante: cierre el pufio y apriételo mas y mas fuerte, observando la tensién
gue se produce al hacerlo. Manténgalo cerrado y fijese en la tensién que se ha
desarrollado en el pufio, en la mano yen el antebrazo. Ahora relajese. Sienta la
flacidez de su mano derecha y compérela con la tension que sentia hace unos
segundos.

2. Antebrazo: ahora extienda el brazo hacia delante todo lo rigidamente que pueda
con la mano suelta. Sienta la tension en la parte posterior de su brazo durante unos
seg. y después reldjese y deje caer el brazo hasta que de nuevo descanse sobre su
muslo. Concéntrese en todos los muasculos de su mano y brazo, dejando que los

sienta cada vez mas y mas profundamente relajados.

3. Biceps: ahora doble los brazos por los codos para tensar los masculos de la parte
anterior de los brazos, apretando el antebrazo contra el brazo. Mantenga esta posicion
durante unos seg. y después relajese y deje caer el brazo hasta que de nuevo
descanse sobre su muslo en la posicién de relajacion.

4. Mano, antebrazo y biceps no dominante: repita de nuevo el proceso, pero esta vez
con la mano y brazo no dominante.

5. Hombros: ahora encoja los hombros, elevandolos hacia la nuca todo lo que pueda
y sintiendo la tension en ellos durante unos seg., y después reldjese, dejando que sus

hombros caigan.
6. Cuello (nuca): apriete y tense el cuello, comprobando donde siente la tension, y

termine por relajar poco a poco el cuello. Si tiene dificultades con este ejercicio, puede
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realizar de forma alternativa el ejercicio de posicionar el cuello hacia delante, hacia
atras y hacia los lados, de la forma siguiente: apriete la barbilla contra el pecho todo lo
gue pueda y tras unos seg. Relajese; después incline la parte posterior de la cabeza
hacia atras (contra el respaldo de la silla) todo lo que pueda, sienta la tension y
después relaje; después incline la cabeza hacia el hombro derecho sintiendo la tensién
(especialmente en el lado izquierdo) y reldjese; y finalmente, incline la cabeza hacia el
lado izquierdo, sienta la tensién y relajese.

7. Frente y cuero cabelludo: arrugue su frente, poniendo en tensién estos musculos
al elevar las cejas tan altas como pueda. Sienta la tension y después reldjese,
desarrugando la frente.

8. Ojos y nariz: cierre los ojos apretandolos fuertemente, mantenga esta posicion para
sentir la tension alrededor de los ojos, en cada parpado. Poco a poco relaje sus 0jos
tanto como pueda y, muy despacio, entredbralos. Ahora arrugue su nariz, notando
como el puente y los orificios nasales estan tensos, gradualmente relajela despacio.

9. Mejillas: haga que su cara y su boca adopten una sonrisa forzada, los labios deben
estar fuertemente apretados sobre los dientes. Note la sensacion de tension y después
de relajacion.

10. Lengua (y parte interior del cuello): coloque su lengua de forma que apriete
fuertemente el paladar de la boca y relaje.

11. Mandibula y labios: apriete los dientes, después relaje separando ligeramente los
dientes. Ahora arrugue los labios fuertemente (apretando la boca hacia fuera formando
con los labios una “Q”) y relaje. Note la sensacion de relajacion y bienestar que tiene
en los brazos, hombros y cabeza.

12. Espalda: incline hacia delante su cuerpo en la silla, elevando ligeramente los
brazos para llevar los codos hacia atras y hacia arriba, arqueando la espalda hacia
delante, intentando que se junten los omoplatos. Note la tensién durante unos seg. y
relajese gradualmente llevando el cuerpo y brazos hacia la posicion de relajacion.

13. Pecho: tomando aire por nariz, manténgalo mientras se tensa (poniendo rigido) el
pecho, intente constrefiirlo como si quisiera reducir sus pulmones, suelte el aire
lentamente por la boca mientras relaja el torax.

14. Abdomen: tense fuertemente los masculos del estbmago comprimiéndolos hasta
que lo ponga tan duro como una tabla, como si se preparara para recibir un golpe,
conteniendo la respiracion. Note donde siente la tension (alrededor del ombligo) y

relajelo gradualmente hasta que su estdmago vuelva a su posicion natural.
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15. Nalgas: tense, empujando un poco hacia arriba todos los musculos que estan
debajo de la cintura, incluyendo caderas y, nalgas, debe sentir como si se elevara de
la silla, después relaje lentamente estos musculos y vuelva a recostarse en la silla.

16. Muslo dominante: levante horizontalmente la pierna, estirandola hacia fuera,
enderezando y tensando los dedos de los pies. Después de algunos segundos,
reldjese gradualmente y vuelva a la posicion de relajacion.

17. Pantorrilla: se dobla el pie hacia arriba intentando tocar con la punta la espinilla,
relaje.

18. Pie: se estira la punta del pie y se doblan los dedos hacia abajo y después hacia
arriba. Relajese.

19. Muslo, pantorrilla y pie no dominante: repita de nuevo el proceso con la
extremidad inferior no dominante.

20. Relajacién completa por grupos musculares: durante unos minutos y
manteniendo la posicion de relajacion, cierra los ojos y siente todo tu cuerpo relajado,
para ello revisa mentalmente cada zona o grupo muscular, comprobando el estado de
relajacion; si notas que algun musculo concreto esta tenso, intenta relajarlo (sin
necesidad de tensarlo antes, solo relajar). Siente que se va hundiendo cada vez mas 'y
mas profundamente en la silla, mientras su cuerpo se hace mas y mas pesado.
Mantenga esa sensacion en la mente todo lo vivamente que pueda, sintiendo como
cada vez su relajacion, de la cabeza a los pies, es mas profunda. En esta fase,
conviene centrar la atencién en la respiracion diafragmatica profunda (inspirando,
manteniendo y expulsando el aire lentamente) y repetirse a uno mismo, mientras
expulsa el aire muy despacio, alguna palabra tranquilizadora (“cal-ma”, “re-la-ja-te”,
“tran-qui-lo”); de forma que cuando llegue a la Ultima letra de la palabra haya recorrido
todo su cuerpo sintiéndolo completamente relajado. Repita el ejercicio de respiracion
cinco veces. Después abra los 0jos y vuelva a mover el cuerpo lentamente, levantese

y continlie con la actividad diaria.

Entrenamiento en relajacion en los dias sucesivos:

DIA-2

El objetivo es el mismo que el primer dia, "relajacion profunda”, tratando de basarse
mas en la memoria, en lugar de mirar las hojas como referencia. Actle lentamente con

todos los grupos de musculos, tensando y relajando cada grupo, alternativamente,
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trate de fortalecer la imagen agradable en la que piensa al final de los ejercicios, y vea
si aun puede relajarse mas profundamente, si le es posible mantenga los ojos

cerrados durante todo el ejercicio.

DIA-3

El objetivo sigue siendo la "relajacion profunda”. Llévelo a cabo como en dias
anteriores y trate de reducir el tiempo que necesita para relajarse profundamente. En
esta fase ya debe ser capaz de relajarse sin consultar las instrucciones, al mismo

tiempo que mantener una fuerte imagen mental.

DIA-4
La relajacion debe serie cada vez mas facil y recompensadora. Siga las instrucciones

de los dias anteriores y relajese profundamente.

DIA-5
Durante la sesién de hoy trate de aumentar la velocidad de relajacién. Ahora ya a
aprendido la diferencia existente entre tension y relajacion; puede que le sea posible

relajarse sin necesidad de tensar previamente los musculos. Vea si puede relajar

inmediatamente alguno de los muasculos en los que se ha ejercitado.

DIA-6

Relajacion rapida. El tiempo requerido son dos sesiones de 10 minutos de duracion.
Los mejores momentos del dia son: al mediodia y lo Gltimo que haga por la noche.
Procedimiento. Siéntese en una habitacion tranquila y tense todos los muasculos; cierre
los puiios; doble los brazos por los codos, como si intentase tocarse los hombros con
los pufios, encoja los hombros, apriete la cabeza hacia atras, contra el sillon y tense la
nuca, cierre los ojos y apriételos con fuerza, apriete también los dientes y los labios;
extienda las piernas y eleve ligeramente los talones del suelo para tensar los masculos
del estébmago. Aspire profundamente, mantenga esta posicion en todo su conjunto
durante cinco segundos y después déjese caer literalmente, permitiendo que todo su
cuerpo se relaje con mayor rapidez y profundidad que pueda, manténgase asi durante
10 minutos. Concentrandose en su imagen mental relajante; lleve a cabo esta tarea

dos veces al dia, no lo olvide.
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DiA- 7

Se pasara el dia de hoy llevando a cabo los subobjetivos previamente aprendidos.
Hagalo dos veces al dia, con el mismo método de relajacion rapida explicado en el dia
seis, utilice siete minutos en cada una de las relajaciones, fijese bien en todos sus
musculos y asegurese de que al final del dia a conseguido usted cumplir el objetivo

propuesto.

DIA-8
Continué aumentando la velocidad y facilidad con la que se relaja. Practique la
relajacion rapida en los momentos de ocio que pueda tener a lo largo del dia, de modo

gue pueda pasar a un estado de relajacion en el término de pocos segundos.

DIA-9

Siga como hasta ahora en la practica de la relajacion rapida. Debe estar ademas 20
minutos practicando la relajacion profunda. Esta ultima parte hagala al final del dia.
Por favor vuelva a leer las instrucciones del primer dia y reafirmese en la relajacion

profunda.

DIA-10

Debe practicar la relajacion rapida cada vez que le sea posible, para hacerlo asi, utilice
cualquier instante del tiempo libre del que pueda disponer. Sencillamente quédese
quieto, tranquilo en un sitio comodo y relajese lo mas profundamente posible durante

unos pocos minutos. Esto le proporcionara uno sensacion general de bienestar.

DIA-11

Debe controlar la facilidad con que se consigue una relajacion rapida siguiendo las
indicaciones de ayer: relajandose en cualquier momento de tiempo libre. Asi mismo ya
a intentar la relajacion diferencial. La diferencia principal entre la relajacion diferencial
y otros tipos de relajacion, consiste en que puede llevar a cabo esta técnica mientras
realiza sus tareas habituales. Como ya hemos indicado con anterioridad, esto es
especialmente util cuando se practica un deporte, se habla en publico, se tiene que
asistir a entrevistas, etc. De hecho es (til en cualquier aspecto del comportamiento alli
donde necesite permanecer frio y concentrado, mientras esté realizando un esfuerzo
fisico o mental. Después de una de las dos relajaciones rapidas, abra los ojos, pero
mantenga el resto del cuerpo relajado e inmovil. Mire alrededor de la habitacion. Capte
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cada uno de los detalles de todo lo que le rodea, pero mueva Unicamente los ojos. A
continuacion comience a hablar lentamente consigo mismo. Diga lo que se le ocurra,
pero acostumbrese a la sensacion de estar hablando mientras permanece
completamente relajado. Al cabo de unos momentos comience a mover los brazos.
Sienta la nueva sensacién de mover alguno de sus musculos mientras el resto del
cuerpo permanece relajado. Asegurese de que mantiene relajado tanto el torso como
las piernas. Después levantese lentamente. Empiece a andar por la habitacion.
Mantenga aquellos musculos que no esté utilizando en estado de relax. Al cabo de un
par de minutos vuelva al sillén o al sofa y relaje de nuevo todos los musculos durante

unos pocos minutos mas. Con ello termina la primera sesion de relajacion diferencial.

DiA-12

Lo vamos a dedicar a consolidar las habilidades. Por favor lea las instrucciones del dia

11 y repitalas.

DiA-13

Al final del dia debe Vd. haber alcanzado el objetivo. Si ha ido desarrollando
correctamente el programa, habra adquirido una gran capacidad para relajarse
rapidamente, asi como para estar la mayor parte del dia relajado siguiendo la ley del
minimo esfuerzo. Si alin no ha conseguido alcanzar su objetivo, lleve a cabo un intento
final y fuerte para ponerse al corriente durante el Ultimo dia del programa. Le
sugerimos para el dia final del programa lea las instrucciones a primera hora de la

mafiana.

DiA-14

Durante el dia de hoy practique la relajacion para conseguir conservar la habilidad de
ese valioso procedimiento. Debe intentar adentrarse cada vez mas en el conocimiento
de esta técnica. Probablemente si Vd. no lo utilizara nunca mas perderia la habilidad
de saber si sus musculos estan tensos o relajados. Intente pues utilizar la relajacion y

compruebe como le facilita la resolucién de sus problemas.

Respiracion diafragmatica (lenta y profunda)

La respiracion es esencial para la vida. Una respiracion correcta es un antidoto

contra el estrés. Aunque, por supuesto, todos respiramos, muy pocos conservan el
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habito de la respiracién natural, completa, que experimenta un nifio o un hombre en

estado salvaje.

El diafragma, musculo que separa la cavidad toracica de la cavidad abdominal,
colabora en la respiracion de forma importante, sobre todo en la fase de inspiracion.
Asi, este musculo que posee en reposo forma abovedada, pasa a la forma casi plana
cuando se contrae, con lo que la cavidad toracica aumenta de volumen, posibilitando
la entrada de aire a los pulmones. Cuando el diafragma se relaja, los pulmones se
contraen y el aire es expulsado al exterior. Aunque puede aprenderse a actuar de
forma voluntaria sobre este muasculo, sus mecanismos de regulacion son
principalmente automaticos.

Cuando la cantidad de aire que llega al pulmén es insuficiente, la sangre no
puede oxigenarse, es decir no puede purificarse adecuadamente y los productos de
degradacion de las células, que deberian expulsarse de la circulacién, van intoxicando
lentamente nuestro organismo. Cuando la sangre no recibe suficiente oxigeno se
vuelve azulada y los distintos 6rganos y tejidos se quedan desnutridos y deteriorados.
La sangre insuficientemente oxigenada contribuye a los estados de ansiedad,
depresion y fatiga y hace que muchas veces una situacion estresante sea todavia mas
dificil de superar. Unos habitos correctos de respiracién son esenciales para una

buena salud fisica y mental.

Los ejercicios de respiracion han demostrado ser utiles en la reduccién de la
ansiedad, de la depresion, de la irritabilidad, de la tensibn muscular y de la fatiga. Se
utilizan en el tratamiento y la prevencion de la apnea, de la hiperventilacion, la

respiracion superficial y la frialdad de las manos y de los pies,
OBSERVACION DE NUESTRA RESPIRACION

1. Tiéndase boca arriba en el suelo sobre la alfombra o sobre una manta, y
coléquese en la posicion de «cuerpo muerto», esto es, piernas estiradas, ligeramente
separadas una de otra; las puntas de los pies mirando ligeramente hacia afuera, los
brazos a los lados del cuerpo sin tocarlo y con las palmas de las manos mirando hacia
arriba; los ojos cerrados.

2. Dirija la atencién a su respiracion. Coloque una mano en el lugar del cuerpo
que vea que sube y baja cada vez que inspira y espira. Fijese si este lugar se

encuentra situado en el térax; si es asi, esto significa que no estad ventilando
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totalmente los pulmones. Las personas que estan nerviosas tienden a hacer
respiraciones cortas y superficiales que soélo alcanzan la parte méas alta del térax.

3. Coloque suavemente las dos manos sobre el abdomen (estomago) y
observe los movimientos que realiza al respirar. Observe cdmo su abdomen se eleva
en cada inspiracion y desciende en cada espiracion.

4. Es preferible respirar por la nariz mas que por la boca; por tanto, mantenga
sus fosas nasales tan libres como pueda antes de realizar los ejercicios.

5. ¢Se mueve su térax al compas de su abdomen o, por el contrario, esta
rigido? Dedique uno o dos minutos a dejar que el térax siga los movimientos del

abdomen.

Al principio (primera semana), antes de perseguir una respiracion lenta, debera
de practicar al menos dos veces al dia y durante 10 minutos, el ejercicio de “contar las
inspiraciones”. cuando inspires cuenta “uno” mentalmente; cuando espires piensa en
la palabra “calma”; cuenta mentalmente “dos” en la siguiente inspiracion y repite
“calma” en la espiracion. Sigue asi hasta 10 y vuelve a comenzar desde el uno. Es
normal que aparezcan otros pensamientos; si sucede no te enfades, ni abandones,
simplemente deja que los pensamientos pasen y vuelve de nuevo a los numeros. Al
principio, mientras cuentas cada respiracion, respira con tu frecuencia y profundidad
habituales, no intentes coger mucho aire ni retrasar la respiracion todavia. Sélo respira

suave y facilmente, con una mano sobre el pecho y la otra sobre el estbmago
PRACTICA DE LA RESPIRACION

1. Aunque este ejercicio puede N :

. .. .. f e o~ e
practicarse en distintas posiciones, A, L) ! 2 F Ty
. ; [N/ =\

para aprender la mas recomendable 5. %~ =L : :
tx — X i-' __r-)-..._

es la que describimos a continuacion,
aunque puede hacerse recostado en un sillon comodo. Tiéndase en el suelo sobre la
alfombra o sobre una manta, en un lugar silencioso y con temperatura agradable.
Doble las rodillas y separe los pies unos 20 cm., dirigiéndolos suavemente hacia

afuera. Asegurese de mantener la columna vertebral recta.
2. Explore su cuerpo en busca de signos de tension.

3. Coloque una mano sobre el abdomen y otra sobre el térax.

4. Tome aire, lenta y profundamente, por la nariz y hagalo llegar hasta el

abdomen, comprobando que se levanta la mano que habia colocado sobre él
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(hinchandose un poco el estbmago y barriga). El térax se movera sélo un poco y a la
vez que el abdomen. Retenga un momento el aire en esa posicion.

5. Suelte el aire por la boca lentamente, haciendo un ruido suave y relajante
como el que hace el viento cuando sopla ligeramente. Con ello, su boca y su lengua se
relajardn. Haga respiraciones largas, lentas y profundas que eleven y desciendan el
abdomen (tomar aire lentamente y contando de 1 a 5; retenerlo, contando de 1 a 3;
soltarlo lentamente, mientras cuentas de 1 a 5). Fijese en el sonido y en la sensacién
que le produce la respiracién a medida que va relajandose mas y mas.

6. Continte durante 10 minutos de respiracion profunda. Practica varias veces
al dia (al menos dos veces), durante varias semanas.

7. Al final de cada sesion de respiracion, dedique un poco de tiempo a explorar
Su cuerpo una vez mas en busca de signos de tension. Compare la tensién que siente
al acabar el ejercicio con la que sentia al empezarlo.

8. Una vez que se sienta familiarizado con la forma de respiracion profunda,
practiquela en diferentes posiciones (sentado, de pie, andando) y en diferentes
lugares, empezando por los que te resulten mas faciles; no sera necesario que cuente
mentalmente. Concéntrese en el movimiento ascendente y descendente de su
abdomen, en el aire que sale de los pulmones y en la sensacion de relajacién que la
respiracion profunda le proporciona.

9. Cuando haya aprendido a relajarse mediante la respiracién profunda (tendra
gue practicar muchas veces), practiquela cada vez que note que pueda ponerse tenso,
ante las primeras sefiales de ansiedad. La aplicacion de esta técnica en su vida
cotidiana, supone que sea capaz de ocupar en ella sélo una parte de la atencion,

mientras deja libre otra parte de su mente para atender otras tareas o cuestiones.

TECNICAS COGNITIVAS

Utilizadas para cambiar el pensamiento, modificando las evaluaciones

cognitivas errobneas o negativas respecto de las demandas o de los propios recursos
del individuo para afrontarlas y sustituyéndolas por evaluaciones positivas.

Imaginacion

Para reducir el estrés contamos con la ayuda de la imaginacion. A través de
ésta, podemos facilmente imaginar que el estado de relajacion llega y se extiende por
todo el cuerpo, 0 que nos encontramos en un lugar apartado, seguro y bello, donde no
tiene cabida la tension. “Uno es lo que piensa que es”, asi, por ejemplo, si pensamos
en cosas tristes, acabamos sintiéndonos tristes; si se tienen pensamientos ansiosos,
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se acaba por estar ansioso, un empleado que pronostique que va a tener dolor de
estdbmago en el momento en que el jefe le llame a su despacho, sentira con seguridad
tal dolor, es decir, que es muy probable que sus pensamientos se somaticen:

adquieran una manifestacion organica.

Para sobreponerse a estos sentimientos de tristeza y de ansiedad hay que
concentrar la mente en imagenes positivas para alcanzar sus efectos curativos. La
visualizacién de imagenes positivas pretende que la persona imagine mentalmente
situaciones y escenas como si realmente las estuviera viviendo, es decir, que intente
en una situacion comoda y con los ojos cerrados, imaginarlas de la forma mas clara y
real posible, con detalles de formas, colores, sensaciones fisicas, etc., situaciones en

las que se siente bien, cdmoda, relajada; su efecto durara varias horas.

Por ejemplo, puede que se pregunte cuanto rato le va a durar el dolor de
cabeza que siente en este momento. Cierre los ojos e imagine distintos lugares: la
playa, las calles de la ciudad, un arroyo, etc. De entre todas las escenas que ha
imaginado, elija una donde relajarse y de la que so6lo usted disfrutard. ¢Qué olor
percibe, como es, qué ve, cOMo se siente su cuerpo? Imagine que esta haciendo algo
gue le relaja, por ejemplo que estd pescando, que esta disfrutando de una buena
comida, charlando con los amigos, o que esta sentado junto al fuego, con un buen
libro en las manos. Para cuando se halle instalado en la escena que ha imaginado y se

haya relajado en ella, su dolor de cabeza ya habra desaparecido.

Escuchar musica es una de las formas mas corrientes de relajacion. Dado que

cada persona otorga un sentido dstinto a cada musica, es importante que cuando
guiera escuchar musica para relajarse, elija una que sea tranquila y suave, aquella que
en el pasado le sirvi6. Pero también, la musica puede ser utilizada para levantar el
estado de animo, para alegrarnos en momentos de tristeza. En las obras clésicas,

podemos encontrar composiciones que han demostrado su utilidad en caso de:

Insomnio:
& &Nocturnos de Chopin (op. 9 n° 3; 0p.15 n° 22; 0p.32 n° 1; op. 62 n° 1)

#ePreludio para la siesta de un Fauno de Debussy

&zCanon en Re de Pachelbel " ‘
T
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Hipertension:
& &.as cuatro estaciones de Vivaldi

#esSerenata n® 13 en Sol Mayor de Mozart

Depresion:
& &sConcierto para piano n° 5 de Rachmaninov
= esMusica acuatica de Haendel
& esConcierto para violin de Beethoven

& &Sinfonia n° 8 de Dvorak

Ansiedad:
#&Concierto de Aranjuez de Rodrigo
#&sl.as cuatro estaciones de Vivaldi
#ela sinfonia Linz, k425 de Mozart

Dolor de cabeza:
#=Suefio de Amor de Listz
& eSerenata de Schubert
&zHimno al Sol de Rimsky-Korsakov

Energéticas:
#&sla suite Karalia de Sibelius
#=Serenata de Cuerdas (op. 48) de Tschaikowsky
& z0bertura de Guillermo Tell de Rossini

Para sacar el maximo provecho, debe buscar media hora en la que, de forma
ininterrumpida, pueda estar solo. Conecte la muasica que haya elegido, instalese en
una posicion confortable y cierre los ojos. Busque mentalmente areas de tension, de
dolor y de relajacion en su cuerpo. Observe cual es su humor cuando esta
concentrado en la muasica. Cada vez que un pensamiento no deseado aparezca en su
mente, fijese en él y luego descargielo recordando en todo momento que debe
concentrarse en la musica y relajarse (con respiracion lenta y profunda). Una vez que
la musica haya terminado, deje que su mente recorra su cuerpo para averiguar como

se siente. ¢ Hay alguna diferencia en como esta ahora y en cémo estaba al empezar?
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Asercion encubierta

La asercién encubierta ayuda a reducir la ansiedad emocional a través del
desarrollo de dos habilidades separadas: la interrupcion del pensamiento negativo y la
sustitucion por otro pensamiento positivo. A la primera indicacién de un pensamiento
habitual que sabemos que conduce a sufrir emociones desagradables se interrumpe el
pensamiento subvocalizando la palabra «basta» (stop) o usando alguna otra técnica
interruptora (goma elastica alrededor de la mufieca sin que apriete demasiado, que se
hara chasquear contra la mufieca; pellizcarse o pincharse asi mismo). Entonces se
llena el hueco dejado por el pensamiento interrumpido con pensamientos positivos
previamente preparados.

1. Identificar y valorar los pensamientos estresantes (pensamientos repetitivos

mas dolorosos e inoportunos) que tienes. Por ejemplo: “se irrita con la falta de
puntualidad, se obsesiona con dejar todas las cosas en su lugar exacto, da muchas
vueltas a las mismas ideas sin llegar a decidirse, tiene que contar o repasar los

encargos varias veces”, etc.

2. Fijar una interrupcién temporal.

Para practicar la interrupcion del pensamiento tener a mano un despertador o
un avisador de cocina. Cerrar los 0jos y concentrarse en el pensamiento elegido.
Recordar la situacion y pensamientos asociados. Tanto buenos como obsesivos o
temidos. Si se empieza a sentir el nerviosismo o el miedo usual, es que estamos en el
buen camino. Es una buena sefial, ya que si se puede incrementar voluntariamente el
miedo, también se puede reducir voluntariamente.

Cuando pueda imaginarse facilmente el pensamiento, hay que abrir los ojos y
situar el avisador en dos minutos. Después hay que cerrar de nuevo los ojos y
continuar reflexionando sobre el pensamiento. Cuando suene la sefial,
debe gritarse fuerte “basta”, o bien alzar la mano, hacer chasquear \
los dedos, o levantarse. Dejar la mente vacia de cualquier indicio del

pensamiento perturbador, pero permitir que permanezcan los

pensamientos neutrales o agradables. Trate de mantener la mente en
blanco o pensar en topicos neutrales durante 30 segundos. Si el pensamiento
inquietante reaparece en 30 segundos, gritar ibasta! otra vez.
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Una vez dominada la interrupcién del pensamiento con el despertador o el
avisador, se puede empezar a usar un casete. Grabese la propia voz gritando “basta”
a intervalos de tres minutos, un minuto, dos minutos y medio. Si se ha sentido cierta
molestia deteniendo antes el pensamiento, se puede grabar previamente la propia voz
gritando “basta” tres o cuatro veces seguidas, en lugar de hacerlo solo una vez en
cada intervalo. Proseguir con el casete de la misma forma que con el despertador.

3. Practicar sin ayuda la interrupcidon del pensamiento

Mientras se esta rumiando el pensamiento estresante, gritar “basta” sin la
ayuda del despertador, avisador o casete. Continuar practicandolo hasta que se haya
extinguido con éxito varias veces seguidas. Cuando gritando se pueda interrumpir
completamente el pensamiento, se puede decir jbasta! en un tono de voz normal.

Debera practicarse hasta que sea tan efectivo como cuando se gritaba.

Después hay que aprender a interrumpir completamente el pensamiento con un
«basta» dicho como si se cuchicheara. Para acabar diciendo «basta» subvocalmente,
imaginando que se oye dentro del oido sin producir ningan sonido. Cuando se domina
esta fase, se pueden interrumpir los pensamientos encubiertamente, en cualquier hora

o lugar, sin llamar la atencion.

4. Preparar las aserciones encubiertas

Al practicar la interrupcion del pensamiento, probablemente se apreciara que la
mente, como es natural, aborrece estar en blanco. Tan pronto como se interrumpe una
serie de pensamientos, aparecen otros para ocupar su lugar. Se puede aprovechar
este fendmeno seleccionando aserciones encubiertas efectivas (pensamientos

positivos) para sustituir los pensamientos estresantes.

Aunque la ansiedad, al desarrollarse, parece una ola agobiante, en realidad
esta formada por una serie de reacciones que se dan en cuatro fases diferentes.
Primero existe la ansiedad anticipatoria, que se experimenta cuando la persona se

prepara para un evento o situacion estresante o piensa en ellos.

La segunda fase de la ansiedad existe en la confrontacion inicial, cuando se da
el primer vistazo al presunto empresario, al escrito de una prueba o al objeto-situacion

temido. Esta puede ser la primera de una serie de acciones que la persona puede
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encontrar desagradables: descolgar el teléfono, hacer sonar el timbre de una casa,

saludar a alguien.

La tercera fase ocurre mientras se esta tratando realmente de hacer frente a la
situacion o a los pensamientos que producen ansiedad: hablarle al nuevo compafiero,
responder a la primera pregunta de una prueba, hablarle claro al jefe.

La cuarta fase ocurre realmente después de la situacion o evento, cuando se
repasa lo que se ha hecho y surgen las preocupaciones por ello. Por ejemplo, se
puede permanecer intranquilo durante varias horas después de haber realizado una
reunion, preocupado por una cosa que se dijo o se dejo de decir.

Para enfrentarse a estas cuatro fases de la ansiedad se necesita preparar
cuatro tipos de aserciones encubiertas que puedan decirse a si mismo, antes, al
comienzo, durante, y después de las situaciones potencialmente perturbadoras. A

continuacion presentamos .unos ejemplos:

Antes del suceso. Preparacion.

Preocuparse no cambia el problema.

¢, Que has de hacer exactamente?

Piensa con la cabeza. Los pensamientos negativos no son racionales.
Haré un plan para ocuparme de ello.

Puedo dominarlo, lo he hecho antes.

Voy a considerar las cosas una a una

Al comienzo del suceso. Confrontacion con la situacion de estrés.

Céalmate. Puedes controlarlo.

Solo tienes que dar un paso cada vez. Seguiré cada paso de mi plan.
Concéntrate en lo que tienes que hacer. No en el miedo.

Esta ansiedad es la sefial para relajarte.

No me preocupa lo que piensen los demas.

Durante el suceso. Afrontamiento de la situacién emocional.

Respira profundamente, haz una pausa y reldjate.
¢,Cual es el paso siguiente? Concéntrate en él.
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El miedo es natural. Surge, persiste, pero puedo controlarlo.
Esto terminara enseguida. No puede durar siempre.

Cosas peores podrian pasar.

Hay que hacer algo para sacarme este miedo de la cabeza.

Los pensamientos negativos son el enemigo. Detenlos ahora.

Después del suceso. Reforzamiento del éxito.

iLo hiciste! Me relajé y lo consegui.

No fue tan malo.

Esto es més facil de pasar de lo que me pensaba.
Puedes repetirlo con la mitad de inquietud.

Tus pensamientos eran peores que la realidad.
Otra vez he sido superior al miedo.

Realmente funciona. He hecho un buen trabajo.

Cualquier persona puede preferir usar una de estas frases. Sin embargo, la
mejor de ellas sera aquella que se invente cada uno. Las aserciones encubiertas
efectivas no niegan la existencia de ansiedad, cllera o depresion; si admiten la
realidad de estas emociones y las redefinen como una indicacion para enfrentarse a
ellas, no para destruirlas. Las oraciones en segunda persona, del tipo «e sientes
calmado y controlas la situacion» son mas efectivas que las formuladas en primera
persona, del tipo «me siento calmado y controlo la situacion». Formulando las
aserciones en segunda persona se impone una distancia entre la persona y sus

reacciones e implica cierto grado de control exterior.

Otra forma de construir aserciones encubiertas es fijando la atencion en
hechos, dirigiendo el pensamiento hacia la tarea o situacion presente, en lugar de
seguir rebuscando interiormente y concentrarse en los pensamientos automaticos de
peligro, miedo o pérdida. Por esto, muchas personas usan aserciones del tipo «tienes
que dar un paso cada vez... ;,Que es lo siguiente que has de hacer?... Describe
exactamente lo que esta ocurriendo».

Inoculacion contra el estrés

El entrenamiento en inoculacién del estrés incluye dos momentos: 1°)

imaginacién de las situaciones que generan estrés, y aplicacion de la respiracion
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profunda y/o la relajacion progresiva, de modo que desaparezca la tension sentida; 2°)
se introducen pensamientos positivos que hagan incompatible la aparicion de los
pensamientos perturbadores. Ahora vamos a describir el proceso paso a paso:
Primero, elaborar una lista personal de situaciones de estrés (hechos estresores de su
vida ordinaria que es probable que ocurran en un futuro inmediato: precisando lugares,
actividades, encuentro con personas concretas; de forma que la escena que se
imagine sea lo mas clara y real posible) y ordenarla verticalmente desde las menos
estresoras hasta las mas estresoras (cada item de la lista deben a ser ligeramente
mas estresor que el que le precede y los aumentos deberian graduarse en
incrementos aproximadamente iguales). Después se visualizar4 cada una de estas
situaciones estresantes en la imaginacion (debe empezar por la primera escena),
mantenga la imagen estresora durante un minuto; observe las sefiales de ansiedad y
cuando perciba tensién intente relajarse con la respiracion o relajacion muscular; debe
poder relajarse en uno o dos minutos. Cuando la misma escena se haya imaginado en
dos ocasiones sin que aparezca ansiedad, se pasara a la siguiente situacién de la lista
jerarquizada; y asi, se avanzara desde las situaciones mas faciles a las mas dificiles.
Al final, se habra aprendido dénde y cuando aparece la tension, y se dard la
bienvenida a los pequefios signos de tension como una sefial para iniciar la relajacion.
A medida que vaya practicando, aumentara su capacidad de imaginar las situaciones y
la rapidez de relajarse. Si tiene dificultad para imaginarse una escena, grabela en un
casete. Cada dia practicara solo algunas de las escenas, de forma que evite el

cansancio.

El segundo paso es la creacion de un conjunto de pensamientos positivos, que
se dira asi misma, los cuales se utilizaran para contrarrestar antiguos pensamientos
negativos automaticos habituales.

En una situacion de estrés, lo qie ocurre habitualmente es: que mientras
intenta hacer frente a la misma, luchando por tomar las mejores decisiones y superarla
de algun modo, también se esta maldiciendo con un flujo continuo de pensamientos
automaticos negativos. Para superar estos pensamientos automaticos se necesita
elaborar una lista personal de pensamientos de afrontamiento, lo cuales actian como
un interruptor del circuito de las emociones dolorosas, diciéndole al cuerpo que no hay
necesidad de activacion fisiologica, que puede relajarse. Se podra utilizar
pensamientos para cada uno de los momentos de de afrontamiento: preparacion,
confrontaciéon con la situacion de estrés, afrontamiento de la activacion emocional y

reforzamiento del éxito, similares a los descritos anteriormente, en la Técnica de
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asercion encubierta. Es posible que algunos sean Utiles en algun caso, pero los
mejores seran, probablemente, lo que escriba cada persona; aquellos que le parezcan
mas pertinentes, y debera sustituirlos por otros cuando pierdan eficacia. La lista

debera tenerla cerca y leerla muchas veces, hasta que la tenga memorizada.

El tercer paso es la utilizacion de las habilidades de relajacion y de
pensamientos de afrontamiento “in vivo” (aplicados en las situaciones reales). Al
empezar el afrontamiento utilizara la tension corporal como una sefial para relajarse.
Al mismo tiempo los pensamientos de afrontamiento del estrés iran fluyendo de forma
continua y tranquilizadora. Arregle las cosas de antemano de modo que pueda
abandonar la situacion de estrés cuando lo desee. Permanezca en ella el tiempo
suficiente para relajar parte de la tension y utilizar el repertorio de pensamientos de

afrontamiento sin llegar al agotamiento.

Rechazo de ideas irracionales

En casi todos los momentos de nuestra vida consciente estamos en
conversacion con nosotros mismos; es nuestro lenguaje interno del pensamiento y da
lugar a las frases con que describimos e interpretamos el mundo. Si este lenguaje y
dialogo con nosotros mismos es preciso y se ajusta a la realidad, no e fuente de
problemas; si es absurdo y no es exacto con respecto a lo real, puede producir estrés
y otros trastornos emocionales. La frase siguiente es un ejemplo de charla irracional
con uno mismo: «No puedo soportar estar solo». Ninguna persona fisicamente sana
ha muerto nunca por el mero hecho de estar solo. Estar solo puede resultar incomodo,
no deseable y frustrante, pero puede soportarse y debe sobrellevarse.

A veces las ideas absurdas pueden estar basadas en percepciones
completamente equivocadas (“esta persona probablemente no me gustara”) o bien,
pueden corresponder a deberes y obligaciones de tipo perfeccionista («debo estar
callado y no molestar a nadie»).

Albert Ellis desarrollé un sistema para atacar las ideas o creencias absurdas y
sustituirlas por afirmaciones mas acordes con la realidad del mundo. Llamé a su
sistema terapia racional emotiva. La teoria principal de Ellis es que las emociones no
tienen nada que ver con los acontecimientos reales. Entre el hecho y la emocion que

se desarrolla media la real o irreal apreciacion mental del mismo. Sus propios
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pensamientos, dirigidos y controlados por usted, son los que crean ansiedad, mal

humor y depresion.

En la raiz de todo pensamiento irracional se encuentra la suposicién de que las
cosas se hacen para uno: «Esto realmente me deprime... Esta persona me pone
nervioso... Los sitios como ése me dan miedo... ». Nada se hace para usted. Las
cosas en el mundo simplemente pasan; usted experimenta esos acontecimientos (A),
inicia el didlogo consigo mismo (B), y luego experimenta una emocion (C) resultado de
este didlogo interior. (A) no es la causa de (C), (B) si es la causa de (C). Si el didlogo
consigo mismo no se ajusta a la realidad y es irracional, creara emociones

desagradables.

Dos formas corrientes de charla interior irracional son las que originan las
frases que «horrorizan» y las que «absolutizan». Usted mismo se horroriza, haciendo
interpretaciones catastréficas de sus experiencias: Un dolor momentaneo en el pecho
es un atague de corazon; su malhumorado jefe intenta encolerizarlo. Las emociones
que resultan de un dialogo horrorizante tienden, a su vez, a ser horribles: esta
respondiendo a su propia descripcion del mundo. Las afirmaciones irracionales que
«absolutizan» normalmente incluyen palabras como «deberia, tendria que, siempre,
nunca». La idea que se encuentra en la base de este tipo de afirmaciones es que las
cosas tienen gque ser de una forma determinada o bien que uno mismo debe ajustarse
a un modelo concreto de comportamiento. Cualquier desviacion de la norma es mala.
La gente que no vive de acuerdo con el patron es mala. En realidad, es la norma lo

gue esta mal, ya que es irracional.

Albert Ellis ha propuesto diez ideas irracionales basicas, que se enumeran a
continuacion. A estas diez, hemos afiadido algunas mas. Compruebe las afirmaciones
que crea pueden aplicarse a usted:

1. Para un adulto, existe una necesidad absoluta de carifio y aprobacion de sus
semejantes, familia y amigos.
2. Hay que ser indefectiblemente competente y casi perfecto en todo lo que se

emprende.
3. Ciertas personas son malas, viles y perversas y deberian ser castigadas.

4. Es horrible cuando las personas y las cosas no son como uno quisiera que fueran.
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5. Los acontecimientos externos son la causa de la mayoria de las desgracias de la
humanidad; la gente simplemente reacciona segun como los acontecimientos inciden
sobre sus emociones.

6. Hay que sentir miedo o ansiedad ante cualquier cosa desconocida, incierta o
potencialmente peligrosa.

7. Es mas facil evitar los problemas y responsabilidades de la vida que hacerles frente.
8. Se necesita contar con algo mas grande y mas fuerte que uno mismo.

9. El pasado tiene mucho que ver en la determinacion del presente.

10. La felicidad aumenta con la inactividad, la pasividad y el ocio indefinido.

11. Se halla desamparado y no tiene control sobre lo que experimenta o siente.

12. Las personas somos fragiles y nunca deberiamos sufrir dafio alguno.

13. Las buenas relaciones estan basadas en el sacrificio mutuo y en la idea de dar.

14. Si no te esfuerzas mucho por agradar a los demas, éstos te abandonaran y
rechazaran.

15. Cuando la gente desaprueba lo que haces, significa invariablemente que estas
equivocado o que no eres bueno.

16. La felicidad, el bienestar y la satisfaccion sélo pueden alcanzarse en compafiia de
los demas y estar solo es algo horrible.

17. El amor es perfecto y la relacion ideal existen realmente.

18. No tendriamos que sentir dolor; tenemos derecho a una buena vida.

19. Su valor como persona depende de cuanto consiga y realice.

20. El enfado es automaticamente malo y destructivo.

21. Estd mal o es un error ser egoista.

Reglas para suscitar el pensamiento racional

1. No me afecta.
Las situaciones de la vida no me hacen sentir ansiedad ni miedo. Soy yo quien
hablandome a mi mismo dice cosas que me producen estas sensaciones.

2. Todo es exactamente como deberia ser.
Decir que las cosas deberian ser de otro modo es creer que la sucesion de
acontecimientos que las conforman se ve influenciada por algin elemento mégico.
Decir que deberian ser distintos es apartarse del principio de causalidad que rige el
mundo.

3. Todo ser humano se equivoca.
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Esto es algo inevitable. Si no se fijan unos margenes de error razonables para uno
mismo y para los demas es muy probable que se caiga en la decepcion y en la

infelicidad con extrema facilidad.

Rechazo de ideas irracionales

Hay cinco pasos (de A hasta E) para discutir y eliminar las ideas irracionales.

Empiece por elegir una situacion estresante.

A. Escriba como fue la realidad de los acontecimientos en el momento en que
le resultaron motivo de distorsién. Asegurese de que describe sélo los hechos

objetivos, sin incluir conjeturas, impresiones subjetivas ni juicios de valor.

B. Escriba su lenguaje interior habitual respecto al acontecimiento. Anote todos
Sus juicios subjetivos, sus suposiciones, creencias, predicciones y preocupaciones.
Después observe cuantas de estas afirmaciones coinciden con las que se han descrito
previamente como ideas irracionales.

C. Concéntrese en su respuesta emocional. Elija una o dos palabras claras a
modo de etiqueta: mal humor, deprimido, autodesprecio, miedo, etc.

D. Discuta y varie el lenguaje interior que ha descrito en el punto B. A continua-

cién le mostramos cémo debe hacerse:

1. Elija la idea irracional que desea discutir. A modo de ejemplo, utilizaremos la
siguiente idea: «No hay derecho a que tenga que sufrir por este problema.

2. ¢Existe algun soporte racional a esta idea? Dado que, debido a una larga
sucesion de relaciones causa-efecto, todo es como debe ser, la respuesta es «No». El
problema debe soportarse y resolverse ya que ha ocurrido y ha ocurrido porque se han
dado todas las condiciones necesarias para que tuviera lugar.

3. ¢ De qué evidencias disponemos de la falsedad de esta idea?
a. No hay leyes en el universo que digan que no debe existir el dolor ni
los problemas. Tengo un problema cuando se dan las condiciones
necesarias para que aparezca.
b. La vida no es una fiesta. La vida es tan sélo una sucesion de aconte-
cimientos, algunos de los cuales son agradables y otros son incomodos

y dolorosos.

c. Cuando los problemas aparecen, es asunto mio resolverlos.
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d. Intentar que un problema no aparezca es adaptativo, pero resentirse
y no afrontarlo una vez que ya ha surgido es algo contraproducente.

e. No hay nadie especial. Algunas personas pasan por la vida con
menos problemas que yo, pero ¢es que esto no puede deberse a que, a
veces, yo contribuyo a que se den las condiciones para que surjan los
problemas?

f. Sélo por el hecho de tener un problema no significa que tenga que
sufrir. Incluso puede ser una buena oportunidad a aumentar mi

autoestima intentando encontrar la soluciéon adecuada.

4. ¢ Existe alguna evidencia de la certeza de esta idea? No, mis sufrimientos se
deben a mi lenguaje interior a través del cual he interpretado este acontecimiento. Me
he convencido a mi mismo de que debo sentirme mal.

5. ¢ Qué es lo peor que puede ocurrirme si lo que quiero que ocurra no ocurre o
si, al contrario, lo que temo que suceda, sucede?

a. Podria verme privado de varios placeres mientras tengo que solucionar el

problema.
b. Podria sentirme incémodo.

c. Podria no llegar a solucionar nunca el problema y sentirme inutil en ese

aspecto.
d. Tendria que aceptar las consecuencias del fracaso.
e. Podria ser que los demas no aprobaran mi conducta y me rechazaran.
f. Podria sentir mas estrés, mas tension o una sensacion desagradable.

6. ¢ Qué cosas buenas podrian ocurrirme si lo que quiero que ocurra no ocurre o

si, al contrario, lo que temo que suceda, sucede?
a. Podria aprender a tolerar mejor la frustracion.
b. Podria mejorar mi capacidad de afrontamiento.

c. Podria hacerme mas responsable.

E. Sustituya el lenguaje interior por otro, ahora que ha examinado detenidamente
la idea irracional que ha originado y ha podido compararla con lo que seria una forma
de pensamiento racional.

1. No hay nada especial en mi. Puedo aceptar las situaciones dolorosas siempre
que surjan.

2. Afrontar los problemas es mas adaptativo que resentirse o huir de ellos.
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3. Me siento de auerdo con mi forma de pensar. Si no tengo pensamientos
negativos, no tengo emociones estresoras. Como mucho, me sentiré molesto,

arrepentido o enfadado, no ansioso, deprimido ni furioso.

Use el siguiente guién para cada uno de los acontecimientos estresores que
experimente en su vida cotidiana. Siempre que le sea posible, haga el ejercicio justo
después de que el acontecimiento estresor haya ocurrido:

A. Acontecimiento desencadenante:
B. Ideas racionales:
Ideas irracionales:
C. Consecuencias de las ideas irracionales:
D. Discusién y cambio de ideas irracionales;
1. Elija la idea irracional:
2. ¢ Existe algun soporte racional a esta idea?
3. ¢ Qué evidencias existen de la falsedad de esta idea?
4. ¢ Existe alguna evidencia de la certeza de la idea?
5. ¢ Qué es lo peor que puede ocurrirme?
6. ¢ Qué cosas buenas podrian ocurrirme?
E. Pensamientos alternativos:

Emociones alternativas:

Solucién de Problemas

Los problemas a los que no se encuentra solucion desembocan en un malestar
cronico, en un sentimiento creciente de indefension que dificulta la busqueda de
nuevas soluciones. En 1971 Thomas D'Zurilla y Marvin Goldfried idearon una
estrategia de solucion de problemas en cinco pasos para hallar soluciones nuevas a
cualquier tipo de problema. Definieron un problema como el fracaso para encontrar
una respuesta eficaz. A veces, se puede convertir una situacién en problemética si se
utiliza una respuesta que parece eficaz en un primer momento pero que finalmente
resulta ser desastrosa. Hay que aprender a definir los problemas no en términos de
situaciones imposibles, sino en términos de soluciones inapropiadas. Es til recordarse
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a si mismo en todo momento que “el problema no es el problema, el problema es la
solucién”.

Los cinco pasos para resolver el problema:

1° Especifique su problema.

2° Perfile su respuesta.

3° Haga una lista con sus alternativas.
4° Vea las consecuencias.

5° Evalué los resultados.

1° Especificar el problema

El primer paso es identificar las situaciones problematicas. En realidad, no hay
ninguna situacién intrinsecamente problematica pero, dado que son infinitas las
posibilidades de emitir respuestas ineficaces ante diversas situaciones, estamos
condenados a crear algunos problemas. Es necesario reflexionar sobre los problemas
mas importantes que nos acechan en el presente: de salud (sobrepeso), trabajo
(relaciones dificiles con compafieros, demasiadas urgencias, falta de autonomia),

relaciones sociales (timidez, sentirse solo y abandonado, vulnerable a las criticas), etc.

2° Perfilar la respuesta

El segundo paso consiste en describir con detalle el problema y la respuesta
habitual a dicho problema. Al describir la situacibn en términos de quién esta
implicado, qué sucede, donde sucede, cuando sucede, como sucede y por qué
sucede; se vera el problema de forma mas clara. Los detalles del lugar, estado de
animo, sentimientos y pensamientos son importantes porque proporcionan pistas para
la génesis posterior de soluciones alternativas. También se deberd describir la
respuesta habitual que da al problema en términos de lo que hace o deja de hacer:
donde lo hago, tiempo en reaccionar y duracion de la respuesta, como lo hago (estilo,
humor, intensidad o control), como me siento (colera, depresioén, confusion), por qué lo
hago (explicaciones, razonamientos) y qué quiero alcanzar, de forma que su

consecucion resolveria el problema.

Una vez se haya perfilado el problema detalladamente se puede reclasificar,
intentando formas distintas de pensar en él. Es probable que se haya empezado a
reclasificar a medida que se iba confeccionando el perfil; es posible que se haya vuelto

a leer lo escrito para afiadir, borrar o cambiar informacion a medida que se iba

Ma Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS
111



CURSO DE PREVENCION DE SITUACIONESDE ESTRESEN EL TRABAJO
Escuela de Administracion Pablica de la Region de Murcia

cumplimentando el cuestionario. Ahora lo que se deberia hacer es reconsiderarlo de
forma mas sisteméatica. Para ello utilizaremos la informacion que se ha escrito para
completar las frases siguientes:

“El problema real no es __ (quién estad implicado): sino que es
(dénde responde usted).

“El problemarealnoes _ (qué ha sucedido, que le molesta): sino que es
______ (cuando responde usted).

“El problema real noes ___ (como sucede): sino que es ____ (cébmo se
siente usted).

“El problema real noes ___ (por qué sucede): sino que es ______ (por qué
responde usted del modo que lo hace: pensamientos, racionalizaciones).

“El problema real no es _ (la situacién): sino que es __ (cébmo
responde)”.

El problema real es probablemente su respuesta habitual a la situacion que
desea cambiar. La intencion al revisar el perfil es generar objetivos que se puedan
utilizar en el paso siguiente de la solucion de problemas. Basandose en este ejemplo
se pueden utilizar las frases propias (las que se han formado para clasificar de nuevo
el problema) y formular objetivos alternativos (A, B, C) para pasar al siguiente paso:

3° Haga una lista con las alternativas

En esta fase se utiliza la estrategia denominada “tormenta de ideas”, para

conseguir cada uno de los objetivos recientemente formulados. Cuatro normas:

#&Se excluyen las criticas. Significa que se escribe cualquier idea nueva o posible
solucion sin juzgar si es buena o mala. La valoracion se aplaza para una fase

posterior en la toma de decisiones.

#&Todo vale. Seguir esta norma puede ayudar a salirse de la rutina mental. De
repente se puede uno liberar de una vision limitada del problema y verlo desde

una perspectiva completamente distinta.

&0 mejor es la cantidad. Cuantas mas ideas se produzcan, mayor es la
probabilidad de tener algunas buenas. Solamente hay que escribirlas, una tras

otra, sin pensar demasiado en cada una de ellas

#&1.0 importante es la combinacion y la mejora. Es preciso repasar la lista para
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ver si se pueden combinar o mejorar algunas ideas. A veces dos buenas ideas

pueden juntarse y formar una idea aun mejor.

Esta técnica deberia limitarse, durante esta
fase, a estrategias generales para alcanzar los

objetivos. Deben dejarse los detalles de acciones
especificas (conductas concretas) para mas adelante. Es importante no dejar de

buscar alternativas demasiado pronto, ya que la “décima idea puede ser la mejor”.

4° Vea las consecuencias

En este momento se deberian tener ya varios objetivos alternativos, cada uno
con diez estrategias generales de conducta para alcanzarlo. El siguiente paso consiste
en seleccionar las estrategias mas prometedoras y evaluar las consecuencias de
ponerlas a la practica. Es util considerar este paso de forma cuidadosa y razonada.

Empezar escogiendo el objetivo alternativo que sea mas atractivo. Revisar las
estrategias y desechar las ideas obviamente malas. Combinar varias estrategias en
una cuando sea posible. Se deberia terminar con dos o tres estrategias prometedoras
gue fueran de algin modo mutuamente excluyentes (es decir, que no se puedan
combinar en un menor numero de estrategias). Debajo de cada estrategia enumerar

todas las consecuencias positivas y negativas que se le ocurran.

Cuando se haya elaborado la lista de consecuencias principales, se revisara
cada una de ellas y se analizara cual es la probabilidad de que suceda. Si la
consecuencia es improbable, puede desecharse (probablemente la persona se esté
contando historias de miedo o sea falsamente optimista). Después, se puntuaran las

consecuencias probables del modo siguiente:
0 Sila consecuencia es personal, se otorgaran 2 puntos.

o Sila consecuencia es basicamente social, se otorgara 1 punto.
o Sila consecuencia es a largo plazo, se otorgaran 2 puntos.
o Sila consecuencia es basicamente a corto plazo, se otorgara 1 punto.

Sumar los puntos de cada estrategia para ver si las consecuencias positivas
superan a las negativas. La estrategia que resulte con mayor dominio de

consecuencias positivas es la que probablemente se deberia poner en practica. A
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continuacion se debera decidir y planificar los pasos concretos para poner en practica
la estrategia seleccionada. Si se uvieran dificultades para pensar y seleccionar los
comportamientos concretos 0 pasos para ponerla en practica, podra utilizarse el mismo

procedimiento de “tormenta de ideas”.

5° Evaluar los resultados

Se han seleccionado las nuevas respuestas a un problema antiguo. Ha llegado
el momento de poner en practica las decisiones. Una vez que se haya intentado la
respuesta nueva, se deberdn observar las consecuencias. ¢Suceden las cosas tal
como estaban previstas? Si todavia no se han alcanzado los objetivos, si el resultado
no es satisfactorio, vuelva a considerar la lista de estrategias alternativas. Se pueden
pensar mas ideas o bien seleccionar una 0 mas estrategias que anteriormente se

habian despreciado.

| ACTITUDES PARA EL EQUILIBRIO Y LA SALUD MENTAL EN EL TRABAJO I

 Cooperar diligentemente con jefes y compafieros.

* Delegar sin objeciones cuando fuere necesario y posible.

* Intensificar al maximo la comprension tanto de la empresa como de los comparieros.
* Fluir y adaptarse sabiamente a las circunstancias, sin generar inttiles resistencias y
sin que ello se pueda interpretar como falta de firmeza.

* Valorar honradamente tanto el trabajo de los otros como el propio.

* No obsesionarse por alcanzar los objetivos; no dejarse enredar en intrigas o
paranoias, ni dejarse influir por los halagos excesivos ni por los insultos.

e Encontrar nuevas motivaciones para mantenerse ilusionado y escapar de la

frustracion.

* Esforzarse por estar mas distendido, desbloqueado y relajado.

* Analizar nuestras aptitudes y limitaciones, para no sobrevalorar ni subvalorar nuestra
capacidad de esfuerzo y alcanzar el rendimiento 6ptimo profesional.

« Evitar creernos capaces de dominar todos los ambitos y situaciones. Hay que confiar

en los demas y no caer en planteamientos triunfalistas y narcisistas.
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9. PREVENCION DEL ESTRES SOBRE LA ORGANIZACION

Hay que sefialar que el estrés es un problema de vital importancia para una
organizacion de trabajo, pues tiene graves repercusiones no solamente sobre los
individuos sino sobre diferentes aspectos del funcionamiento de la empresa. Los
costes de este problema son soportados tanto por los individuos (enfermedad,
incapacidad) como por la empresa (absentismo, bajo rendimiento) y la sociedad en
general (coste de las prestaciones sanitarias). Sin embargo, aunque las
consecuencias de este problema son importantes, no es habitual encontrar en las
empresas la atencion y la dedicacibn necesaria para paliar este problema.
Generalmente, el problema se empieza a evidenciar una vez que ya han aparecido
Sus consecuencias negativas. Ante esta situacion, se toman medidas para el
tratamiento de esas consecuencias. Son medidas “"curativas" de caracter médico
aplicadas de forma individualizada. Sin embargo, el planteamiento idéneo para
abordar el estrés en una organizacion de trabajo pasa por la prevencion de las causas

gue originan el problema.

Las medidas preventivas generales que se deben adoptar por la direccion de la

empresa para eliminar o reducir las causas productoras de estrés en los centros de
trabajo se refieren a:

«esHorario de trabajo: disefiar los horarios de trabajo de manera que eviten
conflictos con las responsabilidades externas al trabajo y la vida familiar,
permitiendo por ejemplo, cierta flexibilidad en la entrada y salida, o en la
recuperacion de horas perdidas. Los horarios de los turnos rotatorios deben ser
estables y predecibles, siendo menos perjudiciales aquellos de corta duracién
(2-3 dias).

& & Participacion/control: dejar que los trabajadores aporten ideas a las decisiones
0 acciones que afecten a su trabajo (pausas, métodos) mediante reuniones
periddicas, sistemas de recepcion de sugerencias y delegacion de
responsabilidades.

=z Carga de trabajo: comprobar que las exigencias de trabajo sean compatibles
con las capacidades y recursos del trabajador y permitir su recuperacion
después de tareas fisicas 0 mentales particularmente exigentes. Facilitar la

rotacion de tareas ante al monotonia y la incomunicacion social.
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«&Contenido: disefiar las tareas de forma que confieran sentido, estimulo
creativo, sensacion de plenitud, oportunidad de utilizar nuevas habilidades.

Desarrollar una unidad natural de trabajo completa.

«esRoles: definir claramente las tareas y responsabilidades de cada puesto de
trabajo, asi como el tipo de supervision que se va a emplear. Facilitar

retroalimentacion de la realizacién de las tareas y de los resultados obtenidos.

=z Relaciones interpersonales: potenciar estilos de mando democratico y
participativo, crear oportunidades para la comunicacién, incluido el apoyo
social y la resolucién de conflictos.

e Futuro: evitar la ambigiiedad en temas de estabilidad laboral y fomentar el
desarrollo de la carrera profesional (mejora de retribuciones, promocién) con

criterios claros y consensuados.

La implantacion de medidas preventivas desde la organizacién debe llevar

aparejada la formacion y el adiestramiento de los trabajadores para garantizar su
eficacia.

Algunas sugerencias Utiles para la creacion de climas laborales positivos, a

desarrollar por los jefes que tienen la direccién y supervision de subordinados:

?? Delegar responsabilidades en la toma de decisiones.
?? Consultar y pedir informacion antes de introducir cambios.
?? Dar pronta respuesta a demandas, preguntas y sugerencias acerca del trabajo.

?? Mostrar interés por el bienestar: manteniendo relaciones frecuentes vy

facilitando informacién constante acerca de su comportamiento (para promover
conductas mas eficaces o modificar aquellas que no lo son).

?? Manifestar sensibilidad por las necesidades personales y familiares: saludando
y felicitando, interesandose por los problemas o dificultades, facilitar el poder
atender la urgencia en cuestiones privadas.

?? Ser franco y abierto en cuanto al trabajo realizado, y datos de los progresos o
dificultades del servicio, etc.
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?? Trato personal digno y respetuoso: evitar juicio moralistas, no amenazar ni
ridiculizar, no agobiar con dificultades personales o de excesiva preocupacion,
evitar expresiones de intolerancia e impaciencia, no hacer interpretaciones
prematuras y dogmaticas, no hacer promesas falsas, evitar discusiones en
publico.

Cuando el jefe-supervisor facilite feedback (de informacion sobre la adecuacion

0 no de los comportamientos del empleado para el logro de los objetivos) acerca de la
realizacion de las tareas encomendadas y los resultados obtenidos, éste debe ser:

#&Positivo: comenzar por lo correcto de lo realizado, siendo positivo y
recompensante por la realizacion de la tarea, el esfuerzo invertido en

ella o el hecho de intentarlo (“deseo felicitarle por”, “todo se puede
mejorar”), extraer el logro y no solo el fracaso.

#Especifico: no basta decir que se ha hecho muy bien o que hay que
mejorar, sino que es mas Util especificar que se ha hecho bien y qué,
cuando, como y donde cambiar.

= =0portuno: en el tiempo (proximo al momento de realizacién de la tarea),

lugar (en presencia o ausencia de compaferos o usuarios) y estado
emocional apropiado del propio supervisor y del subordinado.

#&0rientado: al presente y futuro inmediato.

Cuando el supervisor no actia de la forma mas adecuada, el subordinado
afectado deberia tomar la decision de abordar el tema de forma asertiva, tal como ya
se ha explicado anteriormente, y para ello, deberia reflexionar y recoger por escrito
(para no olvidar y sistematizar en el orden mas apropiado y eficaz) todo aquello que le
molesta, que dificulta la realizacion de sus tareas y posteriormente pedir una reunién
para expresar sus emociones y sentimientos y solicitar el cambio de actitud

correspondiente: “yo me sentiria mejor, nuestra relacion seria mas comoda y el trabajo
gue tengo que realizar mejoraria en excelencia si usted: ...".

Dado que los problemas que se pueden dar por una deficiente informacion y
comunicacién son muy importantes, es necesario para paliar estas deficiencias, con el

desarrollo de unos sistemas de informacion y comunicacion (tanto descendente como

ascendente y horizontal) verdaderamente efectivos y no solamente restringidos a la
eficacia productiva sino que respondan a las necesidades de los trabajadores.
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10. BURNOUT Y MOBBING

10.1- BURNOUT (Sindrome de estar “quemado”)

Se han encontrado hasta 132 sintomas relacionados con casos de Burnout, en
trabajadores, especialmente, del &mbito sanitario, educativo, de los servicios sociales
y seguridad ciudadana, que se agrupan en sintomas a nivel afectivo, cognitivo, fisico,

comportamental y motivacional.

A nivel afectivo, la persona siente que sus recursos personales se han agotado;

se tiene la sensaciébn de haber aguantado durante demasiado tiempo, y con
demasiado esfuerzo, una situacion que no ha cambiado y que incluso parece que
tienda a empeorar. En las relaciones con los comparieros se tienden a comportar de
forma irritable, extremadamente sensible, e incluso fria, distante y suspicaz.

Finalmente, no se sienten comodos en el trabajo; la insatisfaccion aumenta.

A nivel cognitivo, sienten que necesitan ayuda; tienen sentimientos de

impotencia; no se pueden concentrar durante mucho tiempo; aparecen errores,
descuidos, olvidos en citas. Se ven a si mismos como menos eficientes, lo que a nivel
interpersonal se traduce en un distanciamiento, en negativismo y un pesimismo que es
percibido por los demas.

A nivel fisico tenemos desde los sintomas clasicos de situaciones de estrés
hasta la aparicion de una fatiga cronica, el estar sumamente y permanentemente
cansado, fisicamente exhausto.

A nivel comportamental, al parecer, en una primera fase, muestran mayor nivel

de actividad, incremento en el consumo de estimulantes (café, tabaco...); la practica de
deportes de riesgo; el conducir mas rapidamente; el comer mucho mas o mucho
menos de lo habitual; el incremento de la agresividad en las repuestas. Mientras que
en una segunda fase, se pasa a un comportamiento totalmente opuesto, diriamos que
mucho mas pasivo: se reducen y evitan los contactos sociales, se abandona la
actividad general, distancidndose de los propios compafieros, recogiéndose en
espacios solitarios.
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Las motivaciones intrinsecas de estos profesionales desaparecen: todo aquello

por lo que valia la pena luchar parece que ya no tiene sentido ni merece la pena.
Precisamente, es el pofesional que se volcaba en su trabajo y mostraba iniciativa,
trabajaba duramente y de forma eficiente, el que, de forma progresiva, acaba por
cambiar drasticamente: su motivacion por el trabajo desaparece, hay una resistencia
en realizar la actividad diaria o novedosa. El entusiasmo se transforma en resignacion
e impotencia.

El burnout, también conocido como el “sindrome de estar quemado”, supone
una reaccion emocional prolongada al estrés laboral cronico. Segun Maslach y
Jackson (1986), el sindrome se caracteriza por la presencia en el trabajador de tres
sintomas: "una sensacion de agotamiento o cansancio emocional, una tendencia hacia
la despersonalizacién a los usuarios o cinismo hacia las tareas y comparieros, y una
falta de realizacion personal en el trabajo desarrollado”. Se trata de un modelo

tridimensional: Agotamiento emocional: no poder dar mas de si mismo a los demas,

ansiedad, irritabilidad o apatia, pudiendo aparecer trastornos psicosomaticos;
Despersonalizacion: sentimientos negativos, actitud fria, distanciamiento y actitudes

cinicas sobre las personas para las que trabajan, como consecuencia de una
percepcion deshumanizada e impersonal de ellas, consideran a los otros como
objetos; su lenguaje es deshumanizado, con respuestas impersonales, sarcasticas y el

uso de etiquetas despectivas para aludir a los usuarios). Falta de realizacién personal:

tendencia a evaluar negativamente el propio trabajo realizado y su capacidad de
relacion, sentimiento de incompetencia y baja autoestima en relacion al puesto de
trabajo; estos sentimientos aparecen como resultado de comprobar la discordancia

entre las demandas en el trabajo y los recursos personales para realizarlos.

En principio, todos los trabajadores pueden sufrir estrés; pero sélo sufrirdn
Burnout aquellos trabajadores que estén inicialmente muy motivados e interesados y
gue les guste mucho su trabajo, implicAndose plenamente.

La mayoria de las definiciones del proceso del Burnout sostienen que éste
empieza con la presion resultante de las discrepancias entre las expectativas
individuales, las intenciones e ideas individuales, y la dura realidad de la vida diaria.
Esta tension se desarrolla gradualmente y puede mantenerse de manera latente

durante bastante tiempo, o acaba siendo percibida conscientemente por la persona.
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Los distintos tipos de intervenciones preventivas tratan de:

mejorar las habilidades de afrontamiento personal (por ejemplo la
gestion del tiempo, la formacion en habilidades interpersonales, el
disponer de una imagen realista del trabajo, y el equilibrio entre la
vida personal y laboral); dar y recibir apoyo emocional e instrumental
en el trabajo (por ejemplo el apoyo de compafieros o de unidades de

apoyo especializadas); sanar las dolencias del sindrome a través de

un tratamiento intensivo (por ejemplo una psicoterapia y programas especializados); y
finalmente, rehabilitar a los empleados con el sindrome de estar quemado (por
ejemplo: guia y asistencia personal, cambiar de trabajo).

10.2- MOBBING  (Acoso psicolégico en el trabajo)

Se da en situaciones en la que “una persona 0 grupo se comportan con una
violencia psicolégica extrema (en una o mas de las 45 formas de comportarse
descritas por Leymann), de forma sisteméatica (al menos, uno de los comportamientos
una vez por semana), durante un tiempo prolongado (minimo durante un periodo de 6
meses), sobre otra persona en el lugar de trabajo”. En Espafa, se utilizan diferentes
expresiones para referirse al mobbing: acoso moral, hostigamiento psicolégico,
psicoterror laboral, etc. Se cree que alrededor de un 5% ha sufrido acoso psicolégico
en el trabajo, siendo la Administracion publica, educacion y sanidad, los sectores de
actividad mas afectados (14 %).

#&Se trata de una actitud deliberada (intencionada, oculta) y sistematica
(continuada, planificada) de atentar contra la dignidad y la integridad de una
persona, para destruirla emocional y profesionalmente, forzando su baja por
enfermedad, renuncia al puesto de trabajo o el despido.

= &Se da una relacion asimétrica entre el/los acosadores y la victima, de forma
gue ésta tiene dificultades para defenderse. Es decir, que el acosador posee
mas poder o fuerza que la victima, bien, por su posicion jerarquica superior, 0
bien, por informacién, conocimientos, habilidades, antigiiedad, acceso a
determinados recursos sociales, popularidad, etc.

=&En la mayoria de los casos, se realiza de forma sutil y dificil de advertir, de
forma que la propia victima suele sentirse culpable por lo que sucede, dudando
de la veracidad de actitudes negativas o agresiones hacia ella y de que todo
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eso le esté sucediendo realmente. La respuesta (cognitiva, afectiva y
comportamental) y consecuencias del acoso dependeran de las diferencias
individuales y la vulnerabilidad de la victima. Es habitualmente un proceso de
muy dificil objetivacion y por consecuencia puede resultar dificil probarlo.

#eCuando la persona empieza a ser consciente de lo que puede estar
ocurriéndole, no sabe que hacer, como afrontar estas situaciones para
modificar su entorno social, ni sabe como controlar las reacciones emocionales
gue le produce. Este fracaso desencadena una patologia propia del estrés, que
se va cronificando y agravando progresivamente, hasta llegar a lo que se
conoce como “sindrome de estrés postraumatico”.

Clasificacion de los comportamientos de acoso:

#esAcciones contra la reputacion o la dignidad personal; por medio de la
realizaciobn de comentarios injuriosos contra su persona, ridiculizadndolo o
riéndose privada o publicamente de él, de su aspecto fisico, de sus gestos, de
su voz, de sus convicciones personales o religiosas, de su estilo de vida, etc...
Uno de estos comportamientos, de gran incidencia y objeto de diversos
estudios, sentencias judiciales, etc. es el acoso sexual. Se pueden dar también
diversas acciones contra la reputacion del afectado como trabajador.

& zsAcciones contra el ejercicio de su trabajo (sobre las tareas); encomendandole
trabajo en exceso o dificil de realizar, cuando no innecesario, monétono,
repetitivo o sin sentido, o incluso trabajos para los que el individuo no esta
cualificado, o que requieren una calificacibn menor que la poseida por la
victima (shunting); o, por otra parte, privandole de la realizacion de cualquier
tipo de trabajo; enfrentandole a situaciones de conflicto de rol (negandole u
ocultandole los medios para realizar su trabajo, solicitandole demandas
contradictorias o excluyentes, oblighndole a realizar tareas en contra de sus
convicciones morales, etc.).

&esAcciones de manipulacion de la informacién con la persona afectada,
manteniendo al afectado en una situacibn de ambigliedad de rol (no
informandole sobre distintos aspectos de su trabajo, como sus funciones y
responsabilidades, los métodos de trabajo a realizar, la cantidad y la calidad
del trabajo a realizar, etc., manteniéndole en una situacion de incertidumbre);

limitando la comunicaciébn a amenazas, criticas o reprendiéndole acerca de
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temas tanto laborales como referentes a su vida privada, minimizando los
aciertos y maximizando los errores, etc.

& esAcciones sobre el contacto social (control de la comunicacién), que acostumbra
a restringirse al maximo o a manifestar claramente diferencias de trato respecto
a otras personas empleadas, impidiendo la formacién o promocién, impidiendo
la comunicacion tanto personal como telefénica o informatica, aislamiento

fisico, ninguneo o accion de ignorar la presencia de una persona, Sus
opiniones, etc.

& esAcciones sobre la salud que se manifiestan en la generacion de rumores sobre
sus actitudes, comentarios despreciativos, invenciones y falsedades sobre
costumbres que podrian perjudicar su salud, agresiones verbales o incluso
fisicas, encomendar tareas que supongan elevado riesgo de accidentes y
peligros para su salud.

Fases en el desarrollo de un proceso de acoso laboral:

El acoso psicolégico se desarrolla a lo largo de semanas, meses, superando

incluso los afios de incidencia, segun sea la oportunidad de ejercer acciones por parte

del agresor, la violencia de los ataques y la resistencia o estrategias que desarrollen

las victimas para contrarrestarlas.

12 fase de conflicto e incidentes criticos: etapa en que la persona es

identificada como una potencial amenaza o incordio para el futuro del individuo o

grupo acosador. Si bien en general, podemos hablar de la presencia de conflictos,

discrepancias o discusiones en cualquier grupo de trabajo, siendo éstos a menudo una

fuente de progreso, si su resolucién es participativa y consensuada, sin entrar en

terreno personal; la falta de de resolucién del conflicto o discrepancias, y el progresivo

aumento en grado o numero de éstos lleva a su cronificacion.

22 fase de acoso y estigmatizacion: Comienza

con la adopcion, por una de las partes en conflicto, de las

distintas modalidades de comportamiento hostigador

requeridos como criterio de definicion). Se ha identificado a

descritas anteriormente (con la frecuencia y tiempo !i Q%

la persona como un peligro potencial para el grupo, en base al tipo de trabajo que

realiza, las posibilidades de promocién, sus cualificaciones, etc. Y se inicia con ella un
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proceso de evitacion y/o negacién por parte del grupo que intenta generalizarse a
todos los compafieros de la empresa que pueden tener alguna relacion o conocimiento
de ésta. En este punto, la inhibicion de la persona acosada (con actitudes de evitacion
0 de negacion de la realidad), o de otros comparfieros no participantes, incluso de
sindicatos o la direccion, facilitara el proceso, al igual que lo hizo en la fase anterior la
falta de resolucion del conflicto inicial. Es el momento, para la persona que pueda
sospechar que se esta iniciando este tipo de proceso hacia ella, de empezar la
recopilacion de toda la documentacion posible, dada la dificultad probatoria que estos
procesos pueden tener a posteriori.

3?2 fase de intervencion desde la empresa: Ante las denuncias presentadas
por la victima, o en su caso, por las sucesivas bajas médicas que ha solicitado, hacen
gue la direccion deba tomar cartas en el asunto. En muchas de las ocasiones se opta
por la solucién que a primera vista parece mas facil: el cambio de puesto de trabajo de
la victima, como mal menor, puesto que parece que soélo afecta a una persona frente a
un grupo que mantienen un cierto liderazgo u ostenta un cierto poder, con lo que
Unicamente se agrava la sensacion de culpabilidad de la victima y, evidentemente, su
imagen ante el resto de personal de la empresa, ademas de prolongar el conflicto
(puesto que el objetivo del acosador es la destruccién de la persona y que ésta no
pueda tomar contra él ninguna represalia). Esta fase puede finalizar ya en despido o
en la demanda de invalidez permanente.

42 fase de marginacion: si la empresa ha optado por el cambio de puesto de
la victima, como solucion, el proceso de acoso seguira con todos los medios posibles
por parte del grupo acosador, diseminando y acentuando alin mas sus acciones al
resto del personal, especialmente el proximo a la victima, las bajas médicas seran
sucesivas y con periodos crecientes. En este punto ya se han manifestado
psicopatologias cronificadas que, si no lo han hecho en la etapa anterior, llevan al
despido o invalidez permanente de la victima.

52 fase de exclusion de la vida laboral: por desgracia, ésta es la fase final
gue mas se acostumbra a observar hasta el momento en nuestro entorno, que aparte
de las nefastas consecuencias para la empresa, implica la destruccion profesional y

personal del trabajador, que puede inducirle incluso al suicidio, derivado de la
depresién generada.

Tipos de acoso: horizontal, descendente y ascendente.
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ESTRATEGIASDE INTERVENCION

A) INADECUADAS: evitar el problema y negarlo; la confrontacién directa, abierta y
agresiva (que puede ser utilizada por el acosador para confundir, reafirmando sus
opiniones y rumores sobre la victima; o replicando mediante otros mensajes de
caracteristicas similares (ya que se difumina el origen del acoso).

B) ADECUADAS: iniciar estrategias de afrontamiento activo, como pueden ser las de
no rehuir el dialogo y buscar apoyo social para constituir un grupo que se enfrente, de
forma dialogante, al grupo acosador. El apoyo social podra encontrarse en otros
compafieros con poder, una persona de referencia significativa que ocupe una
posicion respetada o sindicatos que puedan denunciar o mediar ante la jerarquia de la
empresa. También puede buscarse apoyo profesional especializado (Servicio de
Prevencion o Centros de Salud Mental).

¢ Corre usted el riesgo de sufrir acoso psicoldgico en el trabajo?:

- ¢, Su centro de trabajo esta sometido a fuertes cambios estructurales?

- ¢ Puede decirse, sin equivocarse, que es usted una persona idealista, 0 abogada de
las causas justas?

- ¢, Puede decirse, sin equivocarse, que es usted una persona mas perfeccionista que

la mayoria?
- ¢ Ha tenido éxitos profesionales reconocidos de manera reciente?

- ¢ Cree usted que su jefe siempre tiene razén y que no tiene defectos?

- ¢ Existen problemas a la hora de describir los puestos y la estructura organizativa?

- ¢ Es su empresa una de ésas a las que se puede llamar “altamente competitiva” o de
“alto rendimiento”?

- ¢Esta experimentando algun trauma personal como una separacion, dificultades
financieras, aislamiento social, paralelamente a la falta de apoyo social externo?

- ¢Supone su presencia 0 su porte una amenaza o un disgusto para otros?

- ¢ Es su jefe o compafiero un manipulador?

- ¢, Tiene usted mas de 40 afios?

- ¢ Ha reclutado su empresa recientemente para una posicion clave a un directivo cuya
fama de “reestructurador, depredador, tiburén o cortador de cabezas” le ha precedido?
- ¢ Es usted competente 0 mas competente que sus ambiciosos compafieros, o que su

jefe?
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- ¢ Puede decirse que la organizacion en la que trabaja es rigida o burocratizada?

- ¢ Existen préacticas discriminatorias basadas en el favoritismo o el nepotismo?

- ¢Se encuentra usted enfermo o recuperdndose de una enfermedad que le ha
mantenido en baja laboral durante largo tiempo?

- ¢ Tiene un jefe incompetente que toma habitualmente decisiones equivocadas?

- ¢ Supone usted una amenaza para la ambicion o la carrera de otros?

- ¢ Padece discapacidad o minusvalia de algun tipo?

- ¢ Se refiere a usted la gente como «una persona de accion» o dindmica?

- ¢Le cae usted mal a su jefe, o tiene algln enemigo en la cercania de su jefe?

- ¢ Es diez afios (0 méas) mayor en edad que la media del grupo de trabajo?

- ¢Puede decirse, sin equivocarse, que es usted una persona mas inteligente o
brillante que los demas?

- ¢ Es usted muy popular entre sus comparieros?

- ¢ Defiende usted los derechos de otros comparieros de trabajo?

- ¢ Tiene problemas para comunicarse con sus compafieros de trabajo?
- ¢ Tiene problemas de asertividad por exceso de pasividad o de agresividad?

- ¢ Mantiene mayor lealtad a la empresa o a su jefe de la que se debe a si mismo?
- ¢Tiene tendencia a compartir sus secretos, opiniones 0 sentimientos con otros,
incluso con desconocidos?

- ¢ Tiene usted una abrumadora necesidad de sentirse aprobado por los deméas?

- ¢ Evita usted la confrontacion con otros a toda costa?

- ¢Vive usted en su propio mundo, al margen de cualquier sentido de precaucion,
desconfianza o alerta?

- ¢ Tiene usted sentimientos anormalmente intensos de culpabilidad?

- ¢ Tiene usted expectativas negativas o pesimistas en relacién al futuro?

- ¢ Confia usted en su jefe, compafieros y subordinados manera incondicional?

- ¢ Es su jefe una persona sin ética o sin integridad?

Claves para interpretar las respuestas:

-- Entre 0 y 6 respuestas afirmativas: baja probabilidad de ser objeto de mobbing.
-- Entre 7 y 15 respuestas afirmativas: presenta un riesgo moderado.

-- Entre 16 y 25 respuestas afirmativas: presenta un riesgo elevado.

-- Entre 36 y 36 respuestas afirmativas: presenta un riesgo muy elevado.
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Estrategias personales de supervivencia en casos de mobbing:

1. Identificar el problema como tal: formarse e informarse sobre el mobbing.
2. Documentar y registrar las agresiones de que se es objeto desde el inicio ¢ cuando

ha sido acosado?, ¢ qué le han hecho?, ¢,qué ha sentido con ello?,¢ por quién ?.

3. Hacer publicas (contar a otros: comparieros, superiores, familia) las agresiones que
se reciben en la intimidad. Hablar del problema ayuda.

4. Desactivarse, distanciarse emocionalmente: evitar reaccionar a los ataques.

5. Controlar y canalizar la ira y el resentimiento (la ira es la aliada del acosador).

6. Hacer frente al mobbing: no llore su propia pena, ni se autocompadezca, pase al
contraataque, eso hace recular al hostigador, que es cobarde en el fondo.

7. Dar respuesta a las calumnias y criticas destructivas con asertividad.

8. Proteger los documentos, archivos del propio trabajo, y guardar todo bajo llave.

9. Evitar el aislamiento social: dar la respuesta «existir»; distraigase.

10. Rechazar la inculpacion, sin aceptacion ni justificacion.

11. No intentar cambiar o hacer bueno al hostigador; aunque con intermediarios se
puede estar abierto a la reconciliacion.

12. Recuperar los margenes de libertad, de actuacion y las posibilidades de eleccion.
13. Incrementar la formacion y capacitacion profesional.

14. Ir conscientemente a la baja laboral antes de permitir que se destruya.

15. Solicitar desde el principio apoyo psicolégico especializado.

16. Solicitar consejo legal de wn abogado para hacer valer y defender los propios
derechos.

17. Desarrollar una potente autoestima.

18. Desarrollar el poder curativo del humor (no sarcastico).

19. Permitirse llorar por el dafio propio.

20. Perdonar al acosador como forma de liberacion final.

¢ Qué puede hacer usted como compafnero?

Quien ve (o tendria que ver) que alguna persona de su

centro de trabajo es acosada por compafieros o superiores no lo Ty &

tiene facil. Deberia hacer frente a los ataques y ponerse del lado ’:[ “"JJT - _"'“Il

de la victima. Sin embargo, la presion del grupo es muy fuerte y b . ¥
(! 1 | -

en mas de una ocasiéon tendr4 miedo de enfrentarse. No se
puede mantener al margen, pues de lo contrario se convertira
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en complice. Mirar hacia otro lado significa permitir que el acosador trabaje con

completa libertad.

Al observar situaciones de urgencia y de peligro se dan los ejemplos tipicos de
ideas que contribuyen a que una persona se comporte como un espectador 0cioso sin
sentimiento de culpabilidad; se trata del llamado principio de Florion: todos piensan
gue los demas tienen que intervenir; con relativa frecuencia existe el miedo a ser
desacreditado, ya que los causantes de acoso podrian tener razén. Por eso es tan
frecuente que las personas perjudicadas sean acosadas durante mucho tiempo. Esta
muy claro que se necesita mucho valor para enfrentarse a un acosador y responder a
los atropellos de un superior. En estos casos es mejor comportarse de la siguiente

manera:

a) Exponga a cada uno de sus comparieros la situacion por la que pasa pero sin caer
en dramatismos.

b) Pregunte a los otros comparfieros lo que piensan del asunto sin imputar la
culpabilidad a nadie. No hay que preguntar « ¢por qué se trata tan mal a...?», sino
decir «tengo la impresion de que... se siente un poco mal en el servicio. ¢ Tienes idea
de cudl puede ser la razon?». De este modo, podria presentarse el problema de una
manera mucho mas diplomatica, evitando resistencias.

c) En el caso de que no se viese con animos de realizar tantas pesquisas, podria
dirigirse al Servicio de Prevencién o Delegados de Prevencion, o comentarlo con
superiores ajenos al problema. No piense nunca que delata a alguien, pues nadie tiene

derecho a agredir a otro compariero de trabajo.

TRATAMIENTO JURIDICO DEL MOBBING

a) El acoso psicologico en el trabajo puede encuadrarse dentro de los riesgos
psicosociales y por tanto debe ser objeto de prevencion. En este sentido, un empleado
publico puede acudir al Servicio de Prevencion y plantear su situacion personal, para
gue pueda ser valorada, se le asesore y/o apoye emocionalmente, y proponer, en su
caso, las medidas organizativas que detengan dicha situacién, se restituyan las
condiciones de trabajo iniciales y se evite una reproduccion de conductas
hostigadoras.

b) Los riesgos psicosociales (estrés, burnout, mobbing...) y las consecuencias que de

los mismos pueden derivarse para la salud de los empleados no estan incluidos en la
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legislacién de la Seguridad Social como “Enfermedades Profesionales”, siendo la
practica de los Tribunales los que en algunos casos han calificado los mismos como
“accidentes de trabajo”.

c) Tutela de los Tribunales. Si el empleado decide iniciar acciones legales debe haber
informado previamente a la empresa de la situacion sufrida y peticion al respecto, por
escrito y de forma fehaciente (Registro, Fax). La victima podra dirigir sus acciones
contra el agresor bien por coacciones, amenazas o0 cualquier otra variedad de
conducta delictiva genérica, en que podria haber incurrido, con el objeto de que se le
castigue (Tutela penal). Cuando la victima pretende reclamar una indemnizacion o
resarcimiento econémico adecuado a los dafios y perjuicios sufridos por el acoso,
puede acudir a la Tutela Civil. El trabajador podra dirigirse a la Inspeccién de Trabajo
mediante la presentacion de una denuncia, la cual habra de verificar la existencia del

ilicito y en su caso, proponer la correspondiente sancion.

Tutela Contencioso-administrativa. Cuando la victima es un funcionario publico, no
puede acudir a la Inspeccion de Trabajo, porque esta no es competente sobre el tema
y debe reclamar por la via de la responsabilidad patrimonial de la Administracion.
Debera dirigirse al jerarquico superior y poner en conocimiento esta conducta de la
gue es victima para su prevencion y reparacion. Si en el plazo de tres meses no ha
obtenido de dicho 6rgano una conducta positiva podra interponer una demanda ante la
jurisdiccion contenciosa por inactividad material de la Administracion de la que
depende, solicitando de ella la ejecucion material de dicha conducta y en su caso la

indemnizacién de dafios y perjuicios que corresponda.

En los casos de mobbing, pretender de los tribunales una resolucion implica probar el
acoso sufrido (mostrar con objetividad que entre la actuacion del acosador y los dafios
causados existe una relacion de causalidad, una conexion directa, inmediata y
exclusiva causa-efecto, sin intervenciones de otros factores), tarea que corresponde al
propio empleado, es decir, él deberd acreditar y demostrar la existencia de las
conductas hostigadoras, su caracter sistematico y persistente en el tiempo. Los
medios de prueba admisibles son: testigos, pericial (informes médicos o psicolégicos),
confesion y documental. Un informe médico o psicoldgico de los dafios sufridos es una
prueba mas, pero solo certifica el estado de salud del empleado que denuncia, no

demostrando por si solo que tal estado es consecuencia del acoso.
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Otra cuestion de interés es la relativa a la apertura de un Procedimiento disciplinario
sancionador al acosador por incumplimiento de los deberes o infracciones a la
normativa de la Funcién Publica; ya que teniendo en cuenta que no podra sancionarse
la misma conducta penal y administrativamente cuando se aprecie identidad de sujeto,
de hecho y de fundamento, si el Instructor del expediente disciplinario entiende que
las infracciones pudieran ser constitutivas de ilicito penal, la Administracion debera
paralizar su procedimiento sancionador y pasar el caso al Ministerio Fiscal u 6rgano

judicial competente.
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i Ani no, os merecéis el esfuerzo

Ma Carmen Rodriguez Ramirez y Joaquin Gil Mufioz. PSICOLOGOS
129



