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1 RESUMEN 

 
Desde de tercer mes del año 2020 hasta la actualidad Junio del 2021, se viene 
viviendo una situación crítica de salud pública denominada Covid-19, según la OMS, 
“El nuevo Coronavirus (COVID-19) ha sido catalogado como una emergencia en 
salud pública de importancia internacional (ESPII). Se identificaron casos en todos 
los continentes y el 6 de Marzo se confirmó el primer caso en Colombia” esto llevó 
a que los diferentes sectores económicos tomaran decisiones que afectaron 
directamente a sus trabajadores y como una de las medidas tomadas fue el trabajo 
en casa, el cual ocasionó un cambio en la forma de trabajar de muchas personas, y 
como resultados se ha encontrado que los empleados han tenido un aumento en su 
carga laboral, y muy poco espacio para sus espacios personales y familiares, lo cual 
ha generado un aumento considerable del estrés. Por lo anterior, a través de este 
trabajo se pretende dar a conocer estrategias de afrontamiento que puedan 
implementar las empresas, frente al estrés laboral durante la resignificación de los 
empleos durante una pandemia.  
 
Se llevó a cabo una investigación basada en literatura ya existente sobre el tema, y 
estrategias que diferentes empresas o sectores han implementado en situaciones 
que han generado niveles altos de estrés en sus empleados. A partir de este 
estudio, se da como propuesta la implementación de una prueba para medir el nivel 
de estrés de los empleados, y sus posibles causantes, y como resultado se brindan 
diferentes estrategias, con el propósito de brindar una guía a las empresas, las 
cuales podrán implementar según sea el nivel de estrés que arroje la prueba. 
 
Palabras claves: Estrés, Estrategias de afrontamiento, Pandemia, Estrategias. 
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2 INTRODUCCIÓN 

 
La actual situación de salud pública que enfrenta el mundo ha transformado diversos 
aspectos de nuestras vidas como en el aspecto social, familiar, laboral, entre otros; 
en el ámbito laboral, el cual es el eje de este estudio y programa de promoción y 
prevención, se han evidenciado diversos retos que han llevado a las organizaciones 
a desarrollar transformaciones que ponen a prueba la versatilidad de estas con la 
finalidad de garantizar la prestación de sus servicios o disponibilidad de sus 
productos. 
 
En Colombia el gobierno dio como directriz la implementación del Teletrabajo o 
Trabajo en casa según la circular 41 del 2020 (1) como medida de contención del 
virus COVID 19 y además impulsar al máximo la continuidad de las actividades 
económicas de las organizaciones. 
 
Debido a esta emergencia ocasionada por el virus COVID 19, se han presentado 
diferentes estrategias de contención para evitar la propagación del virus de una 
forma exponencial; entre estas se declaró un período de confinamiento total durante 
un periodo de 4 meses, donde la población no podía salir de sus casas excepto en 
casos de emergencia y quienes tenían excepciones por sus trabajos, como el caso 
del sector de la salud. 
 
Todo esto llevó a que los diferentes sectores económicos tomaran decisiones que 
afectaron directamente a sus trabajadores y como una de las medidas tomadas fue 
el teletrabajo o trabajo en casa, lo cual ocasionó un cambio en la forma de trabajar 
de muchas personas. Para este estudio en particular los asesores vendedores de 
diferentes sectores se vieron afectados en el sentido de que debieron pasar de 
prestar una asesoría presencial, a brindarla de manera virtual por medio de 
diferentes medios tecnológicos, lo cual implicó una resignificación de su labor.  
 
La resignificación laboral dentro de su definición nos plantea que es una nueva 
forma de reubicar o reorientar el sentido de algo cuyo significado ha tomado nuevas 
características en un contexto determinado incluso hasta fuera de él mismo, tal 
contexto se evidencia con la llegada del virus COVID 19 y la nueva forma de trabajo 
que tuvieron que adquirir las organizaciones debido al mismo(2) 
 
La industria textil, en la cual se inspiró el desarrollo del presente programa de PyP 
y específicamente en el canal RETAIL se tomaron diversas estrategias con  las 
asesoras vendedoras de los puntos de ventas con la finalidad de darle continuidad 
a su actividad comercial; las asesoras vendedoras fueron capacitadas en el manejo 
de redes sociales como Instagram y Facebook y plataformas de comunicación 
digital y móvil como WhatsApp para continuar sus operaciones laborales. Esto 
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“resolvía” en parte el problema de tener que cerrar los puntos de ventas, pero como 
en todos los procesos nuevos, con el paso del tiempo, nuevos retos surgían para 
las asesoras vendedoras y para la organización en general a la hora de implementar 
estas nuevas estrategias. 
 
Dentro de estos nuevos retos, la salud mental enciende las alarmas de los 
organismos de salud, dado que el temor, la angustia, la ansiedad que genera la 
enfermedad, afrontar el aislamiento, el desdibujamiento de los límites entre la vida 
laboral y familiar, el exceso de trabajo y las exigencias naturales de una completa 
resignificación del trabajo aumentan de manera vertiginosa los niveles de estrés en  
las asesoras vendedoras(3–5). 
 
Si bien es cierto que con el tiempo nos adaptamos mejor a los cambios y los 
problemas iniciales se van resolviendo, y con ello el nivel de estrés disminuye, es 
necesario vigilar en todo momento y establecer medidas de control permanentes 
que nos ayuden a manejar la exposición a esta amenaza, de igual manera, es 
evidente que en algún punto, retornaremos a la normalidad lo cual no quiere decir 
que este programa quede obsoleto, ya que su aplicación se puede continuar dentro 
de las organizaciones con o sin resignificación de los empleos y teniendo en cuenta 
que el estrés laboral es un factor de alto riesgo transversal en todas las 
organizaciones y en todos los momentos de esta, la herramienta que presentamos 
a continuación es de gran utilidad e importancia en todo momento(6), y tiene la 
intención de responder a diferentes técnicas y estrategias que podría implementar 
las empresas, no solo del sector textil sino de cualquier sector frente al manejo del 
estrés y la resignificación de sus trabajos dado por el Covid-19; generando técnicas 
para mitigar dicha emoción y poder sobre llevarla. 
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3 FORMULACION DEL PROBLEMA: 

 
3.1  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
Durante el presente año se presentó una pandemia, denominada Covid-19, según 
la OMS, “El nuevo Coronavirus (COVID-19) ha sido catalogado como una 
emergencia en salud pública de importancia internacional (ESPII). Se han 
identificado casos en todos los continentes y, el 6 de marzo se confirmó el primer 
caso en Colombia.”(7) Debido a esta emergencia se han presentado diferentes 
estrategias de contención, para evitar la propagación del virus de una forma 
exponencial, entre estas se declaró un periodo de confinamiento total durante un 
periodo de 4 meses, donde la población no podía salir de sus casas, excepto en 
casos de emergencia, y quienes tenían excepciones por sus trabajos, como el caso 
del sector salud, debido a esto los diferentes sectores económicos debieron tomar 
decisiones que afectaron directamente a sus trabajadores,  por ende una de las 
medidas implementadas fue el trabajo en casa, lo que ocasionó un cambio en la 
forma de trabajar de muchas personas, como lo fue el caso de los asesores 
vendedores de diferentes sectores, ya que debieron pasar de prestar una atención 
presencial, a brindar una virtual por medio de diferentes medios tecnológicos, lo cual 
implicó una resignificación de su labor, ya que muchas personas no contaban con 
las herramientas necesarias en su hogar para realizar su trabajo, como lo es, un 
adecuado puesto de trabajo, que cuente con conectividad, computador, escritorio, 
silla, y además, el conocimiento para manejar las nuevas estrategias digitales, como 
lo son las redes sociales, la página web de la empresa, y toda la atención virtual 
que requiere este cambio(8).    
 
A parte de las dificultades mencionadas anteriormente, también se han evidenciado 
otras que se derivan del trabajo en casa, como lo son en muchos casos la extensión 
de su horario laboral, ya que se está trabajando más de las 8 horas, lo que adicional 
genera cambios en la relación familiar, ya que los empleados se vieron en la 
obligación de combinar su dinámica laboral y familiar al tiempo, lo que genera que 
poco se puedan separar los espacios de descanso, y obligaciones familiares de las 
laborales, así como lo indica los resultados de la encuesta de condición de vida 
laboral y personal, realizada por la ando y el Ministerio del trabajo "la pandemia ha 
tenido un impacto importante en las dinámicas laborales, siendo la casa el lugar 
principal de trabajo de los encuestados con un 86,7% de personas que han 
trabajado allí desde que inició el aislamiento. Así mismo, las jornadas laborales en 
el marco de la pandemia han sido en promedio mayores a 8 horas diarias, según 
57,7% de los encuestados. La encuesta dejó ver que la convergencia de las 
actividades en el hogar con los asuntos laborales, familiares y personales ha 
representado un reto a la hora de encontrar un balance adecuado, armónico, y de 
establecer límites de tiempo entre ellas. En consecuencia, 36,8% de los 
encuestados aseguró que no estaba realizando actividades como atender citas 
médicas, tratamientos de cuidado, ejercitarse, meditar, hacer actividades 
espirituales, entre otras."(9)  Estas situaciones generan que los trabajadores sientan 
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una mayor carga laboral derivada de las múltiples funciones que deben realizar de 
su trabajo, el hogar, aspectos personales, y los nuevos retos en cuanto a 
alfabetización tecnológica, y las dificultades que pueden presentarse en todo lo 
relacionado a una conexión adecuada para la realización de sus funciones(8). 
 
A través de este trabajo queremos dar a conocer estrategias de afrontamiento que 
puedan implementar las empresas, frente al estrés laboral durante la resignificación 
de los empleos durante una pandemia. 
 
3.2 JUSTIFICACION: 
 
En el mundo entero se vivió una pandemia donde específicamente en Colombia el 
6 de marzo se confirmó el primer caso de Coronavirus (COVID-19). A partir de este 
momento y muy tímidamente las empresas empezaron a tomar medidas de 
bioseguridad como el lavado de manos, sin embargo, el virus se fue expandiendo 
tan rápida y exponencialmente que no tuvieron más remedio que aislar a los 
trabajadores en sus casas donde el Ministerio de Salud en la resolución 385 del 12 
de marzo de 2020 declaró “la emergencia sanitaria en todo el territorio nacional 
hasta el 30 de mayo de 2020. 
 
En virtud de las directrices dadas por el presidente de la república, el Ministerio de 
Trabajo expidió la circular 021 de 2020 sobre las “Medidas de protección al empleo 
con ocasión de la fase de contención del Covid-19 y de la declaración de la 
emergencia sanitaria”, en la cual se señala que el trabajo en casa es una modalidad 
de trabajo ocasional, temporal y excepcional. 
 
En esta circular se recomienda una serie de medidas que tanto el empleador como 
el trabajador puede aportar con el fin de evitar la pérdida del empleo, tales como el 
teletrabajo y el trabajo en casa”(1). 
 
A partir de este momento, las empresas tuvieron que tomar medidas de atención a 
clientes y usuarios de forma virtual, de tal manera que el canal RETAIL no se viera 
afectado lo que implicó una capacitación a sus colaboradores en herramientas 
virtuales como WhatsApp y redes sociales para garantizar la continuidad del 
negocio. 
 
En este proyecto de grado queremos conocer las diferentes estrategias de 
afrontamiento que las empresas del sector textil y específicamente el canal RETAIL 
generaron para hacer frente a esta nueva forma de trabajo y conocer el impacto de 
las mismas positiva o negativamente, así como también saber cuáles de estas 
estrategias contribuyeron a disminuir el estrés laboral y proponer diferentes 
programas de prevención y promoción que puedan ser útiles a estas empresas del 
sector para afrontar un posible escenario de pandemia o similar y tener 
herramientas suficientes para afrontar este tipo de situaciones. 
 



12 

De esta misma forma creemos que teniendo presente estrategias de afrontamiento, 
las empresas podrían prepararse para diferentes tipos de crisis y así mismo los 
colaboradores podrían tener un impacto menos negativo a la hora de enfrentar 
situaciones que cambien su rutina laboral y den la bienvenida a nuevas formas de 
trabajo y manejo del estrés. 
 

4 MARCO TEORICO 

 
4.1 MARCO CONCEPTUAL.  

 
El presente proyecto, tiene como finalidad, establecer herramientas claras de 
intervención que permitan a las empresas afrontar el estrés laboral que genera la 
resignificación de los empleos de los asesores vendedores del canal RETAIL en el 
sector textil. Para determinar dichas estrategias y entender el contexto en el que 
desarrollaremos el presente proyecto, es necesario definir y contextualizar los 
conceptos que serán más relevantes durante este proyecto.  
 
Inicial mente debemos comprender una estrategia de intervención como un patrón 
o un plan que establece una secuencia coherente de acciones a realizar con la 
finalidad de lograr un objetivo establecido por la organización(10), en nuestro caso, 
las estrategias serán ese plan de actividades cuidadosamente seleccionadas y 
estudiadas para ayudar a las vendedoras asesoras del canal RETAIL en el sector 
textil a disminuir el nivel de estrés generado por la conversión de sus empleos de 
una manera física a una versión digital.  
 
Para el estudio es de vital importancia que se comprenda el termino afrontamiento 
ya que es en pro de este verbo que se desarrollarán las estrategias mencionadas 
anteriormente, para los autores, el termino hace referencia a la acción de afrontar, 
es decir, hacerle cara a un peligro, problema o situación. Entendiendo este como 
una capacidad que se puede desarrollar dentro de las organizaciones y se puede 
gestionar para tener un afrontamiento eficaz que lleve a la adaptación de los 
cambios producidos por el contexto actual en el que estamos inmersos. Por esta 
razón es importante comprender la realidad actual como una oportunidad y no como 
un limitante para el pleno desarrollo de nuestras actividades, en nuestro caso, la 
actividad laboral(11).   
 
La creación de las estrategias de afrontamiento que pretendemos desarrollar en 
este estudio, están enfocadas en la gestión del estrés laboral desde una perspectiva 
integradora, holística y que le dé la plena confianza al trabajador y a las 
organizaciones que se están tocando todas las posibles esferas que pueden afectar 
su rendimiento laboral y su salud. Por eso es importante reconocer el estrés laboral 
y sus efectos en la salud desde el paradigma de la 
Psiconeuroinmunoendocrinología, la cual nos presenta el estrés como una 
Respuesta fisiológica global de un individuo, que involucra procesos 
bioneuropsicológicos, ante un estímulo externo o interno, biológico, químico, físico 
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o psicológico real o imaginario. Para muchos individuos estos estímulos, refleja un 
estado indeseable de preocupación, temor, irritabilidad, tristeza, y dificultad para 
manejar adecuadamente las situaciones que causan frustración. Para otros, el 
estrés generado por dichos estímulos es un reto que motiva a la obtención de logros 
y metas en la vida(12). Cuando los factores estresores persiste en el tiempo y 
supera por su intensidad y/o duración la capacidad personal y actual de adaptación 
al mismo, da como resultado un proceso de enfermedad, el cual buscamos eliminar 
y/o controlar por medio de las estrategias planteadas. por otro lado,  Esta nueva 
teoría del estrés, considera el estilo de vida del individuo y el medio ambiente en el 
cual este se desenvuelve como un determinante clave(13), siendo estos dos, ejes 
de partida para nuestras estrategias.  
 
Al referirnos al termino de resignificación laboral, queremos que el lector comprenda 
esta como una redefinición de una situación, lo cual implica la institución de una 
nueva realidad; resignificar es otorgar un valor o un sentido diferente a algo, es 
decir, para nuestro caso el trabajo de la población de estudio era una labor 
netamente presencial en la que se debía interactuar cara a cara con el comprador 
y por motivos de la pandemia, por protocolos de bioseguridad y por la necesidad 
natural del canal RETAIL de mantener las ventas sin exponer a los colaboradores a 
los riesgos biológicos inherentes al virus, se ha generado una nueva forma de 
abordar a los compradores en la cual las asesoras vendedoras no se encuentra en 
una tienda física, y pasan a realizar una atención virtual, a través de nuevas 
plataformas de venta las cuales les exigen afrontar nuevos retos de aprendizaje 
tanto en la utilización de los medios digitales como en la forma de vender los 
productos. Todos estos cambios a los que se encuentran sometidos los 
colaboradores, es lo que para este estudio representa la resignificación del 
trabajo(14).  
 
En el marco de nuestro proyecto es importante reconocer la población de estudio 
sobre la cual están enfocadas las estrategias de afrontamiento del estrés laboral a 
causa de la resignificación de los empleos, por tal motivo, consideramos de gran 
importancia, definir el rol de las asesoras vendedoras (AV) dentro de nuestro 
estudio; es necesario dejar claro que las AV son la cara directa de la empresa frente 
al público, estas son las encargadas de brindar una asesoría experta al comprador 
y su objetivo más allá de vender un producto es lograr crear un vínculo entre el 
comprador y la marca. Durante la normalidad (pre COVID), esta era una tarea ya 
dominada, en la presencialidad las AV estaban entrenadas para lograr familiarizar 
al cliente con la compañía, pero al llegar la pandemia e instaurar las medidas de 
bioseguridad, los consumidores y los vendedores ya no se podían encontrar en el 
mismo lugar, lo que lleva a que todo este entrenamiento y experiencia en el mundo 
de las ventas no se podría ver aprovechado a menos que las colaboradoras 
desarrollaran estrategias de ventas digitales, aprendieran el uso correcto de las 
plataformas y generaran un proceso de resignificación positivo. Todos estos 
cambios son los que hemos tomado como factores estresores que deben ser 
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gestionados a través de las estrategias adeudas que pretendemos desarrollar en 
este proyecto.  
 
El termino RETAIL hace referencia a un canal de venta enfocado en la 
comercialización de productos al detalle o minorista. Este canal es considerado de 
vital importancia para las empresas, ya que es el encargado de hacer llegar el 
producto al consumidor final. Los trabajadores de este sector deben generar la 
empatía del cliente con la marca, un RETAIL exitoso, debe poder conectar 
emocionalmente con el cliente. Para crear este enlace emocional, el producto o 
servicio que se ofrece debe diferenciarse del resto de la competencia y al mismo 
tiempo alinearse con los valores, los deseos, el poder adquisitivo y las expectativas 
del consumidor(15). Estas ideas dan gran peso y sustento a nuestro proyecto ya 
que el estrés generado por la resignificación del empleo a causa de la pandemia, el 
desconocimiento de los canales de venta digitales y la poca experiencia en el 
manejo de clientes de manera virtual, puede afectar de diversas maneras el 
desempeño de las AV lo cual afectaría directamente a la compañía; y es por esta 
razón, que tener una guía con las estrategias de afrontamiento frente al estrés 
laboral definidas se vuelve de gran importancia en estos momentos(16). 
 
Para efectos de esta investigación nos apegaremos a la definición que ha dado la 
organización mundial de la salud (OMS) del término pandemia al cual se refiere 
como: “Se llama pandemia a la propagación mundial de una nueva enfermedad”(17) 
 
4.2 MARCO ANTECEDENTES  
 
Es necesario para la investigación tener una noción histórica de las pandemias que 
han precedido al COVID-19. Como es bien sabido, estas cada vez que se presentan 
generan grandes afecciones en la economía de los países, la salud de los 
habitantes y las actividades de las empresas (18). Dentro de los episodios históricos 
similares encontramos diversas enfermedades pandémicas que han sacudido el 
mundo, por mencionar algunos sucesos relevantes para nuestro estudio, 
hablaremos de la viruela, la peste negra, de la gripe española y la crisis del petróleo 
en estados unidos.  
 
La viruela se conoce como una de las primeras pandemias que afecto al mundo es 
conocida desde hace por lo menos 10.000 años Era una enfermedad grave y 
extremadamente contagiosa que llegando a tener tasas de mortalidad hasta del 
30%. Se expandió masivamente cuando los conquistadores empezaron a cruzar el 
océano afectando de manera terrible la población de américa. su erradicación se 
logró gracias a la aparición de la vacuna desarrollada por Edward Jenner. No se 
encontraron antecedentes relevantes respecto al manejo de bioseguridad y cuidado 
de los trabajadores, ya que esta época la importancia de conseguir tierras y expandir 
los imperios europeos en América primaban sobre la salud de la población(18).  
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El otro hito histórico que consideramos pertinente mencionar es la peste bubónica 
o peste negra, que según la literatura se ha presentado en dos momentos históricos 
diferente, el primer brote de esta pandemia fue entre los años el 541 y el 543 en 
tiempos del emperador justiniano la cual surge en etiopia y se expande rápidamente 
por Europa a través de las vías comerciales del mediterráneo se calcula que en 
Europa murieron alrededor de cuatro millones de personas. En el siglo XIV entre los 
años (1346-1351) se registra el segundo brote de esta plaga, la cual era trasmitida 
desde las ratas hacia los humanos a través de la picadura de las pulgas matando 
cerca del 60 % de la población europea, las ciudades quedaron sin trabajadores y 
el campo sin campesinos Dado que un tercio de la fuerza laboral había muerto(19). 
 
La peste bubónica o peste negra, es otro antecedente de gran relevancia en el 
marco de nuestra investigación, que según la literatura se ha presentado en dos 
momentos históricos diferente, el primer brote de esta pandemia fue entre los años 
el 541 y el 543 en tiempos del emperador justiniano la cual surge en etiopia y se 
expande rápidamente por Europa a través de las vías comerciales del mediterráneo  
se calcula que en Europa murieron alrededor de cuatro millones de personas y En 
el siglo XIV entre los años (1346-1351)  se registra el segundo brote de esta plaga, 
los científicos Kitasato y Yersin identificaron que la enfermedad era trasmitida desde 
las ratas hacia los humanos a través de la picadura de las pulgas, lo cual dio punto 
de partida para tomar acciones y evitar la expansión desmedida de la enfermedad, 
dentro de las acciones se implementó la exterminación de las ratas y los vectores 
que acusaban la enfermedad, se implementaron medidas como lavado de manos, 
desinfección, profilaxis con antibióticos y la más conocida y famosa “la protección 
del cuervo” la cual era adoptada por las clases sociales más altas y consistía en 
aislar todas las vías de acceso del virus al cuerpo, se usaban guantes, capas, botas, 
y lo más llamativo era el bastón de madera, su fin era alejar a las personas cuando 
establecían una conversación y evitar que alguien se les acercara a más de dos 
metros y para cuidar sus vías respiratorias utilizaban la famosa carta de “cuervo” en 
la cual ponían hierbas curativas para filtrar el aire al momento de respirar. Se 
considera que estas medidas fueron provechosas pero insuficientes ya que esta 
peste mato cerca del 60 % de la población europea, las ciudades quedaron sin 
trabajadores y el campo sin campesinos Dado que un tercio de la fuerza laboral 
había muerto(18). 
 
Entre 1918 y 1920 se sitúa un momento histórico relevante para nuestro estudio ya 
que se da lugar a la gripe española, causada por la cepa del virus A/H1N1, para el 
manejo de la enfermedad se implementaron elixir, tónicos y soluciones, los médicos 
de la época recomendaban aspirina en dosis que ahora son contraproducentes, los 
medios de comunicación recalcaban la importancia de la manipulación adecuada 
de los alimentos la higiene y el lavado de manos, se implementó como medida 
obligatoria el uso de tapabocas, se desinfectan teatros, circos, talleres y lugares 
públicos con la finalidad de frenar la expansión del virus se prohíbe la importación 
de mercancía desde marruecos, se identifican a los extranjeros y se prorrogan las 
matrículas y los exámenes, se dan tres holeadas de esta enfermedad y esta 
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desaparece por si sola en 1920 lo que sugiere una inmunidad colectiva generada 
por la población(18,20,21). 
 
En la década de los 70 en estados unidos durante la crisis del petróleo el físico Jack 
Nilles comenzó a pensar formas de optimización de recursos no renovables. Su 
primera idea fue “llevar el trabajo al trabajador y no el trabajador al trabajo” tras esto 
se creó el concepto de telecommuting lo que traduce trabajar en casa o trabajar en 
remoto. No obstante para aquella época aún era un sueño pensar en esta forma de 
trabajo incluso en los años 2009 y 2010 cuando surgió la pandemia de H1N1 o 
también llamada gripe porcina ya se estaba empezando a implementar el teletrabajo 
principalmente en países desarrollados pero aún era una idea visionaria para las 
empresas, solo una pequeña parte de la población trabajadora desempeñaba sus 
tareas desde la comodidad de su hogar  ya que el desarrollo tecnológico no estaba 
a la altura para ser una realidad en masa(22). 
 
Dentro de la revisión histórica y los antecedentes de la materia, estos son los 
aspectos que consideramos deben ser destacados, vemos que el acontecimiento 
histórico que se está viviendo en estos momentos es propio de la época y no tiene 
referentes históricos similares; ya que, el desarrollo tecnológico de la época han 
dado un impulso considerable a nuevas formas de producción, los bajos costos 
informáticos, la velocidad de las redes de comunicación, la aparición de las redes 
sociales, las condiciones propias del virus, los conocimientos en seguridad y en 
salud y los nuevos contextos en los que se desenvuelve la sociedad, pusieron a 
disposición de millones de personas los recursos necesarios para la resignificación 
del trabajo. Es por esto que la recopilación y la propuesta de estrategias 
encaminadas al manejo del estrés es de vital importancia ya que estamos creando 
sustento teórico que permita a las empresas y colaboradores manejar la presente 
realidad y situaciones similares que se presenten en el futuro. 
 
4.3 MARCO LEGAL 
 

Tomando en consideración que la Seguridad y Salud en el trabajo se ha convertido 
en una pieza fundamental para las empresas y trabajadores, al exigir mayor 
productividad y eficiencia en cada puesto de trabajo y por las circunstancias propias 
de la pandemia se ha incrementado el nivel de estrés, por lo que toma relevancia 
todo el estudio cronológico legal que protege a los trabajadores frente a este. 
 
Abordaremos las leyes, decretos, resoluciones, acuerdos, ordenanzas, sentencias 
y circulares que velan por la gestión del estrés laboral, específicamente durante la 
pandemia con el fin de que los trabajadores estén protegidos frente a estos factores 
de riesgo y así prevenir enfermedades o accidentes laborales. Esta normatividad 
sirve como una guía para que los empleadores realicen un adecuado 
acompañamiento a sus empleados y brindarles un entorno saludable de trabajo 
durante la pandemia. 
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Se encontró que a nivel mundial la OIT por su característica de organización 
presenta propuestas denominadas convenios, con lo que se busca una mayor 
prevención de los riesgos psicosociales. En estos convenios se pueden encontrar 
algunos como: El Convenio número 100 sobre igualdad de remuneración (1951), 
introduce el concepto de “trabajo de igual valor” para corregir la discriminación 
salarial indirecta fruto de las diferentes valoraciones que se hacen de los puestos 
de trabajo masculinizados y feminizados. Expresa, además, la necesidad de realizar 
“valoraciones objetivas de los puestos de trabajo” que permiten, además de 
equilibrar la remuneración, analizar los componentes y condiciones del trabajo, lo 
que facilita la prevención de riesgos laborales” (23). El Convenio número 111 sobre 
la discriminación en el empleo y la ocupación (1958) tiene como objetivo: “eliminar 
cualquier tipo de discriminación y establece para ello la obligación de garantizar la 
igualdad de trato y de oportunidades en el empleo y en las diversas ocupaciones, 
así como en las condiciones de trabajo”(24) . 
 
A nivel nacional, en las últimas décadas, ha sido aprobada diferente normatividad 
para proteger a todo Colombiano sobre riesgos Psicosociales, tales como,  la Ley 
1562 de 2012, la cual amplía la definición de accidente de trabajo, incluyendo la 
"perturbación psiquiátrica" en el trabajador por causa o con ocasión del trabajo; La 
Ley 1616 de 2013, con el objeto de garantizar el Derecho a la Salud Mental de la 
población colombiana, que en su Artículo 9, hace énfasis en la "Promoción de la 
salud mental y prevención del trastorno mental en el ámbito laboral(25). En 1989 
con la Resolución 1016 y a partir de esta, se observa una normatividad que 
comienza a hablar sobre la identificación de riesgos psicosociales como lo son el 
Artículo 11: “Identificar los agentes de riesgos físicos, químicos, biológicos, 
psicosociales, ergonómicos, mecánicos, eléctricos, locativos y otros agentes 14 
contaminantes, mediante inspecciones periódicas a las áreas, frentes de trabajo y 
equipos en general”. Y el Artículo 12: “Diseñar y ejecutar programas para la 
prevención y control de enfermedades generadas por los riesgos psicosociales”(26); 
En el año de 1994 publican el Decreto 1295, por el “cual se determina la 
organización y administración del Sistema General de Riesgos Profesionales”(27).  
 
Al estar en un entorno laboral genera para el trabajador la exposición y 
vulnerabilidad a factores de riesgo presentes en su lugar de trabajo, los cuales 
pueden discriminarse por factores ambientales, sociales, laborales, personales, 
familiares y relacionales, aunque estos riesgos en muchas ocasiones el trabajador 
lo toma como ajeno y no le da la importancia que se requiere, de no ser controlados, 
afectarían en gran medida su desarrollo mental, emocional y físico. En Colombia, la 
interacción del empleado con su puesto de trabajo y con los diferentes ámbitos del 
ser humano, han llevado a reconocer los riesgos psicosociales y como éstos afectan 
el desarrollo, productividad y ejecución del trabajador, por tanto, el Ministerio de la 
Protección Social, expide la Resolución 2646 de 2008, por la cual se establecen 
disposiciones y se definen responsabilidades para la identificación, evaluación, 
prevención, intervención y monitoreo permanente de la exposición a factores de 
riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinación del origen de las patologías 



18 

causadas por el estrés ocupacional, se establece la evaluación objetiva y subjetiva 
con instrumentos validados en el país de los factores de riesgo psicosociales de 
manera obligatoria para todas las empresas. 
 
Continuando con la legislación referente al marco de Riesgo Psicosocial, cabe 
mencionar el Decreto 1010 de 2006, por medio del cual se adoptan medidas para 
prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco 
de las relaciones de trabajo. Como se ve en el Artículo 1: “La presente ley tiene por 
objeto definir, prevenir, corregir y sancionar las diversas formas de agresión, 
maltrato, vejámenes, trato desconsiderado y ofensivo y en general todo ultraje a la 
dignidad humana que se ejercen sobre quienes realizan sus actividades 
económicas en el contexto de una relación laboral privada o pública”(28). 
 
En el 2008 con la Resolución 2646, se organiza y se busca proteger a los empleados 
de los riesgos psicosociales que puedan aparecer en las diferentes organizaciones 
y empresas en nuestro contexto colombiano (29). Esta resolución entrega la ruta a 
seguir para abordar los factores de riesgo psicosocial como lo son la “Identificación, 
evaluación e Intervención de los factores psicosociales en el trabajo y sus efectos, 
determinación del origen de las patologías presuntamente causadas por estrés 
laboral”. Adicionalmente, a esta resolución, que brinda un norte de cómo deben ser 
abordados los factores de riesgos psicosociales en Colombia, el Ministerio de la 
Protección Social ha desarrollado una batería que permite realizar las mediciones 
de estos factores de riesgo en los distintos puestos de trabajo y empresas en el 
territorio colombiano(30). 
 
La evaluación y control de los Riesgos Psicosociales debe ser realizada por el 
empleador cada dos años, tal como se puede ver en los últimos años, la 
preocupación por una adecuada salud mental y emocional en los trabajadores de 
Colombia y del mundo, ha ido aumentando considerablemente y como 
consecuencia de ellos, también ha incrementado la normatividad que lo ampara, la 
cual busca prevenir las enfermedades originadas por éstos. 
 
4.4 ESTADO DEL ARTE 

  
Dentro de algunos antecedentes que soportan esta investigación, se encuentra el 
realizado en la Universidad EAFIT, desarrollado en el año 2016 en la ciudad de 
Medellín por Luz Adriana Sánchez Marín y Sandra Marina Sánchez Marín, se evalúa 
la asociación entre el comportamiento de los factores de riesgo psicosocial, el nivel 
de estrés y los factores protectores de los empleados de las tiendas de una empresa 
colombiana de RETAIL, se realizó un estudio de tipo transversal (cross sectional) 
con metodología cuantitativa, con un estudio poblacional tipo censo, los sujetos de 
estudio que participaron en la investigación fueron aproximadamente 222 
empleados de las tiendas de una empresa del sector RETAIL en la ciudad de 
Medellín, finalmente se evaluaron los resultados de 150 empleados que intervienen 
directamente en las tiendas, en los cargos de administrador, cajero, asesor y 
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bodeguero. Como conclusión general de este estudio se observa que la población 
está altamente expuesta a las condiciones de riesgos de magnitud considerable y 
además con variables lesivas, se observa el efecto en los mecanismos de respuesta 
de estrés muy altos que no les aporta para lograr mediar la exposición, y la ausencia 
de estrategias de afrontamiento que posibiliten la reducción de la respuesta de 
estrés. Se realizaron a partir de los hallazgos recomendaciones para la población 
que presentó mayor exposición a los factores de riesgo y el nivel de estrés (31).  
  
En otro estudio realizado en la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, 
donde se desarrolló un proyecto en el año 2018, que se fundamentó en la “Relación 
entre estrés y comunicación organizacional en una empresa RETAIL de la ciudad 
de Arequipa”. En el desarrollo de este proyecto participaron 132 colaboradores, 
entre varones y mujeres entre edades de 18 y 60 años con una permanencia mínima 
de un mes en la empresa, quienes con su experiencia ayudaron a definir y concretar 
si tenía relación la comunicación asertiva con sus directivos y el estrés laboral. Los 
resultados mostraron que los colaboradores de la empresa tienen un nivel bajo de 
estrés laboral asimismo la percepción que tienen respecto a la comunicación que 
hay en la organización es de nivel promedio, por lo tanto existe relación significativa 
entre estrés laboral y comunicación organizacional, de tal manera que mientras el 
nivel de comunicación sea percibido como adecuado la presencia del estrés es baja 
y viceversa(32).  
 
Otro antecedente que compete para nuestro tema de interés, es un estudio 
realizado en la universidad Complutense de Madrid, desarrollado en el año 2019 
por Sara López y Camacho Herráez, donde se hizo un breve análisis comparado de 
riesgos psicosociales en el colectivo de venta de grandes almacenes con especial 
atención a la variable de género y antigüedad laboral, en la presente investigación, 
se presenta un análisis comparado desde la perspectiva de género y antigüedad 
laboral en vendedores de grandes almacenes, a través del Método F-Psico 3.1 
recomendado por el Instituto Nacional de Seguridad, Salud y Bienestar en el Trabajo 
(INSSBT), organismo dependiente del Ministerio de Empleo y Seguridad Social. Los 
objetivos específicos perseguidos se presentan a continuación:  
 

A. Realizar una valoración cuantitativa de los riesgos psicosociales de la 
muestra segmentada por la variable de género y por la variable antigüedad 
laboral, así como delimitar las medidas generales preventivas que el método 
F-Psico 3.1 propone en cada caso.  

 
B. Concluir cuál es el factor psicosocial más discriminante resultante de la 

valoración cuantitativa segmentada por la variable de género y por la variable 
de antigüedad laboral respetivamente.  

 
C. Realizar un análisis comparado del factor psicosocial más discriminante 

resultante de la valoración por género y por antigüedad laboral. El estudio 
realizado permite concluir respecto a la variable de género, que el factor 
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psicosocial más discriminante resultante, fue el factor psicosocial de 
AUTONOMIA. De este modo, los hombres perciben más autonomía temporal 
y decisional que las mujeres, y de manera concreta se refleja en los 
siguientes aspectos:  

 
I. La posibilidad de tomar días u horas libres para atender asuntos de 

tipo personal.  
II. Poder decidir cuándo realizar las pausas reglamentarias para la 

comida o el break.  
III. Detener su trabajo o hacer una parada corta cuando lo necesitan.   
IV. Marcar su propio ritmo de trabajo a lo largo de la jornada laboral.  
V. Tomar de decisiones relativas a: las tareas y actividades a realizar, 

distribuir las tareas a lo largo de la jornada laboral, distribuir el entorno 
directo del puesto de trabajo, cómo realizar su trabajo, la cantidad y 
calidad del trabajo a realizar, la resolución de situaciones anormales 
o incidencias, así como en la distribución de los turnos rotativos de 
trabajo (33). 

 
5 OBJETIVOS: 

 
5.1 OBJETIVO GENERAL: 

 
Brindar estrategias a las empresas para afrontar el estrés laboral de las asesoras 
vendedoras del canal RETAIL durante una pandemia 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
 

 Realizar revisión de la literatura con el fin de Identificar los determinantes que 
generan estrés laboral de las asesoras vendedoras del canal RETAIL durante 
una pandemia 

 Plantear estrategias para disminuir el estrés laboral de las asesoras 
vendedoras del canal RETAIL durante una pandemia 

 Validar con expertos el programa de PYP planteado 
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6 METODOLOGÍA 
 

Para el estudio se llevó a cabo un análisis descriptivo documental de revisión 
bibliográfica basada en literatura ya existente sobre el tema, la población de estudio 
fueron mujeres que desempeñan el rol de asesora vendedora en el canal RETAIL 
de la ciudad de Medellín. El estudio fue enfocado en el análisis de diferentes 
estrategias que varias empresas o sectores han implementado en situaciones que 
han generado niveles altos de estrés en sus empleados producido por el virus 
COVID 19 y la resignificación del trabajo, de igual manera se analiza cómo esto 
afectó significativamente a las asesoras vendedoras. Se revisaron investigaciones 
entre el 2019-2021 en distintos buscadores y bases de datos como Google Scholar, 
fuentes bibliográficas, Science, Scielo, Dialnet y páginas oficiales del ministerio de 
trabajo, OMS, OIT, OSHA. Se realizan lecturas y revisión de trabajos para encontrar 
estrategias sobre el manejo del estrés. 
 

Dentro de las estrategias y técnicas encontradas se incluyó: La prueba de estrés 
laboral, el cual incluye dos partes; primera parte siendo el cuestionario de problemas 
Psicosomáticos y como segunda parte la Escala general de satisfacción. Esta 
prueba se anexa con el propósito de brindar una guía a las empresas, la cual podrán 
implementar según sea el nivel de estrés que arroje la prueba. 
 



22 

 



23 

 
7 CONSIDERACIONES ÉTICAS: 

 
El presente documento fue construido con base en diferentes lecturas bibliográficas, 
investigaciones, estudios y documentos científicos relacionados con estrategias de 
afrontamiento, manejo del estrés laboral y búsqueda de información acerca del 
COVID-19. No compromete ninguna empresa ni bases de datos por lo tanto la 
información recopilada en este y los resultados concluyentes del mismo serán 
utilizados para fines académicos y de consulta de acuerdo con el objetivo principal. 
 

8 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

 
8.1 CRONOGRAMA 

 
 
8.2 PRESUPUESTO 
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9 RESULTADOS 

 
 
9.1 ESTRUCTURA DEL PROGRAMA: 
 
 

 
 
9.2 DESARROLLO DEL PROGRAMA: 
 
9.2.1 ESTABLECER COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN 
 
La conciencia adquirida en riesgos laborales por parte de las organizaciones ha 
venido en ascenso después de severos accidentes mundiales y el acceso 
globalizado a la información, sin embargo, hace falta mucho esfuerzo y compromiso 
y más en países como Colombia donde la corrupción, impuestos y costos derivados 
de la salud pública no permiten que las empresas inviertan lo suficiente en el 
Sistema de Gestión y seguridad y salud en el trabajo. En este contexto, existen 
diversos organismos internacionales que promueven políticas de seguridad y salud 
en el trabajo; entre estas la OIT ha promovido más de 40 normas que tratan 
específicamente de la seguridad y salud en el trabajo(34). 

En Colombia, el Decreto 1072 de 2015 y la Resolución 0312 de 2019 establecen la 
obligación de las asignaciones de responsabilidades en todos los niveles de la 
organización, asignar las responsabilidades de los jefes, directores o supervisores 
no puede ser una excepción(35). 

En este orden de ideas pretendemos a través del programa de promoción y 
prevención del estrés ocupacional derivado de la resignificación laboral de las 
asesoras vendedoras del canal RETAIL durante la pandemia, generar dentro de las 
empresas una cultura de la seguridad en el trabajo, que por lo visto la cultura no se 
hace ni se construye de la noche a la mañana, pues la cultura está intrínseca en 

http://decreto1072.com/
https://safetya.co/normatividad/resolucion-1111-de-2017/
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cada una de las personas que hacen parte de la organización; sin embargo, las 
conductas si es posible medirlas y el conjunto de buenas conductas puede generar 
una cultura en seguridad. 
 
El autor Ricardo Montero en “Gestión de la seguridad basada en las conductas”(36) 
menciona que la solución es dirigir los objetivos hacia las conductas, ya que un 
cambio en las conductas, si es permanente, es representativo de un cambio de 
actitudes, lo cual tendría un efecto positivo en la cultura de cada persona y por lo 
tanto en la organización.  
 
Es aquí donde la organización debe trabajar en la construcción de la cultura e idear 
estrategias que promuevan y promocionen las acciones que se encuentran 
contempladas en sus políticas sobre la SST. Uno de los aspectos más importantes 
para tener en cuenta es incluir dentro de sus valores corporativos “La Seguridad y 
Salud laboral” esto no solo creará una conciencia dentro del trabajador sino sobre 
toda la organización implantándolo como parte de su Core Business y ADN de la 
empresa. 

Esta generación de cultura requiere no solo de tiempo sino de acciones que 
dependen directamente de la alta gerencia, pues no sirve de nada por ejemplo 
promover cultura de estilos de vida saludable y normas de autocuidado cuando la 
alta gerencia no participa en las actividades dirigidas a este tipo de programas. 

Esta conducta dirigida a transmitir la conciencia de seguridad y salud en el trabajo 
a todas las áreas de la organización como gerentes, jefes, coordinadores y personas 
con personal a cargo deben constituirse como un hábito espontáneo que resulte de 
la cultura organizacional. 

El compromiso entonces debe ir en doble vía (líderes y colaboradores), con ejemplo, 
motivación y liderazgo por parte de la alta gerencia y debe quedar plasmada en la 
política del SGSST de la empresa, así como tener claros los roles y 
responsabilidades de cada uno de los miembros que hacen parte del sistema, saber 
comunicarla y que llegue a todas las personas de la organización y asegurarse de 
que esta sea comprendida a través de evaluaciones o seguimientos. 

 
9.2.2 DELEGAR LOS RESPONSABLES PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL 

PROGRAMA  
 
La organización de la seguridad y salud en el trabajo (SST) se fundamenta en la 
definición de los roles y responsabilidades en el ámbito de la prevención de riesgos 
laborales de los diferentes niveles jerárquicos de la entidad de trabajo, y la 
correspondiente delegación de autoridad. 
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El empleador como dueño de los medios de producción, es por tanto dueño de los 
riesgos en el trabajo y primer responsable de su control. El fundamento material, 
base sobre la cual se formula este deber legal de protección, se encuentra en el 
hecho de la generación de riesgos para los trabajadores por el desarrollo o ejercicio 
de una actividad económica y en la responsabilidad que recae sobre quien ostenta 
la titularidad de tal actividad por ser quien tiene el dominio fáctico de los 
acontecimientos y la organización material de la empresa junto con un poder jurídico 
de dirección sobre las personas que en la misma trabajan bajo relación de 
dependencia. 

En este sentido, la alta dirección de la entidad de trabajo debe asegurarse de que 
se asignen las responsabilidades y se delegue la autoridad para los roles dentro del 
sistema de gestión de la SST y las mismas deben ser comunicadas a todos los 
niveles dentro de la entidad de trabajo, y se mantengan como información 
documentada(37).  
 
A continuación, presentamos las áreas y personas responsables de implementar el 
programa(38): 
 

9.2.2.1 Alta gerencia: 

 Definir una política de la seguridad y salud en el trabajo, registrándola en un 
documento y garantizar su divulgación a todos los interesados. 

 Asignar y comunicar las responsabilidades en el SG-SST, de todas las áreas 
de la empresa, así como el de la alta gerencia. 

 Rendir cuentas, como mínimo una vez al año, relacionada con el desempeño 
de las personas encargadas del SG-SST. 

 Asignar recursos financieros, técnicos y humanos para la implementación del 
Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo. 

 Garantizar el cumplimiento de los requisitos normativos en materia 
de seguridad y salud en el trabajo. 

 Diseñar y ejecutar un plan de trabajo anual en SST. 
 Desarrollar mecanismos de comunicación eficaces que garanticen la 

participación de todos los trabajadores ante el COPASST. 
 Asignar personal responsable de la seguridad y salud en el trabajo. 

9.2.2.2 Jefes, directores, supervisores, coordinadores: 

 Participar activamente en la identificación de riesgos, valoración y 
evaluación. 

 Participar en la construcción y ejecución de planes y programas que 
promuevan la SST. 

 Promover los hábitos de vida y trabajo saludables. 
 Participar y fomentar la asistencia en programas de capacitación, inducción 

y reinducción. 
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 Garantizar un adecuado reporte, registro e investigación de los accidentes e 
incidentes de trabajo. 

 Reportar actos o condiciones inseguras en el trabajo. 
 Informar sobre las necesidades de capacitación en seguridad y salud laboral 

para su personal a cargo. 
 En caso de accidente, garantizar la atención inmediata y el traslado al centro 

médico. 
 

9.2.2.3 Responsable SST: 

Será el responsable del cumplimiento a través del ciclo PHVA: planificar, hacer, 
verificar y actuar 

 La Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA), 
en su guía Liderazgo en la gestión de la prevención en materia de seguridad 
y salud en el trabajo, destaca 3 aspectos importantes en el liderazgo 
preventivo de los directivos(39): 
 
a) Liderazgo eficaz y sólido: un liderazgo firme y el compromiso de los 

directivos en la seguridad y salud, se constituirán como objetivos 
estratégicos de la empresa. 

b) Participación de los trabajadores y compromiso constructivo por su 
parte: una participación por parte de los trabajadores garantizará el éxito 
de una cultura que promueva la seguridad y la salud, a través de una 
comunicación permanente entre directivas y trabajadores, el suministro 
de información, la formación continua y una colaboración reciproca para 
resolver los problemas. 

c) Evaluación y revisión continuas: el seguimiento permanente y la 
conformación de informes permitirán fortalecer la seguridad y salud en el 
lugar de trabajo. 

Responsabilidades de las asesoras vendedoras: 

1. Conocer, entender y aplicar la política de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
2. Conocer los riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo de sus actividades y 

aplicar las medidas para controlarlos. 
3. Procurar el cuidado integral de su salud. 
4. Suministrar información clara, completa y veraz sobre su estado de salud. 
5. Cumplir las normas de Seguridad y Salud en el Trabajo y reglamentos 

propios de la empresa. 
6. Participar en la prevención de riesgos laborales mediante las actividades que 

se realicen en la empresa. 
7. Informar las condiciones de riesgo detectadas al jefe inmediato o al 

responsable de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
8. Reportar inmediatamente todo accidente de trabajo o incidente. 

https://osha.europa.eu/es/publications/reports/liderazgo-en-la-gestion-de-la-prevencion-en-materia-de-salud-y-seguridad-en-el-trabajo-2014-una-guia-practica
https://osha.europa.eu/es/publications/reports/liderazgo-en-la-gestion-de-la-prevencion-en-materia-de-salud-y-seguridad-en-el-trabajo-2014-una-guia-practica
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9. Asistir y participar activamente en el programa de inducción y en los cursos 
de entrenamiento. 

10. Mantener y usar de acuerdo con el estándar los elementos de protección 
personal requeridos para sus actividades tales como (Tapabocas, careta o 
gafas, guantes). 

11. Mantener limpio y ordenado el lugar de trabajo. 
12. Cumplir con la programación de los exámenes médicos. 
13. Aplicar las indicaciones de las hojas de seguridad de las sustancias 

peligrosas. 
14. Conocer y utilizar adecuadamente los procedimientos para las tareas 

asignadas. 
15. Conocer y aplicar normas básicas de seguridad de las herramientas de uso 

común. 
16. Gestionar la reparación o reemplazo de herramientas en mal estado. 
17. Hacer el trabajo de manera segura. Ejercer su derecho de buscar, juntamente 

con su jefe inmediato, formas de hacer el trabajo seguro cuando su condición 
personal o las condiciones de trabajo sean inadecuadas. 

18. Aplicar normas y políticas para asegurar un sitio de trabajo libre de tabaco, 
alcohol y drogas. 

19. Conocer y aplicar el procedimiento de emergencias del sitio de trabajo, 
incluidas alarmas, sistemas de protección, sistemas de emergencia y 
comunicaciones. 

20. Conocer los procedimientos de bloqueo de fuentes de energía de los 
diferentes equipos con los que trabaja. 

21. Participar en las actividades de capacitación en Seguridad y Salud en el 
Trabajo definidas en el plan de capacitación. 

22. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestión 
de la Seguridad y Salud en el Trabajo. 

23. Identificar y evaluar los peligros del lugar donde se realizarán actividades de 
alto riesgo y aplicar las medidas correctivas necesarias. 

24. Participar activamente en la elección del comité paritario de seguridad y salud 

en el trabajo COPASST y en la elección del comité de convivencia. 

9.2.3 DIAGNÓSTICO DE LA POBLACIÓN: APLICACIÓN DE LA PRUEBA PARA 
PRIORIZAR LOS COLABORADORES CON MAYOR RIESGO DE 
ESTRÉS. 

 
El objetivo principal del diagnóstico es identificar en los colaboradores de la empresa 
los niveles de estrés en los que se encuentran, sus causas internas o externas 
principales, y según los resultados que arrojen, proceder con la implementación de 
un plan de acción que permita llevar al colaborador a identificar las causas y de esta 
manera llevarlo a introyectar el eustres, entendiendo así que, si la respuesta ante 
diferentes situaciones cotidianas es correcta, no habrá conflicto ni estrés. 
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El instrumento que se utilizará para la identificación del nivel de estrés laboral y sus 
posibles causas, es el “test de estrés laboral” del Dr. Ricardo Berrezueta médico 
psiquiatra chileno (anexo 1) el cual es de uso libre.  Se escoge este instrumento 
porque nos va a permitir conocer el nivel de estrés en el que se puede encontrar el 
trabajador, y además las posibles causas externas o internas que lo pueden estar 
generando y así poder implementar un plan de acción desde promoción y 
prevención según los resultados, adicional porque este test no requiere ningún tipo 
de programa para su calificación, ya que se puede realizar manualmente o por 
medio de Excel y por ende no requiere ningún costo económico. 

La prueba de estrés laboral elaborado por el Dr. Ricardo Berrezueta médico 
psiquiatra chileno, es una prueba que identifica el nivel de estrés que puede 
presentar una persona debido a causas internas o externas. El objetivo principal de 
la prueba es identificar diferentes síntomas tales como alteración del estado de 
ánimo, reducción en la capacidad de atención, decisión y acción, y alteración en las 
relaciones con los demás, todo lo anterior debido a causas tales como un elevado 
nivel de responsabilidad, excesiva carga de trabajo, lo que conlleva a tener 
relaciones sociales insatisfactorias en el trabajo y una baja motivación.  
La prueba de estrés laboral está dividida por dos partes, la primera parte es el 
“Cuestionario de problemas Psicosomáticos”, el cual contiene 12 ítems en los que 
se describen los síntomas más habituales asociados al estrés, tales como: 
 

1. Imposibilidad de conciliar el sueño.  
2. Jaquecas y dolores de cabeza. 
3. Indigestiones o molestias gastrointestinales.  
4. Sensación de cansancio extremo o agotamiento. 
5. Tendencia de comer, beber o fumar más de lo habitual. 
6. Disminución del interés sexual.  
7. Respiración entrecortada o sensación de ahogo.  
8. Disminución del apetito.  
9. Temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos o parpadeos).  
10. Pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del cuerpo.  
11. Tentaciones fuertes de no levantarse por la mañana. 
12. Tendencias a sudar o palpitaciones. 

 
La persona que esté señalando la prueba deberá señalar la frecuencia con que se 
han manifestado los síntomas durante los últimos 3 meses; siendo 1 "nunca" y 6 
"con mucha frecuencia. La suma de los valores de todas las respuestas puede tomar 
un valor comprendido entre 12 (No existe síntoma alguno de estrés) y 72 (nivel de 
estrés máximo). El punto medio se establece en 42 puntos. No obstante, dicha 
valoración es demasiado simplista, siendo conveniente prestar atención a cualquier 
valoración de un ítem entre 4 y 6, especialmente si se da en 2 o más ítems de un 
mismo trabajador, lo que podría ser un claro indicativo de situaciones de estrés 
graves. 
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La segunda parte de la prueba es la “Escala general de satisfacción”, la cual refleja 
la experiencia subjetiva de la persona, analizando la respuesta afectiva que 
muestran frente al contenido de su puesto de trabajo, el cual contiene 15 ítems, 
tales como: 
 

1. Condiciones físicas de su trabajo. 
2. Libertad para elegir su propio método de trabajo. 
3. Sus compañeros de trabajo. 
4. Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien hecho. 
5. Su superior inmediato. 
6. Responsabilidad que usted tiene asignada. 
7. Su salario. 
8. La posibilidad de utilizar sus capacidades. 
9. Relación entre dirección y trabajadores en su empresa. 
10. Sus posibilidades de promocionar. 
11. El modo en que su empresa está gestionada. 
12. La atención que se presta a las sugerencias que usted hace. 
13. Su horario de trabajo. 
14. La variedad de tareas que realiza en su trabajo. 
15. Su estabilidad en el empleo. 

 
La persona deberá señalar con un círculo cómo se siente con respecto a cada uno 
de ellos en una escala del 1 al 7, siendo 1 "muy insatisfecho" y 7 "muy satisfecho. 
La prueba anterior permite obtener 3 puntuaciones diferentes. Una mayor 
puntuación indica un mayor nivel de satisfacción.  
 
Nivel de satisfacción general: Corresponde a la suma de todos los ítems. Su valor 

mínimo es de 15 (mínima satisfacción) y su valor máximo de 105 (máxima 
satisfacción). El punto medio o neutral se establece en 60 puntos.  
Nivel de satisfacción intrínseca: Aborda la satisfacción respecto a factores 
intrínsecos al puesto de trabajo, tales como la responsabilidad, el contenido de la 
tarea o la promoción. Para su obtención se debe realizar la suma de los ítems pares 
(2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14).  
Nivel de satisfacción extrínseca: Aborda la satisfacción respecto a factores 

extrínsecos al puesto de trabajo, tales como la organización, el horario o la 
remuneración económica. Para su obtención se debe realizar la suma de los ítems 
impares (1, 3, 5, 7, 9, 11, 13 y 15). 

 
Es necesario realizar un análisis prestando especial atención a la valoración por 
debajo de 4 de cualquier ítem. 
 
9.2.4 ASIGNAR LAS ESTRATEGIAS SEGÚN RESULTADOS DE LA PRUEBA 

EN SU PRIMERA PARTE.  
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Con el propósito de que las organizaciones que quieran aplicar este programa de 
promoción y prevención lo realicen con una mejor orientación, se define una guía a 
partir de los resultados de la primera parte de la prueba, para que las estrategias se 
puedan utilizar de una manera más eficiente, optimizando recursos y tiempo, y así 
responder a la necesidad de los empleados. Como equipo investigador, hemos 
diseñado una tabla donde se brinda una guía para la implementación de cada 
estrategia según el resultado de la prueba de estrés en el primer parte de aplicación 
“1ª Parte - Cuestionario de Problemas Psicosomáticos” que permitirá segmentar las 
estrategias al público objetivo, ya que no es necesario aplicar todas las estrategias 
en toda la población. Esto permitirá ahorrar recursos y ser más asertivos en la 
implementación del programa.  
 
Teniendo en cuenta que las técnicas ubicadas en resultados 12-41 pueden ser 
empleadas para promoción y prevención y las ubicadas en resultados del 43 -72 
serían técnicas para intervención y resiliencia del estrés; no obstante, dicha 
valoración es demasiado simplista, siendo conveniente prestar atención a cualquier 
valoración de un ítem entre 4 y 6, especialmente si se da en 2 o más ítems de un 
mismo trabajador, lo que podría ser un claro indicativo de situaciones de estrés 
graves  
Para la segunda parte de la prueba “Escala general de satisfacción” Es necesario 
realizar un análisis detallado a los valores que se presenten por debajo de 4, ya que 
esta nos permitirá conocer aspectos puntuales sobre las condiciones laborales que 
pueden estar afectando la motivación y satisfacción del empleado, y que 
directamente afectarán el nivel de estrés y lo síntomas asociados al mismo. A partir 
de los resultados de la segunda parte de la prueba el empleador podrá ejecutar 
planes de mejoras basados en la satisfacción extrínseca e intrínseca del 
colaborador respecto a sus condiciones laborales, logrando así mejorar los 
resultados en el primer parte de la prueba y obtener un ambiente laboral favorable 
para sus colaboradores. 
 
En el siguiente apartado “5. Implementación de las estrategias” se explicará en 
detalle cada una de las técnicas mencionadas en el cuadro a continuación. 
 
Tabla 1. implementación de las técnicas según los resultados de la primera parte de 
la prueba. 

TÉCNICA 
RESULTADO S 

12 a 41 
RESULTADOS 43 

a 72 

Atención Plena (Mindfulness) X X 

Técnicas de inoculación del estrés X  

Entrenamiento asertivo (role playing) X X 

Modificación de pensamientos automáticos y 
de pensamientos deformados 

 X 

Resiliencia personal  X 
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Técnica de solución de problemas X  

Estrategias de intervención para el manejo del 
estrés desde las organizaciones 

X  

Compañero de batalla X  

Consultor de salud mental X  

Apoyo individual profesional  X 

Desarrollar la resiliencia organizacional  X X 

Desarrollar un programa de líderes asertivos X  

 
9.2.5 IMPLEMENTACIÓN DE LAS ESTRATEGIAS 
 
Posterior a la revisión bibliográfica (4,40–47), el equipo de investigación ha 
identificado dos actores hegemónicos sobre los cuales se deben focalizar la 
implementación de estrategias. En este sentido, el documento estará dividido en 
dos partes: 1) estrategias de intervención para el manejo del estrés en los 
colaboradores, 2) estrategias de intervención para el manejo del estrés desde las 
organizaciones. 

Ambos apartados pretenden controlar la exposición a los factores de riesgo 
Psicosocial derivados de La resignificación de los empleos durante la pandemia, 
dándole a las organizaciones dos caminos por los cuales puede hacerle frente al 
estrés y sus consecuencias; les permitirá también, Potenciar los controles 
existentes, desarrollar capacidades en los colaboradores y la organización que 
permitan aumentar las competencias para enfrentarse de la mejor manera a 
situaciones estresantes, disminuyendo los efectos de su exposición. 
 
Como creadores de este material, entendemos que Cualquier programa de 
afrontamiento o gestión del estrés ha de tener en cuenta todas las variables 
implicadas en la experiencia del este, ya que se trata de un fenómeno multicausal 
integrado por varias dimensiones: estresores, las características de la personalidad 
del sujeto (nivel de autoestima, percepción de controlabilidad y autoeficacia, “dureza 
emocional”, etc.), las evaluaciones estresantes y negativas (cogniciones) realizadas 
por el afrontamiento, la activación fisiológica y el malestar emocional(43). Y si bien 
es claro que nunca serán suficientes los controles para evitar la materialización del 
riesgo, los autores esperamos a través de este postulado de estrategias, dar 
herramientas suficientes, vanguardistas y eficaces para disminuir la probabilidad de 
ocurrencia de enfermedades derivadas del estrés y/o los resultados de estas en 
caso de que lleguen a aparecer. 
 

9.2.5.1 Estrategias de intervención para el manejo del estrés en los colaboradores 
 
El afrontamiento efectivo del estrés a nivel personal se sustenta en cuatro ejes 
fundamentales: relajación, pensamiento realista y productivo (reestructuración 
cognitiva), la resolución de problemas y el ensayo de habilidades(43). Es por esto 
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por lo que las técnicas que proponemos a continuación pretenden cubrir de manera 
individual o conjunta estos cuatro ejes. 
 

9.2.5.1.1 Atención Plena (Mindfulness) 
 
Las luchas más importantes asociadas con el trabajo desde casa provienen de las 
líneas borrosas entre el trabajo y la vida personal. La atención plena (mindfulness), 
la cual es un concepto psicológico que determina un estado en el que se trata de 
prestar atención al momento presente, tal cual, sin concesiones, ni juicios. puede 
ayudar a los trabajadores que laboran a distancia de tres maneras principales(40): 
 

a. Desconectarse del trabajo: La difuminación de los límites del trabajo y la 
vida personal hace que a muchos empleados les resulte más difícil 
desconectarse del trabajo. Cuanto más una persona pueda separarse 
psicológicamente del trabajo cuando no trabaja, más recuperada se 
sentirá, lo que conducirá a un mayor bienestar. La rumia relacionada con 
el trabajo se define como pensar en asuntos y eventos relacionados con 
el trabajo cuando no se trabaja; la atención plena conduce a niveles 
reducidos de rumia; En un estado consciente, uno no se detendrá en el 
pasado ni se preocupará por el futuro(40). 
 

b. Atención y desempeño de tareas: Debido a que el entorno del hogar 
puede introducir numerosas distracciones los empleados pueden tener 
dificultades para concentrarse. Esto podría resultar en un rendimiento 
subóptimo y una menor productividad. Debido a que el mindfulness 
implica prestar atención a lo que está ocurriendo en el momento presente, 
se ha demostrado que conduce a una mayor autorregulación de la 
atención plena, así como de la atención sostenida, lo que le permite a uno 
mantener la atención en el momento presente durante largos períodos de 
tiempo. la atención plena también podría desempeñar un papel en la 
mejora del desempeño de la tarea al reducir la excitación emocional(40). 

 
c. Fatiga del zoom o de la pantalla: Debido a que la mayoría de las reuniones 

de trabajo se trasladaron en línea debido a la pandemia, muchos 
trabajadores sufrieron fatiga de Zoom, un fenómeno de agotamiento 
causado por videoconferencias. la atención plena puede ayudar a los 
empleados a regular su comportamiento para administrar mejor la 
exposición a la pantalla. Considere estos tres enfoques: 1. Realice un 
check-inconsciente cada hora; 2. Participa en una meditación de espacio 
de respiración de 3 minutos varias veces durante la jornada laboral; y 3. 
Participa en una meditación más prolongada durante el almuerzo(40). 
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Tabla 2. técnicas de mindfulness: detalles e instrucciones 

Técnicas de mindfulness: detalles e instrucciones(40) 

Técnica de 
mindfulness 

Instrucciones Propósito 

Meditación 
mindfulness 

Esta técnica implica sentarse en silencio, fijar la 
atención en el momento presente y darse cuenta de 
lo que está ocurriendo en el aquí y ahora. Ningún 
evento (por ejemplo, emoción, pensamiento, 
sensación, ruido) se considera una distracción, 
porque todos los eventos simplemente se anotan a 
medida que surgen. No se debe analizar ni juzgar lo 
que se está notando. 
 
Permanecer concentrado en el momento presente 
puede ser un desafío y, por lo tanto, es importante no 
criticarse o culparse a sí mismo por distraerse durante 
la meditación; más bien, uno debería simplemente 
darse cuenta de que se distrajeron y devolver su 
atención al presente. 

Anclar la atención 
de uno al 
momento 

presente, sin 
juzgar. 

Espacio para 
respirar de 3 

minutos 

Esta técnica es una meditación de 3 minutos y consta 
de tres pasos: 
 
Paso 1: Pregúntese: "¿Qué pensamientos pasan por 
mi mente?", "¿Qué sentimientos hay aquí?", "¿Qué 
sensaciones corporales hay aquí ahora mismo?" 
Paso 2: Dirija su atención a la sensación física de la 
respiración. Utilice el enfoque en su respiración para 
anclarse en el momento presente. 
Paso 3: Además de la sensación de la respiración, 
ahora expande tu conciencia a tu cuerpo como un 
todo, a tu postura y expresión facial, y a cualquier 
sensación que pueda surgir. 

Tomar conciencia 
de las 

experiencias 
internas de uno 
(por ejemplo, 

pensamientos, 
sentimientos, 
sensaciones 
corporales) y 

aceptarlas como 
son. 

Escaneo 
corporal 

Después de sentarse cómodamente, tome unas 
cuantas respiraciones largas y lentas y cierre los ojos. 
Use su imaginación para visualizar una banda de luz 
rodeando la parte superior de su cabeza. A medida 
que avanza este ejercicio, la banda de luz se moverá 
lentamente por su cuerpo y, mientras lo hace, se dará 
cuenta de las diferentes sensaciones físicas que está 
sintiendo debajo de la banda de luz. Mueva la banda 
de luz lentamente desde la parte superior a la inferior 
de su cuerpo, notando cualquier sensación (por 
ejemplo, dolor, picazón, hormigueo) en las diferentes 
partes de su cuerpo. 

Anclar la atención 
al momento 

presente y tomar 
conciencia de las 

sensaciones 
corporales. 
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Ejercicio de 
puesta a 

tierra 

En esta técnica, debe identificar 5 cosas que puede 
ver, 4 cosas que puede sentir, 3 cosas que puede oír, 
2 cosas que puede oler y 1 cosa que puede saborear. 
Repite este proceso tantas veces como sea 
necesario. 

Identificar objetos 
y eventos que 

están sucediendo 
ahora, para llamar 
la atención sobre 

el momento 
presente. 

Presta 
atención a la 
respiración 

Sea consciente de su respiración y dirija su atención 
a ella. Puede elegir prestar atención a la subida y 
bajada del estómago o las sensaciones sutiles en las 
fosas nasales (por ejemplo, qué tan frío o cálido se 
siente el aire en sus fosas nasales). 

Anclar la atención 
al momento 
presente. 

Check-in 
consciente 

Pregúntese y responda las siguientes preguntas: 
¿Qué está pasando ahora mismo dentro de mí? 
¿Qué estoy sintiendo en mi cuerpo ahora mismo? 
¿Qué está pasando ahora mismo en mi entorno? 

Anclar la atención 
de uno al 
momento 

presente, tomar 
conciencia de las 

experiencias 
internas de uno y 

practicar el no 
juzgar 

A excepción del espacio de respiración de 3 minutos, que ya tiene un tiempo establecido 
para la práctica, las técnicas se pueden practicar durante el tiempo que sea necesario o 
deseado. 

 
 
 

Tabla 3. Sugerencias de técnicas de mindfulness para cada situación laboral 

Sugerencias de técnicas de mindfulness para cada situación laboral(40) 

Situación desafiante 
Ejemplos de técnicas de 

mindfulness 
Razón para participar en la técnica 

No poder dejar de 
pensar en el trabajo 

 Escaneo corporal 

 Ejercicio de puesta a 
tierra 

 

Al fijar la atención en el momento 
presente, será más fácil dejar de 
pensar en los problemas laborales 
que ocurrieron en el pasado o 
preocuparse por los problemas 
laborales que podrían suceder en el 
futuro. Además, estas técnicas 
permiten ver situaciones de una 
manera más objetiva y, en 
consecuencia, quedar menos 
atrapado en pensamientos 
negativos repetitivos. 
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Sentirse fácilmente 
distraído mientras 

trabaja 

 Ejercicio de puesta a 
tierra 

 Presta atención a la 
respiración 

Al anclar la atención de uno al 
momento presente, así como al 
identificar, sin juzgar, los eventos 
que están sucediendo en su 
entorno, es probable que uno se 
vuelva menos reactivo a las 
distracciones y menos involucrado 
emocionalmente con ellas. 

Sensación de zoom o 
fatiga de la pantalla 

 Check-in consciente 

 Espacio para respirar 
de 3 minutos 

 Meditación mindfulness 

Estas técnicas le permiten a uno 
tomar conciencia de los signos de 
fatiga, mejorando así la capacidad 
de autorregulación. Participar en 
períodos más largos de meditación 
de atención plena también es una 
forma de recuperarse de la fatiga. 

La lista de opciones para cada tipo de situación no es obligatoria ni exhaustiva, 
solo sugerente 

 
A la hora de aplicar esta estrategia en nuestra población, debemos tener en cuenta 
que la base todas las decisiones que involucra a los colaboradores debe estar 
sustentada en la educación, en el desarrollo de una cultura organizacional respecto 
a las intenciones de los directivos; la cual lleve a que los trabajadores sepan y estén 
convencidos de que las decisiones que se toman y las estrategias que se emplean 
para el control o mitigación de sus retos son las más eficientes y eficaces. 
 
La forma ideal de implementar esta estrategia seria a través de un experto temático 
que nos permita: a) educar a la población en cuestión en el tema puntual, b) generar 
adherencia en la práctica de la técnica, c) generar confianza en la eficacia y 
eficiencia de la técnica en los colaboradores que acceden a ella, d) permitir espacios 
de participación en jornadas intra y extralaborales, e) tener disponibilidad del 
experto siempre que los colaboradores requieran de su asesoría. 

9.2.5.1.2 Técnicas de inoculación del estrés 
 

Se basa en preparar cognitiva y emocionalmente a los colaboradores para los 
estresores específicos que enfrentarán. Con esta técnica, se intenta controlar las 
reacciones de ansiedad o miedo ante situaciones que resultan amenazadoras para 
un individuo. Para la implementación de esta estrategia, se cuenta con tres fases 
(4,43):  

 
a. Fase de anticipación: Realizar ejercicios que simulen situaciones 

laborales estresante, permitiendo identificar los estresores específicos de 
cada colaborador y ser consciente de los efectos que estos pueden tener 
en él y en su salud.  
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b. Fase de planeación: Desarrollar un plan de resiliencia personal 
identificado los factores estresantes personales y preparan una variedad 
de recursos, estrategias y respuestas de afrontamiento adaptativas para 
cada colaborador.  

c. Fase de disuasión: se realiza autocontrol del estrés, se aprenden a 
ejecutar el plan de forma eficaz y se buscan ayuda adicional en caso de 
ser necesario. 

 

9.2.5.1.3 Entrenamiento asertivo (role playing) 
 
Mediante esta técnica se desarrolla la autoestima y se evita reaccionar de manera 
inadecuada ante situaciones estresantes. Esta estrategia potencia en los 
colaboradores la capacidad de poder expresarse sin ansiedad. La asertividad debe 
practicarse en un contexto social, se debe entrenar y su aprendizaje debe ser guiado 
por un experto(48).  
 
Se trata de adiestrar al individuo para que consiga conducirse de una forma asertiva, 
con una mayor capacidad para expresar ante los demás los sentimientos, los 
deseos y las necesidades de manera libre, clara e inequívoca. La finalidad es que 
el individuo alcance sus objetivos sin dejar de respetar los puntos de vista del otro. 
La ejecución de esta técnica se lleva a cabo a través de prácticas de role 
playing (juego de roles). Con la implementación de esta técnica se pueden 
evidenciar los siguientes beneficios(48–50):  
 

a. Incrementar la efectividad al comunicarse entre todos 
b. Mejorar la toma de decisiones en función de la realidad laboral del 

personal. 
c. Mejorar la retroalimentación por parte de supervisores y altos cargos 
d. Mejorar las relaciones en el marco del respeto y reconocimiento 
e. Reducir la frustración que genera el no saber cómo decir las cosas. 
f. Reducir malentendidos, suposiciones, prejuicios que conllevan 

conflictos por no comunicarse con claridad. 
g. Responder, sin ofender a otros, de las críticas que nos hagan 

 

9.2.5.1.4 Modificación de pensamientos automáticos y de pensamientos 
deformados 

 
Los pensamientos automáticos son espontáneos y propios de cada individuo. Se 
elaboran sin reflexión o razonamiento previo, aunque son creídos como racionales. 
Tienden a ser dramáticos, absolutos, y son muy difíciles de desviar. El modo de 
intervención para la modificación de estos pensamientos consiste en indicar al 
sujeto que lleve un registro de los pensamientos que le surgen en las situaciones 
de su vida normal, y que intente evaluar en qué medida considera que reflejan la 
situación que ha vivido(51,52). 
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Se llama deformados a otra clase de pensamientos que originan estrés. Manifiestan 
tendencia a relacionar todos los objetos y situaciones con uno mismo, a emplear 
esquemas de generalización, de magnificación y de polarización en la interpretación 
de la realidad, etc. La intervención sobre este tipo de pensamientos consiste en 
lograr una descripción objetiva de la situación, identificar las distorsiones empleadas 
para interpretarla y eliminar esas distorsiones al modificarlas mediante 
razonamientos lógicos(51,52). 
 

9.2.5.1.5 Resiliencia personal: 
  
Esta técnica busca potenciar la resiliencia personal la cual consiste potenciar la 
capacidad de superar los eventos adversos, y ser capaz de tener un desarrollo 
exitoso a pesar de circunstancias. Para el desarrollo de esta técnica nos 
enfocaremos en potenciar los factores protectores fisiológicos, capacitar a los 
trabajadores en la autoeficacia y potenciar la conexión social de los trabajadores 
(4):  

a. Apoyar a los trabajadores para que mantengan su sentido de bienestar 
fisiológico: sana alimentación, ejercicio físico, cuidado y aseo personal, 
autoeficacia y esperanza.  

b. Conectar a cada trabajador individual con sus compañeros, con su unidad / 
departamento y con un consultor de salud mental.  

c. Identificar y apoyar a las personas en riesgo que pueden estar predispuestas 
a reacciones de estrés debido a una menor capacidad de recuperación 

d. Enseñar estrategias para la resolución de problemas, manejo eficaz del 
tiempo y comunicación asertiva 
 

9.2.5.1.6 Técnica de solución de problemas 
 
Una situación deriva en un problema cuando no se le puede dar una solución 
efectiva. El fracaso repetido en la resolución de un problema provoca un malestar 
crónico, una ansiedad y una sensación de impotencia, que dificultan la búsqueda 
de nuevas soluciones. Mediante las técnicas de solución de problemas se intenta 
ayudar al individuo a decidir cuáles son las respuestas más adecuadas ante una 
situación. Esta técnica consta de varios pasos(52,53): 

a. Identificación y descripción del problema de forma clara, rápida y precisa. 
b. Búsqueda de posibles soluciones o respuestas al problema analizado 

desde distintos puntos de vista. 
c. Aplicación de un procedimiento de análisis y ponderación de las distintas 

alternativas de respuesta para decidir la solución más idónea a ese 
problema. 

d. Elección y ejecución de los pasos que se han de dar para su puesta en 
práctica. 
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e. Evaluación de los resultados obtenidos al llevar a cabo la solución 
elegida. 

9.2.5.2 Estrategias de intervención para el manejo del estrés desde las 
organizaciones. 

 
El manejo del estrés a nivel organizacional debe estar coordinado desde todos los 
niveles de la empresa, Se debe educar a los líderes en comunicación asertiva, 
hacerlos conscientes de la situación de contingencia que se vive en el momento y 
de aceptar y comprender la diversidad de las capacidades de los colaboradores a 
su cargo; con base en esto, hemos recopilado las siguientes estrategias que 
ayudaran a las organizaciones y sus colaboradores a manejar el estrés y sus 
consecuencias durante la resignificación laboral. 
 

9.2.5.2.1 Compañero de batalla 
 
La organización debe desarrollar e implementar este programa proporcionando a 
todos los colaboradores apoyo de pares, esto no requiere recursos organizativos 
adicionales o especializados para implementarse. Es una decisión organizativa la 
cual funcionara de la siguiente manera: Se debe emparejar a las personas en 
función de sus tareas, responsabilidades, experiencia y antigüedad (duración de la 
carrera / rol de liderazgo) y circunstancias de la vida (en pareja, escuela -niños 
mayores / sin hijos, etc.). Se invita a todos a participar; nadie se queda atrás; el 
objetivo es crear parejas que fomentará un sentido de conexión, validación, apoyo, 
confianza y comentarios útiles(4). 

a. ¿Qué son los compañeros de batalla?  El ejército de los EE. UU. Utiliza el 
Battle Buddy para la orientación de pares y el apoyo emocional.  Tener un 
compañero de batalla te ayuda a: 1) Validar experiencias; 2) Identificar y 
abordar los factores estresantes temprano; 3) Mantenga el trabajo en el 
trabajo; 4) Desarrollar y mantener la resiliencia(4). 

b. ¿Quién es el compañero de batalla ideal?  Los compañeros de batalla (BB) 
suelen ser elegidos por un tercero, pero en algunos casos se emparejan 
espontáneamente.  Los BB se combinan en función de un entorno de trabajo 
común, responsabilidades, nivel de antigüedad y etapa de la vida, pero sin 
ser amigos cercanos.  Los BB deben poder brindar apoyo y ser objetivos al 
evaluar el comportamiento de las áreas y brindar retroalimentación(4). 

c. ¿Qué hace un compañero de batalla?  El BB es un oyente.  Los BB hacen un 
breve control mientras comparten sus reacciones a los factores estresantes 
y las ansiedades y validan las experiencias. Los BB comprenden los desafíos 
diarios de su par, se brindan una perspectiva adicional, apoyan la resiliencia 
y fomentan la ayuda adicional si el estrés y la ansiedad aumentan. Escuchar 
y validar no es debatir o discutir.  Lo mejor es comunicarse con un profesional 
de la salud mental o con su programa de asistencia para empleados(4). 

d. ¿Cuál es el objetivo final del programa Battle Buddy?  1. Un ambiente de 
trabajo donde todos se sientan apoyados y validados.  Nadie se queda fuera.  
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2. El trabajo se queda en el trabajo.  El hogar es un lugar de relajación y 
recuperación.  3. Una cultura de equipo cognitiva y emocionalmente 
resiliente(4). 

 
Como relacionarse con su compañero de batalla. 
 

 Trate de comunicarse con su compañero de batalla 2-3 veces por 
semana o más (diariamente si es necesario)  

 El contacto puede ser un mensaje de texto rápido para registrarse; 
una breve llamada para informar; una reunión de zoom para discutir 
algo Escuche, valide y proporcione comentarios;  

 identificar cualquier problema que necesite más apoyo o atención 
Identificar cualquier problema operativo que necesite escalamiento  

 Ejemplos de preguntas para su interacción: 
o ¿Qué es lo más difícil en este momento?   
o ¿Qué te preocupó hoy?   
o ¿Qué salió bien hoy?   
o ¿Cómo están las cosas en casa?   
o ¿Qué desafíos enfrenta con el sueño / descanso, el ejercicio, la 

nutrición saludable?   
 

9.2.5.2.2 Consultor de salud mental 
 
Las empresas deberían asignar un consultor de salud mental por departamentos 
que se enfoquen identificar los factores de riesgo de los colaboradores, permitiendo 
desarrollar conjuntamente estrategias para afrontar el estrés, derivando de manera 
orgánica en un plan de resiliencia personalizado(4,41).  
 
Esta estrategia organizacional puede articularse con la herramienta expuesta en el 
numeral anterior, permitiendo que los compañeros de batalla generen una alerta 
temprana con los consultores, lo que permitirá una identificación precoz de los 
colaboradores más vulnerables a situaciones estresantes.  

9.2.5.2.3 Apoyo individual profesional 
 
Una vez agotados los dos recursos anteriores, la empresa debe brinda apoyo 
individual por medio de un profesional de salud mental a aquellos colaboradores 
que están experimentando un alto grado de factores estresantes y desafíos. Para 
esto la empresa podrá contar con profesionales propios capacitados en temas de 
riesgo psicosocial o podrá trabajar con la ARL a la cual se encuentra afiliado su 
trabajador(4,41).  
 
El trabajador debe percibir que el acceso a este recurso es fácil y seguro ya que se 
ha demostrado que un reto importante que enfrentan las organizaciones frente a 
este recurso es la concepción errónea de que el cuidado mental no es relevante o 
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no es prioritario y que existen otros temas (tangibles) a los cuales se les debe prestar 
mayor atención; de igual manera, la sensación de vergüenza, culpa o miedo, que 
pueden sentir los colaboradores al recibir ayuda psicológica profesional se convierte 
en una barrera para el correcto funcionamiento de esta estrategia y es  por esto por 
lo que la educación en riesgo psicosocial es un eje fundamental y transversal en 
todos los niveles de la organización(4).  
 

9.2.5.2.4 Desarrollar la resiliencia organizacional  
 
Tabla 4. Respuestas al estrés psicológico a la pandemia de COVID-19 y estrategias 
preventivas para desarrollar la resiliencia organizacional 

Respuestas al estrés psicológico a la pandemia de COVID-19 y estrategias preventivas 
para desarrollar la resiliencia organizacional  

Respuestas comunes al estrés psicológico 
de COVID-19 

Estrategias preventivas para fomentar la 
resiliencia organizacional y personal 

Agotamiento físico y cognitivo / emocional 
Comunicar activamente al personal la 
importancia del descanso y el cuidado 
personal adecuados. 

Miedo, ansiedad, enojo relacionado con la 
amenaza a la seguridad en uno mismo, en 

la familia, en los compañeros de trabajo 
(que transmite COVID-19) 

Proporcionar una guía / procedimientos 
claros sobre el EPP y el buen uso de estos 
para evitar la transmisión del virus, etc. 

 Miedo, ansiedad, sensación de 
insuficiencia por ser redistribuido para 

desempeñarse fuera de las habilidades 
percibidas 

 Pánico; hiperactivación; sensación de 
pérdida de control 

reconocer el alcance de la pandemia y 
proporcionar estimaciones de probabilidad 
de la necesidad de redespliegue 
Reconozca la incertidumbre y el cambio; 
fomentar la esperanza; limitar las 
comunicaciones que se contradicen  
 

Depresión; dolor 

Reconocer las pérdidas implementar 
encuestas periódicas sobre sintomatología 
relacionada con el estrés, identificación 
temprana de colaboradores en riesgo y 
acompañamiento profesional.  

Soledad y aislamiento por distanciamiento 
social 

Fomentar la eficacia colectiva, incentivar a 
los colaboradores a participar activamente 
en la conexión social remota; fomentar la 
eficacia colectiva; testificar y compartir 
historias personales; compartir emociones 
positivas de altruismo, compasión, humor y 
gratitud 

Resistencia al apoyo de salud mental, 
miedo al estigma 

Reconozca la normalidad de las emociones 
negativas; enfatizar la utilidad de las 
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intervenciones preventivas; combatir el 
estigma Utilice el apoyo de sus 
compañeros; Animar a los compañeros que 
están experimentando un gran número de 
factores estresantes a disuadir más 
problemas buscando apoyo profesional. 

Reacciones posteriores al estrés; 
agotamiento profesional 

Fomentar programas continuos de apoyo 
entre pares y acceso a servicios de salud 
mental. 

 

9.2.5.2.5 Desarrollar un programa de líderes asertivos 
 
Estructuran un programa de formación para líderes en donde se trabajen 
habilidades de comunicación, planeación y acción asertiva, donde se potencien 
habilidades blandes y se garantice el reconocimiento de la importancia de los 
siguientes ítems(4,40):  
 

a. Asegure que el volumen de trabajo coordine con las habilidades y los 
recursos de los trabajadores 

b. Diseñe los trabajos para proveer el significado, el estímulo, y las 
oportunidades para que los trabajadores usen sus habilidades 

c. Defina claramente los papeles y responsabilidades de los trabajadores 
d. Dé oportunidades a los trabajadores de participar en las decisiones y 

acciones afectando sus trabajos 
e. Mejore las comunicaciones –reduzca la incertidumbre sobre el desarrollo de 

carrera y las posibilidades de trabajo en el futuro 
f. Establezca los calendarios de trabajo que están compatibles con las 

demandas y responsabilidades fuera del trabajo 
g. Si es posible, evite enviar correos electrónicos fuera del horario laboral 

habitual. De lo contrario, los empleados pueden sentirse obligados a 
responder de inmediato, independientemente de si están o no en el reloj. 

h. Hágale saber a su personal que obtener ayuda profesional es una opción. 
Proporcionar recursos organizativos (por ejemplo, asesoramiento). 

i. Inicie las reuniones del equipo animando a los miembros del equipo a 
compartir sus conocimientos con otros, esto puede ser una buena idea, pero 
debería ser opcional. 

9.2.6 REEVALUACIÓN DEL NIVEL DE ESTRÉS EN LOS COLABORADORES 
MIDIENDO LA EFECTIVIDAD DE LAS ESTRATEGIAS. 

 
La reevaluación es un paso fundamental a la hora de conocer los resultados de un 
proceso, en este caso aplicaremos la misma encuesta a los colaboradores que 
puntuaron mayor a 12 después de aplicar las estrategias indicadas para cada caso 
(tabla # 1), permitiéndonos conocer la evolución de cada colaborador y la efectividad 
de las técnicas. Los trabajadores que puntuaron menor a 12 se les práctica la 
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evaluación con el fin de identificar si continúan siendo una población sin riesgo o si 
es necesario iniciar la implementación de estrategias de acuerdo con la nueva 
puntuación de la encuesta. 
 
9.2.7 ESTRATEGIAS DE DIFUSIÓN Y SENSIBILIZACIÓN FRENTE AL ESTRÉS 

LABORAL 
 

9.2.7.1 Estrategias de difusión: 
 
La comunicación es un conector y constructor cultural, es una herramienta de 
unidad dentro de las comunidades que permite el establecimiento de identidad y 
parámetros culturales(54), esta es fundamental en todos los procesos de la vida, 
una comunicación clara y asertiva es la clave del éxito en el desarrollo de cualquier 
estrategia ya sea en un ámbito Social, Familiar, Laboral o cualquier otro. La 
comunicación es el mecanismo por el que las relaciones humanas existen y se 
desarrollan; incluye todos los símbolos del espíritu con los medios de transmitirlos 
a través del espacio y de mantenerlos en el tiempo. Incluye la expresión del rostro, 
las actitudes, los gestos, el tono de la voz, las palabras, los escritos, el impreso y 
todo cuanto conduce a toda última culminación de la conquista del espacio y del 
tiempo(54).  
 
Hay que aclarar que para que la comunicación sea la herramienta que garantice 
efectividad en todas las acciones de salud, debe tener un componente estratégico 
que tenga en cuenta no sólo los objetivos a los que se deseen llegar, sino también 
las características de la población a la que se va a dirigir la acción para así lograr 
persuadir al público objetivo por medio de sus propias necesidades y 
expectativas(54). Es claro que el objeto final de este apartado no es desarrollar un 
protocolo estratégico que permita comunicar el presente plan de promoción y 
prevención dentro de las organizaciones; los autores únicamente pretenden dar a 
conocer a las organizaciones, algunas estrategias que pueden ser útiles a la hora 
de comunicar las propuestas de intervención planteadas por el grupo investigado. 
En este sentido, como equipo investigador hemos definido las siguientes estrategias 
de comunicación: 
 

9.2.7.1.1 Comunicación visual: 
  
Esta forma de comunicación se pone en práctica a través de los impresos como 
folletos y afiches que tienen como principal función informar a la comunidad de las 
distintas campañas de Promoción y Prevención. En algunas ocasiones se utilizan 
videos con el objetivo de educar y orientar a la población. 
 

 Afiches: no tratan de explicar o desarrollar un tema, pretende más bien 
generar un impacto emotivo que reviva o instale ideas, que sea dinámico, 
creativo y ágil. El afiche sigue normas primordialmente de imagen positiva 
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con algunas características de tamaño, color y el objetivo es que genere 
bienestar(55). 

 
 Folletos: Los  folletos  son  un  medio  de  promoción  excelente  para  

cualquier  empresa,  ya que  brindan  información  clave  sobre  una  
compañía,  la  representan  desde  sus componentes gráficos y se establece 
una relación directa entre la institución y el público(55).  

 
o Volantes Para realizar campañas masivas de promoción de productos 

y servicios lo más conveniente es contar con volantes, el tipo más 
simple y económico entre los folletos. 

o Dípticos Un díptico es un folleto de cuatro caras, dos interiores y dos 
exteriores, producto del plegado de una hoja en dos.  Los dípticos son 
folletos que pueden cumplir distintos objetivos. 

o Trípticos Un tríptico es un tipo de folleto muy popular que se 
caracteriza por contar con tres caras interiores y tres caras exteriores, 
producto del plegado de una hoja. 

 

9.2.7.1.2 Comunicación grupal: 
 

Se lleva a cabo cuando se realizan talleres, conferencias, 
conversatorios, charlas y cursos. A estas actividades son invitadas personas 
que pueden cumplir función de líderes y multiplicadores en busca de que 
ellos trasmitan esa información al resto de su comunidad, en el marco de este 
trabajo, se deben implementar los medios de comunicación virtual para 
realizar este tipo de actividades comunicativas 
 

9.2.7.1.3 Comunicación masiva: 
 

A través de medios de comunicación que puedan llegar de manera 
generalizada a todo el personal de la organización, se pueden utilizar 
estrategias como: correos electrónicos organizacionales, canales de 
comunicación interno como canal de YouTube, videos, post, reels, entre otras 
estrategias que puedan aplicar en las redes sociales empresariales 
(Instagram, Facebook, Twitter)  
 

9.2.7.2 Sensibilización frente al estrés laboral 
 

Si bien es reconocido el estrés laboral como un factor determinante en la 
salud de los trabajadores(56) y existe legislación que apoya y exige su 
evaluación, intervención y monitoreo dentro de las organizaciones como la 
resolución 2404 del 2019(57), Es necesario generar acciones que 
promuevan el desarrollo de programas de prevención con adherencia por 
parte de los colaboradores, se debe trabajar para eliminar las barreras que 
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impiden que los trabajadores accedan de manera libre a los programas de 
ayuda dispuesto por las organizaciones sin temor a ser juzgados por sus 
colegas o superiores y que sus acciones no sean objeto de chantaje o 
burla(4).  
 
Las empresas, deben disponer de programas en donde muestren la real 
necesidad del acceso y la existencia de estas estrategias, los beneficios que 
pueden desencadenar en el colaborador, sus familias y la empresa, no solo 
desde un enfoque productivo sino en el bienestar de las personas que 
participan de manera directa o indirectamente en las estrategias. Esto, 
basados en que una persona sana mentalmente es más útil para su equipo 
de trabajo, toma mejores decisiones, es más empático, tiene mayor 
capacidad para resolver problemas, entre otras condiciones que conducirá al 
colaborador y la empresa a  un mayor bienestar(40). 

 
9.2.8 MONITOREO Y SEGUIMIENTO 
 
Basados en los procesos de mejora continua, es necesario que por parte las 
empresas que hagan uso el presente programa de PyP se realice un monitoreo y 
seguimiento de la implementación de este, permitiéndonos identificar la adherencia 
de los colaboradores, la eficacia y la eficiencia de este, con la finalidad de 
implementar acciones de mejora necesarias para que el programa cumpla los 
objetivos planteados y se realicen las adecuaciones pertinentes en caso de ser 
necesarias. 
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10 CONCLUSIÓN 

 
El presente programa de PyP está pensado para controlar la exposición al estrés 
durante la resignificación de los empleos del cana RETAIL en la pandemia; sin 
embargo, es un programa muy amplio y para su elaboración se investigaron 
diferentes sectores económicos (Salud, Administrativos, Comerciales, 
Construcción) y diferentes contextos relacionados con la salud (con y sin COVID-
19); por lo tanto, su aplicación puede ser dada en cualquier sector económico que 
se esté enfrentando al estrés dentro de sus organización sin importar el modo de 
empleo que se utilice en dicha organización (presencial, alternancia, teletrabajo, 
trabajo en casa). 
 
Queremos dar claridad que el fin de las restricciones para el cuidado de la salud no 
da por sentado la obsolescencia del programa, ya que el estrés es un factor de 
riesgo presente de manera continua dentro de las actividades laborales y sociales 
de las personas; por lo tanto, este programa seguirá en vigencia siempre que el 
estrés pueda ser considerado un riesgo para la salud; adicionalmente,  como este 
programa fue diseñado durante la pandemia nos permitió desarrollar estrategias 
únicas que no hubiesen podido salir a la luz de no ser por nuestra realidad actual 
(2020-2021) de salud pública, pero que son igualmente eficientes en cualquier otro 
contexto. 
 
Es importante la construcción de Cultura dentro de las organizaciones e idear 
estrategias que promuevan y promocionen las acciones que se encuentran 
contempladas en sus políticas sobre la SST, incluyendo dentro de sus valores 
corporativos “La Seguridad y Salud laboral” esto no solo creará una conciencia 
dentro del trabajador sino sobre toda la organización implantándolo como parte de 
su Core Business y ADN de la empresa. Tener una política clara facilita el 
reconocimiento de los roles y responsabilidades de cada uno de los miembros que 
hacen parte del sistema, saber comunicarla y que llegue a todas las personas de la 
organización y asegurarse de que esta sea comprendida a través de evaluaciones 
o seguimientos. 

A partir de las investigaciones que se realizó en este trabajo pudimos darnos cuenta 
de que el estrés es una de las causas más nombradas en las apariciones de 
enfermedades que se puede desarrollar en el ámbito laboral como; fatiga, dolor de 
cabeza, insomnio, trastornos digestivos y tensiones musculares que deterioran la 
calidad de vida de las personas entre otras. Es por esto por lo que es importante 
que las organizaciones trabajen en la prevención del estrés laboral y garanticen el 
bienestar y la calidad de vida del colaborador, ya que tener un colaborador 
estresado puede presentar ausentismo, altos niveles de rotación, baja 
productividad, poca motivación y baja satisfacción. 

Con este programa se logra responder a las necesidades de los empleados cuyos 
altos niveles de estrés están afectando su labor y salud, logrando así crear 
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ambientes más sanos para ellos, mejorar el clima laboral, aportar a la cultura 
organizacional, y tener listas estrategias de acción para intervenir en momentos que 
puedan aumentar los niveles de estrés de los trabajadores, debido a situaciones 
inesperadas, como en el caso que se planteó al inicio de este proyecto con la 
resignificación de los puestos de trabajos de las asesoras vendedoras del sector 
RETAIL.  
 
Para finalizar queremos resaltar la importancia del control del estrés dentro de las 
organización, de la inclusión de espacios intra y extra laborales para el manejo del 
mismo, considerar que las realidades particulares de cada colaborador pueden ser 
determinantes para el éxito  no de este programa; por lo tanto, es necesario siempre 
acompañar este proceso de un profesional en el área que me permita priorizar a los 
colaboradores con mayor riesgo y darle escalabilidad según la complejidad de sus 
necesidades particulares.  
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11 ANEXOS 

 
11.1 PRUEBA DE ESTRÉS LABORAL DEL DR. RICARDO BERREZUETA 

MÉDICO PSIQUIATRA CHILENO 

 

TEST DE ESTRÉS LABORAL 

1ª Parte - Cuestionario de Problemas Psicosomáticos.  

Contiene 12 ítems en los que se describen los síntomas más habituales asociados 
al estrés. 
 
Señala la frecuencia con que se han manifestado durante los últimos 3 meses; 
siendo 1 "nunca" y 6 "con mucha frecuencia 
 

1- Nunca 

2- Casi nunca 

3- Pocas veces 

4- Algunas veces 

5- Con relativa frecuencia 

6- Con mucha frecuencia 

 

1. Imposibilidad de conciliar el sueño.  1 2 3 4 5 6 

2. Jaquecas y dolores de cabeza. 1 2 3 4 5 6 

3. Indigestiones o molestias gastrointestinales.  1 2 3 4 5 6 

4. Sensación de cansancio extremo o agotamiento. 1 2 3 4 5 6 

5. Tendencia de comer, beber o fumar más de lo habitual.  1 2 3 4 5 6 

6. Disminución del interés sexual.  1 2 3 4 5 6 

7. Respiración entrecortada o sensación de ahogo.  1 2 3 4 5 6 

8. Disminución del apetito.  1 2 3 4 5 6 

9. Temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos o 
parpadeos).  

1 2 3 4 5 6 

10. Pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del 
cuerpo.  

1 2 3 4 5 6 

11. Tentaciones fuertes de no levantarse por la mañana. 1 2 3 4 5 6 

12. Tendencias a sudar o palpitaciones.  1 2 3 4 5 6 



49 

Corrección de la prueba:  

La suma de los valores de todas las respuestas puede tomar un valor comprendido 
entre 12 (No existe síntoma alguno de estrés) y 72 (nivel de estrés máximo). El punto 
medio se establece en 42 puntos. No obstante, dicha valoración es demasiado 
simplista, siendo conveniente prestar atención a cualquier valoración de un ítem 
entre 4 y 6, especialmente si se da en 2 o más ítems de un mismo trabajador, lo que 
podría ser un claro indicativo de situaciones de estrés graves.  

 
 
 
 
 

2ª Parte - Escala General de Satisfacción. 

La siguiente prueba de estrés laboral refleja la experiencia subjetiva, analizando la 
respuesta afectiva que muestran frente al contenido de su puesto de trabajo.  
 
Señale con un círculo cómo se siente con respecto a cada uno de ellos en una 
escala del 1 al 7, siendo 1 "muy insatisfecho" y 7 "muy satisfecho  
 

1- Muy insatisfecho.  

2- Insatisfecho.  

3- Moderadamente insatisfecho.  

4- Ni satisfecho ni insatisfecho.  

5- Moderadamente satisfecho.  

6- Satisfecho.  

7- Muy satisfecho.  

 

1. Condiciones físicas de su trabajo. 1 2 3 4 5 6 7 

2. Libertad para elegir su propio método de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7 

3. Sus compañeros de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7 

4. Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien hecho. 1 2 3 4 5 6 7 

5. Su superior inmediato. 1 2 3 4 5 6 7 

6. Responsabilidad que usted tiene asignada. 1 2 3 4 5 6 7 

7. Su salario. 1 2 3 4 5 6 7 

8. La posibilidad de utilizar sus capacidades. 1 2 3 4 5 6 7 

9. Relación entre dirección y trabajadores en su empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

10. Sus posibilidades de promocionar. 1 2 3 4 5 6 7 

11. El modo en que su empresa está gestionada. 1 2 3 4 5 6 7 

12. La atención que se presta a las sugerencias que usted 
hace. 

1 2 3 4 5 6 7 

13. Su horario de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7 
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14. La variedad de tareas que realiza en su trabajo. 1 2 3 4 5 6 7 

15. Su estabilidad en el empleo. 1 2 3 4 5 6 7 

Corrección de la prueba:  

La prueba anterior permite obtener 3 puntuaciones diferentes. Una mayor 
puntuación indica un mayor nivel de satisfacción.  

 Nivel de satisfacción general: Corresponde a la suma de todos los ítems. 

Su valor mínimo es de 15 (mínima satisfacción) y su valor máximo de 105 
(máxima satisfacción). El punto medio o neutral se establece en 60 puntos.  

 Nivel de satisfacción intrínseca: Aborda la satisfacción respecto a 

factores intrínsecos al puesto de trabajo, tales como la responsabilidad, el 
contenido de la tarea o la promoción. Para su obtención se debe realizar la 
suma de los ítems pares (2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14).  

 Nivel de satisfacción extrínseca: Aborda la satisfacción respecto a 

factores extrínsecos al puesto de trabajo, tales como la organización, el 
horario o la remuneración económica. Para su obtención se debe realizar la 
suma de los ítems impares (1, 3, 5, 7, 9, 11, 13 y 15). 
 

Es necesario realizar un análisis prestando especial atención a la valoración por 
debajo de 4 de cualquier ítem 
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