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Resumen

En esta investigación se logra establecer los diferentes estilos de afrontamiento del estrés laboral, mediante un 
estudio comparado entre los funcionarios del Patronato Municipal de Inclusión Social del Gobierno Autónomo 
Descentralizado de Santo Domingo, Dirección Distrital y Articulación Territorial de Agrocalidad Santo Domingo y la 
Delegación Provincial del Servicio Público del Trabajo y Empleo del Ministerio del Trabajo. La muestra de estudio 
estuvo conformada por 82 empleados públicos en total. Para la recolección de datos, se utilizó el inventario de 
respuestas de afrontamiento de Moos (CRI).

El resultado de este trabajo demuestra que existe una similitud significativa en el nivel de estrés percibido entre los 
empleados públicos de las organizaciones. Al final de este trabajo se presenta una propuesta de mejora para afron-
tar el estrés laboral que las unidades de Talento Humano puedan aplicar, le den seguimiento y que estas actividades 
propuestas produzcan resultados positivos en las calificaciones obtenidas dentro de la gestión por resultados, en lo 
que respecta al clima laboral y evaluación del desempeño.
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Abstract

In this research, it is possible to establish the different styles of coping with work stress, through a comparative study 
between the officials of the Municipal Board of Social Inclusion of the Autonomous Decentralized Government of 
Santo Domingo, District Directorate and Territorial Articulation of Agrocalidad Santo Domingo and the Provincial 
Delegation of the Public Service of Labor and Employment of the Ministry of Labor. The study sample consisted of 82 
public employees in total. For data collection, the Moos Coping Response Inventory (CRI) was used. 

The result of this work shows that there is a significant similarity in the level of perceived stress among public em-
ployees of organizations. The final part of this work generates an improvement proposal to face job stress, which can 
be implemented by the Human Talent units, a follow-up is carried out and that the proposed activities can be seen 
as positive results in the qualifications obtained within the management by results, with regard to the work environ-
ment and performance evaluation.
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Introducción

El trabajo es una parte esencial en la vida del 
ser humano, según plantean Robbins y Coul-
ter (1996), quienes indican, además, que los 
procesos encargados de hacer que un indi-
viduo lleve a cabo una actividad para alcan-
zar un objetivo se encuentran condicionados 
por la intensidad del deseo para satisfacer 
una necesidad concreta; aunque en general, 
la motivación en el contexto laboral se re-
fiere al esfuerzo que ejercen los trabajadores 
para alcanzar los objetivos organizacionales, 
por lo que se encuentra relacionada con el 
comportamiento en el trabajo. Durante la 
mayor parte del día el ser humano interac-
túa en el espacio del trabajo, a donde acude 
para satisfacer las necesidades individuales, 
por lo tanto, este espacio influye también en 
su salud y calidad de vida.

El estrés es la respuesta a múltiples 
factores que, de acuerdo con Leka et al. 
(2004), ha sido reconocidos por la Organi-
zación Mundial de la Salud (OMS). Entre los 
factores constan los siguientes: tener un 
trabajo monótono o desagradable, tener un 
volumen excesivo o escaso de trabajo, falta 
de participación o control en la toma de deci-
siones, promoción laboral ineficiente, siste-
mas de evaluación tediosos, no contar con 
un papel definido en el trabajo, estar bajo 
una supervisión inadecuada, tener malas 
relaciones con los compañeros, entre otros.

El estrés forma parte de la vida diaria, 
en consecuencia, afecta el nivel de concen-
tración para alcanzar un rendimiento óptimo 
en el trabajo, además de quebrantar tanto la 
salud y el bienestar personal como la satis-
facción laboral. La Organización Internacio-
nal del Trabajo (OIT) (OIT, 2016) reporta que 
hasta el 60 % de los días de trabajo perdidos 
son causados por el estrés. Conforme a las 
revistas científicas, en América Latina se ha 

1	 Por lo general, estas se rigen a lo establecido en el Acuerdo Ministerial MDT-2018-0017. Dicha valoración, que es medida 
sobre 100 %, en el año 2020 no ha sobrepasado el 85 %).

abordado poco esta realidad. Por ejemplo, 
un estudio llevado a cabo en Chile mostró 
que los trabajadores asalariados que son 
sometidos a factores laborales estresantes 
tienen mayor probabilidad de enfrentar pro-
blemas de salud mental como la depresión.

La OIT (2016) también reportó que las 
enfermedades laborales relacionadas con 
estrés provocan una pérdida de 1.25 billones 
de dólares del Producto Interno Bruto mun-
dial, debido a que perturban negativamente 
a los trabajadores tanto de manera física 
como psicológica, y, consecuentemente, a 
la empresa a la que pertenecen. A nivel mun-
dial, el estrés laboral está reconocido en un 
58 % por las empresas más destacadas, ra-
zón por la que se ha convertido en un fenó-
meno que va creciendo y provocando varias 
consecuencias, tales como: ausentismo, 
desinterés en el trabajo y productividad baja. 
En este contexto, es indispensable que to-
das las organizaciones identifiquen a tiempo 
las causas que afectan a los empleados pú-
blicos en lo relativo al estrés.

En las instituciones públicas, como ob-
jeto de estudio práctico, el estrés laboral se 
produce por varios factores que se aseme-
jan entre sí: la incertidumbre por la inestabi-
lidad laboral, más aún cuando existen cam-
bios de autoridades; escaso compañerismo; 
generación de rumores que ocasionan el 
malestar de los compañeros/as; directrices 
precipitadas; poca empatía; cortos tiempos 
en el cumplimiento de plazos, preferencias 
por amistades internas y el poco grado de 
satisfacción en el área de trabajo, que se 
refleja en las encuestas aplicadas sobre el 
clima laboral en cada organización.1

La Dirección Distrital y Articulación Te-
rritorial de Agrocalidad Santo Domingo, por 
ejemplo, obtuvo una calificación del 83  %, 
la Delegación Provincial del Servicio Público 
del Trabajo y Empleo del Ministerio de Tra-
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bajo Santo Domingo un 73 % y el Patronato 
Municipal de Inclusión Social del Gobierno 
Autónomo Descentralizado (GAD) de Santo 
Domingo un 69 %. Chiavenato (2017) explica 
que el ser humano moderno pasa la mayor 
parte de su tiempo en organizaciones de las 
que depende para hacer, vivir, aprender, tra-
bajar, ganar un salario, curar sus males y ob-
tener todos los productos y servicios que ne-
cesita. De esta forma, se crea una relación 
de mutua dependencia, debido a que el ser 
humano declinaría muy fácilmente sin esas 
organizaciones y viceversa. Por esta razón, 
los funcionarios o empleados públicos de-
ben mantener el equilibrio adecuado.

El objetivo que se planteó para esta 
investigación fue determinar los estilos de 
afrontamiento del estrés laboral aplicados 
en los empleados del sector público, en or-
ganizaciones de Santo Domingo de los Tsá-
chilas. Este constituyó el trabajo previo de la 
autora para obtener el título de magister en 
Administración de Empresas, mención Ges-
tión de Procesos Organizacionales (Chapilli-
quin Torres, 2021).

Revisión de la literatura

El estrés no es un concepto nuevo, por el con-
trario, ha estado presente desde la antigüe-
dad. Bruges (2018), en el siglo XIV, dice que el 
término “estrés” fue tomado del latín —strin-
gere, que significa tensar o estirar— y luego 
adoptado por el inglés —strain, que significa 
tensión— para describir la opresión, adver-
sidad y la dificultad. El término “estrés” se 
remonta a la década de 1930, cuando Hans 
Selye, estudiante de segundo año de medici-
na en la Universidad de Praga, se percató de 
que todos los enfermeros a quienes obser-
vaba, independientemente de la enfermedad 
que sufrían, experimentaban síntomas comu-
nes y generales, tales como: agotamiento, 
pérdida del apetito, pérdida de peso, astenia, 
entre otros síntomas inespecíficos. Este he-

cho llamó mucho la atención de Selye, quien 
más adelante lo denominó el síndrome de es-
tar enfermo (Ronquillo Horsten, 2016; Riaño 
Montero, 2017; Chiavaneto, 2017). En la figura 
1 se exponen algunas de estas definiciones de 
estrés planteadas por los autores analizados.

La cronificación del estrés afecta tanto 
de manera física como psíquica y es de difícil 
tratamiento. Dentro de los síntomas físicos 
más relevantes constan: jaquecas, gastritis, 
aumento de la presión arterial, colon irritable, 
disminución del sistema inmune, entre otros. 
En cuanto a los psíquicos, constan: la dismi-
nución de la capacidad de concentración, pér-
dida de la memoria, ansiedad, pensamientos 
catastróficos y lentos, cambio en el estilo de 
vida, inquietud, miedo o pánico, preocupación 
excesiva, irritabilidad, disminución de la auto-
estima y constantes cambios de humor. Se-
gún García-Morán y Gil-Lacruz (2016), todos 
son problemas ocasionados por el estrés labo-
ral. Asimismo, Flores Peralta y Tarrillo Segura 
(2018) explican que el estrés laboral influye ne-
gativamente en el desempeño de cada perso-
na, debido a la sobrecarga laboral, el mal clima 
laboral o porque el personal se encuentra des-
motivado, o donde la adaptación a los cambios 
o nuevos cargos laborales hace que aumente 
el estrés y no exista la productividad esperada.

Leka et al. (2004) dice que la Organiza-
ción Mundial de la Salud define al fenómeno 
del estrés como las reacciones fisiológicas 
que en su conjunto preparan al organismo 
para la acción. Considerado desde este pun-
to de vista, el estrés sería una alarma, un 
estímulo que conduce a la acción, una res-
puesta necesaria para la supervivencia, la 
cual puede ser coherente con las demandas 
del entorno o bien insuficiente o exagerada.

Como se puede determinar, de acuerdo 
con las diferentes valoraciones, es un concep-
to complejo, consolidado en la figura 1, vigen-
te e interesante, del cual no existe consenso 
sobre su definición. La palabra “estrés” signi-
fica cosas distintas para diferentes personas. 
Se debe considerar que, de acuerdo con este 



ESTILOS DE AFRONTAMIENTO DEL ESTRÉS LABORAL EN LOS EMPLEADOS DEL SECTOR PÚBLICO	 125

Economía y Negocios UTE, 2021, 12(02), 122-140.

estudio, se define el estrés como los cambios 
bruscos que las personas experimentan ante 
situaciones problemáticas, tanto laborales 
como personales, las cuales afrontan de di-
ferentes maneras. No todas las personas re-
accionan igual, muchas veces depende de las 

emociones personales, que pueden ser nega-
tivas o positivas. El concepto más adecuado 
es el de Lazarus y Folkman (1986) donde el 
estrés es evaluado como amenazante o des-
bordante de los recursos del individuo y que 
pone en peligro su equilibrio psicofísico.

Figura 1. Valoración sobre el estrés

Nota: Adaptado de Chapilliquin Torres (2021).

El estrés laboral se define como una re-
acción no favorable que afecta la salud tanto 
física como mental del trabajador. Aquellas 
reacciones se deben, generalmente, a la in-
capacidad del individuo de responder ante 
presiones excesivas que pueden ser produc-
to del propio trabajo o del entorno laboral en 
sí. La incapacidad se refiere al sentimiento de 
no poder sobrellevar tales presiones, evitan-
do así reacciones positivas (Ramírez Veláz-
quez, 2019). En otra definición, Salgado-Roa y 
Leria-Dulčić (2019, p. 8) consideran el estrés 
laboral como “reacciones que el individuo 
puede tener ante las dificultades presenta-

das en el trabajo, las mismas que van en au-
mento al momento de no cumplir con el perfil 
específico al que fue contratado”.

La OIT (2016) se refiere al estrés laboral 
como una enfermedad que ocasiona graves 
peligros para la economía, porque a menor 
productividad, menor eficiencia en las empre-
sas. Asimismo, Peiró Silla (2009) considera 
que el estrés laboral aparece cuando hay una 
deficiente distribución de puestos, es decir, la 
estructura organizacional se encuentra mal 
realizada dentro de la organización. En con-
secuencia, y como ejemplo, si la estructura 
organizacional es deficiente, es muy probable 
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que el manual descriptivo se haya elaborado 
de manera incorrecta, lo que ocasionará que 
se contrate personal no idóneo para el trabajo 
y, a su vez, que la persona contratada experi-
mente un estrés extremo por no saber des-
envolverse en el puesto que le fue asignado.

En los últimos años, ha existido mayor 
atención en las políticas de prevención de 
riesgos psicosociales, de salud y de seguri-
dad laboral enfocadas a cómo los individuos 
afrontan situaciones estresantes. Cada in-
dividuo afronta las situaciones que le cau-
san estrés de diferente forma, con base en 
sus características individuales, el perfil de 
competencias del cargo que ocupan y en el 
medio ambiente en el que se desempeñan 
(García Herrero et al., 2016).

Conforme a la OIT (2016) el estrés la-
boral es considerado peligroso para algunas 
industrias donde tienen establecido activi-
dades para mitigarlo, porque es considerado 
como una enfermedad. Los autores definen 
el estrés de diferente manera, pero todas se 
asemejan en que hay un riesgo al momento 
de experimentarlo: no todas las personas re-
ceptan el estrés de manera pasiva, hay per-
sonas que no solo sufren de estrés, sino que 
padecen muchas enfermedades crónicas y 
que al sumar el estrés podría, en caso extre-
mos, provocarles la muerte.

Estudios del afrontamiento  
del estrés laboral

Palomino Hijar (2017), en su estudio 
sobre el personal de tránsito base II de Lima 
Norte, sostiene que el 44.8 % de los indivi-
duos analizados tienen un afrontamiento 
orientado a la emoción, por el contrario, el 
35.6 % muestra un afrontamiento orientado 
al problema y el 19.6  % recurre al afronta-
miento evitativo. Los resultados mostraron 
que las maneras de afrontamiento emplea-
das por el personal policial de tránsito frente 
al estrés es moderadamente apropiado. De 
igual forma, Cortes Angulo y Torres Fuentes 

(2017) llevaron a cabo una investigación con 
el objetivo de establecer las posibles causas 
del estrés laboral en los policías. Los resul-
tados muestran que todos los participantes 
presentan algún tipo de riesgo psicosocial, 
debido a las demandas y condiciones de tra-
bajo. Los autores concluyeron que el estrés 
laboral influye en el bienestar psicológico 
y el nivel de satisfacción laboral de los po-
licías. Por último, Hualpa Quispe y Ortiz Ma-
mani (2019) hicieron un estudio sobre el es-
trés laboral y estrategias de afrontamiento 
en el profesional de enfermería de la Unidad 
de cuidados intensivos. El resultado fue que 
las situaciones que con mayor frecuencia 
generan estrés en las/os enfermeras/os, se-
gún las dimensiones, son las siguientes: en 
el ambiente físico en mediano nivel (sobre-
carga de trabajo); en el psicológico, escaso 
nivel (muerte y sufrimiento de pacientes y 
falta de apoyo), y en el social, escaso nivel.

En este contexto, se ha comproba-
do que el estrés laboral está relacionado 
con la personalidad resistente de manera 
positiva, puesto que los niveles de estrés 
aumentarán, siempre y cuando la persona 
tenga una personalidad débil. Los principa-
les hallazgos sobre las limitaciones en los 
estudios mencionados es que en ninguno se 
centran en estudiar el estrés laboral y esti-
los de afrontamiento, pero sí se abordan con 
otras variables de estudio como niveles de 
estrés (Oviedo Aiquipa & Talavera Rodríguez, 
2016), afrontamiento (Palomino Hijar, 2017), 
relación de estilos de afrontamiento en si-
tuaciones adversas de empleados públi-
cos (Sánchez Bastidas & Ocampo Vásquez, 
2016), síndrome de Burnout y las estrategias 
de afrontamiento (Cortes Angulo & Torres 
Fuentes, 2017), estrategias de estudio del 
estrés y estrategias de afrontamiento en el 
personal de enfermería (Hualpa Quispe & Or-
tiz Mamani, 2019). Asimismo, otra limitación 
es que en ningún estudio se trabajó con tres 
organizaciones como en esta investigación.



ESTILOS DE AFRONTAMIENTO DEL ESTRÉS LABORAL EN LOS EMPLEADOS DEL SECTOR PÚBLICO	 127

Economía y Negocios UTE, 2021, 12(02), 122-140.

Tipos y estilos de afrontamiento

Existen dos tipos de afrontar el estrés: directa 
o defensivamente. Cabe indicar que el método 
directo involucra dedicar atención a un hecho 
estresante y utilizar los recursos cognitivos 
y conductuales para que exista un cambio en 
el acontecimiento, de manera que la situación 
pase de ser estresante a no serlo. El método de 
afrontamiento defensivo, en cambio, involucra 
evitar el acontecimiento estresante una vez 
que ha ocurrido o bien suprimir la respuesta 
emocional, cognitiva y fisiológica ante él, con la 
consiguiente reducción de su impacto. Conse-
cutivamente, las estrategias de tipo activo tie-
nen repercusiones más adaptativas, mientras 
que las pasivas suelen ser menos exitosas.

El afrontamiento puede estar centra-
do en el problema o en la emoción. Portero 
de la Cruz (2019) indica que el afrontamien-
to dirigido al problema tiene como intención 
modificar las condiciones ambientales o va-
riar la forma de comportamiento. El individuo 
al momento de orientarse al problema cam-
bia su comportamiento, ya sea de manera 
positiva o negativa.

De igual forma, las estrategias de afron-
tamiento dirigidas a las emociones sirven para 
controlar y disminuir estas emociones como 
consecuencia del estrés. Estas estrategias es-
tán concordadas por formas de reacción que no 
logran resolver el problema, pero hacen que el 
sujeto se sienta mejor en los momentos de peli-
gro o amenaza. Portero de la Cruz (2019) explica 
que la estrategia determinada al problema trata 
de utilizar o afectar las condiciones responsa-
bles de la amenaza de daño y la respuesta emo-
cional trata de comprimir o eliminar la respues-
ta emocional generada por la situación.

La evaluación propuesta por Moos y 
Schaefer (1993) adopta dos aproximaciones 
conceptuales más frecuentes para diferen-
ciar las estrategias de afrontamiento del 
estrés: la orientación o enfoque de afronta-
miento del estrés (aproximación o realiza-
ción de esfuerzos para resolver el problema 

y evitación o actividades dirigidas a evitar el 
problema y regular el impacto emocional pro-
ducido por la situación estresante) y el proce-
dimiento de afrontamiento (cognitivo y con-
ductual). Ramírez Macollunco (2017) sostiene 
que la persona puede hacer el afrontamiento 
de cuatro maneras: aproximándose de forma 
conductual al estresor, aproximándose de 
modo cognitivo, utilizando la evitación al es-
tresor, de forma conductual y cognitiva.

A partir de analizar los estilos de afron-
tamiento más convenientes, se llega a la con-
clusión que se asemejan a los hábitos cogniti-
vos. A partir de ese contexto, se deduce que la 
persona puede ser reflexiva o impulsiva. Cabe 
mencionar que la persona reflexiva busca 
normalmente información y soluciones para 
el problema y planifica, pero es mucho más 
probable que el individuo impulsivo reaccione 
expeditivo y emotivamente sin pensar mucho 
sobre el resultado probable.

Materiales y métodos

Se utilizó la teoría unificadora de Moos al 
afrontamiento (Portero de la Cruz, 2019), 
modelo planteado por Moos y Schaefer 
(1993) —que se enfoca en el afrontamiento 
eficazmente porque es adaptativo ante si-
tuaciones estresantes donde se ha llegado a 
un compromiso vital que permite identificar 
las estrategias y definir el afrontamiento—, 
ya que era de vital importancia resaltar que 
la conducta humana está ligada al contexto, 
por ello era necesario proponer teorías que 
pudieran explicar las dimensiones que esta-
ban vinculadas en el entorno.

De las circunstancias estudiadas en el 
marco teórico, se pudo exponer las caracte-
rísticas de cada uno de los enfoques relacio-
nados con los estilos de afrontamiento del 
estrés laboral, con incidencia en el carácter 
cuantitativo y cualitativo, por lo tanto, el obje-
tivo en este apartado es describir el procedi-
miento metodológico de los estilos de afron-
tamiento del estrés laboral que se aplicarán 
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en las instituciones objeto de estudio. El pro-
cedimiento está conformado por cuatro fases 
(Rodríguez Jiménez & Pérez Jacinto, 2017).

Fase 1: Selección de la muestra

El objetivo es generar la confianza necesaria 
con las entidades y sus procesos mediante la 
sensibilización sobre la importancia del estu-
dio de los estilos de afrontamiento de estrés 
laboral, debido a que es un tema poco relevan-
te dentro de las entidades del sector público 
y que es muy necesario identificarlo a tiempo, 
de manera adecuada, para poder mitigarlo y 
para que los funcionarios y sus jefes inmedia-
tos canalicen la idea.

Paso 1.1 Involucramiento de las máximas 
autoridades y subordinados

Para dar inicio, se concertó una reunión con 
cada una de las máximas autoridades de cada 
institución pública. Esta se solicitó mediante 
un trámite ciudadano, vía Quipux, en las en-
tidades de la función ejecutiva, y mediante 
oficio en la entidad descentralizada. Además, 
se solicitó la participación de las unidades de 
talento humano, para explicar los objetivos de 
la investigación y las actividades que se eje-
cutaron para el desarrollo del estudio.

Paso 1.2 Determinar la muestra  
para el estudio

Se determinó como población para el estu-
dio a los empleados públicos de cada enti-

dad. En suma, en el Patronato Municipal de 
Inclusión Social del GAD de Santo Domingo 
laboran 62 servidores públicos; en la Direc-
ción Distrital y Articulación Territorial de 
Agrocalidad Santo Domingo, 35 servidores 
públicos, y en la Delegación Provincial del 
Servicio Público del Trabajo Público y Empleo 
de la provincia de Santo Domingo de los Tsá-
chilas, 12 servidores públicos.

De Canales et al. (1994) dice que el ta-
maño de la muestra debe definirse partiendo 
de dos criterios: 1) de los recursos disponibles 
y 2) de los requerimientos que tenga el análisis 
de la investigación. Por tanto, una recomenda-
ción es tomar la mayor muestra posible, por-
que mientras más grande y representativa sea, 
menor será el error de la muestra. Por este mo-
tivo, la muestra estuvo conformada por toda la 
población de las tres organizaciones.

Fase 2: Aplicación de la prueba

En esta fase el objetivo fue dar a conocer la 
encuesta a las unidades, para que el enlace 
sea difundido dentro de la institución y los 
funcionarios puedan contestarla.

Paso 2.1 Diseño de la encuesta  
en Google Drive

En este paso se diseñó la encuesta de acuerdo 
con el inventario de Moos tomando en cuen-
tas las escalas que la conforman (tabla 1):

Tabla 1. Esquema de las escalas que componen el cuestionario de Moos

Inventario de respuestas de afrontamiento

Método Aproximación Evitación

Cognitivo
Análisis lógico (AL) Evitación cognitiva (EC)

Revalorización positiva (RP) Aceptación-resignación (AR)

Conductual
Búsqueda de apoyo y guía (BAG) Búsqueda de gratificaciones alternativas (BGA)

Solución de problemas (SP) Descarga emocional (DE)

Nota: Adaptada de Moos y Schaefer (1993).
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La información de la tabla 1 sirvió para 
identificar de qué se compone el cuestiona-
rio. Las primeras cuatro respuestas forman 
parte de las estrategias de afrontamiento por 
aproximación y las otras cuatro conforman 
un segundo conjunto que comprende las es-
trategias de afrontamiento por evitación. Se 
establece esta estructura con la finalidad 
de definir cada uno de los estilos de afronta-
miento aplicados por cada empleado público.

Paso 2.2 Aplicación de inventario  
de respuestas de afrontamiento de Moos

En este paso se aplicó la encuesta. Esta com-
prendía 48 ítems y evaluaba ocho tipos dife-
rentes de respuesta de afrontamiento a situa-
ciones estresantes. Cada tipo fue evaluado 
con una frecuencia de alta (3 puntos), media 
(2 puntos) y baja (1 punto). Estas respuestas 
de afrontamiento fueron análisis lógico (AL), 
reevaluación positiva (RP), búsqueda de apo-
yo y guía (BAG), solución de problemas (SP), 
evitación cognitiva (E), aceptación-resigna-
ción (AR), búsqueda de gratificaciones alter-
nativas (BGA) y descarga emocional (DE).

Es importante indicar que el inventario de 
respuestas de afrontamiento fue medido con el 
alfa de Cronbach, aplicando la ecuación 1 para 
demostrar la concordancia y validez de este.

Ecuación 1. 

Donde:
α: Coeficiente alfa de Cronbach
k: Número de ítems
Vi: Varianza de cada ítem
Vt: Varianza total

Fase 3: Calificación y análisis  
de los resultados

Esta fase tiene como objetivo identificar la situa-
ción actual de las entidades objeto de estudio.

Paso 3.1 Determinación  
de las situaciones estresantes  
de las organizaciones

Se analizaron los datos de las tres organiza-
ciones en relación con las situaciones que 
causan mayor estrés a los empleados pú-
blicos mediante una entrevista virtual con 
los funcionarios, para elaborar un diagrama 
causa-efecto, que permita visualizar lo más 
relevante de aquellas situaciones y facilitar 
la discusión y el análisis en torno a la identifi-
cación de causas y posibles soluciones para 
problemas asociados. Esta herramienta se 
la puede aplicar de forma presencial o virtual 
con la finalidad de estimular la libre exposi-
ción o tormenta de ideas o brain storming.

Paso 3.2 Determinación de los valores 
calificativos de estilos de afrontamiento

Una vez analizado el estrés laboral que pue-
de ser causado por distintos factores, en la 
encuesta se determinaron las 8 respuestas 
de afrontamiento por cada organización. La 
encuesta se procesó y evaluó sumando los 
valores de los ítems ubicados en cada co-
lumna del patrón y luego se dividió por el 
número de ítems contestados. Al final, se 
colocó el resultado debajo de cada colum-
na junto a las iniciales correspondientes a la 
respuesta de afrontamiento evaluada.

Fase 4: Presentación de los resultados

En esta fase el objetivo fue determinar si exis-
ten diferencias y/o semejanzas en los estilos 
de afrontamiento que emplea cada organi-
zación, mediante la técnica de análisis de 
varianza (ANOVA), también conocida como 
análisis factorial. Cabe mencionar que se ini-
ció, como primer paso, aplicando la suma de 
cuadrados total (SST) (ecuación 2), posterior-
mente la suma de cuadrados de tratamientos 
(SSTr) (ecuación 3) y, finalmente, la suma de 
cuadrados del error (SSE) (ecuación 4).
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Ecuación 2. 

Ecuación 3. 

Ecuación 4. 

Paso 4.1 Diferencias o semejanzas  
de las tres organizaciones según  
el organigrama de posición

Se detalló el personal que labora en cada 
entidad de acuerdo con las actividades que 
se realizan en cada área mediante el mapa 
de procesos de cada organización, el cual 
permitió identificar y detectar deficiencias 
organizativas que no han sido tomadas en 
cuenta en el reordenamiento laboral, lo que 
ocasiona una inadecuada distribución de 
funciones o causales que conllevan a que se 
genere estrés laboral, efecto que después 
se ve plasmado en la evaluación del desem-
peño de cada servidor.

Paso 4.2 Diferencias o semejanzas  
de las tres organizaciones según  
características demográficas

En este paso se evaluó estadísticamente 
cómo influyen dichas características en el 
tipo de estrategias de afrontamiento, si di-
cha relación ha resultado alta, media o baja, 
con base en el género y la edad de los em-
pleados públicos.

Fase 5: Estrategias de mejora

El objetivo consiste en dar a conocer, me-
diante un informe, los tipos de estrategias 
aplicadas en cada entidad con el fin de ela-
borar planes de acción que se aplique en 

cada unidad y de esta forma mitigar el es-
trés laboral.

Paso 5.1 Estrategia de mejora para  
afrontar los efectos del estrés laboral

En este paso, de acuerdo con los resultados, 
se planteará una estrategia para que las uni-
dades la incluyan en sus planes de acción, 
conjuntamente con los objetivos determina-
dos y establecidos en la gestión por resulta-
dos, con la finalidad de que exista un control 
adecuado y mitigar el estrés laboral dentro 
de las organizaciones.

Paso 5.2 Elaboración del informe  
final para las organizaciones

En este paso se mostrarán los resultados del 
análisis cuantitativo de los datos demográfi-
cos (edad y género), el análisis obtenido de 
las respuestas de cada empleado público —
considerando las respuestas que se evalúan 
mediante el cuestionario de Moos—, qué ti-
pos de afrontamientos son utilizados dentro 
de cada institución, la focalización utilizada 
y la actividad que utiliza el personal como re-
curso de afrontamiento, además de las res-
pectivas comparaciones para cumplir con 
los objetivos propuestos.

Análisis y resultados

Los principales resultados después de la 
aplicación de la metodología propuesta son 
los siguientes:

Determinación de la muestra  
para el estudio

La población de los empleados de las tres or-
ganizaciones está conformada por 109 per-
sonas (tabla 2).
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Tabla 2. Población detallada del objeto de estudio

Entidad pública Población

Patronato Municipal de Inclusión Social del GAD de Santo Domingo 62

Dirección Distrital y Articulación Territorial de Agrocalidad Santo Domingo 35

Delegación Provincial del Servicio Público del Trabajo Público y Empleo del Ministerio del Trabajo 
en Santo Domingo de los Tsáchilas

12

Total 109

Se solicitó autorización a las máximas 
autoridades de las organizaciones, para que, 
mediante las unidades, la encuesta sea socia-
lizada con todo el personal con el fin de que 
puedan contestarla una vez enviado el enlace.

Aplicación de inventario de respuesta  
al afrontamiento de Moos

Las encuestas fueron enviadas a los servido-
res públicos de cada organización, pero, por 

motivos de licencias, vacaciones, comisiones 
sin RMU, modalidad de teletrabajo, no todos 
contestaron y accedieron al enlace. Por este 
motivo, se consolidaron las encuestas efec-
tuadas, base determinante para continuar 
con la investigación de los estilos de afron-
tamiento que aplican los empleados públicos 
en cada organización, conforme la tabla 3.

Tabla 3. Tabla de encuestas aplicadas sobre los inventarios de respuestas de Moos

Entidad pública
Encuestas 
solicitadas

Encuestas 
aplicadas

Patronato Municipal de Inclusión Social del GAD de Santo Domingo 62 43

Dirección Distrital y Articulación Territorial de Agrocalidad Santo Domingo 35 28

Delegación Provincial del Servicio Público del Trabajo Público y Empleo del 
Ministerio del Trabajo en Santo Domingo 

12 11

Total 109 82

El inventario de respuestas de afronta-
miento se midió de acuerdo con el número 
de personas que respondieron la encuesta y 
conforme el número de preguntas contesta-
das, con un coeficiente de 0.94. Además, en 
determinados contextos y por tácito conve-

nio, se consideró que valores de alfa supe-
riores a 0.7 o 0.8, dependiendo de la fuente, 
son suficientes para garantizar la fiabilidad 
de la escala. Una vez aplicada la ecuación 1, 
se obtuvieron los resultados contenidos en 
la tabla 4.

Tabla 4. Cálculo de la alfa de Cronbach

∑ (símbolo sumatoria)

α (alfa) 0.944557491

k (número de ítems) 48

Vi (varianza de cada ítem) 38.85797145

Vt (varianza total) 517.2732005
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El alfa de Cronbach es de 0.94, lo que de-
muestra que es un instrumento válido, por ende, 
muestra su consistencia o confiabilidad para 
utilizarlo y lograr el objetivo de la investigación.

Determinación de las situaciones 
estresantes de las organizaciones

Se hizo una entrevista a los empleados públi-
cos, de manera aleatoria, para determinar las 

situaciones estresantes de cada organización. 
Estas fueron analizadas en un diagrama causa-
efecto, como se puede ver en la figura 2. Esta 
herramienta permitió visualizar las causas que 
provocan como efecto final el estrés laboral.

Es importante resaltar que el origen 
del estrés laboral dentro de estas organiza-
ciones se concentra en cuatro grandes as-
pectos que guardan semejanza entre sí.

Figura 2. Matriz causa-efecto, estrés laboral

Determinación de los valores 
calificativos de los estilos de 
afrontamiento

Como se ha mencionado anteriormente, el 
estrés laboral dentro de estas organizacio-
nes puede ser causado por distintos facto-

res. Para determinar los valores calificativos 
de estilos de afrontamiento es necesario co-
nocer el puntaje asignado a las respuestas 
de la encuesta por cada organización, las 
cuales fueron cuantificadas considerando 
la escala de nunca = 0, una o dos veces = 1, 
algunas veces = 2 y muchas veces = 3. En el 
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momento que fueron sumadas las respues-
tas, se puede visualizar el análisis lógico 
(AL), revalorización positiva (RP), búsqueda 
de apoyo y guía (BAG), solución de problemas 
(SP), evitación cognitiva (E), aceptación-re-
signación (AR) búsqueda de gratificaciones 
alternativas (BGA) y descarga emocional 
(DE). Conforme al puntaje obtenido, se pue-
de determinar si el estilo de afrontamiento 
es bajo (1), medio (2) o alto (3).

En la tabla 5 se determina que el Patro-
nato Municipal de Inclusión Social del GAD de 
Santo Domingo está enfocado en el afronta-
miento por aproximación, donde tiene una ma-
yor relevancia de acuerdo con el puntaje obte-
nido del inventario de respuestas, de 1.56 que 
equivale a un nivel medio de estilo de afronta-
miento. Si bien el afrontamiento por evitación 
también prevalece, el más desarrollado dentro 
de la organización es el de por aproximación.

Tabla 5. Determinación de los valores calificativos del Patronato Municipal  
de Inclusión Social del GAD de Santo Domingo

Análisis 
lógico

Revalo-
rización 
positiva

Búsqueda 
de apoyo 

y guía

Solución 
de 

problemas

Evitación 
cognitiva

Aceptación-
resignación

Búsqueda 
de gratifi-
caciones 

alternativas

Descarga 
emocional

P R P R P R P R P R P R P R P R

1 82 2 88 3 70 4 61 5 74 6 70 7 77 8 29

9 66 10 57 11 53 12 96 13 80 14 54 15 59 16 38

17 54 18 96 19 25 20 74 21 66 22 52 23 67 24 39

25 58 26 50 27 36 28 61 29 48 30 51 31 74 32 18

33 68 34 86 35 55 36 80 37 66 38 27 39 64 40 51

41 66 42 79 43 76 44 80 45 40 46 46 47 61 48 57

394 456 315 452 374 300 402 232

1.53 1.77 1.22 1.75 1.45 1.16 1.56 0.9

De acuerdo con los resultados que 
constan en la tabla 6, la Dirección Distrital 
y Articulación Territorial de Agrocalidad San-
to Domingo recurre a un afrontamiento por 
aproximación, con un total de 1.71, que lo ubi-
ca en un nivel medio, en lo que respecta a 
afrontar situaciones estresantes dentro de 
la organización.

Como refleja en los resultados de la ta-
bla 7, las primeras cuatro respuestas (AL, RP, 
BAG y SP) pertenecen al afrontamiento por 
aproximación y las siguiente cuatro respues-

tas (E, AR, BGA y DE) al afrontamiento por evi-
tación. Este valor, de acuerdo con los resul-
tados, es el más predominante, es decir que 
los empleados públicos que conforman cada 
organización tienden a sobrellevar los proble-
mas con un estilo cognitivo, como el modo 
habitual de procesar la información y de uti-
lizar los recursos cognitivos, tales como: la 
percepción, la memoria, el procesamiento. En 
consecuencia, es bueno porque no involucran 
la parte sentimental o no enfrentan un proble-
ma de salud mental como la depresión.
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Tabla 6. Determinación de los valores calificativos  
de la Dirección Distrital de Agrocalidad Santo Domingo

Análisis 
lógico

Revalo-
rización 
positiva

Búsqueda  
de apoyo  

y guía

Solución 
de 

problemas

Evitación 
cognitiva

Aceptación-
resignación

Búsqueda 
de gratifi-
caciones 

alternativas

Descarga 
emocional

P R P R P R P R P R P R P R P R

1 51 2 57 3 51 4 36 5 55 6 46 7 48 8 25

9 48 10 44 11 42 12 61 13 51 14 31 15 42 16 30

17 49 18 63 19 14 20 54 21 47 22 27 23 41 24 22

25 42 26 37 27 29 28 43 29 39 30 32 31 54 32 22

33 40 34 54 35 45 36 62 37 48 38 23 39 40 40 25

41 55 42 50 43 58 44 60 45 32 46 24 47 51 48 48

285 305 239 316 272 183 276 172

1.7 1.82 1.42 1.88 1.62 1.09 1.64 1.02

Tabla 7. Determinación de los valores calificativos de la Delegación Provincial  
del Servicio Público del Trabajo y Empleo del Ministerio del Trabajo de Santo Domingo

Análisis 
Lógico

Revalo-
rización 
Positiva

Búsqueda 
de apoyo  

y guía

Solución 
de 

problemas

Evitación 
cognitiva

Aceptación-
resignación

Búsqueda 
de gratifi-
caciones 

alternativas

Descarga 
emocional

P R P R P R P R P R P R P R P R

1 21 2 22 3 21 4 12 5 22 6 18 7 20 8 9

9 15 10 23 11 14 12 27 13 22 14 12 15 13 16 10

17 17 18 27 19 4 20 22 21 20 22 12 23 22 24 12

25 19 26 15 27 10 28 14 29 14 30 15 31 25 32 5

33 25 34 31 35 20 36 23 37 22 38 12 39 21 40 12

41 19 42 17 43 19 44 26 45 15 46 6 47 20 48 20

116 135 88 124 115 75 121 68

1.76 2.05 1.33 1.88 1.74 1.14 1.83 1.03

Para el estudio de los resultados se 
utilizó el análisis de varianza ANOVA de un 
factor (con el programa Microsoft Excel), que 
permitió comparar varios grupos en una sola 

variable cuantitativa; es decir, permite con-
trastar si existen diferencias significativas 
en la media de los niveles de las variables, 
como se observa en la tabla 8.
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Tabla 8. Comparación de acuerdo al organigrama de posición

Organigrama de posición
Patronato Municipal  

de Inclusión Social de SD
Agrocalidad SD

Ministerio  
del Trabajo SD

Gobernantes 1 1 1

Adjetivos de asesoría 2 2 0

Agregadores de valor 20 18 6

Adjetivos de apoyo 20 6 4

Total 43 27 11

Como existen muestras de diferentes or-
ganizaciones, se aplicó ANOVA de un factor. Lo 
primero que se hizo fue desglosar el problema 
para encontrar la suma de cuadrados, cuál es 
el factor en las organizaciones, qué niveles se 
obtienen para el factor. En este caso, i vale 3.

Para cada uno de los niveles o trata-
mientos, existen cuatro réplicas que son las 

contenidas dentro del organigrama de posi-
ción que se identifica con la letra J, se multi-
plica I por J y se obtiene un total de IJ 12 datos. 
El nivel de confiabilidad que se seleccionó es 
del 95 %, entonces da un error tipo 1 o alfa 
del 5 %, por lo tanto, alfa equivale al 0.05. Una 
vez identificado, se aplicaron las ecuaciones 
2, 3 y 4. Los resultados constan en la tabla 9.

Tabla 9. Aplicación de la fórmula

SST SSTr SSE

676.25 128 548.25

Aplicadas las ecuaciones, se obtuvo la 
siguiente conclusión: la suma de cuadrados 
de tratamientos SST es significativamente 
más grande que la del error SSTr, lo más pro-

bable es que al final se obtenga diferencias 
entre las muestras.

Después se calculó la ANOVA, como se 
puede ver en la tabla 10.

Tabla 10. Tabla ANOVA

Fuentes de 
variación

Grados
de libertad

SS SM f F p-value

Tratamiento
Error

2
9

128
548.25

64
60.92

1.05 4.25649473 0.3889745

Total 11 676.25

Dentro del total de grados de libertad, 
se calculó a I por J menos 1 que de igual 
manera da la suma de tratamiento, más 
error, por lo tanto, es correcto. Para suma de 
cuadrados (SS), que ya fue calculado ante-
riormente, solo se ubicó los valores donde 
corresponden. En la suma de cuadrados me-
dios (MS) se genera de la suma de cuadrados 
entre los grados de libertad, es decir, entre 

divisiones del mismo reglón. El valor calcu-
lado de f se obtuvo de la suma de cuadrados 
medios de tratamientos, entre la suma de 
cuadrados medios del error, al momento de 
efectuar la comparación con la F de tablas.

Siendo f < F la hipótesis, y conside-
rando el organigrama de posición, así no 
mantengan el mismo número de personal 
en cada puesto, existe similitud para afron-
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tar situaciones estresantes. De igual forma, 
el p‑value es mayor al alfa, no existe una 
diferencia significativa, por ende, las tres 
entidades manejan una similitud. En conse-
cuencia, se concluye que debe ser porque se 
rigen por la Ley Orgánica de Servicio Público 
(LOSEP) y un reglamento interno apegado a 
los acuerdos ministeriales.

Diferencias y/o semejanzas de las tres 
organizaciones según características 
demográficas

Conforme a las características demográ-
ficas de la población de estudio de la tabla 11, se 
constató que los empleados públicos que labo-
ran en las diferentes organizaciones son mayo-
res de 31 años y la mayoría de sexo femenino.

De acuerdo con la tabla 12, el enfren-
tamiento entre las organizaciones es medio, 

aun así se constató que hay un mejor afron-
tamiento a situaciones estresantes de los 
empleados públicos que laboran en Agroca-
lidad con 58  %, además de que la mayoría 
afronta situaciones estresantes por aproxi-
mación (análisis lógico, revalorización positi-
va, búsqueda de apoyo y orientación, reso-
lución de problemas). Respecto al Ministerio 
del Trabajo, hay mayor predominio hacia el 
afrontamiento de medio a bajo en mayor por-
centaje, además que los empleados públicos 
tienden al afrontamiento por aproximación y 
evitación (evitación cognitiva, aceptación-
resignación, búsqueda de gratificaciones al-
ternativas y descarga emocional), las cuales 
se encuentran en un porcentaje mayor a las 
demás, seguida por el Patronato Municipal 
de Inclusión Social de Santo Domingo.

Tabla 11. Diferencias y/o semejanzas de acuerdo con las características demográficas

Características 
demográficas

Patronato Municipal 
de Inclusión Social 

SD
Agrocalidad SD

Ministerio  
del Trabajo SD

Total

N°  % N°  % N°  % N°  %

E
d

ad

De 21 a 30 años 11 26 % 4 14 % 3 27 % 18 22 %

De 31 a 45 años 29 67 % 15 54 % 6 55 % 50 61 %

De 46 años a más 3 7 % 9 32 % 2 18 % 14 17 %

P 0.038 (P < 0.05) S.S.

S
ex

o

Femenino 31 72 % 9 32 % 6 55 % 46 56 %

Masculino 12 28 % 19 68 % 5 45 % 36 44 %

P 0.615 (P ≥ 0.05) N.S.

Total 43 100.0 28 100.0 11 100.0 26 100.0

Tabla 12. Comparación de acuerdo con el estilo y estrategia

Dimensiones de 
Afrontamiento

Patronato Municipal 
de Inclusión Social 

SD
Agrocalidad SD

Ministerio del 
Trabajo SD

Total

N°  % N°  % N°  % N°  %

Aproximación 6 55 % 7 58 % 7 54 % 20 56 %

Evitación 5 45 % 5 42 % 6 46 % 16 44 %

P 0.039 (P < 0.05) S.S.

Total 11 100 % 12 100 % 13 100 % 36 100 %
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Identificado el afrontamiento, que es 
por aproximación como consta en la tabla 13, 
es importante saber que dentro de las tres or-
ganizaciones prevalece con un mayor porcen-
taje la revalorización positiva. Conforme a la 
determinación de los estilos de afrontamiento 
del estrés laboral de los empleados públicos, 
se puede observar que lo relacionado con la 
descarga emocional es el parámetro más bajo 
dentro de cada una de ellas, por lo que es nece-
sario aplicar, como estrategia de mejora, aque-
llas emociones que puedan ser compartidas 

con las unidades para llevar a cabo activida-
des que prioricen un enfoque de socialización y 
confianza en las organizaciones públicas. Esas 
actividades se deben plantear como metas 
dentro de la gestión por resultados, mediante 
un proyecto para la unidad de talento humano, 
con la finalidad de incidir en el aumento de un 
clima laboral positivo, el cual, de acuerdo con 
los resultados, pueda ser de igual forma un 
proyecto de enfoque, donde los empleados pú-
blicos canalicen sus emociones y estas permi-
tan mejorar dentro de la organización.

Tabla 13. Estilos de afrontamiento de los empleados públicos

Estilos de afrontamiento

Patronato 
Municipal 

de Inclusión 
Social SD

Agrocali-
dad Santo 
Domingo

Ministerio del 
Trabajo Santo 

Domingo
Total

N° % N° % N° % N° %

Análisis lógico 1.53 13 % 1.7 14 % 1.76 14 % 4.99 14 %

Revalorización positiva 1.77 16 % 1.82 15 % 2.05 16 % 5.64 16 %

Búsqueda de apoyo 1.22 11 % 1.42 12 % 1.33 10 % 3.97 11 %

Resolución de problemas 1.75 15 % 1.88 15 % 1.88 15 % 5.51 15 %

Evitación cognitiva 1.45 13 % 1.62 13 % 1.74 14 % 4.81 13 %

Aceptación-resignación 1.16 10 % 1.09 9 % 1.14 9 % 3.39 9 %

Búsqueda de gratificaciones alternativas 1.56 14 % 1.64 13 % 1.83 14 % 5.03 14 %

Descarga emocional 0.9 8 % 1.02 8 % 1.03 8 % 2.95 8 %

Total 11.34 100 % 12.19 100 % 12.76 100 % 36.29 100 %

Estrategias de mejora  
para afrontar el estrés laboral

Con la finalidad de que las organizaciones 
puedan identificar a tiempo los problemas 
que ocasionan un mayor estrés laboral y se 
interesen más por mantener un nivel positi-
vo, es fundamental que consideren acciones 
correctivas y preventivas que sean positi-
vas tanto para la salud física como mental 
de cada uno de los empleados públicos. 
Por esta razón se desarrolló una propuesta 
de un proyecto de mejora. Entre las etapas 
esenciales están: 

1.	 Reconocimiento y logro de objetivos, a 
fin de fortalecer la identificación de los 
empleados públicos; 

2.	 Capacitaciones a los gerentes de línea 
de cómo dirigir al personal, para mejo-
rar la relación jefe-subordinado;

3.	 Trabajo en equipo y pausas activas 
para crear una cultura organizacional; 

4.	 Comunicación a fin de mantener de 
forma óptima los canales estratégicos 
de comunicación; y 

5.	 Planes de carrera y desarrollo para 
fortalecer el ambiente de estabilidad.

Hay que recalcar que el proyecto de 
base de esta investigación, como propues-
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ta para afrontar el estrés laboral, se elaboró 
conjuntamente con las metas de cada enti-
dad pública para la mejora del clima laboral 
y evaluación del desempeño. Independiente-
mente de las normativas legales específicas 
de cada organización, pueden aplicar estos 
resultados en cada una para que se genere 
una mejora en lo que respecta a las califica-
ciones que se obtienen en la gestión por re-
sultados sobre el cumplimiento de indicado-
res. Esos resultados también se reflejarían 
en la calificación semestral del clima laboral, 
encuesta que se aplica en junio y diciembre.

Conclusiones

En la investigación se optó por aplicar del in-
ventario de respuestas de afrontamiento de 
Moos, el cual permitió identificar la manera de 
afrontar el estrés laboral desde la perspectiva 
del funcionario público de las organizaciones 
en estudio. Por medio de este se pudo iden-
tificar patrones comunes como fuentes de 
estrés laboral influidas por una estructura or-
ganizativa de posición; sin embargo, existen 
diferencias mínimas en cuanto a las estrate-
gias por afrontamiento y evitación.

A partir del procedimiento aplicado, se 
determinó que existen patrones similares en 
los estilos de afrontamiento del estrés labo-
ral utilizados tanto por el Patronato Munici-
pal de Inclusión Social, la Dirección Distrital 
Agrocalidad como por la Delegación Provin-
cial del Servicio Público del Trabajo y Empleo 
del Ministerio del Trabajo, todas ubicadas en 
Santo Domingo de los Tsáchilas. Además, se 
comprueba que la revalorización positiva es 
la que tiene mayor relevancia y aceptación 
dentro de las tres referidas organizaciones.

Con base en los resultados, se reco-
mienda implementar programas y estrategias 
de afrontamiento del estrés laboral dentro de 
cada organización, mediante las unidades de 
talento humano, con la participación activa 
de todo el personal. El objetivo será disminuir 
los estresores laborales que se producen por 

factores comunes o diversos, para recuperar 
la estabilidad laboral y emocional.

Se recomienda, además, hacer es-
tudios internos partiendo de esta investi-
gación, a fin de complementarla con otras 
variables, para desarrollar investigaciones 
inherentes al personal del sector público, así 
como también para mitigar las consecuen-
cias que trae consigo la utilización de estra-
tegias de afrontamiento improductivas. Esos 
estudios deben permitir fortalecer la partici-
pación proactiva de empleados públicos que 
desarrollan actitudes favorables de afron-
tamiento al estrés laboral, para incentivar a 
sus compañeros a la continuidad y manteni-
miento de prácticas de afrontamiento con-
tra el estrés laboral.

Es primordial fortalecer la participación 
de todo el personal para obtener resultados 
positivos donde exista una mayor comunica-
ción entre jefe inmediato y subordinado, que 
ayuden a mitigar los factores desencadenan-
tes del estrés laboral, lo cual se logra siendo 
más conscientes de que el estrés laboral es 
una enfermedad laboral silenciosa.
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