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RESUMEN:

Este programa tiene como objetivos eliminar o reducir el estrés laboral y aprender estrategias de
afrontamiento de estrés.

El programa tiene un formato de grupo abierto, con 8 a 10 trabajadores y consta de 8 sesiones con
una duracion de 2 horas cada sesidon. El grupo sera conducido por dos coordinadores, con una
metodologia participativa y directiva.

En el grupo se desarrollan técnicas de relajacion (para reducir los niveles de activacion fisioldgica),
de reestructuracion cognitiva (identificando y modificando los pensamientos negativos
distorsionados), entrenamiento en asertividad, entrenamiento en habilidades de comunicacion y
entrenamiento en resolucién de problemas.

SUMMARY:

This program aims to eliminate or reduce stress and learn coping strategies for stress.

The program is an open group format, with 8 to 10 employees and consists of 8 sessions with a
duration of 2 hours each session. The group will be led by two coordinators, with a participatory
methodology and management.

In the group are relaxation techniques (to reduce the levels of physiological activation), cognitive
restructuring (identifying and changing distorted negative thoughts), assertiveness training, training
in communication skills and training in problem-solving.
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INTRODUCCION

El estrés laboral es un fendmeno, cada vez mas frecuente, que estd aumentando en nuestra
sociedad, fundamentalmente porque los tipos de trabajo han ido cambiando en las ultimas décadas.
Afecta al bienestar fisico y psicoldgico del trabajador y puede deteriorar el clima organizacional.

Actualmente, por la relevancia de la informacion en los procesos de produccion, precisan esfuerzo
mental tareas que tradicionalmente requerian sélo fuerza muscular. Ademas, el ritmo de trabajo ha
ido incrementandose, ya que con un nimero menor de trabajadores tienen que alcanzarse mejores
resultados.

Pero no siempre las respuestas de estrés para hacer frente a las demandas tienen un caracter
negativo, ya que muchas veces son necesarias para enfrentarnos a situaciones dificiles y para la
supervivencia. Toda persona requiere de niveles moderados de estrés para responder
satisfactoriamente no solo ante sus propias necesidades o expectativas, sino de igual forma frente a
las exigencias del entorno; y los niveles muy bajos de estrés estan relacionados con desmotivacion,
conformismo y desinterés.

Por eso, se puede realizar la distincidon entre eutres o estrés positivo (nivel dptimo de activacion
para realizar las actividades necesarias en nuestra vida cotidiana) que ejerce una funcion de
proteccidn del organismo y distres o estrés negativo (nivel de activacion del organismo excesivo o
inadecuado a la demanda de la situacién) que provoca disfunciones en la persona.

Eutres
o
activacion optima

Distres por Distres por
falta de activacion exceso de activacion

El estrés es la segunda causa de baja laboral en la Unién Europea, afectando anualmente a cuarenta
millones de trabajadores y suponiendo para sus paises miembros un coste de veinte mil millones de
euros al afio en gastos sanitarios, sin contar la pérdida de productividad.

Segun la Fundacion Europea para las Mejora de las Condiciones de Vida y Trabajo un 28% de los
trabajadores europeos padece algun tipo de estrés laboral.
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Hay que hacer notar ademas el factor doble presencia, por el que las mujeres, aparte de realizar su
trabajo fuera de casa, suelen realizar y se responsabilizan de la mayor parte del trabajo familiar y
doméstico. Esto puede conllevar que las mujeres sean mas propensas a sufrir estrés laboral que los
hombres.

DESARROLLO DEL PROGRAMA

Este programa aborda la situacion como una circunstancia en la que el trabajador
necesita/solicita ayuda en el marco laboral, y es conveniente para la mayoria de los trabajadores
porque puede proporcionar ventajas a nivel personal y profesional, ya que la mayoria de los
trabajadores pueden verse ante circunstancias laborales que pueden generar estrés.

OBJETIVOS GENERALES:

= Eliminar o reducir el estrés laboral.
= Mejorar el nivel de satisfaccién laboral.
= Reducir el absentismo laboral.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
= Identificar situaciones de estrés laboral.

» Aprender estrategias de afrontamiento de estrés.
= Mejorar la resistencia al estrés.

METODOLOGIA:

Se les administrara a los trabajadores que realicen el reconocimiento médico-laboral el cuestionario
de ansiedad Estado Rasgo (STAI) y el cuestionario de estrés laboral, realizado por Fundacion
Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo en 1993.

Aquellos trabajadores a los que se considere que pueden beneficiarse del programa, se les
invitara a participar y a incorporarse al programa de estrés laboral si voluntariamente asi lo
deciden.

El programa tendrd un formato de grupo abierto, con 8 a 10 trabajadores de diferentes
servicios. El programa consta de 8 sesiones con una duracion de 2 horas cada sesion.

El grupo serd conducido por dos coordinadores, con una metodologia vivencial y combinada:
por un lado participativa y, por otro, directiva, pero con las estrategias de realizar preguntas
abiertas, ejercer la escucha reflexiva, hacer resimenes de lo que se va verbalizando vy
destacar los aspectos positivos y de cambio.

El grupo le ofrece un tiempo y espacio donde pueden reflexionar y ventilar los conflictos, y
donde es posible reproducir situaciones con otras alternativas para la solucion de problemas.

En el grupo no se pretende alcanzar soluciones utépicas sino mas bien generar un clima de
confianza, de apertura y de sincera comunicacion, donde pueda admitirse un cambio de
actitud estable.

Se desarrollaran técnicas de relajacion (para reducir los niveles de activacion fisioldgica), de
_3_
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reestructuracion cognitiva (identificando y modificando los pensamientos negativos
distorsionados), entrenamiento en asertividad, entrenamiento en habilidades de
comunicacién y entrenamiento en resolucién de problemas.

Antes de la incorporacion a la primera sesiéon de grupo se llevara a cabo una entrevista
individual con cada trabajador que se vaya a incorporar al programa, en la que se
contextualizard el programa dentro de las actividades del Servicio de Prevencion, se les
explicarian los objetivos del programa y se presentaran los contenidos y la metodologia
(duracién del programa, frecuencia y duracién de las sesiones y las exigencias del programa:
puntualidad, confidencialidad,...)

También se les informara sobre el resultado del sus cuestionarios y se les preguntara sobre
las expectativas sobre el programa, para ajustarlas a una base real.

La primera sesion de grupo estara dedicada proporcionar informacion y a reflexionar sobre el
estrés laboral: concepto, modelos, consecuencias y prevencion.

En la dltima sesidn se reflexionara sobre como cada uno de los miembros del grupo valora y
analiza la experiencia grupal, porque ofrece un tiempo y espacio donde pueden reflexionar y
donde es posible reproducir situaciones con otras alternativas para la soluciéon de problemas.
Es una situacion abierta donde se pueden utilizar técnicas como instrucciones (explicaciones
claras y concretas que se dan a los miembros del grupo sobre el tema de cada sesidon y su
objeto), modelado (consiste en hacer una demostracién de los patrones de conducta
adecuados), ensayo o rol playing (miembros del grupo simulan una situacion real) y un
campo donde pueden emerger los comportamientos negados por el trabajador y donde
pueden compartir temores, deseos y esperanzas. Ademas se puede facilitar un cambio de
identificaciones que permita comprender la pauta de comportamiento de cada miembro.

DESCRIPCION DE LAS SESIONES

13 SESION.
1. Presentacién del programa y de los participantes
2. Informar sobre el estrés laboral, etiologia y consecuencias.
3. Entrenamiento en relajacién muscular.

Llamamos estrés laboral a un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del
comportamiento del trabajador a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, el entorno o la
organizacion del trabajo.

Se han buscado distintas explicaciones a como se genera el estrés laboral. Asi, se ha visto como el
resultado de la interaccién entre las demandas en el trabajo y control que el trabajador ejerce sobre
él. El estrés laboral o alto estrés surge cuando las demandas del trabajo son altas y, al mismo
tiempo, la capacidad de control de toma de decisiones (por falta de recursos) es baja. Ademas otras
posibles relaciones entre las demandas y el control son el bajo estrés (baja demanda y alto control),
el activo (alta demanda vy alto control) y el pasivo (baja demanda y bajo control).
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CONTROL

DEMANDAS
BAJO
ESTRES AT
ALTO
L ESTRES

También se ha visto como la interaccion entre las demandas de trabajo, el control del trabajador y el
apoyo social, de tal forma que un nivel alto de apoyo social (ayuda que pueden dar los superiores y
compafieros de trabajo) en el trabajo disminuye el efecto del estrés, mientras un nivel bajo lo

aumenta.
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\s /* X

También el estrés laboral puede ser debido al desajuste entre las demandas del entorno y los
recursos de los trabajadores para afrontarlas, es decir a la falta de ajuste entre las habilidades y
capacidades de trabajador y las exigencias y demandas del trabajo que desempefia.
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Incluso se ha observado que el estrés laboral se produce cuando el trabajador realiza un alto
esfuerzo y recibe una baja recompensa. El alto esfuerzo en el trabajo puede ser extrinseco
(demandas y obligaciones) o intrinseco (alta motivacién con afrontamiento). Y la baja recompensa
estd en funcion de tres tipos de recompensas fundamentales: dinero, estima, y control del status. El
estrés laboral se produce porque existe una falta de balance (equilibrio) entre el esfuerzo y la
recompensa obtenida.
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AR
BALANCE

Alto Esfuerzo ﬁ Baja recompensa

[\

ESFU,ERZO ESFU,ERZO REFUERZO
EXTRINSECO INTRINSECO

Demandas Afrontamiento Sue.ldo
Obligaciones Estima

Control de estatus

1. Los relacionados con el condiciones ambientales y disefio del puesto de trabajo (ruido,
iluminacién, temperatura, mobiliario, maquinaria, espacio disponible, etc.)

2. Los relacionados con la organizacién laboral (estilo de mando y comunicacion, participacion en la
toma de decisiones, promocidn, formacidn, reconocimiento).

3. Los relacionados con el puesto de trabajo (turnos, carga de trabajo, control, capacidad del
trabajador, el feedback de la tarea).

4. Los relacionados con el desempefio de rol del trabajador (conflicto de rol, ambigliedad del rol,
sobrecarga del rol, responsabilidad, etc.)

5. Los relacionados con las relaciones interpersonales en el trabajo.

Las alteraciones fisicas que pueden ser consecuencia de la respuesta inadaptada del organismo ante
los agentes estresantes laborales pueden ser: trastornos gastrointestinales, trastornos
cardiovasculares, trastornos respiratorios, trastornos endocrinos, trastornos dermatoldgicos,
trastornos musculares y alteraciones en el sistema inmune.

Entre los efectos psicoldgicos negativos producidos por el estrés laboral se encuentran: la
preocupacion excesiva, la incapacidad para tomar decisiones, la sensacion de confusion, la
incapacidad para concentrarse, la dificultad para mantener la atencion, los sentimientos de falta de
control, la sensacién de desorientacion, los frecuentes olvidos, los bloqueos mentales, la
hipersensibilidad a las criticas, el mal humor, la mayor susceptibilidad a sufrir accidentes y el
consumo de toxicos.

El mantenimiento de estos efectos puede provocar el desarrollo de trastornos psicoldgicos asociados
al estrés. Entre los mas frecuentes estan: trastornos del suefio, trastornos de ansiedad, fobias,
drogodependencias, trastornos sexuales, depresién y otros trastornos afectivos, trastornos de la
alimentacion, trastornos de la personalidad y trastornos esquizofrénicos.

Entre los signos o manifestaciones externas a nivel motor y de conducta estarian: hablar rapido,
temblores, tartamudeo, imprecision al hablar, precipitacion a la hora de actuar, explosiones
emocionales, voz entrecortada, comer excesivamente, falta de apetito, conductas impulsivas, risa
nerviosa y bostezos frecuentes.
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Todas estas consecuencias deterioran la calidad de las relaciones interpersonales, tanto familiares
como laborales, pudiendo provocar la ruptura de dichas relaciones.

También el estrés laboral puede inducir a la enfermedad, al absentismo laboral, al aumento de los
accidentes, a la incapacidad laboral, crear un mal ambiente de trabajo, a juicios erréneos de la vida
profesional y privada, al descenso de la productividad, al aumento de los cambios de puestos, a la
disminucidn de la creatividad, al bajo rendimiento, a la agresividad en el trabajo y al empeoramiento
de la calidad de vida y del bienestar.

Por tanto, hay que tener en cuenta que el riesgo de estrés laboral en las organizaciones lo indican la
disminucién de la produccion (calidad, cantidad o ambas), la falta de cooperacidén entre companeros,
el aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo, la necesidad de una mayor supervisién
del personal, el aumento de quejas en los clientes, el empeoramiento de las relaciones humanas, la
falta de orden y limpieza, el aumento del absentismo, el incremento de incidentes y accidentes, el
aumento de quejas al servicio médico y el abuso de tabaco, alcohol o0 medicamentos.

23 SESION.
1. Analisis y autoobservacion de la conducta en el trabajo.
2. Entrenamiento en relajacion muscular.

En este moddulo se les indica a los miembros del grupo que las respuestas de estrés son tan variadas
y tan caracteristicas de cada uno que lo primero que hay que hacer para modificarlas es saber
cuales son, es decir, detectar las respuestas de estrés que cada uno tiene en su repertorio y que
quiere modificar. Para ello es necesario autoobservarse en el trabajo, utilizando un registro: en el
gue se escribe la situacion de estrés laboral, lo que se piensa en esa situacidn, lo que se siente y lo
que se hace. Seria absurdo intentar controlar el estrés si no se sabe como se manifiesta en cada uno
y las consecuencias que tiene.

REGISTRO DE A,UTOOBSERVACIONIDE SITUACION DE EISTRES LABORAL
SITUACION QUE PIENSO QUE SIENTO QUE HAGO

También se cumplimentard un inventario de respuestas de estrés con los tres sistemas de
respuestas de estrés: Respuestas cognitivas o de pensamiento (son aquellas ideas o pensamientos
que tenemos en situacidon de estrés), respuestas fisioldgicas (son las sensaciones que
experimentamos en nuestro cuerpo y que a primera vista parece que son automaticas, como el
pulso, la respiracion...) y las respuestas motoras (son las acciones que realizamos y dan la impresion
de estar bajo nuestro control). Las tres respuestas influyen y son influidas por las demas.

También hay que tener en cuenta el grado de activacion del estrés laboral que se siente. Se tomara
registro del grado de activacion y se utilizara la regleta de grado de activacidon: consiste en una
regleta marcada del 0 al 10, en el que el sujeto marcara con una puntuacion su situacion de estrés
laboral mas estresante y en el otro extremo la mas relajada.
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Regleta de grado de activacion
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REGISTRO CON GRADO DE ACTIVACION

SITUACION
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32 SESION.
1. Técnicas fisiologicas de afrontamiento del estrés
2. Entrenamiento en relajacién por induccion y respiratoria.

En este mddulo se aprende a detectar que nuestras respuestas ante diferentes situaciones en el
medio laboral y a evaluar cuales de ellas son de estrés en el trabajo. Respuestas tanto a nivel
fisiologico (taquicardia, sudoracion, tension muscular...) como cognitivo (pienso que mi jefe me pone
nervioso y empiezo a anticipar que me lo nota y que lo voy a hacer mal) y motor (me muevo
mucho, tartamudeo...).

El comportamiento es todo lo que piensa, lo que se siente y lo que se hace.

Las respuestas fisioldgicas que aparecen cuando nos alteramos son propias de cada uno, aunque las
mas comunes son. Aumento del ritmo cardiaco, sudoracién, dilatacion de las pupilas, tensién
muscular y respiracion agitada, entre otras. Para contrarrestar estas reacciones desagradables es
necesario aprender a reconocer las sensaciones de tensién y las de relajacion, y aprender las
técnicas de relajacion.

El entrenamiento en técnicas de relajacion puede ayudar a afrontar las situaciones de estrés, ya que
estas técnicas ensefian a controlar los efectos fisiolégicos negativos del estrés. Se basa en que la
relajacion es lo opuesto al estrés, lo opuesto al nerviosismo o a la tensién y ademas es incompatible
con el estrés. Si se consigue estar relajado nuestro estrés desaparecera o disminuira., ya que la
relajacién produce cambios fisioldgicos en el organismo opuestos a los producidos en situaciones de
estrés: descenso de la tasa cardiaca, descenso del pulso, descenso de la tasa respiratoria y
reduccion de la tension muscular.

42 SESION.
1. Técnicas cognitivas de afrontamiento del estrés (deteccién y cambio de creencias, ideas y
pensamientos irracionales).
2. Entrenamiento en relajacién muscular.

En este modulo se aborda cdmo la respuesta cognitiva influye en los niveles. Lo que pensamos
(nuestros juicios y opiniones) pueden generar alteraciones emocionales desproporcionadas. Para
guiar nuestro comportamiento es mas adecuado basarse lo mas posible en observaciones de la
realidad y no en juicios u opiniones, ya que las observaciones son reales y dan lugar a
comportamientos adecuados.

La técnica de desmontaje de pensamiento o ideas irracionales parte de la base de que no son las
situaciones en si las causantes del estrés sino que tienen especial importancia los pensamientos. Es
decir, la culpa de sentir estrés la tienen la forma de cdmo interpretamos las situaciones y sus
consecuencias. Por tanto hay que detectar los pensamientos o creencias irracionales que llevan a
las emociones y conductas perturbadoras. Los pensamiento irracionales tienen las caracteristicas de
hacernos sentir mal, de hacernos ver la realidad distorsionada y de no permitirnos conseguir
nuestros objetivos.

Los errores que cometemos al interpretar lo que nos pasa es el causante del malestar que sentimos.
Los errores que cometemos se deben a los pensamientos irracionales que podemos tener como
imperativos (son aquellos pensamientos que implican exigencia sobre nuestro comportamiento y
suelen comenzarse por palabras como “debo de” “tengo que”), catastrdficos (son los pensamientos
desmedidos que se usan para exagerar el caracter negativo de las situaciones y suelen utilizarse
frases como "“esto es terrible” “esto es tremendo” “esto es horroroso”), acientificos o de
generalizacion (son aquellos pensamientos que utilizamos no basados en la observacion de la
realidad. Estos pensamientos se expresan a través de palabras como “jamas”, “nunca”, “siempre”,
“todo”) y de necesidad psicoldgica (son los pensamientos dirigidos a la busqueda de una necesidad
no primaria como “no puedo estar bien si no consigo ese trabajo..” “necesito ese nivel, esa
jefatura...”).

Se observa que todas las ideas irracionales pueden agruparse en tres clases:

- Ideas irracionales sobre uno mismo ("yo debo..." 0 "yo necesito...").

-11-
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- Ideas irracionales sobre los otros ("él debe..." o "tu debes...").
- Ideas irracionales sobre el mundo ("el mundo debe..." 0 "la vida debe...").

Los errores pueden ser de:
Generalizacion: porque una vez haya ocurrido algo, generalizamos a todas las veces.

Filtrado: se juzga o interpreta una situacion, persona, etc., solo en base a una pequefia parte o
caracteristica de la misma.

Polarizacion: se interpreta cualquier cosa o situacion en forma extrema, sin término medio. O lo
que sea nos sale perfecto o nos ha salido fatal, un fracaso.

Catastrofismo: Se exageran las consecuencias de algin acontecimiento.
Inferencia arbitraria: A partir de un pequeno detalle se extrae una conclusion.

Es conveniente registrar y escribir la situacién estresante, lo que pienso y lo que siento en esa
situacidén., y qué pensamiento seria mas adecuado y que daria lugar a un nuevo sentimiento, es
decir, el pensamiento racional, aquel que es cierto y realista, que describe la realidad tal como es,
sin exageraciones, que no estad planteado en términos de necesidad, que produce emociones
moderadas de baja intensidad y corta duracion y ayuda a conseguir las metas.

SITUACION PENSAMIENTO SENTIMIENTO
IRRACIONAL

Es decir, que las creencias o ideas irracionales son entre otras:

1. Es necesario ser amado y aprobado por todo el mundo.

2. Es necesario ser muy competente y autosuficiente.

3. Cada persona tiene lo que se merece.

4. Debemos sentirnos tristes y apenados cuando las cosas no van como se desea.

5. La desgracia humana viene del exterior y las personas tienen poca o ninguna capacidad para
controlarla.

6. Es mas facil evitar ciertas responsabilidades y dificultades de la vida, que hacerlas frente con la
disciplina de uno mismo.
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7. Tenemos que depender de los demas, concretamente de alguien mas fuerte.
8. Es inevitable que lo que nos ocurrié en el pasado siga afectandonos en el presente.
9. Debemos preocuparnos por los problemas de los demas.

10. Existe una solucion perfecta para cada uno de los problemas humanos.

SITUACION PENSAMIENTOS

IRRACIONALES

PENSAMIENTOS
RACIONALES

Para ello puede utilizarse la técnica de debate. En el debate consiste en una serie de preguntas para
contrarrestar los pensamientos irracionales y asi poder sustituiros por pensamientos racionales. Se
utilizan tres tipos de preguntas:

a. Preguntas encaminadas a conocer la evidencia o certeza del pensamiento, es decir,

encaminadas a evaluar el ajuste a la realidad.
b. Preguntas encaminadas a evaluar la magnitud de las consecuencias, en caso de que el
pensamiento fuera cierto.

c. Preguntas que intentan evaluar los efectos de pensar de esa manera.

y el siguiente cuadro.

REGISTRO A-B-C-D-E

A B- C- EFECTOS | D- DEBATE. E- EFECTOS
SITUACION PENSAMIENTOS | EMOCIOONALES EMOCIONALES
IRRACIONALES |Y PENSAMIENTOS | Y
CONDUCTUALES | RACIONALES CONDUCTUALES
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52 SESION.
1. Técnicas cognitivas de afrontamiento del estrés (parada de pensamiento vy
autoinstrucciones).
2. Entrenamiento en relajacidén por induccion y respiratoria.

La técnica de parada de pensamiento se basa en que un estimulo externo puede que desaparezcan
los pensamientos automaticos y repetitivos que podemos tener y que no sirven para nada, y a los
que doy muchas vueltas en la cabeza, y que suelen ir acompafados de un estado emocional
alterado. Para gue desaparezcan es necesario ayudarnos de un estimulo externo como una
palmada, un pellizco, junto con la palabra basta, para, stop... Ademas como estos pensamientos
son dificiles de interrumpir por mucho tiempo es necesario hacer algo mas: pensar en algo
agradable, en las vacaciones, en amigos o comenzar una actividad que necesite cierta concentracion
o en realizar algo que nos distraiga oir musica, llamar por teléfono...

El entrenamiento autoinstruccional es una técnica cognitiva de cambio de comportamiento en la que
se modifican las autoverbalizaciones (verbalizaciones internas o pensamientos) que un sujeto realiza
ante cualquier tarea o problema, sustituyéndolas por otras que, en general, son mas Utiles para
llevar a cabo dicha tarea.

Las autoinstrucciones son como el dialogo que mantiene una persona consigo misma y de forma
ininterrumpida, desde que se levanta hasta que se acuesta. Son una serie de afirmaciones para uno
mismo, en las que nos decimos lo que hemos de pensar y creer e incluso cdmo comportarnos.

Para utilizar la técnica de las autoinstrucciones hay que tener en cuenta tres momentos distintos en
los que habra que intervenir: “antes” de que suceda la situacidon estresante, “durante” la situacion
estresante y “después” de sucedida la situacion estresante.

Antes (me pregunto: cual es el problema, qué tengo que hacer...)

Durante (me digo: puedo conseguirlo, puedo manejar la situacion correctamente, voy a respirar
lentamente).

Después (me autorrefuerzo, me digo: lo he hecho muy bien, he controlado la situacion, he tenido
éxito).

Es conveniente realizar un registro de las situaciones que generen estrés en el trabajo y de las
autoinstrucciones que se dan antes, durante y después. También prepara un listado de
autoinstrucciones que predispongan positivamente para afrontar el dia en general y otro listado de
autoinstrucciones para afrontar situaciones especificas, dificiles o desagradables.

La practica de autoinstrucciones a través de la repeticion voluntaria pretende automatizar o
incorporar un sistema de creencias, pensamientos racionales de forma que cuando surjan los
irracionales se encuentren con mas facilidad el pensamiento racional alternativo; asi como aumentar
la frecuencia de emociones agradables y disminuir las emociones negativas y afrontar situaciones
desagradables o dificiles.
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REGISTRO DE SITUACION ESTRESANTE Y DE AUTOINSTRUCCIONES

SITUACIONES AUTOINSTRUCCIONES
Antes
Durante
Después

62 SESION

1. Asertividad
2. Entrenamiento en relajacién muscular.

La asertividad se define como "la habilidad de expresar nuestros deseos de una manera amable,
franca, abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que queremos sin atentar contra los demas.
Negociando con ellos su cumplimiento". En una linea se puede ver el continuo: estilo pasivo,
asertivo y agresivo. Con estilo pasivo se evita decir o pedir lo que quiere o se desea; con estilo
agresivo se descalifica al realizarlo de forma violenta.

Estilo pasivo........ccciiviivenannians Estilo asertivo............coveueeee Estilo agresivo
Ni el estilo pasivo, ni el estilo agresivo son apropiados para reducir el estrés.

Emplear la asertividad es saber pedir, saber negarse, negociar y ser flexible para poder
conseguir lo que se quiere, respetando los derechos del otro y expresando nuestros sentimientos de
forma clara. Pero cuando la ansiedad y el miedo son demasiado grandes hasta el punto de que nos
dificultan o impiden expresar nuestros deseos, hemos de plantearnos una estrategia para superarla.

El estilo asertivo significa que en las relaciones que se mantienen con los demas se puede hacer uso
de los derechos y defenderlos cuando se crea que estos estan siendo vulnerados.
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Las caracteristicas de los diferentes estilos son:

PASIVO

ASERTIVO

AGRESIVO

Mira hacia abajo.

Mantiene contacto visual.

Mirada fija y desafiante.

Voz baja. Tono de voz firme. Tono de voz alto.
Tono de voz vacilante. Postura relajada. Habla rapido.
Niega o quita importancia | Habla en primera persona | Invade el espacio

a lo que dice.

(pienso, quiero, siento...).

personal del otro.

No le respetan sus | Gestos adecuados. Descalifica con el gesto.
derechos.
Respeta los derechos del | Descalificaciones

Se aprovechan de él. otro. verbales.
No consigue sus | Puede conseguir  sus | No respeta los derechos
objetivos. objetivos. del otro.
Se siente frustrado, | Se siente bien consigo | Se aprovecha del otro.
desgraciado, herido, | mismo, tiene confianza en
ansioso... si mismo. Puede alcanzar sus

objetivos a expensas del
Deja elegir al otro. otro.

Se utilizara el listado de derechos y se reflexionara sobre ellos.
Un método para expresar deseos u opiniones es el de cuatro pasos:

1. Describir la situacién que disgusta del otro o que se quiere que cambie ("cuando supervisas mis
informes y me dices que yo no sé enfocarlo ni expresarlo...... ").

2. Expresar los sentimientos en primera persona, sin acusar al otro ("Yo me siento descalificado").

3. Pedir al otro el cambio concreto de conducta ("me gustaria que dejaras de hacer esos
comentarios sobre mi trabajo ").

4. Agradecer al otro su atencién ("me alegro de que me hayas escuchado”).

Se utilizan técnicas verbales como el disco rayado y el banco de niebla: su eleccién dependera de la
situacion a la que nos enfrentemos, a nuestras intenciones y a las de nuestros interlocutores:

Disco rayado: Consiste en la repeticidn tranquila de palabras que expresan nuestros deseos una vy
otra vez, ante la insistencia de otros por acceder a los suyos. Evita tener que poner excusas falsas y
nos ayuda a persistir en nuestros objetivos. Por ejemplo, si nuestro jefe no nos escucha,
repetiremos una y otra vez, reclamandole su atencion.
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Banco de niebla: Consiste en encontrar algun punto limitado de verdad en el que se puede estar de
acuerdo con lo que el antagonista esté diciendo. Se puede estar de acuerdo en parte o en principio,
para después mantener nuestra postura, puesto que también tenemos motivos para hacerlo. Se
puede realizar utilizando expresiones como “es posible que yo no haga a veces bien mi trabajo” o
“quiza tengas razén en que...” o “puede ser que...” como respuesta a jefe que dice: “haces mal el
trabajo”. Para después finalizar con expresiones como “...pero lo siento, no puedo hacer eso” o
“...pero no, gracias” o “... pero yo creo que no es asi”.

73 SESION.

1. Habilidades de comunicacion.
2. Entrenamiento en relajacidén por induccion y respiratoria.

La mayoria de los conflictos en las relaciones interpersonales son consecuencia de una
deficiente comunicacién.

En el proceso de enviar y recibir mensajes, la comunicacién puede fallar porque:
El emisor utiliza un tono elevado, una posicion amenazante y muy proxima o una mala
expresion.
El mensaje (“no te aguanto” “nunca haras nada positivo”, “siempre estas haciendo
tonterias”...; es un ataque verbal con insultos, reproches, amenazas, humillaciones,
comparaciones; o viene cargado de sarcasmo e ironia (“tu no eres precisamente un santo”,
“tu lo confundes todo”).
El receptor interpreta mal el mensaje porque estad bloqueado o, simplemente, decodifica mal
el mensaje. A las personas que tienen tendencia a irritarse es conveniente enviarles
mensajes claros positivos o a lo sumo neutros.
Hay que tener en cuenta la comunicacion no verbal: aquellas conductas observables que
utilizamos durante la comunicacion que acompafian, ayudan o potencian el contenido verbal,
si lo hay.
Las sefiales no verbales sirven para expresar:

Repeticién (reproduccion con gestos de lo expresado verbalmente).

Contradiccién (Expresion antagodnica entre los componentes verbales y no verbales).

Sustitucidn (la conducta no verbal puede sustituir a los mensajes verbales mediante el
uso de gestos conocidos por un determinado grupo cultural).

Complementariedad (las funciones complementarias de la comunicacion no verbal
sirven como sefal de las actitudes o intenciones de una persona respecto a la otra. Son
indicadores de emocion, agrado, desacuerdo, agresividad, conciliacién. Pueden ser
expresados mediante sonrisa, postura... )

Acentuacion (demarcacion de una expresion verbal. Enfasis).

Componentes no verbales:
Referidos a la cabeza (contacto visual, expresion facial -sonrisa- o movimientos de cabeza).
Referidos al cuerpo (movimientos espontédneos —gestos de brazos-, contacto fisico, postura,
distancia
Cuando entre dos personas se ha bloqueado la comunicacién por un mal entendido y la
relacién se ha vuelto tensa, sélo hay tres soluciones: continuar igual, romper la relacién o mejorarla.
Si después de valorar las duras consecuencias de las dos primeras soluciones optamos por mejorar
la relacidon, hemos de adoptar las siguientes actitudes:
1. Encontrar un tema de conversacidon para iniciar la comunicacion. Podemos empezar
hablando de los intereses de la otra persona, de sus aficiones, de aquello que le entusiasma,
etc. Nunca empezar por el tema polémico que nos enfrenta.
2. Elige el momento y el lugar para abordar el tema polémico. Es conveniente decirle a la otra
parte: “tenemos que hablar de un tema importante, écuando te va bien?
Para minimizar los errores de comunicacion hay que entrenar en dos de las habilidades
basicas de comunicacion: Emitir mensajes en primera persona y la escucha activa.
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1. Emitir mensajes en primera persona.

Es mucho mas efectivo exponer como nos sentimos y cdmo nos afecta lo que el otro hace,
que atacarle reprochando, insultando o echandole la culpa de lo que nos pasa. En vez de decir “tu
me alteras “tU no haces nada” es mejor hablar en primera persona diciendo como me siento yo,
qué situacion me afecta y cdmo me gustaria que actuase el otro.

El esquema de los mensajes en primera persona seria:

1. Me siento...

2. Cuando tu haces o dices (describir lo que sucede exactamente)...

3. Me gustaria que...

Ej. Me siento ofendido cuando te hablo y tu cierras la puerta y te vas, me gustaria que

cuando te hablo me mirases a los 0jos y me escuchases.

2. La escucha activa
Las personas se sienten bien cuando perciben que se les escucha. Si quieres que te escuchen
empieza por hacerlo tu misma.
Condiciones previas:
> Expresion facial de atencidn. Mostrar empatia.
> [Establecer contacto visual con el otro (mirada directa)
» Postura adecuada, incorporada y dirigida al otro, gestos acogedores, guarda la
distancia minima (45 cms.)
La escucha activa es el resultado de las siguientes acciones:
12,.- Mostrar interés, con sefiales de aprobacion o desaprobacién “si, si” o “ya, ya” o “creo que no”.
Para favorecer que el otro se exprese puedes utilizar palabras neutras “vaya” o “bueno”
23 Respuestas de reconocimiento. “claro”, “tienes razén” “ya veo”.
33.- Clarificar. Para aclarar lo dicho se puede preguntar, pero sin instigar “éy que hiciste en ese
momento?”.
43 - Parafrasear. Para demostrar que estas comprendiendo, puedes repetir las ideas y los hechos
basicos. “Entonces cuando te insultd ti empezaste...”
5a.- Reflejar. Para manifestar que se entiende sus sentimientos, se puede reflejar los sentimientos
del que habla. “si que duele que te insulten”
62.- Resumir. Para ayudar a la otra persona a secuenciar los hechos y resaltar las ideas importantes,
se pueden realizar resimenes aclaratorios. “A ver si lo he entendido, primero tu estabas......
después llegé él y te insultd, entonces tu ...”

RECIBIR CRITICAS

Cuando alguien te critica o desaprueba puedes:

19.- Frenar la tendencia a enfadarte tu también. Piensa que tiene un mal momento y que esta
alterado, pero tu no te vas a alterar.

20.- Tratar de comprender su punto de vista pidiéndole detalles. Deja que hable y explique su punto
de vista. Esclchale atentamente, pidele aclaraciones y reformula lo que siente y piensa,
preguntandole si lo has comprendido bien. “veo que estd muy disgustado” “lo que te ha enfadado ha
sido....”

39.- Mostrarte de acuerdo en lo posible. Para calmar a una persona que estd alterada conviene
mostrarse de acuerdo con ella en todo o en parte y pensar que tiene derecho a ver las cosas como
las ve, o que es ldgico que esté irritada, dad su percepcidn de las cosas.

40 - Cuando esté calmado explica tu punto de vista, y si hay algin problema busca una solucion.
Una vez se tranquilice, sera el momento de exponerle cdmo ves tu las cosas.

EXPRESAR CRITICAS

Para expresar criticas es conveniente:
1. Describir objetivamente el comportamiento objeto de la critica (“cuando ta...").
2. Expresar el sentimiento que nos produce el comportamiento (“yo me siento...”).
3. Expresar algo positivo de la otra persona (*normalmente haces bien...”).
4. Expresar entendimiento (“entiendo que para ti...”).
5. Aceptar alguna responsabilidad ("a lo mejor yo...”).
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6. Hacer una peticién de cambio (“"me gustaria...”).
7. Pedir sugerencias al otro (“a ti se te ocurre como arreglar...).
8. Proponer una solucion (“podriamos solucionarlo...”).

RECHAZAR PETICIONES

Las personas que nos rodean intentan con frecuencia que hagamos cosas que no queremos
hacer, insistiendo una y otra vez, ofreciéndonos muchas razones, criticdandonos o intentando que nos
sintamos culpables por negarnos.

Las consecuencias que tenemos cuando no sabemos decir “no” de forma adecuada es que:

- Te sientes mal cuando haces lo que no te gusta o te perjudica.

- No expresas lo que sientes y te encuentras incobmodo

- Se aprovechan de ti y te consideran facil de convencer.

- Consigues amigos falsos que pronto te rechazaran.

Por tanto, es conveniente

- Ser capaz de rechazar peticiones con naturalidad y sin sentirse culpable por ello.

- Sentirse responsable de tomar sus propias decisiones.

- - Tener seguridad en si mismo.

- Defenderse de las personas que pretenden utilizarte sin respetar tus derechos y sentimientos.
-19 Antes de responder, analiza la situacién. Asegurate bien de lo que te piden. Solicita
aclaraciones, tomate un tiempo para responder vy si no te conviene,

- 29 Expresa la negativa de forma clara, breve y amable. No dar demasiados rodeos. Usar
expresiones claras y firmes “lo he decidido y no voy a ir...” “me sentiria mal si hiciera lo que me
pides”. También podemos usar la empatia “comprendo que te gustaria que te dejara mi
ordenador, pero....”

- 39 Usar la técnica sandwich para ser amables al rechazar peticiones. Consiste en decir algo
positivo antes y después de rechazar la peticién “gracias por invitarme, hoy no puedo ir, pero
podemos quedar otro dia”.

COMO NEGOCIAR

La habilidad para negociar implica:
- Capacidad de escucha y dialogo.
- Capacidad de sintesis.
- Capacidad de persuasion.
- Capacidad de empatia.
- Capacidad de prevision y demora de la recompensa.
Pasos:
1. Definir la situacién problema, describiendo concretamente la diferencia de objetivos entre las
partes.
Comunicar mi opinién acerca del problema.
Preguntar a la otra persona su opinién.
Escuchar abiertamente su respuesta.
Pensar sobre porqué la otra persona se siente asi.
Sugerir un arreglo, un término medio. Exponer lo que estoy dispuesto a ofrecer o conceder.
Escuchar lo que el otro esta dispuesto a ofrecer.
Ver mis limitaciones: Flexibilidad-rigidez.
Llegar a un acuerdo.

VONOURAWN
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82 SESION.

1. Técnica de resolucién de problemas.
2. Entrenamiento en relajacién muscular.

Con frecuencia no se resuelven los problemas porque no se es capaz de plantearse las metas y no
se sabe poner solucion a los obstaculos que van apareciendo conforme se acerca la meta. Esta
incapacidad de resolver problemas es una frecuente causa de estrés en el trabajo.

La técnica de resolucion de problemas consiste en seguir pasos sistematicos para buscar una
solucién de los problemas eficaz.

a.

Definir el problema operativamente y concretar el objetivo de forma adecuada. Es
decir, evitando conceptos abstractos y describiendo objetivamente lo que ocurre,
sefialando con detalle el problema y la respuesta habitual a dicho problema. Hay que
recoger el maximo de informacion del problema. Al describir la situaciéon y la
respuesta en términos de quién, qué, déonde, cuando, como y porqué, se vera el
problema de forma mas clara. Los problemas se definen , describen y abordan de uno
en uno.

Buscar alternativas de solucion (para buscar las distintas formas de solucionar un
problema o alternativas se puede pensar en todas las alternativas que se nos ocurran
incluidas las mas disparatadas, es decir, se realizara lo que se llama una tormenta de
ideas).

Valorar consecuencias (las consecuencias de cada alternativa se valoran a corto y a
largo plazo, y a cada una de ellas se le otorgara una puntuacién del 0 al 10).

Toma de decisidn. Se elige la alternativa que se cree mas adecuada.

Poner en practica la alternativa elegida (la alternativa elegida tiene que ser realizable
y observable, y con un plazo determinado de tiempo para ejecutarla).

Evaluar los resultados. Una vez se haya intentado la respuesta nueva, se deben
observar las consecuencias, por ejemplo: éSuceden las cosas tal como estaban
previstas?.

Probar otra alternativa si no se obtiene los resultados esperados.
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