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Protocolo cognitivo para el manejo y control del estrés laboral: un estudio de caso

Protocolo cognitivo de gerenciamento e controle do estresse ocupacional: um
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Cognitive protocol for occupational stress management and control: a case study
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Este es un estudio de caso desarrollado en 2017 en una clinica universitaria, cuyo objetivo fue
analizar un caso relativo a la eficacia de un protocolo de atencién individual de base cognitiva
en el tratamiento, el control y el manejo del estrés laboral. Participd en el estudio un hombre
de 30 afos, casado, que sufria de estrés en casi agotamiento. Se realizé una entrevista para la
anamnesis y la evaluaciéon a través de inventarios para identificar el nivel de estrés y la
percepcion del contexto de trabajo. A continuacion, se aplicé un protocolo de manejo del estrés
organizado en ocho reuniones estructuradas basadas en la terapia cognitiva. Los resultados
mostraron una mejora en el cuadro de estrés y en la percepciéon general de la realidad,
apuntando a la eficacia del protocolo, que puede aplicarse en programas focales para el control
del estrés laboral.

Descriptores: Estrés psicoldgico; Psicoterapia cognitivo-conductual; Salud laboral.

Este é um estudo de caso desenvolvido em 2017 numa clinica universitaria, e teve como
objetivo analisar um caso quanto a eficacia de um protocolo de atendimento individual, de base
cognitiva, no tratamento, controle e gerenciamento do estresse ocupacional. Participou do
estudo um homem de 30 anos, casado, que apresentava estresse em quase exaustdo. Foi
realizada uma entrevista de anamnese e avaliacao por meio de inventarios para identificagdo
do nivel de estresse e percepcdo do contexto de trabalho. Na sequéncia, foi aplicado um
protocolo de gerenciamento do estresse organizado em oito encontros estruturados e baseados
na terapia cognitiva. Os resultados demonstraram melhora do quadro de estresse e de
percepcao geral da realidade, apontando para a eficacia do protocolo, passivel de ser aplicado
em programas focais para controle de estresse ocupacional.

Descritores: Estresse psicologico; Terapia cognitivo-comportamental; Satde do trabalhador.

This is a case study developed in 2017 at a university clinic, which aimed to analyze a case
regarding effectiveness of an individual, cognitive-based care protocol in treatment, control and
management of occupational stress. The study was carried out by a 30-year-old man, married,
who had stress near exhaustion. An anamnesis and evaluation interview was carried out
through inventories to identify the level of stress and perception of work context. Then, a stress
management protocol was organized in eight structured meetings based on cognitive therapy.
The results showed an improvement in stress situation and in general perception of reality,
pointing to the effectiveness of the protocol, which can be applied in focal programs to control
occupational stress.

Descriptors: Stress, Psychological; Cognitive behavorial therapy; Occupational health.
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INTRODUCCION

| estrés fue conceptualizado inicialmente por Hans Selye, quien lo describié como el

Sindrome de Adaptacién General. Este sindrome consiste en la respuesta

neuropsicofisioldgica de un organismo a acontecimientos que podrian poner en peligro
su integridad fisica y psicolégica y se caracteriza como un mecanismo biolégico de
autopreservacionl. Expresandose en fases, el estrés comienza en un estado inicial de baja
intensidad y puede evolucionar hacia un estado de deterioro que debilita el sistema
inmunolégico, contribuyendo a la aparicion de enfermedades graves?.

El concepto de estrés se presenta en diferentes perspectivas y formas especificas de
tratar3. Este estudio utiliza la perspectiva cognitiva, desde la cual el estrés se considera una
respuesta individual cuando la percepcion de las experiencias negativas excede la capacidad
del individuo para cambiarlas o superarlas, lo que lleva al cuerpo a gastar una energia excesiva
para hacer frente a las experiencias estresantes*. En otras palabras, cuando las estrategias de
afrontamiento de la persona son insuficientes para tratar o resolver el problema que se
enfrenta.

Desde el punto de vista del estrés laboral, el modelo tedérico mas citado
internacionalmente es el demanda-control>. Basado en la perspectiva cognitiva del estrés*, este
modelo considera que los procesos de produccién de estrés laboral provienen de dos
dimensiones psicosociales, a saber: la demanda psicolégica proveniente del trabajo y el control
de la tarea®. Sin embargo, la percepcion del individuo, en cuanto a la carga de estrés de la
demanda y su capacidad para controlarla, se transmite a través de procesos cognitivos de
interpretacidn, y la respuesta al factor estresante se filtra segun las vulnerabilidades cognitivas
del individuo que procesara la informacion y evaluara los aspectos situacionales y los estimulos
presentados segun sus cogniciones. Como resultado de este proceso, las emociones seran
provocadas como respuesta y cada respuesta a los factores de estrés es modulada por las
funciones ejecutivas del cerebro®.

El enfoque cognitivo, en sus diferentes aspectos, se caracteriza por ser un modelo de
aprendizaje estructurado, en el que el terapeuta y el paciente firman un “contrato” de trabajo
predeterminado, centrado en la solucion de problemas especificos, que conduce a un trabajo
focal y pragmatico, destinado a permitir que el paciente comprenda y sepa controlar los
problemas que se le plantean en la terapia’.

Debido a este caracter estructurado y pragmatico, en los trabajos sobre la gestion del
estrés se han utilizado las técnicas mas variadas: entrenamiento en habilidades de
afrontamiento, asertividad, resolucion de problemas, gestion del tiempo, reestructuracion
cognitiva®, psicoeducacion® y mindfulness10.

Asi pues, se considera importante comprender la eficacia de los protocolos utilizados
desde una perspectiva procesal, es decir, analizar el proceso que se establece en el paciente,
segln el conjunto concatenado de actividades que caracterizan a un protocolo cognitivo, de
modo que sea posible comprender la eficacia de los protocolos y discutir su alcance y
limitaciones. Asi pues, el objetivo del presente trabajo es analizar un caso relativo a la eficacia
de un protocolo de atenciéon individual, de base cognitiva, en el tratamiento, el control y la
gestion del estrés laboral.

METODO

Se trata de un estudio de caso que es una investigacion empirica de un fenémeno en su
contexto real y que permite una integracion de los datos con las proposiciones teoricas. El caso
en cuestion se refiere a un hombre de 30 afos, casado, sin hijos, que estaba atravesando un
agonizante proceso de cambio en su vida profesional, y que superd un alto estado de estrés
ocupacional desarrollando recursos eficaces de afrontamiento.
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El paciente buscé los servicios de atencion psicologica ofrecidos por el Nticleo de Estudios
en Estrés Ocupacional del Grupo de Investigacion en Salud Mental en Contextos Institucionales,
ubicado en la Universidade Paulista (UNIP) en la ciudad de Ribeirdo Preto - SP, trabajo realizado
en 2017.

Como diagndstico de la demanda del paciente, se realizé una entrevista de anamnesis que
abarco la informacion relativa a la denuncia y su relacién con la historia personal y laboral. De
manera complementaria se utilizé el Inventario de Sintomas de Estrés en Adultos (ISSL) de
Lipp!! y la Escala de Evaluacion del Contexto del Trabajo (EACT)2 para identificar la
percepcion del paciente cuanto a su universo de trabajo.

Se celebraron ocho reuniones semanales de 50 minutos cada una, estructuradas en el
formato del protocolo de atencion al estrés laboral, elaborado por Benzonil3. La estructura
completa del protocolo utilizado se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Protocolo de servicio para el manejo y control del estrés. Ribeirdo Preto, 2017.

‘7 Técnica s, Lo
Reunion Tema Descripcion de la técnica
empleada

Historia de la vida Actividad de collage, en la que el paciente expresa, a
Collage con tema . . . <

personal y redefinido través de figuras de revistas, su percepcién de su

profesional P pasado, presente y futuro profesional

Trabajo, carreray Baraia de los Juego de cartas en el que, a partir de la eleccidn de los

situacién actual - ) . temas que valora y desvaloriza en el ejercicio
Valores y Actitudes , . L

Valores dados al . profesional, el paciente es llevado a una reflexién sobre
Profesionales

trabajo

por qué valora o desvaloriza los temas elegidos

Momentos de estrés
en la vida personal y
profesional y los
recursos utilizados
para afrontarlos

Juego de fichas -
Situacion
estresante/
Antecedente/
Consecuente

Actividad en la que se describen situaciones de estrés
que han sido comunicadas por el paciente y, para cada
una de ellas, el paciente debe describir el antecedente y
las consecuencias de la situacién

Evaluacion del
Proceso 1

Caja Escénica -
Como es la vida
hoy en dia

Caja con varias miniaturas de animales de todo tipo y, a
partir de las miniaturas el paciente debe montar una
escena que represente como percibe su vida actual

Identificaciéon del
recurso personal
estandar para

enfrentar la vida

Sesion tematica
con una pregunta
provocadora: “De
todo lo que se ha
dicho, ;c6mo te
das cuenta de que
te enfrentas a la
vida?

A partir de la pregunta provocadora, se discute con el
paciente lo que se ha trabajado hasta ahora en el
proceso de cuidado

Desarrollo de nuevos
recursos para
enfrentar el estrés -
Asertividad

Baraja de las
Actitudes -
Desarrollo de la
asertividad

Juego de cartas que implica situaciones estresantes con
el superior y los compaferos de trabajo, para las cuales
el paciente debe elegir una carta con respecto a la
reaccién que tendria en la situacién

Reanudar los
recursos personales
para afrontamiento

Arbol de rescate:
“De las raices a los
frutos”

Actividad en la que se le da al paciente el disefio de un
arbol y debe exponer lo que de su vida hay en las raices,
el tallo, las hojas y los frutos, a partir de ahi se trabaja
metaféricamente

Cerrar el proceso

Reaplicacion del
ISSL

Sesion de
reanudacion del
proceso y
evaluacién

Tras la reaplicacion del ISSL, el proceso se evaltia a
partir de los temas: percepcion del entorno laboral;
exigencias y control; afrontamiento; apoyo psicosocial
y expectativas sobre el trabajo

Algunas de las actividades propuestas en las reuniones son adaptaciones de técnicas
ampliamente utilizadas, tales como: collage, sesion tematica y ejercicio con miniaturas y, otras
técnicas que consisten en juegos publicados como la Baraja de los Valores y Actitudes
Profesionales!* y la Baraja de las Actitudes?>.
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Los datos se analizaron segun la naturaleza de cada instrumento utilizado. Asi pues, los
datos de la entrevista de anamnesis se analizaron a través de categorias como: demanda o
reclamacion inicial, acontecimientos estresantes del ultimo afio, recursos utilizados para hacer
frente al estrés, dindmica familiar y dinamica del entorno laboral.

El ISSL11 y la EACT!2 son instrumentos cuantitativos y estandarizados y, por lo tanto, sus
analisis se realizaron de acuerdo con instrucciones especificas. Del mismo modo, la Baraja de
los Valores y Actitudes Profesionales!* y la Baraja de las Actitudes?®, siguieron procedimientos
estandarizados para el analisis y la interpretacion.

Todas las sesiones fueron transcritas de manera discursiva por el psicélogo que aplicé el
protocolo, inmediatamente después del final de cada una y todo el material fue analizado desde
una perspectiva cualitativa que buscaba comprender la dindmica y las peculiaridades del
proceso por el que pasé el paciente.

Desde el punto de vista ético, se salvaguardaba la identidad del paciente y el trabajo formd
parte de un amplio proyecto aprobado por el Comité de Etica en la Investigacién de la
Universidade Paulista, donde se llevd a cabo a través del CAEE 59064116.1.0000 y la opinién
numero 1.731.066.

RESULTADOS

El participante se encontraba en un momento decisivo de su vida, cuando buscaba
cambiar de trabajo. Estaba dejando de trabajar en la empresa de su hermano y estableciendo
su propio negocio, lo que supuso una ruptura de los lazos y nuevos retos.

Se observo, por parte de la EACT y de la entrevista, que su percepcién del contexto en el
que estaba insertado era bastante negativa, que parecia alimentarse de su cognicién de
victimizacidn, considerando que él es el culpable de los problemas que tiene en la vida de los
demas, ademas de la falta de confianza en sus capacidades profesionales.

Se mostré cansado y confundido en la entrevista, un factor que esta relacionado con el
grado de estrés proveniente del trabajo. En particular, su trabajo, al estar en la compafiia de un
hermano, llevaba consigo vinculos con toda su familia, lo que generaba un desgaste emocional
aun mayor para afrontar las relaciones profesionales. Este conjunto de situaciones parece
haber conducido a una situacién de estrés de casi agotamiento, como fue comprobado por el
ISSL.

Como pronostico, se percibié que puntos como: el apoyo de la esposa, la perspectiva de
abrir su propio negocio, la necesidad de demostrar a la familia que es capaz, la busqueda de
ayuda psicoldgica, la resignacion de su cargo, el abandono de la relacion laboral con la familia,
podrian ayudar en el proceso de cambio cognoscitivo que llevaria a una mejora en el escenario
de estrés. En la Tabla 2 se describen los resultados de las intervenciones realizadas durante las
ocho reuniones propuestas, siguiendo el modelo estandar del protocolo.

El paciente mostré6 una mejora considerable en su condiciéon de estrés, segin lo
constatado por el ISSL, redujo desde el casi agotamiento al comienzo del trabajo hasta alerta, lo
que indica una disminucion significativa de los sintomas de estrés. Las nuevas conductas hacia
los temas estresantes resultaron mas efectivas para enfrentarlos porque, actuando de manera
mas asertiva, comenzo6 a resolver los problemas personales y profesionales que antes dejaba
para mas tarde y se acumulaban.
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Tabla 2. Resultados del Programa de Manejo del Estrés Ocupacional. Ribeirdo Preto, 2017.
Reunion Observado en el Caso
1 Reflexion6 sobre su inmadurez, lo mucho que aprendié del sufrimiento, el agotamiento, el miedo y el
odio como resultado de su relacién laboral con su hermano y las perspectivas de un futuro mejor.
Reflexion6 sobre las estrategias necesarias para el ejercicio de su trabajo, sobre el hecho de que
2 estaba cansado con las exigencias del servicio y desanimado por el trabajo actual. Present6
pensamientos desorganizados sobre su relacién con su hermano y un sentimiento de injusticia.
Discutié sus pensamientos relacionados con la tristeza, el odio, la ansiedad, la victimizacién y el

3 sentimiento de injusticia.

4 Mostré agotamiento emocional al pensar en su trabajo, miedo a los cambios que planeaba, culpa por
dejar a su hermano y tristeza por dejar la empresa.

5 Demostro que se sentia comodo sin perspectivas de cambio, temeroso de las actitudes que tenia que

tomar, dijo que no podia continuar en su entorno laboral por la desmotivacidn que sentia en el trabajo.

Afronté a sus propios comportamientos no asertivos, reflexionando sobre su participacién en los
6 conflictos estresantes que existen en su entorno de trabajo. Se dio cuenta de la necesidad de cambiar

sus comportamientos.

Se observo que al rescatar los hechos de su vida, el participante reflexioné sobre los comportamientos

que intentaba cambiar, informando que el cambio no es facil. Cuando se le pregunté como se veia a si
7 mismo como persona, se asustd y dijo que se sentia confundido porque nunca habia pensado en ello.
Reflexionando sobre el rescate de si mismo, se dio cuenta de lo mucho que habia evolucionado como
persona ante las dificultades.
El cuadro de estrés, comprobado por el ISSL, se redujo desde el casi agotamiento al comienzo del
trabajo hasta la alerta, lo que indica una disminucién significativa de los sintomas de estrés. Su
discurso mostré una evidente mejoria en su condicidn, logrando resolver sus problemas en el
ambiente laboral, presentando su punto de vista y buscando estrategias que le proporcionen mas
beneficios y calidad de vida. Se observo la adopcidon de comportamientos mas asertivos y eficientes
para hacer frente a los factores de estrés.

Esto demostré que el paciente era ahora capaz de afrontar su historia de vida asi como los
conflictos en su entorno de trabajo de una manera productiva y adaptable, lo que se pudo
confirmar por las actitudes tomadas hacia su familia, el trabajo en la empresa de su hermano y
el progreso de la apertura de su propia empresa. Hubo un cambio en los pensamientos y
creencias disfuncionales, asi como el desarrollo de estrategias de afrontamiento a través de
comportamientos asertivos, lo que llev6 a una reduccidn significativa del escenario de estrés,
indicado por el ISSL.

DISCUSION

A través de la entrevista de anamnesis se pudo observar cuanto estrés estaba llevando a
la pérdida de calidad de vida y causando importantes consecuencias negativas en la vida que,
ademas del compromiso en la vida social y profesional, el paciente describi6 problemas de salud
como: problemas estomacales, hipertension, aumento de peso y cansancio, lo que va en contra
de los reflejos fisicos del estrés excesivoZ.

Basado en el modelo tedérico cognitivo de estrés*, se observo que los factores internos,
cognitivos y externos relacionados con la demanda de trabajo y la capacidad de controlar esta
demandas, contribuyeron en gran medida a la generacion de la condicion de estrés, ya que la
percepcion que el paciente tenia de ellos y de su capacidad para hacerles frente result6 ser
insuficiente*. Se observo que su capacidad para hacer frente a los factores de estrés se estaba
modulando de manera inadecuada, lo que daba lugar a la aplicacién de estrategias de
afrontamiento no adaptativas®.

La evaluacion a través de la EACT encontro que el participante presentaba una percepcién
critica de este contexto con respecto a las condiciones de trabajo, la organizacién del trabajo y
las relaciones socio-profesionales, lo que estaba dando lugar a una “situacion limite” que
potencia el malestar en el trabajo y el riesgo de enfermedad fisica y psicological?. Esta
percepcion del entorno laboral constituia una demanda excesiva para el individuo que no se
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sentia capaz de controlarlo, acercando el modelo demanda-control para el estrés laboral> del
modelo cognitivo de estrés+.

Al tener un caracter estructurado, la terapia cognitiva parte de una conceptualizacion del
caso para establecer una estrategia de trabajo’y, sobre la base de este modelo, se desarrollaron
reuniones que buscaban una reestructuracién cognitiva del paciente, al tiempo que se
fomentaba la adopcion de estrategias de afrontamiento mas eficaces.

El protocolo de atencidn, a través de actividades provocativas y reflexivas como el collage
con un tema predefinido en la primera reunioén y la caja escénica en la cuarta reunion,
permitieron al paciente entrar en contacto con sus propias cogniciones y conductas. En la
secuencia, el protocolo mezclaba, de forma alterna, actividades que provocaban disonancias en
la cognicidn, con acciones que conducian a la reorganizacién cognitiva por la psicoeducacién®?.

El proceso de intervencion se centr6 en la identificacion y el desarrollo de nuevos recursos
para el afrontamiento del estrés, con la combinacién de métodos eficaces para el manejo del
estrés, tales como: capacitacion de habilidades de afrontamiento y de asertividad® que se
trabajé directamente con el uso de la Baraja de las Actitudes en la sexta reunién?> y la resolucién
de problemas8, utilizado en la tercera reunion con el Juego de Fichas - situacion
estresante/antecedente/consecuente.

La reestructuracion cognitiva, también sefialada como un recurso en los trabajos de
manejo del estrés8, se trabajo durante todo el proceso, utilizando técnicas que provocaban la
reflexion sobre las cogniciones: Baraja de los Valores y Actitudes Profesionales#4 usado en la
segunda reunion. En particular, esta técnica se basa en provocar la disonancia en las
cogniciones relacionadas con el trabajo y luego generar el desarrollo de nuevas cogniciones
mas adaptativasi4.

Las técnicas utilizadas en las reuniones cinco, siete y ocho trataron de llevar al paciente a
la organizacion de sus cogniciones, y permitieron el desarrollo de nuevas formas de
afrontamiento* y la generacidon de mediadores para un desempefio mas efectivo, activando las
areas ejecutivas del cerebro en relacion con los factores estresantes®.

CONCLUSION

El paciente mostré gran adherencia al trabajo, entregandose a las actividades y sigui6
adecuadamente las orientaciones dadas, lo que permiti6 evaluar el protocolo en su naturaleza
esencial previamente programada.

Sobre la base de estas caracteristicas del caso, el protocolo utilizado demostro6 ser eficaz
en la capacitacidn cognitiva para el manejo y el control del estrés, ya que el paciente fue capaz
de hacer frente a su historial de vida, asi como a los conflictos existentes en su entorno de
trabajo. Esto se complementa con medidas previas y posteriores a las pruebas del nivel de
estrés, que, demostradas por el ISSL, redujeron desde la fase de casi agotamiento hasta la de
alerta, con una disminucion significativa de la cantidad e intensidad de los sintomas.

Al considerar el contexto de su trabajo, fue posible que el paciente tuviera una mejor
comprension y reflexion de si mismo, lo que generé una reestructuracién cognitiva y el
desarrollo de estrategias mas efectivas y adaptables para enfrentar y resolver problemas.

A pesar de la gama de programas de manejo de estrés con eficiencias evaluadas
cuantitativamente, este estudio propuso una linea diferente que buscé evaluar la dindmica del
proceso propuesto en el protocolo. Dada la diversidad psicolégica ya conocida, se propone que
se realicen otros estudios, centrados en multiples casos, para ampliar los conocimientos, en los
procesos que conlleva la realizacién de un protocolo de manejo y control del estrés.

Como se trata de un estudio de caso, se limita la adopcién como Unico protocolo de
atencion, por lo que es importante desarrollar la investigacién utilizando este protocolo de
atencion y comprobando si hay recurrencia de esta operacién en otros trabajadores.
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