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INTRODUCCION

Hoy en dia el ser humano puede verse afectado en los diferentes ambitos de su
vida personal, laboral, etc., provocando alteraciones y en su momento un
desequilibrio emocional que no le permitird lograr sus objetivos personales. Las
grandes empresas competitivas de produccion de bienes y servicios desde hace
tiempo estan involucradas en filosofias de promocién de salud en sus espacios
laborales, dados sus altos estandares de calidad y produccién que, a su vez, se

interrelacionan con el tipo de vida.

Una organizacion de trabajo implica la reunion de un grupo de personas, mas o
menos grande, con un fin comdn, lo que la convierte en una organizacion social.
En las organizaciones de trabajo suelen estar contempladas las relaciones que
deben establecerse entre los distintos individuos y grupos para la realizacion de la
tarea encomendada. Sin embargo, otro tipo de relaciones ajenas a las meramente
productivas entre los individuos de una empresa, asi como el desarrollo formal de
todas las relaciones en general, es algo que no suele merecer atencion al no ser

aspectos directamente relacionados con la realizacion del trabajo.

A partir de esto, el tema de la presente tesina se aborda basado en la importancia
del factor humano y las consecuencias en todo su ambito (familiar, social, laboral,
salud); entendiendo que el ser humano tiene conductas que cambian dependiendo
de su estado de animo, el cual es afectado por sus emociones y situaciones que
se presentan en el medio ambiente que lo rodea. El presente estudio tiene como
objetivo investigar el Sindrome de Burnout (SB) o Desgaste Laboral, para realizar
una propuesta de intervencion para empleados administrativos de una tienda de

conveniencia.

Hay que mencionar que el individuo, por si solo, esta sometido a un estrés
cotidiano, por ejemplo: en la casa, la familia, la pareja, el trafico, la escuela, el
trabajo, el jefe, por el sentido de pertenencia o simplemente por la lucha constante

de conseguir sus propios objetivos.



En el ambito laboral, los empleados presentan comunmente el SB, principalmente
aguellos gue realizan algun tipo de trabajo con gente, se desencadenan una serie
de signos y sintomas que afectan el desempefio de los prestadores de servicios y
por tanto, su calidad de vida se deteriora al igual que su carrera profesional
(Maslach, 1982).

En el primer capitulo se verdn algunas definiciones, origenes, teorias
representativas, signos, sintomas y consecuencias del SB. En el segundo capitulo
se veran las diferencias que existen entre el SB, Estrés, Mobbing con los cuales
se puede llegar a confundir éste sindrome. Estos términos van por el mismo
camino que el SB, e incluso algunos pueden ser antecedentes para que se dé, por
ello la importancia de mostrar estas diferencias.

En el tercer capitulo se mencionan algunas estrategias a considerar, todo ello con
el objetivo de crear una herramienta que apoye a empleados administrativos de
una tienda departamental, a mejorar el rendimiento y disminuir la rotacion, lo cual
anteriormente no era tan usual. Este capitulo tiene importancia por buscar
soluciones y estrategias para que los profesionales de las industrias, continden
laborando de forma, tranquila, y consigan su equilibrio en todos los aspectos de su
vida, en este caso, tomando en cuenta principalmente el ambiente de trabajo. En

el cuarto capitulo se mencionan las conclusiones de la investigacion.



MARCO TEORICO

El "sindrome de burnout” (SB) o "sindrome del desgaste profesional” es una
respuesta al estrés cronico en el trabajo (a largo plazo y acumulativo), con
consecuencias negativas a nivel individual y organizacional, que ha despertado
mucha atencion en las ultimas dos décadas en el &mbito de la psicologia.

Shain y Kramer (2004) mencionan que “cualquier lugar de trabajo que haga
promocién de salud puede caracterizarse por el involucramiento de sus
gerentes o administradores a las dos grandes filosofias existentes, o a la
mezcla de ellas”
a) Una que concibe la salud como producto del comportamiento individual y
su responsabilidad.
b) La que percibe que la salud es influenciada por un niamero de fuerzas,
de las cuales, un significativo numero de ellas se encuentran fuera de
control del individuo (Zavala J., 2008).

En ambos casos, la salud debe ser reconocida en el campo de trabajo como un
producto de dos fuerzas, como Shain y Kramer (2004) enfatizan: a) “Lo que los
empleados llevan con ellos al trabajo en términos de recursos personales,
practicas de salud, creencias, actitudes, valores y herencia misma, b) Lo que el
lugar de trabajo le ofrece a los empleados una vez que estan dentro de la

organizacion en los sentidos fisico y psicosocial” (Zavala J., 2008).

Freudenberger (1974) menciona por primera vez el concepto de burnout para
describir el estado fisico y mental de los jovenes voluntarios que trabajaban en
su "Free Clinic" de Nueva York. Estos se esforzaban en sus funciones,
sacrificando su propia salud con el fin de alcanzar ideales superiores y
recibiendo poco o nada de reforzamiento por su esfuerzo. Por lo tanto, después
de uno a tres afios de labor, presentaron conductas cargadas de irritacion,

agotamiento, actitudes de cinismo con los clientes y una tendencia a evitarlos.

A partir de dichas observaciones, Freudenberger describe un perfil de las

personas con riesgo a desarrollar el sindrome de burnout, el cual se caracteriza
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por pensamientos idealistas, optimistas e ingenuos. También, afirma que estos
sujetos se entregan demasiado al trabajo para conseguir buena opinion de si
mismos y para lograr el bien comun; pero a pesar de este esfuerzo y
compromiso, los profesionales fracasan en hacer una diferencia en la vida de
los usuarios. El sentido de la existencia personal esta puesto en el ambito
laboral, lo cual genera excesiva implicacién en el trabajo y, generalmente,

termina en la desercion (Mingote, 1998).

Desde una postura individualista, el burnout seria producto de un fallo del
sujeto (personalidad débil, baja tolerancia al estrés, etc.), ya que se asume el
estrés como un componente interno. Mientras que las posturas ambientalistas
dan una definicion mas sistémica, permitiendo la utilizacién de estrategias para
intentar el cambio o eliminacién de factores que predisponen, dicha postura
considera al estrés como algo externo al sujeto y enfoca al burnout como

respuesta a la interaccion entre el individuo y el entorno laboral.

En un principio, entre el grupo de cientificos que reservan este concepto a
trabajadores en contacto con otras personas, se destacaron las investigaciones
de Maslach (1976). Maslach da a conocer sus trabajos a la psicologia en una
convencion de la APA (Asociacion Americana de Psicélogos), donde utiliza el
término burnout para referirse al desgaste profesional de personas que trabajan
en los sectores de servicios humanos, profesionales de la salud y de la

educacion bajo condiciones dificiles en contacto directo con los usuarios.

Maslach y Jackson (1981, 1982) definen el burnout como una manifestacion
comportamental del estrés laboral, y lo entienden como un sindrome
tridimensional caracterizado por cansancio emocional (CE), despersonalizacion
(DP) en el trato con clientes y usuarios, y dificultad para el logro o realizacion

personal (RP).

A partir de estos componentes se elaboré el "Maslach Burnout Inventory"
(MBI), para medir el burnout personal de servicios humanos y educadores
evaluando dichas dimensiones por medio de tres subescalas.

Extraoficialmente, esta escala se ha convertido en la mas aceptada por su
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amplia utilizacion en diversos tipos de muestras (Maslach, Jackson y Leiter,
1996).

Entre otras definiciones del sindrome del burnout, Burke (1987) lo explica como
un proceso de adaptacién del estrés laboral, que se caracteriza por
desorientacién profesional, desgaste, sentimientos de culpa por falta de éxito
profesional, frialdad o distanciamiento emocional y aislamiento (Ramos &
Buendia, 2001).

Shirom (1989) a través de una revision de diversos estudios, concluye que el
contenido del sindrome de burnout tiene que ver con una pérdida de las
fuentes de energia del sujeto y lo define como "una combinacion de fatiga
fisica, cansancio emocional y cansancio cognitivo". El burnout también se lo ha
explicado como producto de la interaccion de mdultiples factores: culturales,

ocupacionales, educacionales, individuales o de personalidad.

Farber (2000) lo describe como un reflejo de la mayoria de los ambientes de
trabajos actuales, ya que la competencia laboral exige intentar producir cada
vez mejores resultados al menor tiempo y con los minimos recursos posibles. A
partir de esta realidad, él sefiala cuatro variables importantes para explicar la

aparicion y el desarrollo del burnout:

1) La presion de satisfacer las demandas de otros.
2) Intensa competitividad.
3) Deseo de obtener mas dinero.

4) Sensacion de ser desprovisto de algo que se merece.

Actualmente se aplica el sindrome de burnout a diversos grupos de
profesionales que incluye desde directivos hasta amas de casa y se explica
gue éste es el resultado de un proceso en donde el sujeto se ve expuesto a
una situacion de estrés cronico laboral y las estrategias de afrontamiento que
utiliza no son eficaces. Es decir, que los sujetos en su esfuerzo por adaptarse y
responder eficazmente a las demandas y presiones laborales, se esfuerzan en

exceso y de manera prolongada en el tiempo.
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Afadiendo a esto la sobreexigencia, la tension y la frustracion por resultados
no esperados, se originan riesgos de enfermar fisica (alteraciones
psicosomaticas) y/o mentalmente (estados ansiosos, depresivos, alcoholismo,
etc.). Por lo tanto, en la organizacién pueden surgir ciertos problemas cuando
los trabajadores presentan estos sintomas, ya que hay un deterioro en el
rendimiento profesional y, por consecuencia, puede derivar a un deterioro en la
calidad de servicio, absentismo laboral, alto nimero de rotaciones, abandono
del puesto de trabajo, etc. Por ello la importancia de realizar una propuesta de
intervencién en una empresa de tiendas de autoservicio, donde el SB se esta

presentando con frecuencia.

Es necesario comentar que para la mayoria de los empleados es muy
importante mantener un desarrollo y estabilidad laboral, demostrando que se
tiene capacidad suficiente para ello. Sin embargo, el exceso de trabajo, el
cumplir con objetivos, el ambiente laboral, el sueldo, el trato con los jefes,
horarios y exigencias, etc., han hecho que los empleados no se sientan en un
equilibrio 6ptimo.

Hay que tomar en cuenta que para la empresa y los empleados es importante
mantener un estado de confort para obtener los beneficios esperados. En lo
que se refiere a los empleados hay que considerar trabajar en una empresa de
prestigio, que le ofrezca estabilidad, desarrollo personal, sueldo superior al de
la competencia y la seguridad de que le permitira conseguir todos los objetivos
por los que siempre ha luchado. En el caso de la empresa, esta debe ofrecer
un buen ambiente laboral y asi ambas partes obtendrian un equilibrio y un

beneficio, que al final de cuentas es el objetivo para ambos.

A continuacion se dardn a conocer algunos factores que sufren por este

sindrome:

1) La Despersonalizaciéon: consistente en el desarrollo de actitudes
negativas, de insensibilidad y de cinismo hacia los receptores de servicio

prestado.


http://www.monografias.com/trabajos/alcoholismo/alcoholismo.shtml
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2) Falta de realizacién personal: baja autoestima, insuficiencia personal,
poca o nula vida social, de pareja, frustracion de sus perspectivas, etc.

3) La edad: principalmente afectaria los primeros afios de carrera
profesional, dado que seria el periodo en el que se produce la transiciéon
de las expectativas idealistas hacia la practica cotidiana, aprendiéndose
en este tiempo que tanto las recompensas personales, profesionales y
econdmicas, no son ni las prometidas ni las esperadas.

4) El estado civil: se asocia mas con las personas que no tienen pareja
estable, tampoco hay un acuerdo unanime; parece que las personas
solteras tienen mayor cansancio emocional, y menor realizacion
personal que aquellas otras que estan casadas o conviven con parejas
estables. En este mismo orden la existencia o0 no de hijos hace que
estas personas puedan ser mas resistentes al sindrome, debido a la
tendencia generalmente encontrada en los padres a ser personas mas
maduras y estables, y la implicacion con la familia y los hijos hace que
tengan mayor capacidad para afrontar problemas personales y conflictos
emocionales; y ser mas realistas con la ayuda del apoyo familiar.

5) Horario: las jornadas de trabajo de 8 horas deben de respetarse,
lamentablemente el empleado, por quedar bien o por conseguir sus
objetivos, en repetidas ocasiones cubre mas de 8 horas diarias y esto a
la larga puede provocar cansancio y nula vida social. Posiblemente en
un inicio no llegue a afectar, pero en un futuro puede provocar SB.

6) Antigluedad: posiblemente cuando las actividades se vuelven rutinarias,
monotonas, etc., puede afectar el hecho de no ver un cambio, lo cual
puede implicarse con el desarrollo personal y terminar con la desercion.

7) Salario: También el salario ha sido invocado como otro factor que
afectaria al desarrollo de Burnout en estos profesionales, aunque no

queda claro en la literatura.

Estos son algunos de los factores que pueden provocar el SB; sin embargo,
durante esta investigacion, se daran a conocer algunos factores vy

consecuencias adicionales.



De acuerdo a lo mencionado, la importancia de investigar el SB tiene mucha
relevancia, ya que en la actualidad esto se ve mas ligado a la rotacion,
ausentismo, baja autoestima. Aun cuando la empresa este ofreciendo una
estabilidad laboral y sueldo competente con el mercado, hay que enfocarse
mas al ser humano y ofrecerle un equilibrio emocional optimo, que le permita

conseguir sus objetivos en todos los aspectos de su vida.

El tema que se aborda esta basado en la importancia del factor humano, en la
relacion de trabajo partiendo de la mentalidad de que el elemento humano es la
energia que impulsa a cualquier empresa o institucion. Por lo que cualquier
fendmeno que afecte al desempefio de las funciones del trabajador conlleva
consecuencias en todo su ambito (familiar, social, laboral, salud, etc.),
entendiendo que el ser humano tiene conductas que cambian dependiendo de
su estado de animo, el cual es afectado por sus emociones y situaciones que
se presentan en el medio ambiente que lo rodea. De ahi que el SB sea objeto

de interés para exponerlo en este trabajo.



1. BURNOUT

En la organizacion es posible que se dé un funcionamiento anormal, lo que puede
traducirse en consecuencias muy amplias mas que simples discusiones o
problemas personales. Distintos estudios han puesto de manifiesto que la
existencia de problemas en estos ambitos estan relacionados con la aparicion de
ciertas disfunciones que repercutiran tanto en los trabajadores (mal clima laboral,
insatisfaccion en el trabajo, desmotivacién) como en el funcionamiento de la
empresa (absentismo, abandonos del trabajo, disminucién de la cantidad y la

calidad del trabajo).

Debido a las relaciones que se establecen entre los trabajadores y la organizacion,
es de suma importancia mencionar el siguiente concepto: Sindrome de Burnout
SB (Desgaste Laboral), ya que este concepto cada vez aumenta su presencia en
las organizaciones. El sindrome de burnout (SB) se da como resultado de
excesivas demandas laborales y esta caracterizado principalmente por desgano,
frustracion, desilusion, dificultad para integrarse adecuadamente al entorno
laboral, agotamiento emocional (que se refiere a la disminucién y pérdida de
recursos emocionales), despersonalizacion o deshumanizacion (actitudes
negativas, de insensibilidad y de cinismo hacia los receptores del servicio
prestado), asi como la falta de realizacion personal (percepcion de insuficiencia y
fracaso profesional). Algunos autores lo definen como sindrome de desgaste

profesional o "estar quemado”.

1.1 Significado de Burnout

Maslach (1982) menciona que el desgaste profesional o burnout (B.O. por sus
siglas en inglés) es un sindrome de despersonalizacion, logro personal reducido y
agotamiento emocional, que puede ocurrir en los individuos que realizan algun tipo
de trabajo con gente. Esto desencadena una serie de signos y sintomas que
afectan el desempefio de los prestadores de servicios y, por lo tanto, su calidad

de vida se deteriora al igual que su carrera profesional (Ciancaglini G., 2005).



El burnout es un sindrome clinico descrito en 1974 por Freudemberg, psiquiatra
que trabajaba en Nueva York. Observé que al afio de trabajar, la mayoria de los
voluntarios sufria una progresiva pérdida de energia, hasta llegar al agotamiento,
sintomas de ansiedad y de depresion, asi como desmotivacion en su trabajo y

agresividad con los pacientes (Ciancaglini G., 2005).

En las mismas fechas, la psicologa social Cristina Maslach, estudiando las
respuestas emocionales de los profesionales, calific6 a los afectados de
“sobrecarga emocional” o “sindrome del burnout” (quemado). Maslach (1977) dio a
conocer sus trabajos al campo de la psicologia en una convencién de la APA
(Asociacion Americana de Psicologos) en donde utiliza el término burnout para
referirse al desgaste profesional de personas que trabajan en los sectores de
servicios humanos, profesionales de la salud y de la educacion bajo condiciones
dificiles en contacto directo con los usuarios.

Pines y Kafry (1978) definen el burnout como una experiencia general de
agotamiento fisico, emocional y actitudinal, que posteriormente tendria un
desarrollo mas completo. Dale (1979) lo entiende como una consecuencia del
estrés laboral mencionando que el sindrome podria variar en relaciéon a la

intensidad y duracion del mismo.

Freudenberger (1980) define al SB como "vaciamiento de si mismo", que es
provocado por el agotamiento de los recursos fisicos y mentales tras el esfuerzo
excesivo por alcanzar una determinada expectativa no realista que, o bien ha sido
impuesta por él, o por los valores propios de la sociedad. Cherniss (1980) es uno
de los primeros autores que enfatiza la importancia del trabajo, como antecedente,
en la aparicion del burnout y lo define como cambios personales negativos que
ocurren a lo largo del tiempo en trabajadores con empleos frustrantes o con

excesivas demandas (Ciancaglini G., 2005).

Otros autores que aportan una definicion de burnout son Edelwich y Brodsky

(1980) definiendolo como una pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos



vividos por la gente en las profesiones de ayuda como resultado de las

condiciones del trabajo. Proponen cuatro fases del SB que son:

1.

Entusiasmo: caracterizado por elevadas aspiraciones, energia desbordante
y carencia de la nocion de peligro.

Estancamiento, que surge tras no cumplirse las expectativas originales,
empezando a aparecer la frustracion.

Frustracion, en la que comienzan a surgir problemas emocionales, fisicos y
conductuales. Esta fase seria el nacleo central del sindrome.

Apatia, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa

ante la frustracion.

En esta misma época, Gillespie (1980) clasifica al burnout en dos tipos:

a)

b)

burnout activo, que se caracterizaria por el mantenimiento de una
conducta asertiva. Se relaciona con factores organizacionales o elementos
externos a la profesion.

burnout pasivo en el que predominarian los sentimientos de retirada y

apatia. Se relaciona con factores internos psicosociales.

Maslach (1981) y Jacson (1982) definen el burnout como una manifestacion

comportamental del estrés laboral y o entienden como un sindrome tridimensional

caracterizado por:

a) Agotamiento emocional: haria referencia a sensaciones de sobreesfuerzo

b)

fisico y psiquico que se produce como consecuencia de las continuas
interacciones que mantienen los trabajadores entre ellos y con los clientes.
Se produce al estar expuesto diariamente y permanentemente a personas
que hay que atender como objetos de trabajo.

Despersonalizacion: se manifiesta en actitudes negativas en relacion con
usuarios o clientes, se da un incremento de la irritabilidad y pérdida de la
motivacion. Por el endurecimiento de las relaciones puede llegar a la
deshumanizacion del trato.

Reducida realizacion personal: llevaria a la pérdida de la confianza en la
realizacion personal y un negativo autoconcepto como resultado de las

situaciones ingratas. Se observa una disminucién de la autoestima



personal, frustracién de expectativas y manifestaciones de estrés a escala

fisioldgica, cognitiva y del comportamiento (Ciancaglini G., 2005).

Por otra parte los autores Pines, Aronson y Kafry (1981) definen el burnout como
un estado de agotamiento fisico, emocional y mental causado por que la persona
esta implicada durante largos periodos de tiempo en situaciones que le afectan

emocionalmente.

Emener, Luck y Gohs (1982) indican que el burnout tal vez pueda ser descrito
como el estado mental y fisico resultante de los efectos de debilitamiento,
experimentados por sensaciones negativas prolongadas, relacionadas con el
trabajo y el valor que le merece al empleado el "cara a cara" del trabajo y de los

compaferos.

Elliot y Smith (1984), partiendo de que el burnout podria ser un rasgo de
personalidad, entienden que en el proceso del sindrome hay que buscar el
equilibrio que se ha perdido, planteando que el cambio es la formula para afrontar

el burnout.

Farber (1984) define el burnout como manifestaciones conductuales de
agotamiento emocional y fisico derivadas de eventos situacionales estresantes por
no encontrar las estrategias de afrontamiento efectivas, continuando con los
planteamientos establecidos hasta ese momento, pero afadiendo un aspecto
importante para la comprension del sindrome: las estrategias de afrontamiento
inadecuadas actuarian como mediadoras entre los eventos estresantes y las

manifestaciones de agotamiento emocional y fisico.

Haciendo especial hincapié en los trabajos de "servicios humanos”, Shinn,
Rosario, March y Chestnust (1984) entienden el burnout como la tension
psicologica resultante del estrés en el trabajo de servicios humanos, asentandose
cada vez mas al estrés laboral como antecedente necesario para la aparicion del

sindrome.



Desde este mismo planteamiento, Nagy (1985) sefiala que el burnout describe un
gran numero de manifestaciones psicolégicas y fisicas evidenciadas en
trabajadores empleados en profesiones consideradas de interaccion humana,
afadiendo que burnout y estrés podrian ser conceptos similares y que burnout

seria un tipo especifico de estrés.

Walker (1986) habia sefialado que el burnout se caracteriza por la existencia de
determinadas respuestas a un prolongado, inevitable y excesivo estrés en
situaciones de trabajo, dejaba abierta la posibilidad de que el sindrome pueda ser
experimentado por cualquier trabajador, independientemente de su contexto

laboral especifico.

Pines y Aronson (1988) definieron al SB como un estado de agotamiento fisico,
emocional y mental, que se desarrolla en personas que se ven implicadas en
situaciones emocionalmente demandantes. Estas son causadas generalmente por
una combinacién de expectativas muy altas y estrés cronico. Las expectativas
altas se refieren a dos aspectos:

Social: cuando la gente decide dedicarse a alguna actividad, lo hace con una
expectativa de mejora

Econdmico: el exceso de trabajo, una extensa preparacion profesional o técnica, y
una baja paga hacen que el trabajo se lleve a cabo sin el animo necesario; y hace
percibir a quienes solicitan el servicio como culpables de los males al trabajador.

Entre otras definiciones, Burke (1987) explica el SB como un proceso de
adaptacion del estrés laboral, que se caracteriza por desorientacién profesional,
desgaste, sentimientos de culpa por falta de éxito profesional, frialdad o
distanciamiento emocional y aislamiento. Hiscott y Connop (1990) vuelven a la
linea clasica en cuanto a la definicién del burnout y lo entienden como un indicador
de problemas de estrés relacionados con el trabajo. Starrin, Larsson y Styrborn
(1990) matizan que mientras el estrés puede ser experimentado positiva o
negativamente por el individuo, el burnout es un fendémeno exclusivamente

negativo.



Oliver, Pastor, Aragoneses y Moreno (1990) igualan burnout a estrés laboral,
volviendo estos autores a circunscribirse en profesiones con determinadas
interacciones humanas. También Garcia lzquierdo (1991) sefiala el burnout como
caracteristico de profesiones de "servicios humanos”, y lo entiende como
consecuencia de un prolongado y creciente estrés laboral y por tanto, es
consecuencia de las demandas fisicas y psicolégicas que el propio puesto de
trabajo genera, o como resultado de un desajuste entre el trabajador y su entorno

laboral.

Ganster y Schanbroeck (1991) mencionan que el burnout es un tipo de estrés, una
respuesta afectiva cronica como consecuencia de condiciones estresantes del

trabajo que se dan en profesiones con altos niveles de contacto personal.

Nagy y Nagy (1992) sefialan que el concepto burnout se ha convertido en un
llamativo descriptor del estrés laboral. Moreno y Oliver (1993) retoman la
relevancia del afrontamiento e indican que el burnout seria la consecuencia de un

afrontamiento incorrecto del trabajo y de las preocupaciones ligadas a él.

Pines (1994) sefala que la falta de significado existencial en el trabajo que
desempefia una persona es uno de los efectos que imposibilitan al profesional a
enfrentarse exitosamente a situaciones de estrés y lo llevan al SB. Los autores
Garcia lzquierdo, Castellon y Albadalejo (1993) plantean la concepcion del burnout
centrada exclusivamente en el agotamiento emocional (una de las dimensiones

que utilizan Maslach y Jackson (1981) para medir el sindrome).

Los autores Ayuso y Lépez (1993) definen el burnout como un estado de
debilitamiento psicologico causado por circunstancias relativas a las actividades
profesionales que ocasionan sintomas fisicos y afectivos, precisando que el
sindrome seria una adaptacion a la pérdida progresiva del idealismo, objetivos y
energias de las personas que trabajan en servicios de ayuda humana, debido a la
dificil realidad del trabajo (Gil Monte y Peir6, 1997).



El SB debe ser entendido como una respuesta al estrés laboral crénico, que
aparece cuando fallan las estrategias funcionales de afrontamiento que suele
emplear el sujeto, ya sea como afrontamiento activo o evitacion y se comporta
como variable mediadora entre el estés percibido y sus consecuencias. Asi, el SB
es considerado un paso intermedio en la relaciébn estrés - consecuencias del
estrés, de forma que si permanece a lo largo del tiempo, el estrés laboral tendra
consecuencias nocivas para el individuo, (como enfermedad o falta de salud,
alteraciones psicosomaticas, cardiorrespiratorias, jaquecas, gastritis y Ulcera,
dificultad para dormir, mareos y vértigos, etc.,) y para la organizacion (deterioro del
rendimiento o de la calidad asistencial o de servicio, ausentismo, rotacién no

deseada, abandono, etc.). (Gil Monte y Peiro, 1997).

1.2Teorias

La necesidad de explicar el SB y la utilidad de integrarlos en un marco tedérico
permiten explicar la etiologia de manera satisfactoria. Por ello es importante
mencionar tres teorias basicas de las cuales se presentaran los modelos mas
significativos del SB (Gil-Monte y Peird, 1997).

1.2.1 Teoria Socio-cognitiva del yo

El primer grupo incluye los modelos desarrollados en el marco de la teoria
sociocognitiva del yo. Se caracterizan por otorgar a las variables del self
(autoeficacia, autoconcepto y autoconfianza) un papel central para explicar el

desarrollo del sindrome.

Esta teoria se basa en los trabajos de Bandura. Analizan los mecanismos
psicolégicos que intervienen en la determinacion de la accion y el papel que
desempefa el pensamiento autorreferente en el funcionamiento humano. Las

ideas de este modelo explicativo son:
e Las cogniciones de los individuos influyen en lo que éstos perciben y, a su
vez, se ven modificadas por los efectos de sus acciones y por la

acumulacion de las consecuencias observadas en los demas.



e El grado de seguridad del sujeto en sus propias capacidades determinara el
empefio que el sujeto pondra para conseguir sus objetivos, el grado de
dificultad para lograrlo y ciertas relaciones emocionales que acompafien a
la accién (Ciancaglini G., 2005).

Modelo de Harrison (1983)

Uno de los modelos mas representativos de este grupo es el modelo de
competencia social de Harrison, quién argumentaba que la competencia y la
eficacia percibida son variables clave en el desarrollo de este proceso. La mayoria
de los individuos que empiezan a trabajar en profesiones de servicios de ayuda,
estan altamente motivados para ayudar a los demas y tienen un sentimiento

elevado de altruismo.

Esta motivacion, junto con la presencia de factores de ayuda o factores barrera, va
a determinar la eficacia del individuo en el logro de sus objetivos laborales. Altos
niveles de motivacion junto con la presencia de factores de ayuda (como objetivos
laborales realistas, buena capacitacion profesional, participacion en la toma de
decisiones, disponibilidad y disposicién de recursos, etc.) aumentan la eficacia
percibida y los sentimientos de competencia social del individuo. Por el contrario,
los factores barrera (ausencia de objetivos laborales realistas, disfunciones del rol,
ausencia o escasez de recursos, sobrecarga laboral, conflictos interpersonales,
etc.) dificultan la consecucion de los objetivos, disminuyen los sentimientos de

autoeficacia y con el tiempo, se origina el SB (Ciancaglini G., 2005).

Modelo de Chermiss (1993)

Este modelo se basa en el modelo de Hall (1976) para explicar las relaciones
entre desempefio de tareas, sentimientos subjetivos de éxitos o fracaso
experimentado por el sujeto después del desempefio y las consecuencias que se
derivan para la autoestima, la motivacion, la satisfaccion y la implicacién laboral.
La satisfaccion y motivacion laboral aumentan cuando una persona experimenta

sentimientos subjetivos de éxito. Estos sentimientos llevan a que el sujeto se



impligue mas en el trabajo, alcance objetivos mas retadores y tenga mayor
autoestima. Si el sujeto experimenta sentimientos de fracaso, se retira
emocionalmente de la situacion, aumenta el desinterés, desprecia el valor

intrinseco de las recompensas y termina abandonando el trabajo.

Segun Chermiss es posible establecer una relacion causal desde la incapacidad
del sujeto para desarrollar sentimientos de éxito personal y el SB. Para ello
incorpora la nocién de “autoeficacia percibida” de Bandura (1989) entendida como
las creencias que las personas tienen sobre sus capacidades para ejercer un
control sobre las situaciones que les afectan. Para este autor se puede afirmar que

existe una unidn entre sentimientos de autoeficacia, compromiso y motivacion.

1.2.2. Teorias del intercambio social

Estas teorias parten de los principios de la equidad (modelo de comparacion
social) o de la teoria de la conservacién de recursos y proponen que la etiologia
del burnout son las percepciones de falta de equidad en las relaciones
interpersonales. Cuando los sujetos perciben que aportan mas de lo que reciben y
que no pueden resolver esta situacion, desarrollan sentimientos de quemarse por
el trabajo (Ciancaglini G., 2005).

Modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli (1993)

Estos modelos consideran que el SB lo desarrollan los individuos como resultado
del proceso de comparacion social cuando establecen relaciones interpersonales.
Para estos autores el SB tiene una doble etiologia: los procesos de intercambio
social con las personas a las que se atiende y los procesos de afiliacion y
comparacion social con los compafieros del trabajo. Se identifican tres fuentes de
estrés relevantes:

- La incertidumbre: falta de claridad sobre lo que uno siente y piensa sobre

como debe actuar.
- La percepcion de equidad: equilibrio percibido entre lo que las personas dan

y lo que reciben en el transcurso de sus relaciones.



- La falta de control: posibilidad del individuo de controlar los resultados de

sus acciones laborales.

En relacion a los procesos de afiliacion social y comparacion con los comparieros,
es crucial en el desarrollo del SB la falta de apoyo social en el trabajo por miedo a
las criticas 0 a ser tachado de incompetente. Los profesionales pueden rehuir el
apoyo social porque puede suponer una amenaza para la autoestima. Buunk y
Schaufeli destacan que el proceso de afiliacion social llevaria a situaciones de

contagio del SB.

Por dltimo consideran que el burnout tiene un doble componente: emocional
(integrado en los sentimientos de agotamiento emocional) y aptitudinal (integrado
por los sentimientos de despersonalizacion y baja realizacion personal). La
despersonalizacibn es una estrategia de afrontamiento ante el agotamiento
emocional caracterizada por actitudes negativas. Los sentimientos de baja
realizacion personal se caracterizan por una actitud negativa hacia si mismo en
relacion con el trabajo, entendido como una estrategia de afrontamiento del
agotamiento emocional, pero asociada a bajos niveles de autoestima. (Ciancaglini
G., 2005).

Modelo de conservacién de recursos de Hobfoll y Fredy (1993)

En este modelo el estrés surge cuando los sujetos perciben que lo que les motiva
estd amenazado o frustrado. Los estresores laborales amenazan los recursos de
los sujetos generando inseguridad sobre sus habilidades. Sefialan la importancia
de las relaciones con los demas y sus consecuencias como fuente de estrés en la
percepcion de situaciones de pérdida o ganancia. La pérdida de recursos se
considera mas importante que las ganancias para la aparicion del burnout, aunque
la ganancia reduce la posibilidad de pérdida. Las estrategias de afrontamiento

influyen en el sindrome de quemarse.

Como esta teoria es de corte motivacional, emplear estrategias de caracter activo

disminuird los sentimientos de quemarse porgue conlleva ganancia de recursos.



Los autores sefialan que para prevenir el sindrome hay que enfatizar la
consecucién de recursos que permitan desempefar eficazmente el trabajo y

cambiar las percepciones y cogniciones de los sujetos. (Ciancaglini G., 2005).

1.2.3 Teoria Organizacional

Estos modelos incluyen como antecedentes del SB: las disfunciones del rol, la

falta de salud organizacional, la estructura, la cultura y el clima organizacional.

Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1983)

El burnout tiene tres dimensiones: despersonalizacion, baja realizacién personal
en el trabajo y agotamiento emocional. El estrés laboral estd generado por una
sobrecarga laboral y por pobreza de rol. En estos casos el sujeto siente una
pérdida de autonomia y control, teniendo una disminucién de la autoimagen y
sentimientos de irritabilidad y fatiga. En la segunda fase del proceso se llevan a
cabo las estrategias de afrontamiento, para los autores pasa por un
distanciamiento de la situacion estresante. Este puede tener un caracter
constructivo (el profesional no se implica en el problema) o contra productivo

(conlleva indiferencia emocional).

Aunque inicialmente el sujeto intente resolver las cosas de forma constructiva, la
persistencia de condiciones adversas dan como resultado actitudes de
despersonalizacion, desarrollando posteriormente una experiencia de baja
realizacion personal en el trabajo y, a largo plazo, agotamiento emocional. A
consecuencia de esto disminuye la satisfaccion y la implicacion en el trabajo con la

consiguiente pérdida de productividad (Ciancaglini G., 2005).
Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)
Consideran el burnout como un episodio particular dentro del estrés laboral que se

da especificamente en profesionales de servicios humanos y que se produce

cuando las estrategias de afrontamiento no son eficaces. En el modelo se incluyen



variables como “sentirse gastado” (cansancio, confusion y debilidad emocional) y
“sentirse presionado y tenso” (amenaza, tension y ansiedad). (Ciancaglini G.,
2005).

Modelo de Winnubst (1993)

Para la teoria organizacional éste es un modelo caracteristico, mencionando que
el burnout es un sentimiento de agotamiento fisico, emocional y mental debido a la
tensién emocional crénica derivada del estrés laboral que se da en todos los
trabajadores. Se centra en las relaciones entre estructura organizacional, cultura,
clima organizacional y el apoyo social. El SB se debe a la continua confrontacion

con los demas originando disfunciones en el rol y conflictos interpersonales.

Winnubst elabora su modelo sobre cuatro supuestos:

1. Todas las estructuras organizacionales tienen un sistema de apoyo social
gue se ajusta Optimamente a ese tipo de estructura.

2. Los sistemas de apoyo social surgen en interdependencia con el clima
laboral por lo que pueden ser mantenidos y mejorados optimizando el clima.

3. Tanto la estructura organizacional como la cultura y el apoyo social se rigen
por criterios éticos derivados de los valores sociales y culturales de la
organizacion.

4. Estos criterios éticos hacen posible predecir en qué medida las
organizaciones induciran en sus miembros tension y el sindrome de

guemarse por el trabajo (Ciancaglini G., 2005).

1.3 Variables del Sindrome de Burnout

El SB puede ser entendido como una experiencia resultante de la combinacion de
estresores originados en el entorno social, laboral y en el propio sujeto. Variables
de caracter demografico, el tipo de profesion, la utilizacién de medios tecnolégicos
en el trabajo, disfunciones en el desempeiio del rol, clima laboral, contenido del
puesto y caracteristicas de personalidad, entre otras, han sido estudiados como

antecedentes o facilitadores del SB.



Identificar todos los desencadenantes y facilitadores del SB por el trabajo es una
tarea de gran complejidad, no obstante, es posible identificar conjuntos
estimulantes en el trabajo que con frecuencia producen estrés. También se
pueden identificar determinadas caracteristicas personales que hacen mas
vulnerables a las personas ante estos elementos. Desde esta perspectiva el
desarrollo del SB puede ser entendido como el resultado de un proceso de
interaccion mediante el cual el sujeto busca ajustarse a su entorno laboral y en el
que los factores ambientales son elementos desencadenantes de importancia
fundamental, mientras que las variables personales cumplen una funcion

facilitadora o inhibidora.

Por variables predictoras se entienden aquellas que anteceden a la ocurrencia del
burnout y ayudan a comprender mejor el origen del mismo. Los desencadenantes
son aquellos estresores percibidos con caracter cronico que ocurren en el
ambiente laboral, y por facilitadores se entienden las caracteristicas personales o
rasgos de personalidad que favorecen la aparicion del SB en ciertas personas

susceptibles (Gil-Monte y Peiro, 1997).

Tomando en cuenta a los autores Nagy y Nagy (1992) y Sandoval (1993), las
variables se dividen en tres categorias:

a) Intrapersonales: Son propias del individuo y hacen referencia a aspectos
de su personalidad, sus sentimientos, pensamientos, sus emociones y sus
actitudes.

b) Profesionales u Organizacionales: Son intrinsecas a la organizacion que
pueden por si mismas generar situaciones aversivas o bien juegan un papel
importante en la interaccién continua trabajador-puesto de trabajo.

c) Interpersonales o Ambientales: No se relacionan con el contexto laboral y
si con otros dmbitos que pueden originar fricciones importantes: familia,

amigos, estilos de vida, etc.



Variables Individuales

Maslach (1982) sostiene que las cualidades internas determinan la manera en que
una persona maneja las fuentes externas de estrés emocional y sefiala que el
trato con la gente puede ser muy demandante, ya que es necesaria mucha
energia para conservar la calma en medio de una crisis, para ser paciente ante la
frustracion y comprensivo cuando se esta rodeado de miedo, dolor, enojo o
verguenza durante la relacion con la gente. Los elementos que pueden predecir el
desencadenamiento del SB pueden cambiar en cada individuo y en cada ambiente
laboral. (Gil-Monte y Peirg, 1997).

La manera en que pueda una persona manejar los factores ambientales influye en
el nivel de burnout presentado, pero el contacto con las necesidades de la persona
pone de manifiesto en el profesional los mismos sentimientos que tiene la
persona. A partir de esto se da una empatia, el profesional se pone en el lugar del

otro presentandose un reto dificil para él.

Entre los factores personales que llevan al SB, Franco (1997) seiala los
siguientes:

1. Aspiraciones nobles: La persona desea ser heroica y agota todos sus
recursos personales para lograrlo y darse a los demas. Cuando no logra
alcanzar las altas metas que al principio de su profesion idealizd, empieza a
sentirse desalentado, culpable, poco efectivo y frustrado.

2. Falta de criterios para medir logros: El individuo pareciera no tener claro si
lo que esté realizando es lo correcto y esta causando beneficios. Es por
esto que una de las dimensiones del SB es la baja realizacion personal en
el trabajo, ya que mientras mayor sea la insatisfaccion, mayor sera la
tendencia a presentar desgaste profesional.

3. Tipo de personalidad: Las personas mas propensas a desarrollar el SB son
las sensibles, idealistas, excesivamente dedicadas, responsables,
perfeccionistas y muy empaticas; pero a la vez obsesivas, omnipotentes,
susceptibles de sobreidentificarse con la gente, impacientes, intolerantes y

que se olvidan del cuidado propio. Pareciera que estos individuos se



preocupan y cuidan mas de los demas que de si mismos; es decir,
satisfacen sus necesidades y demandas a través de otros.

4. Sobre carga de trabajo auto-impuesta: Son los que trabajan mas tiempo del
debido con una recompensa financiera minima y que utilizan el trabajo

como sustituto de la vida social y familiar (Gil-Monte y Peir6, 1997).

Otro factor de personalidad que favorece la aparicion del SB, es la necesidad del
individuo a ser aceptado y aprobado por las demas personas; razén por lo cual
sera muy dependiente y trabajara muy duro para complacer y satisfacer todas las
demandas del trabajo.

Cherniss (1980) aflade que la principal causa del SB es la interaccion del individuo
con la organizacion o la institucion. Por lo que dentro de las causas institucionales
gue pueden ser las causantes se encuentran: demasiadas horas de trabajo, falta
de autonomia, insuficiencia de recursos, demandas excesivas de productividad,
inadecuado entrenamiento del personal, ambigiedad y conflicto de rol,
remuneracion baja, discriminacién sexual, apoyo institucional inadecuado, exceso
de trabajo que atender por falta de personal, escalamiento administrativo, falta de
supervision y retroalimentacion por parte de superiores y de los compafieros (Gil-
Monte y Peir6, 1997).

Segun Edelwich y Brodsky (1980) el burnout aparece cuando el deseo del sujeto
de marcar una diferencia en la vida del otro se ve frustrado, ya que las razones por
la que las personas se dedican a ayudar a los demas son para confirmar su
sentido de poder. También sefalan que el tener muy alto entusiasmo inicial, baja
remuneracion econdmica independientemente del nivel jerarquico y educacion, no
tener apoyo ni refuerzo en la institucion, el uso inadecuado de los recursos y ser

empleado joven son variables que aumentan la probabilidad de desarrollar el SB.

A partir de lo anterior, las variables del individuo que pueden ser predictoras del
SB son:
Locus de Control Externo: Cuanto menos control de la situacion cree tener el

individuo, mayores posibilidades hay que aparezca el sindrome, sobre todo ante
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situaciones dificiles o novedosas, en las que la persona cree tener poca 0 ninguna

posibilidad de controlar.

Interés Social: Interés activo en fomentar el bienestar humano. Segun Smith,
Watstein y Wuehler (1986) conforme decrece el interés social en la persona

aumenta la probabilidad de padecer burnout.

Personalidad Resistente: Se caracteriza por un sentimiento de compromiso
hacia si mismo y el trabajo, por una percepcion de control del ambiente, asi como
una tendencia a acercarse a los cambios de la vida con una actitud de desafio
antes que de amenaza. Segun Rich y Rich (1987) las personas con este tipo de

personalidad previenen o reducen la incidencia del burnout.

Sexo: Pines y Kafry (1981) indican que el sexo va ligado a una serie de
caracteristicas relacionadas con el trabajo, asi las mujeres presentan mas conflicto

de rol, conflictos familia-trabajo, etc., por lo que seran mas propensas al SB.

Edad: A mayor o menor edad se debe encontrar una correspondencia en
experiencia y madurez y en la forma de afrontar las diferentes presiones que
afectan al individuo. Gould (1985) plantea que cuanto mas joven es el trabajador

mayor incidencia a burnout.

Demanda Emocional: a mayores demandas mayor probabilidad de padecer el
sindrome. Normalmente estas exigencias estan asociadas con peticiones

laborales excesivas, que resultan abrumadoras para el individuo.

Estrategias de Afrontamiento Inadecuadas: El individuo emplea estrategias que
no son acertadas para hacer frente a la situacion y asi aumentar la posibilidad de
padecer el SB. Leiter (1991) puntualiza que las estrategias de escape aumentan la

probabilidad de sufrir burnout, mientras que las de control la disminuyen.

Autoeficacia: Es la percepcion que tiene el individuo de sentirse eficaz con las

tareas que realiza, principalmente cuando se requiere "comprobar" lo valioso que



es. Segun Leiter (1992) si existe crisis de autoeficacia mayor probabilidad habra

de sufrir burnout.

Patron de Personalidad Tipo A. Este patron caracteriza a los individuos con altos
componentes de competitividad, esfuerzo por conseguir el éxito, agresividad,
prisa, impaciencia, inquietud, irresponsabilidad.

Autoconcepto: el concepto personal que se tiene de uno mismo, de su
desempenfio profesional. Un autoconcepto negativo predispone al SB, de ahi que
para encontrar conductas no asociadas con burnout el individuo tenga que

presentar un autoconcepto positivo (Gould, 1985).

Expectativas Personales: Son aquellas que el individuo tiene hacia cualquier
evento vital. Si las expectativas de la persona no se cumplen aumentara el riesgo

de padecer el SB.

Variables Organizacionales

Entre los factores de riesgo organizacionales se distinguen estresores
relacionados con la demanda laboral, el entorno fisico laboral, los contenidos del
puesto, los aspectos temporales de la organizacion, la inseguridad laboral, el
desempeiio del rol, las relaciones interpersonales laborales, el desarrollo de la

carrera, las politicas y clima de la organizacion.

Analizando dichas variables, tanto el exceso de trabajo como la carga laboral
excesivamente baja, tienden a ser desfavorables a diferencia de los niveles
moderados. Los niveles altos de sobrecarga laboral y presion horaria disminuyen
el rendimiento y aumentan el malestar afectivo. El trabajo de tareas fragmentadas

y repetitivas se ha asociado con insatisfaccion, ansiedad y problemas somaticos.

El control industrial y las tareas de control demandan continua atencién y son
potencialmente estresantes. Dicho control se relaciona con los niveles de

responsabilidad, es decir, que los excesos de responsabilidad son fuentes de
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estrés. El grado de control percibido tiene una relacion positiva con la satisfaccion
laboral, la autoestima, la competencia, el compromiso, rendimiento y motivacion;
mientras que su ausencia se ha correlacionado con diversos efectos negativos
como sintomas somaticos, distrés emocional, depresion, ansiedad, nervios, estrés
de rol, absentismo y movilidad. Los niveles bajos de control laboral, autonomia,
libertad de decisién o juicio en la organizacién pueden ser factores de estrés e

insatisfaccion laboral para el trabajador.

Por otra parte, los viajes constantes, demandas que implican relacionarse fuera de
horas de trabajo, responsabilizarse de otras personas, responder a las
necesidades interpersonales y emocionales de otros son variables estresoras y

fundamentales para iniciar el SB.

Entre las caracteristicas contextuales de la organizaciéon destacan: la cultura
organizacional, estilo de la direccion, estructura jerarquica, sindicatos, seguridad
en el trabajo, perspectivas de la trayectoria laboral, salario, ambiente fisico (el
nivel de ruido, iluminacién), el clima fisico (temperatura ambiente, humedad vy
viento), la higiene (limpieza, sanitarios, ventilacion), aislamiento, espacio

disponible para el trabajo y condiciones climatoldgicas.

Las condiciones horarias de trabajo son elementos importantes: trabajos a turnos,
altas rotaciones, trabajo nocturno, largas jornadas de trabajo o gran cantidad de
horas extraordinarias, jornadas de horas indeterminadas. La duracion de los
turnos y la rotacién se relacionan positivamente con calidad de suefio, ajuste
cardiaco, quejas de salud, satisfaccion laboral, atencion, rendimiento cognitivo y

accidentes.

El desarrollo profesional puede ser fuente de estrés ya que las personas aspiran a
progresar y a alcanzar metas y expectativas, uno de ellos es la falta de promocion.
Cuando las expectativas de carrera son altas, la falta de promocién en la
organizaciéon agrava la situacion del trabajador. Pero también hay que considerar

gue si la promocién llega cuando la persona no la espera, puede generar estrés.
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El conflicto de rol estad relacionado con el conflicto existente entre lo que el
trabajador espera del desempefio del puesto y lo que los otros (compaferos y
supervisores) esperan que desempefie. Légicamente, a mayor conflicto de rol
mayor probabilidad de aparecer burnout. Es indispensable que el empleado se
sienta satisfecho en su trabajo ya que influye en su desempefio. Cuando esta
satisfaccion no se encuentra en el trabajo aparece el SB.

Se destaca también la "inseguridad laboral”, la falta de estabilidad en el trabajo, el
miedo a ser despedido. En estas situaciones el trabajador puede aceptar
sobrecargas en el trabajo con el objetivo de aumentar la seguridad. La inseguridad
laboral tiene impacto negativo en la satisfaccion, la salud, las relaciones
conyugales, las relaciones familiares y la autoestima. Y las variables mediadoras
de dicho impacto serian el grado de dificultad financiera, el apoyo social, las
diferencias individuales y condiciones del mercado laboral.

Por otro lado la adiccion al trabajo es una variable importante, es cuando el
individuo tiene una absoluta dedicacion a las actividades laborales, dejando a un
lado otras actividades familiares o personales. Nagy y Davis (1985) describieron a

estas personas como mas propensas a padecer burnout.

Las politicas de la empresa como las recompensas, el aumento de los ingresos, el
respeto, la toma de decisiones restringida, la politica de contratacion, politicas
definidas sin poder improvisar y el tipo de supervision, son factores a tomar en
cuenta para prevenir el SB ya que un mal manejo de estos pueden dificultar el
funcionamiento de la empresa y ocasionar niveles de estrés considerables en los

trabajadores.

La crisis econ6mica, la escasez en la empresa, la caida de ventas, la
reestructuracion organizacional, el cambio de propietarios, la aparicién de nuevas
tecnologias, situaciones de guerra comercial, etc., pueden ser estresores. Son
situaciones amenazadoras para el trabajador, que normalmente se acompafan de

nuMerosos rumores.


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/biore/biore.shtml#auto
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/mcrisis/mcrisis.shtml#QUEES
http://www.monografias.com/trabajos27/escasez/escasez.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/nvas-tecnologias/nvas-tecnologias.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/nvas-tecnologias/nvas-tecnologias.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/artguerr/artguerr.shtml

El apoyo por parte de los supervisores y/o compafieros es indispensable ya que a
menor apoyo mayor prediccion de burnout. Lee y Ashforth (1993) sefialan que lo
que provoca la falta de apoyo organizacional es el agotamiento emocional. Firth
(1987) indica que la falta de empatia por parte de quienes pueden ofrecer apoyo
resulta una variable importante en la aparicion del SB. Por ello las relaciones con
los compafieros son decisivas en la dinamica que se genera y en el clima laboral

resultante.

Variables Sociales

Las relaciones sociales dentro y fuera del lugar de trabajo pueden amortiguar el
efecto de los estresores o pueden ser fuentes potenciales de estrés. Cuando se
habla de los efectos positivos de las relaciones sociales en el trabajador, se hace
referencia al apoyo social. Se plantea que el apoyo social, tanto el recibido como
el percibido, es un moderador del estrés y del burnout, ya que cumple funciones
sociales (integracion social, la percepcion de la disponibilidad de otros para
informar o comprender y la prestacién de ayuda y asistencia material). (Manassero
& cols, 2003, Hombrados, 1997).

House (1981) ha clasificado varias fuentes de apoyo social: pareja, familiares,
vecinos, amigos, compaferos, superiores 0 supervisores, grupos de autoayuda,

profesionales de servicio y cuidadores (Manassero & cols., 2003).

En general, la falta de apoyo social puede ser un factor de estrés e incluso puede
acentuar otros estresores; ya que la presencia de éste rebaja o elimina los
estimulos estresantes, modifica la percepcidén de los estresores, influye sobre las
estrategias de afrontamiento y mejora el estado de animo, la motivacion y la
autoestima de las personas. En lo que se refiere a este contexto a continuacion se
tienen las siguientes variables:

Comunicacion: Sarros y Friesen (1987) plantean que cuando los flujos
comunicativos se deterioran mas en el ambiente social del individuo, la aparicion

de burnout aumenta.
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Satisfaccion vital: Esta variable describe la sensacion de felicidad y agrado que
el individuo presenta con su estilo de vida y las interacciones que se producen
como consecuencia de él. Segun Lee y Ashforth (1993a y b) a menor satisfaccion

vital mas burnout.

Exigencias vitales: Golembiewski y Munzenrider (1988) sefialan que las
demandas intensas y los requerimientos de un compromiso completo en los
diversos aspectos de la vida (matrimonio, familia, amistades) pueden derivar en

burnout.

Problemas Familiares: El hecho de que ocurran problemas familiares que estén
distorsionando el funcionamiento normal de la dindmica del hogar, predispone a la

persona a sufrir burnout segun Leiter (1992a).

Como se puede ver, existen muchas variables que provocan el sindrome, sobre
todo, si no se tiene un control adecuado de ello; es importante mencionarlas para

conocer los antecedentes y llegar a tener control con técnicas de afrontamiento.

1.4 Sintomas

Los investigadores Maslach (1982) y Freudenberger (1974-75), dividen los
sintomas en tres areas:

Sintomas fisicos: La persona que desarrolla SB se hace demasiado somatica en
sus funciones corporales, pudiendo presentar agotamiento fisico, fatiga crénica,
disminucién de energia, insomnio, pesadillas, cefaleas, alergias, dolor de cuello y
espalda, susceptibilidad a infecciones, problemas cardiovasculares como
hipertension e irregularidades cardiacas, problemas gastrointestinales, como
colitis, Ulceras, gastritis y trastornos de alimentacién. Una persona sometida a
situaciones que lo ponen en peligro y que demandan mas que solo el
cumplimiento del deber, se agita al punto de sobreactivar su organismo (Gill-Monte
y Peirg, 1997).



Sintomas psicoldgicos: Agotamiento emocional, baja autoestima, sentimientos
de fracaso, y de reduccion de productividad, sentimiento de que su trabajo no es
apreciado, desarrollo de actitudes negativas hacia la gente e insensibilidad. Otros
sintomas de frecuente aparicion son: deseos de aislamiento, ansiedad,
negativismo, tristeza, impaciencia, cambios de humor, sentimientos de impotencia,
y desilusién, cinismo, pesimismo, sensacion de soledad, tendencia a ser inflexible,
disminucién de la empatia, y de la satisfaccion profesional. Las actitudes negativas
gue presentan hacia si mismos, hacia la gente y hacia el trabajo generan a su vez,
sentimientos de culpa. En niveles avanzados del SB puede presentarse depresion
e incluso actos suicidas (Gill-Monte y Peir6, 1997).

Sintomas conductuales: Para combatir el SB el profesionista puede recurrir al
uso de tranquilizantes, barbituricos, alucindbgenos y aumentar el consumo de
alcohol, cafeina, nicotina y alimentos. Existe dificultad para controlar sentimientos,
facilidad para enojarse, facilidad para llorar, se sienten abrumados ante cualquier
presion, perciben que todos quieren hacerles dafio, se vuelven demasiado rigidos,
tercos, insensibles y pasan la mayoria del tiempo en su trabajo, ya que su actitud
provoca que sus amigos y compafieros se alejen de ellos.

La tension y el agotamiento que sufre en su trabajo los proyecta en su casa,
creandose conflictos de pareja o familiares, lo que conduce a un aumento de las
actividades solitarias. Los costos sociales del SB son muy altos como el
ausentismo, renuncias, problemas de productividad, insatisfaccion laboral,
disminucién de la calidad de atencion, insatisfaccion de la gente y mala reputaciéon
de la institucion (Gill-Monte y Peird, 1997).

En general la Dra. Martin Romero (1993) menciona que el SB se presenta
fundamentalmente en aquel trabajador que tiene “doble o triple ataque”, porque es
presionado por los usuarios que atiende, por la compafiia en que labora o por sus
jefes, y por la insatisfaccion de no ver cubiertas sus expectativas en su actividad
laboral. También hace referencia que el sindrome tiene presente sintomas
emocionales, cognitivos conductuales y sociales que llevan a la aparicion de éste
(Buendia y Ramos, 2001).



A continuacion de muestran los sintomas mencionados por ésta autora. Tabla 1

Tabla 1 Sintomas descriptivos del SB

EMOCIONALES COGNITIVOS CONDUCTUALES | SOCIALES
Depresion, Perdida de | Evitacion de | Evitacion de
Desesperanza, significado, valores | responsabilidades, | contactos,
Irritacion, Apatia, |y creatividad | Absentismo, Conflictos
Desilusion, Desaparicion  de | Conductas interpersonales,
Pesimismo, expectativas, inadaptativas, Malhumor familiar,
Hostilidad, Falta | autoconcepto, Desorganizacion, | Aislamiento,

de tolerancia, | Desorientacion Evitacion de | Formacion de
Acusaciones  de | cognitiva, decisiones, grupos  criticos,
los clientes, | Distraccion, Aumento del uso | Evitacion
Supresion de | Cinismo. de cafeina, | profesional
sentimientos, no alcohol, tabaco y

defenderse. drogas

1.5 Consecuencias

Tomando en cuenta lo anterior, tanto las variables como los sintomas provocan en
el individuo diversas respuestas fisiologicas, cognitivo-afectivas y conductuales
gue ocasionan alteraciones en su adaptacion. Si permanece en el tiempo, derivara
en consecuencias nocivas para el individuo, en forma de enfermedad o falta de
salud con alteraciones psicosom aticas y para la organizacion, en forma de
deterioro de calidad asistencial o de servicio, absentismo, rotacion no deseada,

abandono, etc., y provocara la aparicion del SB (Guillén, 2008).

Los sujetos afectados tienen sensaciéon de cansancio, fatiga, catarro croénico,
jaquecas frecuentes, alteraciones gastrointestinales, insomnio, alteraciones
respiratorias, facilidad para cansarse, les cuesta reprimir sus emociones, gritan
facilmente. Tienen actitudes negativas hacia los sujetos que constituyen el objeto
de su trabajo y hacia el propio trabajo, uso de alcohol y otras drogas, motivacion

escasa o nula.




Se pueden establecer dos tipos de consecuencias. a) Para el propio profesional:
Estas se asocian mas con los sentimientos de agotamiento emocional. b) Para la
organizacion: baja realizacion personal en el trabajo y despersonalizacién y en

menor medida a los sentimientos de agotamiento emocional (Guillén, 2008).
Las consecuencias del burnout pueden dividirse en fisicas, emocionales,
conductuales y sociales, ademas de pérdida de eficacia laboral y alteraciones de

la vida familiar y social. En la siguiente tabla se explicaran algunas consecuencias.

Tabla 2 Consecuencias individuales del SB

Emocionales Actitudinales Conductuales Psicosomaticos

Sentimientos de | Cinismo, apatia, | Agresividad, Enfado | Fatiga, Hipertension,

soledad, No verbalizar, | frecuente, Cambios | palpitaciones, Crisis
Ansiedad, Hostilidad, bruscos de humor, | asmatica, resfriados
Impotencia. Suspicacia Irritabilidad, frecuentes, Dolor
Aislamiento cervical, de espalda,

Infecciones mas

frecuentes, Aparicion

de alergias

Las consecuencias del estrés laboral se pueden dividir desde distintos enfoques,
en este caso de explicaran tres aspectos. En el primero de ellos se reflejaran al
propio individuo. En el segundo punto a la organizacion, y en el tercero al contexto

ambiental.

1.- Consecuencias psicologicas para el Individuo
e Actitudes negativas hacia si mismo: Se indica la presencia de uno de los
factores evidentes de la depresion, en la que la persona desarrolla
sentimientos negativos, asi como una actitud negativa general hacia si
mismo.
e Depresion: Se ha comprobado la presencia de la depresidn en sujetos

afectados por el sindrome.




Sentimientos de culpabilidad: La persona presenta sentimientos de
culpabilidad en relacion a sus acciones personales, laborales o
ambientales.

Ansiedad: Es frecuente que el individuo con burnout presente los sintomas
propios de los cuadros de ansiedad.

Colera: Puede presentar reacciones de ira, indignacion y/o enojo que
manifiesta en sus interacciones habituales.

Aburrimiento: En las actividades que realiza, que se convierte en un hastio
emocional generalizado en las tareas laborales cotidianas.

Baja tolerancia a la frustracién: La persona afectada tiene la existencia
de una gran frustracion con cualquiera de las acciones habituales que
realizan.

Abuso de drogas: Las personas que sufren del SB pueden presentar
grandes ingestas de sustancias toxicas (café, alcohol, etc.). Las personas
gue presentan reducida realizacién personal tienden a este abuso (Guillén,
2008).

2.- Consecuencias para la organizacion

Abandono de la organizacién: El abandono va a tener por parte de los
sujetos, importantes consecuencias (costos economicos, pérdida de
eficacia y eficiencia de la organizacion para conseguir sus objetivos,
alteracion de las redes de comunicacion e implantacion inadecuada de
politicas organizacionales).

Absentismo Laboral: Faltas justificadas o sin justificar en el trabajo
constituyen una de las consecuencias del SB.

Deterioro de la calidad de servicio de la organizacion: Se deriva de las
actitudes de despersonalizacion. Los profesionales llegan a tratar a la gente
como si fueran objetos y no como seres humanos. Etiquetar a la gente por
sus problemas se debe a dos razones: el problema es la base de ayuda de
la relacion iniciada y cuando los sujetos deben comportarse de forma cruel
hacia los demas, para evitar los sentimientos de culpa y autocondena,

utilizan estrategias de despersonalizacion (Guillén, 2008).



3.- Consecuencias en el contexto ambiental.

Las consecuencias del SB sobre las relaciones interpersonales se asocian a las
actitudes y conductas de caracter negativo desarrolladas por el sujeto. En
diferentes estudios los sujetos que experimentan sentimientos de SB han indicado
que tienen un gran numero de problemas familiares. Estas afirmaciones han sido

confirmadas por sus parejas (Guillén, 2008).

Maslach (1982) sefala que esto no termina cuando el sujeto deja el trabajo, por el
contrario afectan a su vida privada, pues las actitudes cinicas y de desprecio
impactan fuertemente sobre su familia y amigos. El sujeto se muestra en casa
irritable e impaciente, un problema que la familia debe aprender a manejar. Los
conflictos constantes pueden derivar en enfrentamientos matrimoniales y en la

separacion de la pareja.

Debido al agotamiento emocional los profesionales se encuentran mas
incapacitados para aislarse de los problemas laborales y al llegar a casa desean
estar solos. Exigen mayor atencion de los suyos pero ellos no la dan. Evitan hablar
de las preocupaciones laborales y rehdsan discutir los problemas familiares. Esto
genera barreras para una convivencia abierta y sincera, se comportan con los
amigos y familiares como si fueran las personas para las que trabaja. Se produce
un endurecimiento permanente de los sentimientos del sujeto a consecuencia de
las actitudes de despersonalizacion, otra opcidn es que el sujeto se vuelque
completamente en su trabajo desplazando las relaciones familiares a un segundo

plano.

De un modo general, hay que subrayar la importancia de analizar el estrés como
un proceso interactivo, ya que las caracteristicas individuales, las caracteristicas
sociales y organizacionales median la salud del trabajador. No hay situaciones
estresantes por si mismas, sino que el valorar a un estimulo como estresor

depende también de como el sujeto interprete la experiencia.



Es de suma importancia conocer los factores y consecuencias del SB; sin
embargo hay que hablar de las diferencias. En la siguiente seccion se
mencionaran varios conceptos y la diferencia que existe entre ellos: estrés laboral,
desgaste profesional o SB y mobbing, ya que estos conceptos llevan el mismo
camino, hay que resaltar las diferencias para que no exista ninguna confusién con

los términos.



2. ESTRES LABORAL

El término estrés se deriva del griego stringere, que significa provocar tension.
Se utilizé por primera vez en el siglo XIV y a partir de entonces se empleo en
diferentes textos en ingles (stress, stresse, strest y straisse). En forma simple,
el estrés es definido como una condicidbn meramente muscular: es una rigidez o
endurecimiento de los musculos y del tejido conjuntivo que excede del tono

necesario para su funcionamiento normal (Zavala J., 2008).

El Dr. en medicina Hans Selye, pionero en las investigaciones sobre el estrés,
lo define como "una respuesta corporal no especifica ante cualquier demanda
que se le haga al organismo (cuando la demanda externa excede los recursos
disponibles). Esta respuesta es parte normal de la preparacion del organismo
para el enfrentamiento o para la huida. Por ejemplo, las pupilas se agrandan
para mejorar la visidbn y el oido se agudiza, los musculos se tensan para
responder al desafio, las frecuencias cardiaca y respiratoria aumentan de
manera que la sangre es bombeada en forma mas abundante y rapida para
aumentar la llegada de oxigeno a las células y favorecer la demanda de las

respuestas al peligro.

La Organizacion Mundial de la Salud (O.M.S.) postula que el estrés es "el
conjunto de reacciones fisiologicas que prepara al organismo para la accion”.
Para Richard Lazarus (1966) es "el resultado de la relacion entre el individuo y
el entorno, evaluado por aquél como amenazante, que desborda sus recursos y

pone en peligro su bienestar".

Las investigaciones han demostrado que el estrés excesivo es uno de los
factores que contribuyen al desarrollo de muchos males tanto fisicos como
emocionales. Se considera que existe estrés cuando un estimulo somete al
cuerpo a una carga, este estimulo puede ser de caracter fisico, quimico, de
orden social o intelectual; lo que importa es la respuesta, ellos hacen
considerar la necesidad de preparar al cuerpo ante los retos a que se enfrente
y como dotarlo de un ramillete de nuevas y adecuadas respuestas

evolutivamente estables (Pifiuel y Zabala, 2001).



El estrés es una respuesta inespecifica del organismo ante un estimulo
especifico (cualquier demanda especifica que se le solicite: calor, frio, suefio,
etc.). El estrés es siempre una respuesta de caracter fisiolégico, ante un agente
estresor externo o interno se produce una segregacion de hormonas que
produciran cambios a distancia en diversas partes del organismo. Estas
substancias llegaran a afectar el comportamiento, produciendo un efecto social
en relacion a uno o varios agentes estresores que afectan a cada persona de

un modo concreto.

En el estrés participan agentes estresantes o estresores que generan una

reaccion del individuo tales como:

QD
=

Desempefio Profesional

Trabajo de alto grado de dificultad y con demanda de atencion.
Actividades de gran responsabilidad.

Creatividad e iniciativa restringidas.

Cambios tecnoldgicos.

Y V. V V V

Ausencia de plan de vida laboral

Direccién

O
~

Liderazgo inadecuado.

Mala utilizacion de las habilidades.
No delegacion de responsabilidades.
Manipulacion del trabajador.
Motivacion deficiente.

Falta de capacitacion del personal.
Carencia de reconocimiento.
Ausencia de incentivos.

Remuneraciéon no equitativa.

YV V.V V V V V V V V

Promociones laborales aleatorias

(@)
~

Organizacion y Funciones

Practicas administrativas inapropiadas.
Rumores.

Conflicto de autoridad.

Trabajo burocratico.

vV V VYV V V

Planificacion deficiente.



vV V V V VvV L2 V V V V V V VY

Y

Supervision punitiva

Tareas y actividades

Cargas de trabajo excesivas.

Ritmo de trabajo apresurado.
Exigencias de desempefio.
Actividades laborales mdltiples.
Competencia excesiva, desleal o destructiva.
Trabajo monétono o rutinario.

Escasa satisfaccion laboral.

Medio Ambiente de trabajo
Condiciones fisicas inadecuadas.
Espacio fisico restringido.

Ambiente conflictivo.

Trabajo no solidario.

Menosprecio o desprecio al trabajador.
Acontecimiento vital

La muerte de un ser querido.

La pérdida de un empleo.

La ruptura de un matrimonio.

Una enfermedad grave.

Jornada Laboral

Rotacion de turnos.

Jornadas d trabajo excesivas.
Duracion indefinida de la jornada.
Nocturnidad

Empresay Entorno Social

Politicas inestables de la empresa.
Falta de soporte juridico por la empresa.
Falta de intervencién y accion sindical.
Salario insuficiente.

Carencia de seguridad en el empleo.
Opciones de empleo y mercado laboral restringidos
Las presiones cotidianas

Irritaciones.



> El trafico excesivo.
> Vecinos irritantes.

> Largas filas en el banco o supermercados

Se ha de entender que no existen respuestas objetivas, todas las respuestas
que se generan son de caracter estrictamente particular: la interpretacion,
emocion y sensacion que acompafan al estrés son intransferibles. El estrés es
un particular e intimo mecanismo de defensa que puede transformarse en un

medio de autodestruccion (Pifiuel y Zabala, 2001).

2.1 Tipos de estrés

El estrés actia como factor de motivacion para vencer y superar obstaculos.
Puede decirse que es un elemento que ayuda a alcanzar el éxito, es el
combustible para el logro de las ambiciones. Enemigo o aliado ese es el puesto
del estrés en nuestras vidas. Cualquier estimulo externo puede convertirse en
un agente estresor (el timbre del teléfono, una llamada a la puerta) que puede
causar alarma y un exceso de reaccion. Cuando esta experiencia se vuelve
habitual, no resulta extrafio levantarse agotado por las mafianas y permanecer
todo el dia en ese estado hasta la noche que de nuevo daré lugar a un suefio

en absoluto reparador (Pifiuel y Zabala, 2001).

2.1.1 Distrés

Existe un estrés negativo: el distrés, es capaz de convertir la vida en la
antesala del infierno, de arruinar los 6rganos internos y la existencia entera, de
quebrantar el cuerpo y el alma. Se puede definir el distrés como el estrés
desagradable. Va acompafiado siempre de un desorden fisiologico, las
catecolaminas producen una aceleracion de las funciones y éstas actlan
alejadas del punto de equilibrio, hiperactividad, acortamiento muscular,
somatizaciones, en suma: envejecimiento prematuro, son los efectos

secundarios del estrés negativo.



Pueden ser estresores: el trabajo, la familia, las enfermedades, el clima, el
alcohol, el tabaco, las frustraciones; en suma centenares de estimulos internos
o externos de caracter fisico, quimico o social. Incluso un exceso de estrés
positivo puede ser causa de distrés, por ejemplo cuando gana un equipo; en
ambos casos se produce infartos por exceso de jubilo. Sin embargo es posible
aprender a responder de una forma equilibrada, la relajacion ayuda en este

sentido de forma muy eficaz (Pifiuel y Zabala, 2001).

2.1.2 Eustrés

Existe un estrés positivo: el eustrés es capaz de llenar la vida de energia y
vigor, de permitir experimentar la existencia como el mejor de los regalos, vivir
de forma méas armoniosa para dar como resultado una vida saludable y
sublime. El estrés positivo, es la relacion con las impresiones del mundo
externo y del interior. El cuerpo es capaz de enfrentarse a las situaciones e
incluso obtiene sensaciones placenteras con ello, el eustrés permite

experimentar el mundo como un lugar en que cada milimetro es delicioso.

El eustrés es un estado de conciencia en el cual pensamiento, emocion y
sensacion parecen organizarse para proporcionar un efecto general de alegria,
satisfaccion y energia vital. En realidad las técnicas de relajacion orientan mas
hacia un estado de eustrés. La creatividad facilita una vida en que los
problemas tienden a resolverse, unos demoran su solucion y otros se enfrentan
a ella. Se comprende que el eustrés no solo incrementa la vitalidad, salud y
energia, sino que ademas facilita la toma de decisiones que permitiran llevar la
iniciativa en el desarrollo como ser humano permitiendo un nivel de conciencia
capaz de sentir la vida como una experiencia Unica y valiosa (Pifiuel y Zabala,
2001).

2.1.3 Estrés fisico y estrés mental

El estrés fisico se define como fatiga o cansancio fisico. Por otro lado el origen

del estrés mental estd en las relaciones interpersonales, frustraciones y



apegos, conflictos con nuestra cultura o religion o por la preocupacion por

alguna enfermedad (Mainieri R., 1999).

2.1.4 Psicologia del estrés

El estrés se inicia con una actitud mental que se apoya principalmente en la
percepcion. En otras palabras, si una situacion es percibida como estresante,
se respondera de acuerdo a ello. Lo que es estresante para una persona, no lo
serd necesariamente para otra. Nuestro cuerpo nos prepara para el estrés, a
través de caminos conscientes e inconscientes. Primeramente un pensamiento
se registra en el cerebro el cual consecuentemente activa el sistema nervioso
del organismo y este responde. Pensamientos que causan tension o miedo
durante este periodo de tiempo incrementaran los intentos del cuerpo para

prepararse para la lucha o la huida.

La mayoria de los estresores a los cuales nos enfrentamos hoy en dia no son
del tipo contra los que podemos pelear fisicamente o huir, pero generan mayor
tensidn muscular de la que se necesita. De permanecer la situacion estresante,
la tensidon tendera a aumentar con el pasar de los dias (efecto de escalera). En
sintesis, el estrés se inicia como una actitud mental ante situaciones
demandantes y repercuten en la fisiologia del individuo. De esta forma son
muchas las enfermedades producidas por el estrés o agravadas por el mismo,
por ejemplo: enfermedades digestivas (Ulceras, diarreas, estrefiimiento),
trastornos articulares y musculares, sexuales y ginecoldgicos y por supuesto

trastornos psiquicos como la depresion (Mainieri R., 1999).

2.1.5 Patron de conductay estrés

Un patrén de conducta es la forma habitual de ver y reaccionar ante el mundo.
Es el resultado de la observacion de caracteristicas psicologicas y
conductuales. Asi el patrén de conducta de un sujeto redne rasgos de
personalidad, actitudes, creencias, conducta y activacion psicofisiolégica. A

continuacion se presentan los tres patrones de conducta:



Tipo A: Corresponden a perfiles psicologicos donde predomina una respuesta
excesiva (hiperactividad, irritabilidad, son ambiciosos, agresivos, hostiles,
impulsivos, impacientes, tensos y competitivos) con su medio ambiente y con
ellos mismos; sus relaciones interpersonales son probleméticas y con
tendencia a la dominacién. Los trastornos de personalidad segun el DSM-IV
mas frecuentes en este tipo de sujetos son los trastornos paranoide, esquizoide
y esquizotipico de la personalidad. Los sujetos con estos trastornos suelen
parecer raros O excéntricos y poseen mayor predisposicion a padecer
patologias cardiovasculares y factores de riesgo como: obesidad, nicotinismo e

hipertension.

Tipo B: Son en general tranquilos, confiados, relajados, abiertos a las
emociones, incluidas las hostiles. El estado emocional es agradable, suelen
parecer dramaticos, emotivos 0 inestables. Los trastornos de personalidad
listados en el DSM-IV mas frecuentes son los trastorsnos antisocial, limite,

histridnico y narcisista de la personalidad.

Tipo C: Suelen ser introvertidos, obsesivos, pasivos, resignados y apacibles,
extremadamente cooperadores, sumisos y conformistas, siempre controlando

las expresiones de hostilidad y deseosos de aprobacion social.

Los trastornos de personalidad listados en el DSM-IV mas frecuentes son los
trastornos por evitacion, por dependencia y obsesivo-compulsivo de la
personalidad. Los sujetos con estos trastornos parecen ansiosos o temerosos.
Tienen estadisticamente mayor predisposicion a reumas, infecciones, alergias,
afecciones dermatoldgicas variadas e incluso el cancer. El estado emocional

predominante es displacentero, con miedo, ansiedad y depresion.

Los patrones de conducta detectados (A, B, y C) presentan en general
caracteristicas definidas que muchas veces permiten predecir algunos
aspectos de su conducta. Esto no implica qué caracteristicas del A o del tipo C,

no aparezcan en otro patrén de conducta.



En este sentido el DSM-IV advierte este sistema de agrupamiento, si bien es
atil a efectos de investigacion o docencia, tiene importantes limitaciones y no
ha sido validada de forma consistente. Ademas, es frecuente que los individuos
presenten al mismo tiempo trastornos de la personalidad pertenecientes a

grupos distintos (Mainieri R., 1999).

2.2 Diferencias de estrés laboral y burnout

Maslach (1982) menciona que la relacién entre estrés y burnout es que el
estrés surge de la interaccion social entre el que ayuda y el que es ayudado. El
burnout, en contraste con el estrés generado por el trabajo, ha sido reservado
para los efectos de un estrés cronico y/o severo en los profesionales con un

alto grado de contacto humano (Gil Monte y Peird, 1997).

Farber (1985) sefial6 que aunque el estrés y el burnout son conceptos
similares, no son idénticos. El burnout no es el resultado del estrés, sino que
se genera por no tener algun escape de éste y no contar con un sistema de
soporte. El estrés es resultado de una situacion especifica en la vida del sujeto,
que supera la capacidad de respuesta de una persona, la cual si es resuelta,
termina con el estrés, o si se aleja, el estrés desaparece. (Gil Monte y Peir6,
1997).

En el trabajo es un poco diferente, ya que se espera una capacidad de
respuesta inmediata, que si no se tiene dificilmente se adquiere; y no se puede
escapar de los hechos ya que el sujeto lo enfrenta dia a dia porque es su forma
de vida. Por ejemplo un cirujano de escasas habilidades, trata de hacer su
mejor esfuerzo, pero no puede llegar a su casa a decir que es un mal cirujano,
en cambio debe regresar al dia siguiente y seguir con su labor porque de lo
contrario perderia su posicion social, la paga que recibe y el tiempo que dedicé

a prepararse.



Tabla 3

Factores causantes del estrés

Causas

Factores Influyentes

Consecuencias posibles

Condiciones de

Sobrecarga cuantitativa y cualitativa
de trabajo

Decisiones comunes

Fatiga fisica o metal

Agotamiento del sistema nervioso

trabajo . . Irritabilidad
Peligro fisico y )
) Tension nerviosa
Trabajo por tunos
Ambigiiedad de los papeles
Papel . . L
. Sexismo Ansiedad y tension nerviosa
desempefiado ) _ o o
Hostigamiento sexual Disminucion del rendimiento
Falta de apoyo social Insatisfaccion profesional
Factores Rivalidades politicas Tension nerviosa

interpersonales

Celos profesionales

Falta de atencién de la organizacion

Hipertension

Avance demasiado lento o | Baja productividad
Progresion demasiado rapido Pérdida de la confianza en si
profesional Seguridad del empleo mismo
Ambiciones frustradas Irritabilidad e ira
Estructura rigida
Discusiones politicas Insatisfaccion profesional
Estructura L e L
. Nula participacion en la toma de | Pérdida de motivacion
organica

decisiones

Supervision inadecuada

Baja productividad

Relacion hogar-

trabajo

Repercusiones de la vida laboral y en
la familia

Falta de apoyo del cényuge

Peleas domésticas
Estrés provocado por una doble

carrera

Conflictos psicologicos y fatiga
mental

Falta de motivacion y disminucién
de la productividad
Recrudecimiento de las peleas

domesticas

Por otra parte la Dra. Martin Romero, menciona que el estrés se distingue por

que la persona es incapaz de manejar las situaciones que le generan tension y

comienza a tener conflictos en los ambitos laboral y personal. El estrés es un

proceso psicologico que conlleva efectos positivos y negativos, mientras que el

burnout solo hace referencia a efectos negativos para el sujeto. Asi también, es

evidente que el estrés se puede experimentar en todos los ambitos posibles del

ser humano a diferencia del SB que es un sindrome exclusivo del contexto
laboral (Pines & Kafry, 1978).




Schaufeli y Buuk (1996) diferencian al SB en funcion al proceso de desarrollo,
explicando que es la ruptura en la adaptacion que implica un mal
funcionamiento crénico en el trabajo. La persona va deteriorandose, colapsa y
acaba en un nivel estable de mal funcionamiento en el trabajo. El estrés es un
proceso de adaptacion temporal mas breve que va acompafiado por sintomas
mentales y fisicos. Al SB se le podria considerar como un estado de estrés
laboral prolongado producido en el contexto de trabajo. El término de SB, en
contraste con el estrés generado por el trabajo, ha sido reservado para los
efectos de un estrés cronico y/o severo en los profesionales con un alto grado

de contacto humano (Gil Monte y Peiro, 1997).

2.3 Mobbing (Acoso Laboral)

El termino mobbing se deriva del verbo inglés “to mob” que significa asaltar o
acosar. Los mobber o agresores aislan a su victima del resto del grupo, la
cercan, difunden chismes sobre su vida privada y le culpan de todo hasta
llevarla al borde de la desesperacion. La victima no necesariamente tiene las
caracteristicas del chivo expiatorio: timido, sumiso, miedoso, inseguro ya que a
menudo se trata de personas brillantes, consideradas peligrosas por el resto

del grupo (Administracién Federal de Aviacion, FAA, 2009).

El mobbing (acoso laboral) tiene lugar cuando a una persona se le hostiga de
manera psicologica a fin de que renuncie a su empleo, y llega a ser tanta la
presidén que se ejerce, que el afectado sufre depresion y ansiedad. En casos

graves puede llegar al suicidio.

El mobbing es la accién de un hostigador u hostigadores a producir miedo o
terror en el trabajador afectando su ambiente laboral. Esta persona o grupo de
personas reciben una violencia psicologica injustificada a través de actos
negativos y hostiles en el trabajo por parte de sus compafieros, subalternos o
superiores, de forma sistematica y recurrente, durante un tiempo prolongado
(de meses e incluso afios). Lo que se pretende en ultimo término con este
hostigamiento, intimidacion o perturbacién es el abandono del trabajo por parte

de la victima o victimas (wikipedia.org/wiki/Acoso_laboral).


http://es.wikipedia.org/wiki/Miedo
http://es.wikipedia.org/wiki/Terror
http://es.wikipedia.org/wiki/Violencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa

El concepto de mobbing fue introducido por el etdlogo Konrad Lorenz, sus
trabajos versan principalmente sobre los comportamientos instintivos e innatos
de especies animales. Y lo define como el ataque de una coalicion de
miembros débiles de una misma especie contra un individuo mas fuerte. Dicho
termino, se aplica a situaciones grupales en las que un sujeto es sometido a
persecucion y presion psicoldgica por uno o varios miembros del grupo al que

pertenece, con la complicidad del resto. (Merino J., 2002).

Lo significativo de esta situacion es que se producia en multiples ambitos: en el
medio laboral, en el marco escolar, en los grupos o pandillas juveniles y otro
tipo de organizaciones. Aunque el campo de mayor interés se ha centrado en el
marco laboral por las consecuencias negativas que tiene tanto para la salud
como para los resultados de la produccion de las mismas. Ademas las
multiples formas de mobbing (no puede marcharse del trabajo hasta que el
superior haya salido aungue no sea su presencia necesaria, sus comparieros le
han aislado para evitar que progrese, de funciones de responsabilidad pasa a
desempeiar tareas rutinarias y secundarias) acaban produciendo graves
consecuencias en los grupos en que se producen climas hostiles,

desconfianza, pérdida de objetos y en algunos casos la depresion y la muerte.

Los agresores no se centran en los sujetos serviciales, antipaticos o
indisciplinados, los mueve mas la envidia por los éxitos y los méritos de los
demas. En el fondo, lo que subyace es el miedo a perder determinados
privilegios por lo que la ambicion desenfrenada empuja a eliminar
drasticamente cualquier posible obstaculo que se ponga en el camino. Por
ejemplo las conversaciones, si estas no se resuelven adecuadamente se puede

dar inicio a una reaccion de conflictos, tensiones y reproches (Sanchez A.).

El autor M2 France Hirigoyen, define el mobbing como “toda conducta abusiva
(gesto, palabra, comportamiento, actividad) que atente, por su repeticion o
sistematizacién a la dignidad, a la integridad fisica o psiquica de una persona,
poniendo en peligro el empleo de esta, o degradando el clima de trabajo”
(Merino J., 2002).



Para que exista mobbing debe darse una relacion asimétrica de poder. Este no
tiene porqué ser necesariamente jerarquico, puede ser también de experiencia
adquirida. Y puede ser en ambos sentidos, del "poderoso” al "débil", del "débil"
al "poderoso”, o entre trabajadores del mismo rango jerarquico.

La autora Esperanza Menchon, jefa del departamento de psicosociologia
menciona que las causas de la aparicion del mobbing como riesgo laboral, hay
que buscarlas en:

Factores de riesgo psicosocial: especificamente en el lugar de trabajo y en
una inadecuada gestion de los conflictos interpersonales por parte de los
superiores. Supervision y trato recibido, relacion con el jefe, con los
subordinados y/o comparieros, clima del grupo.

Factores de riesgo por la organizacion del trabajo: Presiones y carga de
trabajo. Estos factores se dividen en las siguientes fases:

» 12 fase de desarrollo o de conflicto: Ataques suaves. En cualquier
organizacion laboral, la existencia de conflictos resulta algo esperable,
bien por motivos de organizaciéon del trabajo (en una empresa se
encuentran personas y grupos cuyos objetivos e intereses estan
frecuentemente enfrentados), o bien por problemas interpersonales (los
comportamientos, actitudes, formas de relacion, estilos de vida de los
trabajadores pueden ser de muy diversa indole y pueden originar roces).
Si bien los conflictos son un acontecimiento comun en la vida, gran parte
de ellos se resuelven de forma mas o menos satisfactoria; bien por la
resolucién definitiva del conflicto, por el cambio de las circunstancias que
lo provocaban o porque vayan remitiendo con el tiempo. Sin embargo,
también es posible que alguno de esos problemas se haga cronico,
dando paso a la segunda fase.

» 22 fase de instauracion de mobbing o de estigmatizacion: Se
intensifican las conductas violentas o agresivas. Comienza con la
adopcion, por una de las partes en conflicto. Lo que al comienzo tal vez
fuera un conflicto entre dos personas, puede llegar a ser un conflicto de
muchas personas contra una, con la adopcion de comportamientos

hostigadores grupales. Independientemente de que actuen el complejo



de culpa o la mas absoluta carencia de escrupulos, la victima comienza
a resultar una amenaza o un fastidio para la persona o grupo de
personas que le somete a tan indeseables experiencias. La prolongacion
de esta fase se debe a actitudes de evitacion o negacion de la realidad
por parte del trabajador, otros compaferos no participantes, sindicatos, e
incluso la direccion. La soledad, la inhibicién del afectado a la hora de
denunciar estos hechos, la dificultad probatoria y las carencias del
sistema judicial permiten la prolongacién en el tiempo de esta fase.
Tiene una duracién de 1.3 afios antes de pasar a la tercera fase.

32 fase de intervencion desde la empresa: Después de un periodo de
tiempo, la empresa (RR.HH, etc.) interviene, normalmente demasiado
tarde. En esta fase y dependiendo del lugar, legislacién y estilo de
direccion de la empresa, se tomaran una serie de medidas desde algun
escalon jerarquico superior (el departamento de personal, el servicio
médico o la direccién de la empresa), encaminadas a la resolucion
positiva del conflicto (cambio de puesto, fomento del didlogo entre los
implicados), o mas habitualmente medidas tendientes a librarse del
supuesto origen o centro del conflicto, contribuyendo asi, a la mayor
culpa y sufrimiento del afectado. Estas medidas van desde las bajas
médicas sucesivas, que conllevan el alargamiento o el aplazamiento del
conflicto, hasta el despido del trabajador afectado o la pension por
invalidez permanente. De adoptarse medidas de esta naturaleza, el
resultado es la cuarta fase del proceso. Normalmente tales medidas
suelen ser adoptadas por alguno de los escalones superiores en la
jerarquia. El tipo de medidas a adoptar variara en funcién de los hechos
concretos, las circunstancias de la victima y la parte hostigadora, el tipo
de organizacion, la legislacion vigente, el estilo de direcciéon.

42 fase de marginacion o exclusion de la vida laboral: Se llega a un
diagndstico de caracter psicopatologico que debe ser tratado. La victima
abandona la vida laboral después de sucesivas bajas (quizas
disfrazadas de depresiones). En este periodo el trabajador hace
compatible su trabajo con largas temporadas de baja, o queda excluido
definitivamente del mundo laboral con una pensién de incapacidad,

contribuyendo a las cargas economicas y sociales. En esta situacion, la



persona subsiste con diversas patologias, consecuencia de sus
anteriores experiencias de psicoterror, y se pueden deducir las
consecuencias fisicas, psiquicas y sociales que para el afectado tiene
este fendmeno. Ademas de la dependencia de distintos productos
farmacoldgicos o drogas, el riesgo de suicidio es elevado. Obviamente,
el desarrollo de todas estas fases implica la no resolucién del problema

en ninguna de ellas (Espufiuel y Zabala, 2001).

Favorecen la aparicion del mobbing ciertas creencias de la direccion de que un
estilo de mando autoritario que presiona continuamente a los subordinados
permite una rentabilidad maxima. El agresor acostumbra a ser un “triunfador”
en el ambito empresarial (agresivo, vivo, rapido, sin piedad hacia la victima),
mientras que al agredido se le “percibe como débil”. Se apunté que no se
caracterizaban por ser particularmente débiles sino al contrario, el
hostigamiento comienza cuando la victima reacciona contra el autoritarismo y
no se deja avasallar, pero que las circunstancias o la presion a la que estan

sometidos las hace convertirse en débiles.

La evolucion social, empresarial y tecnolégica puede provocar mobbing cuando
en una sociedad se le da mayor relevancia a los factores econdémicos que a los

factores humanos.

En muchos casos el mobbing aparece porqué no existen canales de
comunicacion eficaces en la organizacion. La expresion de las situaciones de
hostigamiento psicoldgico hacia un individuo se manifiesta de muy diversas
maneras, a través de distintas actitudes y comportamientos (Espuiiuel y
Zabala, 2001).

El autor Leyman menciona algunas acciones, las cuales son:

1) Acciones contra la reputacion o la dignidad personal del afectado:
por medio de la realizacion de comentarios injuriosos contra su persona,
ridiculizandolo o riéndose publicamente de él, de su aspecto fisico, sus
gestos, voz, convicciones personales o religiosas, estilo de vida, etc.

Uno de los comportamientos de gran incidencia es el acoso sexual.



2)

3)

4)

Acciones contra el ejercicio de su trabajo: encomendandole trabajo
en exceso o dificil de realizar, cuando no innecesario, monétono o
repetitivo, incluso trabajos para los que el individuo no esta calificado, o
que requieren una calificacion menor que la poseida por la victima,
privandole de la realizacion de cualquier tipo de trabajo, enfrentandole a
situaciones de conflicto de rol (negandole u ocultandole los medios para
realizar su trabajo, obligandole a realizar tareas en contra de sus
convicciones morales).

Muchas de las acciones comprenden una manipulacion de la
Comunicacion o de la Informacién con la persona afectada que
incluyen una amplia variedad de situaciones, manteniendo al afectado
en una situacion de ambigiedad de rol (no informandole sobre distintos
aspectos de su trabajo, como sus funciones y responsabilidades, los
métodos de trabajo a realizar, la cantidad y la calidad del trabajo a
realizar, etc., manteniéndole en una situacion de incertidumbre);
haciendo un uso hostil de la comunicacién tanto explicitamente
(amenazéndole, criticAndole o reprendiéndole acerca de temas tanto
laborales como referentes a su vida privada) como implicitamente (no
dirigiéndole la palabra, no haciendo caso a sus opiniones, ignorando su
presencia); utilizando selectivamente la comunicacién (para reprender o
amonestar y nunca para felicitar, acentuando la importancia de sus
errores, minimizando la importancia de sus logros).

Otras acciones muestran la caracteristica de que son situaciones de
inequidad mediante el establecimiento de diferencias de trato, o
mediante la distribucion no equitativa del trabajo, o desigualdades

remunerativas (Espufiuel y Zabala, 2001).

Leymann también mencionaba 45 acciones hostiles que son:

Actitudes que intentan impedir que la victima se exprese:

1
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El superior no permite que se exprese la victima.
Se le interrumpe constantemente.

Los compairieros no le dejan expresarse.

Sus comparieros le gritan.

Le recriminan.



Critican el trabajo de la victima.
Critican su vida privada.

Aterrorizan a la victima con llamadas telefénicas.
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Le amenazan verbalmente.
10 Le amenazan por escrito.
11 Evitan todo contacto visual.
12 Ignoran su presencia, dirigiendose exclusivamente a otros.
Aislamiento de la victima:
13 No hablarle.
14 No dejarle que hable.
15 Designarle un puesto de trabajo que le aleje y le aisle de sus
comparieros.
16 Prohibir a sus comparieros que le dirijan la palabra.
17 Negar la presencia fisica de la victima.
Descrédito de la victima frente a sus compafieros:
18 Murmurar o calumniarle.
19 Lanzar rumores sobre ella.
20 Ridiculizar o reirse de ella.
21 Intentar que parezca una enferma mental.
22 Intentar que se someta a un examen psiquiatrico.
23 Burlarse de sus dolencias o minusvalias.
24 Imitar las maneras, la voz, los gestos de la victima para ridiculizarle.
25 Criticar sus convicciones politicas o sus creencias religiosas.
26 Burlarse de su vida privada.
27 Reirse de sus origenes, de su nacionalidad.
28 Darle trabajos humillantes.
29 Comentar el trabajo de la victima de manera malintencionada.
30 Poner en cuestién y desautorizar las decisiones de la victima.
31 Injuriarle con términos obscenos o degradantes.
32 Acosar sexualmente a la victima.
Desacreditar el trabajo de la victima:
33 No confiarle ninguna tarea.
34 Privarle de toda ocupacioén y vigilar que no pueda encontrar ninguna.

35 Exigirle tareas totalmente absurdas o inutiles.



36 Darle tareas muy inferiores a sus competencias.

37 Darle incesantemente tareas nuevas.

38 Hacerle realizar trabajos humillantes.

39 Darle tareas muy superiores a sus competencias para poder demostrar

Su incompetencia.

Comprometer la salud de la victima:

40 Exigirle trabajos peligrosos o perjudiciales para su salud.

41 Amenazarle fisicamente.

42 Agredirle fisicamente pero sin gravedad a modo de advertencia.

43 Ocasionarle gastos a la victima para perjudicarle.

44 Ocasionarle desperfectos en su domicilio o en su puesto de trabajo.
45 Agredir sexualmente a la victima (Merino J. 2002).

La autora Marina Parés (2002) en uno de sus trabajos de investigacion,

considero que las causas basicas del mobbing son:
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2.4

Inexistencia de definicion de tareas y funciones.

Abuso del poder.

Fomento de la competitividad agresiva entre los compafieros.
Precariedad laboral.

Estilo de mando autoritario.

Inexistencia de procedimientos para resolver los conflictos.
Inexistencia de cédigos de conducta aceptables.

La voluntad de influenciar.

Rechazo a aquello que es diferente.

La envidia, los celos, la rivalidad.

El miedo (a perder el trabajo 0 no estar a la altura).

Secretos que hay que proteger (fraudes, corrupcién e irregularidades).

Consecuencias para el trabajador afectado

A nivel psiquico. El eje principal es la ansiedad (la presencia de un miedo

acentuado y continuo, de un sentimiento de amenaza). La ansiedad que

manifiestan estos sujetos en su tiempo de trabajo puede generalizarse a otras

situaciones. Pueden darse también otros trastornos emocionales como



sentimientos de fracaso, impotencia y frustracion, baja autoestima o apatia.
Pueden mostrar problemas a la hora de concentrarse y dirigir la atencién. Este
tipo de problema puede dar lugar a que el trabajador disminuya la ansiedad
volviendose drogodependiente. La excesiva duracion o magnitud de la
situacion de mobbing puede dar lugar a patologias mas graves o a agravar
problemas preexistentes. Asi, es posible encontrar cuadros depresivos graves,

con individuos con trastornos paranoides e, incluso suicidas.

A nivel fisico, se encuentran diversas manifestaciones de patologia
psicosomatica (dolores y trastornos funcionales hasta trastornos organicos). De
hecho existen parametros de activacion psicofisiolégica. Esta puede
provocarse mediante la introduccion de estimulos verbales o visuales
relacionados con los eventos estresantes, dando lugar a alteraciones como el
aumento del pulso, de la conductividad de la piel, cambios hormonales,

alteraciones en receptores celulares (Gonzalez de Rivera J., 2002).

A nivel social, es posible que estos individuos lleguen a ser muy susceptibles
e hipersensibles a la critica, con actitudes de desconfianza y con conductas de
aislamiento, evitacion, retraimiento, por otra parte, de agresividad u hostilidad y
otras manifestaciones de inadaptacion social. Son comunes los sentimientos de

ira, rencor y deseos de venganza contra el (los) agresor (es).

Para la organizacion de trabajo sobre el rendimiento: Es un hecho que
tener trabajadores con este tipo de problemas afecta al desarrollo del trabajo,
pues al distorsionar la comunicacion y la colaboracién entre trabajadores,
interfiere en las relaciones que estos deben establecer para la ejecucion de las
tareas. Asi mismo, se producira una disminucion de la cantidad y calidad del
trabajo desarrollado por la persona afectada, el entorpecimiento o la
imposibilidad del trabajo en grupo, problemas en los circuitos de informacion y
comunicacion etc. Por otra parte, se producirda un aumento del absentismo
(justificado o no) de la persona afectada. Es posible que se produzcan pérdidas
en la fuerza laboral y el trabajador intentara cambiar de trabajo (Espufiuel y
Zabala, 2001).



Sobre el clima social: Distintos conceptos (como la colaboracion, la
cooperacion, la calidad de las relaciones interpersonales) que sefialan el clima
social en una organizacion de trabajo se veran afectados ante la existencia de

problemas de este tipo.

Sobre los accidentes: Algunos estudios relacionan la calidad del clima laboral
con la posibilidad de que se incrementen los accidentes por negligencias,
descuidos y/o voluntarios (Espuiiuel y Zabala, 2001).

Para el nucleo familiar y social: El entorno social del afectado tolerara las
consecuencias de tener una persona cercana amargada, desmotivada, sin
expectativas ni ganas de trabajar, y que padecera posiblemente algun tipo de
trastorno psiquiatrico, con o sin adiccion a drogas (Espufiuel y Zabala, 2001).

En general, la victima de una agresién fisica directa quien sufre la violencia
psicolégica, no logra identificar con claridad un culpable, se encuentra solo con
su sufrimiento mientras a su alrededor se ha creado el vacio. Los familiares y la
pareja no logran comprender su malestar psicolégico y lo minimizan,

alimentando cada vez mas el sentimiento de soledad e impotencia.

Un circulo vicioso que puede llevar a comportamientos patoldégicos como la
depresion, el abuso de alcohol o la agresividad. De ahi la importancia de
facilitar los procesos y vias de comunicacion con todos los ambientes (laboral,
familiar y amigos) para que puedan proveer el apoyo social efectivo y
amortiguar las consecuencias del fenédmeno. Si a lo ya mencionado se une: "si
todos me atacan quizds es que verdaderamente no valgo nada o estoy
equivocado”. Sin embargo parece que la mayoria de las veces estos intentos
resultan inutiles por un mecanismo psicologico de autodefensa, el agresor se
convence de su falta de culpa y atribuye la responsabilidad de la situacién a su
victima. Cuando se llega a este nivel es necesaria la intervencion de un experto
capaz de poner frente a frente las partes para hacer salir los motivos del
conflicto y restablecer aquellos canales de comunicacién que se hayan
interrumpido (Sanchez A.).



El mobbing no es un juego patoldgico con resultado cero en el que el fracaso
de uno permite la victoria del otro. Al contrario aqui pierden todos: la victima en
primer lugar (por las consecuencias tan negativas para la salud), la empresa ya
que el clima de tension lleva a una caida generalizada en el rendimiento. El
afectado falta mucho al trabajo por enfermedad y se ve inmerso con mas

facilidad en accidentes laborales (Sanchez A.).

El desenlace habitual de la situacidbn de mobbing suele significar la salida de la
victima de la organizacion de manera voluntaria o forzosa. Otras
consecuencias pueden ser el traslado, o incluso el pase a situacion de
incapacidad permanente. La recuperacion definitiva de la victima suele durar
aflos y en casos extremos, no se recupera nunca la capacidad de trabajo
(Merino J., 2002).

2.5 Diferencias entre Burnout y Mobbing

En el caso del burnout, las personas que lo padecen se caracterizan por
agotamiento mental, fisico y emocional producido por el involucramiento
cronico en el trabajo en situaciones emocionalmente exigentes. Las causas
son: el exceso de demandas laborales y las condiciones emocionales en la
realizacion de su trabajo, se vuelve victima de las circunstancias por decision
propia no por sometimiento. EI mobbing puede llevar a una situacion de
desgaste emocional por ser parte de un entorno que los hostiga y no le permite
establecer mecanismos de defensa adecuados para afrontarlo. En definitiva no
es lo mismo burnout a mobbing (Garcia Oviedo, A., 2008).

El cientifico Leymann (1980) menciona que el burnout significa “estar
guemado”, o desgastado por circunstancias puntuales o caracteristicas
inherentes a la profesion o el trabajo, el cual genera en el trabajador una
intensa demanda en el aspecto emocional, exigencia muy comun. El mobbing
presenta la particularidad de que no ocurre exclusivamente por causas
directamente relacionadas con el desempefio del trabajo o con su organizacion,
sino que tiene su origen en las relaciones interpersonales que se establecen en

cualquier empresa entre los distintos individuos.
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Una caracteristica del mobbing es el conflicto asimétrico entre las dos partes,
donde la parte hostigadora tiene mas recursos, apoyos 0 una posicién superior
a la del trabajador hostigado. En el burnout, la raiz de la problematica se
encuentra en las condiciones de la propia tarea y en las exigencias efectivas de
la misma. Muy importante es la implicacion afectiva, el desgaste producido por
el contacto con el otro y sus problemas, los sentimientos de impotencia al no
poder cubrir unas expectativas de logro en muchos casos poco realistas, que
lleva a una problematica en el deterioro en el aspecto familiar y social, la
despersonalizacion, el alejamiento afectivo, la deshumanizacion defensiva del
otro (pueden llegar a no ver en los usuarios a personas, convirtiéndose en
simple materia prima imprescindible para poder llevar a cabo su trabajo) y el
deterioro del rendimiento y de la implicacién laboral.

Por el contrario en el mobbing el factor crucial se encuentra en el clima social y
en las relaciones que se establecen en el medio laboral. En el caso del
mobbing entran en juego factores que tienen que ver claramente con la
dindmica de grupos, con el reparto de roles, de informacion y de funciones

formales en la organizacion (Espufiuel y Zabala, 2001).

Como se vio en este capitulo es necesario definir los conceptos que se puedan
confundir con el burnout, una vez identificados es importante retomar las
estrategias de afrontamiento para dicho concepto y asi generar un modelo de
intervencion e implementacion para la empresa en la que actualmente se esta
presentando este sindrome. El capitulo siguiente se centrard en el tema de

afrontamiento.



3. PROPUESTA DE INTERVENCION

Cuando el sujeto esta sometido a un ambiente de estrés continlo y no posee
estrategias adecuadas, necesita de una intervencion especifica. Hay que tener
en cuenta que diferentes estresores y acosadores exigen distintas respuestas
de afrontamiento, por lo que un programa de entrenamiento debe proporcionar
un repertorio flexible. Este capitulo se basara en la construcciéon de una
propuesta de intervencion, tomando en cuenta, las estrategias de

afrontamiento, técnicas para la prevencion del SB y los tipos de intervencion.

3.1 Estrategias de Afrontamiento

Lazarus y Folkman (1986) mencionan que el concepto de afrontamiento se
deriva del modelo psicoanalitico de la psicologia del ego, quien define al
afrontamiento como el "conjunto de pensamientos y actos realistas y flexibles

gue solucionan los problemas y por tanto, reducen el estrés".

Menninger (1963) en su planteamiento se refiere a los recursos de
afrontamiento como indicadores de la desorganizacion, es decir que a mayor
desorganizacion interna seran mas primitivos los recursos de afrontamiento
pero cualquier signo que indiqgue desequilibrio no es un recurso de
afrontamiento. Menciona 5 recursos los cuales son:

i. Recursos de afrontamiento: Estrategias necesarias para reducir la
tensidbn que son consideradas como normales: autocontrol, humor,
llanto, blasfemar.

ii. Recursos de segundo orden o sintomas: Cuando los "recursos de
afrontamiento” se utilizan inapropiadamente o de forma extrema
indicando cierto grado de descontrol y desequilibrio, abandono a
impulsos mas hostiles.

ii. Recursos de tercer orden: Se manifiestan en las conductas agresivas,
mMAas 0 menos desorganizadas, agresiones violentas, convulsiones, crisis
de panico.

iv. Recursos de cuarto orden: Tiene que ver con un aumento en la

desorganizacion interna del sujeto.
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v. Recursos de quinto orden: Desintegracion total del ego (Ciancaglini
G., 2005).

El afrontamiento es definido por Lazarus y Folkman (1986) como “el conjunto

de esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente cambiantes que se

desarrollan para mejorar las demandas internas y/o externas, que son

evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del individuo”.

Una caracteristica importante de esta conceptualizacion es que el

afrontamiento tiene multiples funciones, y pueden diferenciarse dos:

a. Modos de Afrontamiento dirigidos al Problema: Es un conjunto de

estrategias que se pueden diferenciar en dos grupos: las que se refieren

al entorno y las que se refieren al sujeto.

1.

2.

El primero esté dirigido a la demanda, la tarea, trata de solucionar
el problema definiendo el problema, buscando soluciones
alternativas teniendo en cuenta los pro y contra, seleccionando y
aplicando la alternativa elegida; es decir que incluye las
estrategias dirigidas a modificar el entorno (resolucion del
problema): como ser, los obstaculos, los recursos, los
procedimientos, etc.

Las estrategias que se refieren al sujeto incluyen los cambios
motivacionales, la variacion del nivel de aspiracion del sujeto,
desarrollo de nuevas pautas de conductas, etc. En general son
acciones que emprende un individuo para afrontar a una persona,

situacion o suceso estresante.

b. Modos de Afrontamiento dirigidos a la emocidn: hace referencia a

modificar el modo de vivir la situacion, incluso cuando no se pueda hacer

nada para cambiar lo externo. Se divide en dos:

1. En este tipo de afrontamiento se incluye un grupo que esta

constituido por procesos cognitivos que se encargan de disminuir el

grado de trastorno emocional (la evitacion, minimizacion,

distanciamiento, atencion selectiva, comparaciones positivas y

extraccion de valores positivos a los acontecimientos negativos).
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2. Otro grupo tiene relacion con las estrategias dirigidas a aumentar el
grado de trastorno emocional. Hay otras formas cognitivas dirigidas a
la emocion, es decir que cambia el significado de la situacién para el

sujeto.

Estos tipos de afrontamiento son acciones que emprende una persona para
paliar emociones estresantes. Las acciones se centran en evitar o huir de una
persona, problema o suceso. Estas estrategias tienen mayor probabilidad de
aparecer cuando, no se pueden modificar las condiciones amenazantes del
ambiente y cuando el sujeto evalla que si se pueden cambiar, entonces hay

mas probabilidad que aparezcan las dirigidas al problema (Zavala J., 2008).

Hay muchos modos de afrontar y una variedad de caracteristicas personales
que acoplados influyen en el bienestar personal y por lo tanto, en el estrés
laboral. Se argumenta que el empleo de estrategias centradas en el problema
previene el desarrollo del SB, mientras que las otras lo facilitan. Esto no
pretende afirmar que una persona que maneje el problema lo esté afrontando
de forma efectiva, ya que puede ocasionarle un alto costo emocional. No es
efectivo cuando una persona maneja sus emociones, y no se dirige al
problema, o cuando se dirige al problema y controla sus emociones, pero a
largo plazo desarrolla trastornos emocionales (Ciancaglini G., 2005).

Por lo tanto, la efectividad del afrontamiento se consigue adaptando los
esfuerzos de afrontamiento y los demdas aspectos (valores, objetivos,
compromisos, creencias, estilos de afrontamiento). Es evidente que no se
puede afrontar con la misma efectividad todas las situaciones y por
consiguiente, si el sujeto falla en el intento en alguna situacion no significa que

sea inefectivo en su forma de afrontar.

Existen algunas estrategias de afrontamiento las cuales son:
» Estrategias adaptativas: Reducen el estrés de manera adecuada
(como escuchar mdasica, leer, caminar, platicar, rezar, hacer ejercicio
fisico, respirar diafragmaticamente, bailar, tener apoyo social, hacer

alguna técnica de relajacion).
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» Estrategias desadaptativas: Disminuyen y contribuyen a mantener el
estrés y en ocasiones producen o incrementan problemas, algunas de
estas estrategias pueden ser: beber, fumar en exceso, arrojar objetos,
aislarse constantemente de los demas, inhibir pensamientos vy
emociones, llenarse de trabajo, discutir por todo, no escuchar.

» Valoracion positiva: basado en el uso de comentarios de apoyo y
motivacion autodirigidos para minimizar el estrés. La gente emplea esta
estrategia de afrontamiento cuando se concentra en los aspectos
positivos de una situacion, reduce el impacto de los problemas o
frustraciones recientes recordando experiencias felices o visualizando
una solucion positiva para una situacion problematica.

» Minimizacion de la amenaza (conocidas como evitacién), la gente
emplea esta estrategia de afrontamiento cuando bromea o se burla de
alguna situacion problematica; desvia intencionalmente su atencion de
un problema borrandolo de su mente o descalificandolo.

» Concentracion en el problema: es la inclinacién de una persona a
realizar intentos activos de cambiar su conducta. La gente utiliza el
afrontamiento centrado en el problema cuando desarrolla un plan de
accion especifico para enfrentar una situacion, pide a otros que hagan
cambios determinados para aliviar las circunstancias estresantes o
analiza su propia experiencia y la de otros para determinar un curso de
accion eficaz para resolver un evento estresante. Dentro de las técnicas
de afrontamiento negativas se encuentran:

1. Valoracién negativa: se caracteriza por la autoculpabilidad,
critica o pensamiento catastrofico. La gente la utiliza cuando
se concentra en las peores consecuencias de una situacion,
reflexiona sobre las cosas que debieron o no haberse hecho

en determinada situacion (Guerrero E., 2003).

Por ello, mejorar las habilidades de afrontamiento consiste en dotar al sujeto de
estrategias Utiles para afrontar eventos procedentes de distintas fuentes de
estrés. Se sefala que las caracteristicas de personalidad son necesarias, pero
las estrategias de afrontar el problema resultan mas importantes, con el fin de

obtener una resolucion exitosa (Sanchez A.).



Otras técnicas empleadas pueden ser el entrenamiento en habilidades
sociales, técnicas de autocontrol, la respiracion, técnicas cognitivas clasicas
(entrenamiento en solucién de problemas) y la relajacion. En un plano mas
general suele ser de utilidad mejorar la resistencia y el control personal,
organizacion del tiempo y del espacio, para disponer de los recursos materiales
en el momento de necesitarlos, ademas del ejercicio fisico y llevar a cabo

practicas de salud (Fernandez Rios, 1994).

A través del apoyo social en el trabajo los sujetos obtienen nueva informacion,
adquieren nuevas habilidades o mejoran las que ya tienen, obtienen refuerzo
social y retroinformacién sobre la ejecucion de tareas, y consiguen apoyo
emocional, consejos u otros tipos de ayuda lo que lleva a obtener técnicas de

afrontamiento para el SB.

3.2 Prevencion del Sindrome de Burnout

Desde la aparicion del concepto “burnout” se han utilizado diversos métodos
para diagnosticarlo. En primer lugar se estudio a través de la observacion
clinica, mas tarde se pasé a las entrevistas estructuradas, técnicas proyectivas
y auto evaluaciones con escalas de estimacion; estas ultimas se utilizan como
criterio de medida para validar cuestionarios, de esta forma el cuestionario se

convirtié en el método mas eficaz para estimar este sindrome.

El cuestionario de burnout de Maslach y Jackson (1981) es el instrumento mas
utilizado en todo el mundo. El “Maslach Burnout Inventory” (MBI) se trata de un
inventario administrado constituido por 22 items en forma de afirmaciones
sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los
clientes. El instrumento fue desarrollado para valorar los tres aspectos
fundamentales del sindrome: agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal. Las tres sub-escalas muestran una buena consistencia
interna y la estructura de tres factores se ha confirmado en varios estudios

empiricos (Ciancaglini K., 2005).



3.3 Tipos de Intervencion

La intervencion del SB se basa en un grupo de técnicas y conocimientos para
afrontar y manejar el estrés. Por lo general, la mayoria de los programas se
centran en el entrenamiento en aspectos especificos (proceso de estres,
afrontamiento, reestructuracion cognitiva, organizacion del tiempo, estilos de
vida, etc.) y otros en concientizar a los trabajadores de la importancia de

prevenir los factores de riesgo (Ciancaglini G., 2005).

Para el desarrollo y aplicacién de un programa se debe establecer el nivel en el
gue se intervendra:
a) Individual: integra el fortalecimiento de la persona para el afrontamiento
al estrés laboral.
b) Interpersonal: se relaciona con la formacion en habilidades sociales y
desarrollo del apoyo social en el contexto laboral.
c) Organizacional: se refiere a la eliminacion o disminucién de estresores

en el trabajo (Ciancaglini G., 2005).

El objetivo fundamental en la construccién de la propuesta, es demostrar las
habilidades para diagnosticar, evaluar y/o intervenir en un tema o problemética
especifica dentro del &mbito de la psicologia. Debera estar sustentada y
descrita para ser utilizada dentro del contexto especifico para el que ha sido

construida.

3.4 Tipos de propuesta

Para plantear la propuesta, se puede tomar en cuenta dos opciones:

» Propuesta Correctiva: Mejorar una intervencion, manual o proceso ya
existente.

» Propuesta Nueva: Diseflar una intervencion, manual o0 proceso
totalmente novedoso que surge de la experiencia. En este caso se
debera presentar técnicas no utilizadas en el campo de accion para lo
que se esta refiriendo.



Es posible elaborar cualquier tipo de propuesta, sin embargo la diferencia entre
si es el abordaje de la problemética que se propone y esta se divide de la
siguiente forma:

e Propuesta de Producto: Consiste en disefiar algin material novedoso
gue sirva para abordar la problematica identificada, en donde el usuario
pueda conocer estrategias o teorias para afrontar una problematica
(manual), o bien pueda conocer informacidon concreta acerca de una
problematica o tematica (Folleto).

e Propuesta de Acciones: Consiste en el disefio de algunas actividades
que contribuyan a la solucion de una problematica concreta (Taller o
Curso), o bien algunas actividades que ayuden a profundizar sobre

algun concepto.

Para elaborar la propuesta, hay que tomar en cuenta varios aspectos como:
e Manual, Folleto: Justificaciébn, Objetivos, Poblacién, Producto
propuesto, Materiales y Criterios de evaluacion.
e Taller, Curso, Conferencia: Justificacion, Objetivos, Participantes,
Producto propuesto, Materiales e instrumentos, Cartas descriptivas
(opcional) y Criterios de evaluacion.

3.5 PROPUESTA DE INTERVENCION

Justificacion

A partir del afilo 1977 se da inicio con el SB como respuesta al estrés cronico
sufrido en un contexto laboral. Llama la atencion el alcance de sus sintomas,
ya que conlleva consecuencias negativas para el individuo y la organizacioén. El

SB se manifiesta en las organizaciones, y es lamentable cuando los
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empresarios no se preocupan por la salud de sus trabajadores, y asi evitar
pérdidas econdémicas derivadas del ausentismo, apatia, rotacion del personal,
etc., por ello la importancia de elaborar una propuesta de intervencion para

este tipo de consecuencias en el nivel organizacional.

Las consecuencias afectan a la persona, la economia y la imagen de la
organizacioén, sin embargo, desde el punto macroeconémico, a la economia del
estado o del pais también le afecta negativamente tener trabajadores de bajo
desemperio. Por lo tanto si las organizaciones pierden, el estado pierde, porque

el pais se fortalece de ellas.

La siguiente propuesta de intervencion se realiza por la necesidad que tienen
los empleados administrativos de tomar conciencia de la aparicion de éste
sindrome. Lamentablemente los gerentes no han tomado conciencia 0 no
saben que actualmente hay un grave problema dentro de la organizacion que
esta provocando un mayor numero de rotacion en empleados administrativos,
bajo desempefo, poca lealtad hacia la organizacién, nula credibilidad,
enfermedades constantes y ambiente laboral desagradable. Esto se basa en
los testimonios de empleados que han salido de la organizacién y de los que

aun laboran en ella.

De alguna manera, esto sugiere la importancia de prevenir y mejorar la salud
en ésta entidad; por ello el objetivo del presente estudio es realizar una
propuesta, para apoyar este programa, se propondrd un curso en las
instalaciones de la organizacion.
3.5.1 Objetivo General
» Elaborar un taller debido a la necesidad que tiene los empleados
administrativos de hacerlos conscientes de que padecen el SB, dandoles
a conocer en el taller la importancia y las consecuencias de este; y asi
apoyar a los empleados y a la empresa a disminuir los niveles de
rotacion, ausentismos, enfermedades constantes, baja motivacion, nulas

promociones y ambiente laboral estresante.

Objetivos Especificos
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Definicion del SB.

Revision sobre signos, sintomas y consecuencias del SB.

Identificar su prevalencia y efectos.

Prevenir el SB informar y preparar para su afrontamiento.

Mediar o reducir el proceso que lleva al desarrollo del SB.

Aplicar un tratamiento a los trabajadores con diagnostico de burnout.
Aplicacion de una evaluacién pre y post al taller.

Establecer comunicacion entre los departamentos.

Participantes

>
>
>

Edad: 20 a 45 afios

Sexo: indistinto

Grado Escolar minimo: Licenciatura (Lic. Econdmico-Administrativas,
Ingenierias, Medico-Biolbgicas, etc. Trunco, pasante o titulado).
Poblacién de origen: Empleados administrativos que laboran en una
tienda de conveniencia.

Empleados administrativos de todos los niveles y puestos.

3.5.2 Caracteristicas del taller

Un taller dirigido a empleados (hombres, mujeres) de 20 a 45 afios de edad,

con un grado escolar minimo de licenciatura y maximo de maestria. Que

trabajan en la plaza administrativa de una tienda de conveniencia durante los

ultimos 2 afios.

Taller
Edad Minimo: 20 Maximo: 45
Sexo Indistinto

Grado escolar

Minimo: Licenciatura Lic. Econémico-Administrativas, Ingenierias, Medico-
Bioldgicas, etc.

Poblacién de | Empleados administrativos que laboran para una tienda de conveniencia
origen
L Auxiliar de manto., Auxiliar de Construccion, Capacitadores, Egresos,
Condicion ] ) )
Gestor, Ingresos, Inventaristas, Localizadores, Mensajero,
personal

caracteristica

Mercadeadores, Recepcionistas, Reclutadores, Sistemas, Supervisores.

Encargado de despliegue, de Proteccion y de mantenimiento. Jefe




Administrativo, de Mercadotecnia, RH, Construccién, Expansion, y

Mantenimiento. Gerente Jr y Gerente de plaza.

Conocimientos

Se informa al Gerente sobre la problematica que se presenta en la plaza.
Se hard mencidn de la importancia del SB, consecuencias y del taller para
apoyar a los empleados administrativos y a la organizacion a controlar, y
evitar el sindrome en un futuro.

El taller se divide en 3 grupos: en el primero solo participan gerentes, jefes
de departamento y supervisores; y en el segundo y tercer grupo, los

empleados en general (por la cantidad de participantes). Esto con el

previos objetivo de no tomar represarias, que los participantes se sientan con toda
libertad y sobre todo, que las respuestas sean verdaderas para obtener
resultados reales
Es necesario informar a los participantes que la informacién obtenida es
confidencial y solo se presentaran los resultados de forma general y por
departamento administrativo.

NUmero de | Minimo: 15 Méaximo: 18

participantes

Forma de | Invitacion general e individual, fisica, correo interno, periddico mural y

convocatoria

juntas.

La propuesta de intervencién consiste en una serie de tareas (o actividades)

practicas disefiadas por el psicélogo para que los participantes adquieran y/o

consoliden, conocimientos, habilidades y destrezas del SB. Durante este taller,

el instructor (psicologo) debera orientar y acompafiar a los participantes

durante todo el proceso de aprendizaje.

Materiales e instrumentos

Nombre Descripcion Cantidad
Laptop Mini Laptop HP 1
Pizarrén para Pizarrén blanco L
proyectar de 6 x 4 cm.

Hojas blancas 1 paquete de hojas blancas 500
Cuestionario CBB Sindrome de Burnout 55
Guia de Entrevista Inicial y final 55
Cuestionario Burnout | Maslach Inventory 55
Calendario Programa de actividades 55
Lapiz Lapizde 21/2 40




Pelota Pelota de goma 1
Etiquetas blancas Etiquetas de 6 x 5cm 60
Marcadores Marcadores de texto 6
Cafetera Cafetera de agua 1
Caja de galletas Galletas McMa 4

Botanas

Papas, o palomitas

3 Paquetes c/u

Insumos de cafeteria

Vasos desechables

3 Paguetes de 20 vasos

Insumos de cafeteria Servilletas, azlcar 3 Paquete
Refrescos Refrescos Coca Cola 3 Paquete
Mantas, cojines Cualquier material comodo 18 c/u
Grabadora Mini grabadora Toshiba 1
CD Musica relajante 1
Paliacate 5
Escenario
Institucion
Descripcién: Instalaciones administrativas de una plaza de tienda de conveniencia.
La cual esta condicionada como sala de juntas.
Aula
Dimensiones Minimo: 10 mts. Maximo: 12 mts.
Mobiliario 3 mesas, 30 sillas
Sala de Cafeteria, Bafio, rotafolio, Pizarrones
lluminacion Blanca
Ventilacion Aire acondicionado
Pizarron, Marcadores, Laptop, hojas blancas, Lapices, Etiquetas,
Equipo necesario Pelota. Folleto de Informacién

Carta descriptiva

Una vez que ya se tiene el material, escenario, y el taller de forma general, hay
que describir la construccion de la propuesta; determinando el nimero de
sesiones en las que se distribuiran las actividades, (la duracion aproximada de
un taller es de diez a cuarenta horas). Se debe realizar una representacion
detallada de las actividades que se realizaran durante cada sesion, con los
tiempos y actividades a desarrollar, se realiza a través de la siguiente carta
descriptiva, en donde se sefala el nombre, procedimiento, tiempo y materiales
necesarios de forma més detallada.




» Objetivo especifico: Elaborar un taller por la necesidad que tienen los empleados administrativos de
hacerlos conscientes de que padecen el SB, dandoles a conocer en el taller la importancia y las
consecuencias de este; y asi apoyar a los empleados y a la empresa a disminuir los niveles de rotacion,
ausentismos, enfermedades constantes, baja motivacion, nulas promociones y ambiente laboral estresante.

Sesion Actividad Procedimiento Materiales Tiempo Forma de
evaluacion
-Bienvenida -Bienvenida -5 min
-Explicacion del -Se llama de forma individual a los -5 min
Curso. candidatos para explicarles el motivo del
curso. -Cuestionario para -Cuestionario
-Aplicacion de una -Se aplica una entrevista basica y se la entrevista, - 10 min para la
Primer entrevista Individual, | menciona que la informacién obtenida es entrevista
(Anexo 1) confidencial. -Agenda de curso,
-Se entrega agenda | -Se entrega agenda de actividades con reglamento de -5 min
(Anexo 2) tiempos y puntos a tratar en cada sesion. sala
-Cita a 2da sesién -Se les recuerda que la 2da sesion iniciara = 2 horas
alas 9y se dara por iniciado el taller. 30 min
-Bienvenida -Bienvenida de forma general vy | -Laptop -5 min
presentacion del psicologo.
-Se pide el papel con la agenda y puntos a -5 min
tratar y en caso de que alguien lo olvide,
se entregara una copia nueva.
-Explicacion del | -Se hace la presentacion del curso en -5 min
Taller, tiempos. forma general y se explica a los
participantes el objetivo y su importancia.
-Carta compromiso -Se reitera que la informacién obtenida es -5 min
confidencial, y se redacta la carta
compromiso.
-Reglamento de sala | -Se presenta en la diapositiva un | -Reglamento de | -5 min
(Anexo 3) reglamento de salas. sala
Técnica rompe-hielo | -Técnica rompe-hielo: con la pelota de | -Pelota, etiquetas, | -20 min
(Anexo 4) goma se da inicio al curso, la instruccion | marcadores.
Segunda es que cada participante, tendra que
presentarse, mencionando nombre,
puesto, tiempo de laborar en la empresa y
las expectativas del curso. Se toma una
etiqueta para colocar el nombre en un
lugar visible. Para ello el psicologo laboral
es el primero en iniciar la dinamica, al
terminar su presentacion pasa la pelota a
otro participante y una vez terminada la
dindmica se preparan las diapositivas.
-Definicion de | -Se  muestra informacion en las -30 min
Burnout diapositivas acerca del significado de SB,
sintomas y consecuencias.
-Receso -En el receso pueden salir a caminar, | -Cafeteria e | -10 min
tomar algo de la cafeteria. insumos

-Preguntas y

-Se da tiempo para preguntas vy




respuestas comentarios del tema. -10 min
-Aplicacion del | -Al terminar con las dudas y preguntas se | -Cuestionario, -25 min -Maslach
cuestionario (Anexo | les comenta que a continuacién se | lapiz Inventory
5) aplicara un pequefio cuestionario llamado
Maslach Inventory, y se dan las
instrucciones correspondientes. Se hace
hincapié que no hay respuestas buenas o
malas, que hay que ser sinceros en sus
respuestas y que es confidencial.
-Se entrega un | -Se entrega a cada participante un folleto | -Folleto de SB y | -5min
folleto (Anexo 6) con la informacién béasica del tema a | hojas blancas.
tratar.
-Termina la sesién -Se da por terminada la sesién haciendo -5min
referencia al tema visto, se da tiempo para
comentarios y se reitera la puntualidad = 2 horas
para la siguiente sesion (120 min)
-Bienvenida, Bienvenida a los participantes y se les | -Folleto, laptop, | -5 min
comenta que si quieren algo de la | cafeteria
cafeteria, son libres de tomarlo.
-Reglamento de sala | Reglamento de la sala. -Reglamento sala -5 min
-Técnica de | Técnica de autodescubrimiento: En esta | -Cuestionario -35 min
Autodescubrimiento | técnica el psicologo pide a los | “Historia
(Anexo 7) participantes que contesten las preguntas | Existencial”. ,
de un cuestionario llamado "Historia | hojas blancas,
Existencial", lo méas detallado que se | marcadores y
pueda y de forma individual. Una vez | etiquetas
contestadas el psicologo les pide que se
dividan en grupos de 6 y se les indica que
compartan sus historias con su grupo. Se
reitera que las historias deben ser
analizadas y contestar la siguiente
Tercera
pregunta: ¢COmo se puede aplicar lo
aprendido en su vida? Una vez que los
equipos comparten sus historias se da un
descanso y se comenta que al regresar se
continuara con los comentarios.
-Receso -Se da un receso de 10 minutos -10 min
-Preguntas -Al regresar 3 equipos (al azar) leen sus -10 min
respuestas y se hacen comentarios.
-Presentaciéon  del | -Se inicia la presentacién del SB, haciendo -35 min
SB en aspecto | referencia al aspecto social, sintomas y
social. consecuencias.
-Preguntas y | -Se da un tiempo para preguntas, -10 min
comentarios comentarios y respuestas.
-Termina la sesion -Se les da las gracias por su participacion -10 min
y se les recuerda llegar puntual =2 horas
-Bienvenida -Bienvenida los participantes -Laptop, -5 min
diapositivas
Cuarta
-Reglamento de sala | - Reglamento de sala. -Reglamento  de | -5 min
-Preguntas o dudas Se da un tiempo para dudas vy | sala -10 min




comentarios.

-SB aspecto laboral -Se presenta en las diapositivas el SB en -30 min
el aspecto laboral.
-Tiempo de comentarios y preguntas. -Cafeteria e | -5min
-Receso Receso insumos -10 min
-Técnica de Ojos | Se realiza una técnica de confianza entre | -Paliacate, hojas | -35 min
vendados (Anexo 8) | los participantes, se les pide que formen 4 | blancas, etiquetas
equipos de 5 personas de forma aleatoria, | marcadores,
y que elijan a un capitan. Esta dinamica | etiquetas.
consta en que a 4 participantes se les
venden los ojos y caminen dentro y fuera
de las instalaciones solo con las
indicaciones del capitan y solo dando
instrucciones basicas (derecha, izquierda,
adelante, atras, etc.) Una vez terminada la
dindmica se les pide que den sus puntos
de vista.
-Se termina  la | -Se les agradece su participacion y se les -20 min
sesion recuerda que en la quinta sesion es
necesario traer ropa comoda, pans, tenis,
playeras, etc. =2 horas
-Bienvenida -Bienvenida a los participantes -Laptop -5 min
-Reglamento de sala | -Reglamento de sala -Reglamento  de | -5 min
-Se les pregunta que les ha parecido las | sala
sesiones hasta el momento.
-Técnica de un | -Para llevar a cabo esta dindmica, el | -Mantas, cojines | -100 min
Taller de Trabajo | psicologo ya tuvo oportunidad de | cobertores, disco,
(Anexo 10) acondicionar la sala para llevarla a cabo. | grabadora,
Se les explica que esta técnica es de | cafeteria e
_ relajacion por ello la importancia de que | insumos, hojas
Quinta asistieran con ropa cémoda. Se pide que | blancas, marcador
se coloquen en un lugar mientras que el | y etiquetas
psicologo reparte las mantas y los cojines
y verifica los espacios de la sala. Se da
inicio a la técnica la cual se explica en el
anexo 10.
-Se da por | -Se da por terminada la sesi6on y se les -10 min
terminada la sesién agradece su participacion y se da un
tiempo de preguntas. =2 horas
-Bienvenida -Bienvenida -Laptop, -5 min
diapositivas
-Reglamento -Reglamento de sala. -Reglamento  de | -5 min
-Dinamica anterior -Se retoma las impresiones de la dindmica | sala -10 min
anterior.
Sexta -Estrategias de | -Se presenta informaciéon basica de las -30 min

afrontamiento

diferentes estrategias de afrontamiento,
esto con el fin de que se haga conciencia
en los participantes y se empiece a tomar
en cuenta en los aspectos que cada uno

considere pertinentes.




-Receso

-Preguntas

Técnica Percepcion
sensorial
(Anexo 11)

multiple,

-Preguntas

-Aplicacion de CBB,
(Anexo 12)

-Termino de sesién

-Receso

-Se opcidn de preguntas y comentarios.
Se da la explicacion de la técnica, en la
cual el objetivo es analizar el
comportamiento de competencia (Ganar-
Perder). Se comenta a los participantes
gue tienen que hacer 4 equipos de 4,
integrantes. Una vez que se organizaron
por grupos, se les explica que se colocara
un acetato, al azar, de una serie de
acetatos que contienen alguna de las
siguientes letras "p, d, g, b". Y se les
indica que cuando vean una “p",
pronuncien la letra y con el cuerpo traten
de representarla. Junten las piernas y con
los brazos simulen el circulo de la letra.
-Se da tiempo para preguntas, respuestas
y comentarios.

Se comenta que a continuacién se
aplicara un cuestionario, el cual es
confidencial por lo que se pide que las
respuestas sean reales y sinceras. Se dan
las instrucciones y se reparte el
cuestionario.

Se agradece su participacion y se les pide
gue reflexionen sobre el tema y su
importancia. Se les recuerda que en su
agenda ya esta la cita de la entrevista final
y se les pide puntualidad y asistencia, ya

gue es importante para los resultados.

-Cafeteria

-Acetatos con
letras (p,d,q,b), ,
hojas blancas,
etiquetas y
marcadores

-10 min
-10 min
-30 min

-10 min

-10 min

=2 horas

-Cuestionario
Breve de
Burnout
(CBB)

Séptima

-Entrevista final

(Anexo 14)

-Maslach Inventory,

-La entrevista se realiza en 5 minutos y se
les permite a los participantes hacer
comentarios y sugerencias del curso.

-Se aplica de nuevo el instrumento

Maslach Inventory.

-Cuestionario  de

entrevistas

-5 min

-25 min

=2 horas

Cuestionario
de entrevista

final

Octava

-Entrega de
resultados

-Entrega de resultados en 3 aspectos:

a) Para los jefes y supervisores, b) Para
empleados administrativos, c¢) Gerente de
Plaza para evaluar la técnica que se

proporcionara para todos los empleados.

-Laptop
-Cafeteria
-Reporte de

resultados

=1 horas

El objetivo del taller es realizar un curso para dar a conocer el significado del

SB, que pongan en préctica las estrategias de afrontamiento y la integracion (o

trabajo en equipo) de empleados de manera que los participantes convivan con

los demas miembros del equipo descubriendo sus habilidades y experiencias,




para que transfieran el conocimiento adquirido a su actividad cotidiana,

logrando asi una mejor productividad en su trabajo.

3.5.4 Criterio de Evaluacién

Para llevar a cabo la evaluacion de este taller se tomaran en cuenta 3

cuestionarios.

a) Guia de entrevista inicial (anexo 1) la cual se basa en informacion de

b)

logros y limitaciones en el aspecto laboral y escolar.

El siguiente instrumento se elaboro por Scwab, Jackson y Schuler (1986)
y lo llamaron Cuestionario Breve de Burnout (CBB) este es un modelo
inicial de evaluacion atiende a los diferentes elementos del proceso e
incluye antecedentes, consecuentes y efectos del mismo. El CBB no es
un cuestionario alternativo al MBI, sino complementario del mismo y con
una funcionalidad no coincidente. Se basa en los antecedentes del
sindrome, elementos del burnout y consecuencias del mismo. En su
elaboracion se tomaron en cuenta factores del sindrome propuestos por
Maslach y Jackson (1981), asi como componentes tedricos de los
antecedentes y consecuentes propuestos por la literatura sobre el tema.
Al cuestionario asi elaborado se le ha sometido a diferentes analisis con
el fin de confirma su validez, con el MBI. El CBB es un cuestionario que
consta de 21 items y todas las escalas el rango de respuesta en de 1 a
5. (Anexo 11).

El Maslach Burnout Inventory (MBI), de Maslach y Jackson (1981). Es un
instrumento en el que se plantea al sujeto una serie de enunciados
sobre los sentimientos y pensamientos con relacion a su interaccion con
el trabajo. Esta formado por 22 items que se valoran con una escala tipo
Likert. La factorizacion de los 22 items arroja, en la mayoria de los
trabajos, tres factores que son denominados agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal en el trabajo. Estos factores

constituyen las tres subescalas del MBI:



1. La subescala de agotamiento emocional ("emotional exhaustion™)
(AE) esta formada por 9 items que describen sentimientos de estar
abrumado y agotado emocionalmente por el trabajo.

2. La subescala de despersonalizacion ("despersonalization”) (D) esta
formada por 5 items que describen una respuesta impersonal y falta
de sentimientos hacia los sujetos objeto de atencion.

3. La subescala de realizacion personal en el trabajo ("personal
accomplishment"”) (RP) esta compuesta por 8 items que describen
sentimientos de competencia y realizacion exitosa en el trabajo hacia
los demas. Mientras que en las subescalas de agotamiento
emocional y despersonalizacion puntuaciones altas corresponden a
altos sentimientos de estar quemado, en la subescala de realizacién
personal en el trabajo bajas puntuaciones corresponden a altos
sentimientos de quemarse. En cuanto al resultado, las puntuaciones
de los sujetos se clasifican de la siguiente forma: Los sujetos por
encima del percentil 75 se incluyen en la categoria "alto", entre el
percentil 75y el 25 en la categoria "medio" y por debajo del percentil
25 en la categoria "bajo". Aunque el MBI fue elaborado inicialmente
para profesionales de la salud, posteriormente se han realizado
adaptaciones para todo tipo de profesionales (sustituyendo la palabra
paciente por alumno en el caso de profesores, o por la de compafiero

en el caso de directivos u otros).



CONCLUSIONES

De acuerdo a este estudio se observa que el sindrome de burnout es
indispensable en los diferentes ambitos del ser humano. Hay variaciones
dependiendo de la forma de ser de cada individuo y la forma de afrontar las
situaciones, esto puede ser por la experiencia, costumbres o por sentido

comdun.

El conocer los sintomas y consecuencias que producen el SB permiten hacer
una reflexion acerca de la gravedad de este problema. Uno de los aspectos
importantes de la aparicién del sindrome es la dureza del trabajo. El porcentaje
puede ser mayor en aquellos casos donde el sujeto “vive para trabajar”. Aqui la
presion laboral es muy grande.

La persona que padece burnout suele tomar una postura y actitud negativa
ante su desempefio laboral, que al final de cuentas afecta en los demas
aspectos de su vida, y con las personas que conviven con el dia a dia.
También comienza a “quemar” a las personas a su alrededor, contagia con su
negativismo, con sus quejas respecto a su trabajo, quejas de los usuarios de
su servicio, e inconformidad con la organizacion y por lo tanto, aparecen
declaraciones como “siempre es lo mismo”, no toman en cuenta mi opinion,
“para que me esfuerzo si no conseguiré nada”, “cuando hay promociones no

” 1]

me toman en cuenta”, “no quiero levantarme para ir a trabajar

otra vez tengo
gripe”, “estoy aburrida de lo que hago”, “no tengo vacaciones”, “me dejan mas
trabajo”, “no importa como lo haga, solo quieren ver resultados Optimos”,
“necesito un cambio”, “no me siento como parte de la empresa”, “el ambiente
se siente pesado”, “siempre soy la dltima en salir y la primera en llegar”, “no
hay motivacién”, “si falto y pasa algo”, “estoy harta”, “me duele la cabeza”, “hoy

no tengo hambre”, “no hay aumento de sueldo”, etc.

El burnout es consecuencia de eventos estresantes que disponen al individuo a
padecerlo. Estos eventos serdn de caracter laboral, principalmente, ya que la
relacion que el individuo tiene con los diversos condicionantes del trabajo son

la clave para la aparicion del burnout. Por ejemplo, aunque el individuo trabaje



horas extras, su productividad disminuye, se deteriora y pospone la atencion
hacia el cliente y la calidad de ésta, aumenta el ausentismo, los retrasos a la
hora de llegada o adelantan la salida. Llegando a perder el entusiasmo y el

idealismo.

Una de las causas mas importantes del sindrome es el apoyo de un superior o
jefe, sobre todo si no hay una retroalimentacién acerca de las actividades de su
puesto, informacion de alguna tarea especifica, cargas extras de trabajo, no lo
toma en cuenta para una promocion, es nula su participacion en la toma de
decisiones 0 no se tiene la percepcion de que se pueden conseguir algan otro

tipo de beneficio personal (permisos).

Otro de los factores son los cambios producidos en las empresas a lo largo de
la historia, es decir, cuando la empresa cambia de directivos o las platillas son
disminuidas por el motivo que sea (crisis, tecnologia nueva, cambio de duefio,
etc.), los empleados se sienten amenazados y angustiados por la necesidad de
no ser despedidos y por lo tanto la presencia del SB, esta latente. Es claro que
al ser despedido el empleado hay otros aspectos de su vida que se ven

afectados: familiares, sociales y econémicos.

Para la organizacion un factor determinante es localizar al empleado que le
esta ocasionando algun conflicto, con el objetivo de que éste sea despedido o
liquidado. Los jefes tienen la idea que siempre hay personas negativas que
contaminan el trabajo, sin embargo, el despedir a los empleados problema, no
es la solucion, ya que las causas siguen presentes en el ambiente de trabajo.

De manera individual la forma de elegir el trabajo también es un factor
determinante, ya que no se desempefia igual un individuo que ha optado
libremente el trabajo que realiza, que le gusta, que otro individuo que por
diversas razones, sean personales o no, le han llevado a terminar en un tipo de

trabajo que no le llena al cien por ciento o que incluso aborrece.

El esfuerzo por adaptarse y responder eficazmente a las demandas y

exigencias del trabajo de manera prolongada es un factor del SB. Esto aplica a



diversos grupos de profesionales (jefes, empleados) explicando que es el
resultado de un proceso en donde el sujeto se ve expuesto a una situacion de
estrés cronico laboral y las estrategias de afrontamiento que utiliza no son

eficaces.

Por lo tanto, en la organizacion surgen conflictos cuando los trabajadores
presentan diferentes sintomas del burnout, como son: tension, frustracion por
los resultados, depresion, apatia, pesimismo, desilusién, irritacién, tristeza,
presion por satisfacer a los demas, intensa competitividad, baja motivacion y
falta de realizacion personal, ya que hay un deterioro en el rendimiento
profesional y por consecuencia, deriva a un deterioro en la calidad de servicio,
faltas injustificadas, alta rotacion, abandono del puesto de trabajo,
inconformidad en las actividades, enfermedades constantes, etc.

Al verse perturbado el rendimiento profesional por consecuencia el desempefio
fisico de la persona se afecta ya que presenta agotamiento fisico, fatiga
disminucion de la energia, insomnio, pesadillas, dolor de cabeza constantes,
dolor de cuello y espalda, problemas gastrointestinales como gastritis, colitis,
ulceras, y en general trastornos de la alimentacion. Lamentablemente estas
secuelas hacen que los individuos busquen respuestas o alternativas a su
malestar lo que conduce a combatir el SB de forma diferente como el aumento
en el consumo de café, alcohol, nicotina, alimentos y tranquilizantes. Por ello la
importancia de realizar una propuesta de intervencidn en una empresa de

tiendas de autoservicio, donde el SB se esta presentando con frecuencia.

Es importante comentar que para los empleados es indispensable mantener un
desarrollo y estabilidad laboral, demostrando que se tiene capacidad suficiente
para ello. Sin embargo, los diferentes factores han hecho que los empleados no
se sientan en un equilibrio 6ptimo. Por ello resulta relevante preguntarse lo
siguiente:

» ¢ Por qué es valioso mi trabajo?

» ¢Para qué lo hago?

» ¢ Cudl es el sentido de hacerlo?

» ¢ Por qué merece la pena el compromiso?


http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml

» ¢ Por qué quiero seguirlo haciendo?

Para la empresa y los empleados es necesario mantener un estado de confort
para que los beneficios esperados se logren. Por parte de los empleados
resulta importante laborar en una empresa de prestigio, que ofrezca sueldo
competitivo, estabilidad y desarrollo personal, principalmente que se sienta
como parte de la empresa y asi alcanzar todos los objetivos por los que
siempre ha luchado. La empresa, tiene que ofrecer un buen ambiente laboral,
seguridad, confianza y desarrollo, para que ambas partes obtengan el equilibrio

y el beneficio, que al final de cuentas es el objetivo para ambos.

El estilo de vida, desconocer el significado del trabajo en equipo y la
deshumanizacion de las mismas instituciones generan que el trabajador no
construya el sentimiento de pertenecia para con ellas, causas para que éste
sindrome este proliferando. Se debe tener claro que la organizacion no
funciona como un ente abstracto, al contrario, se manifiesta a través de la

conducta de las personas que la conforman.

Por lo tanto el estudio de burnout es importante por sus consecuencias en
todos los niveles, ya que su predominancia en profesiones asistenciales,
sanitarias y de servicio pone en riesgo a los encargados del servicio al cliente.
La prevencion e intervencion por parte de las organizaciones puede evitar
costos econdmicos en la empresa y propiciar un sentimiento de pertenencia
gue eleve la calidad en los servicios que se ofrecen. Asi mismo es una forma

de preocuparse por la seguridad e intereses de la empresa.

Ahora bien, el estilo de afrontamiento a los problemas, la personalidad del
sujeto y su capacidad de adaptacién, son aspectos que van a permitir o no la
aparicion del SB, es responsabilidad de la organizacion estar pendiente de los
brotes, siempre y cuando en la organizacion los jefes estén conscientes de que
el SB se encuentra presente, en caso contrario el psicélogo laboral de la

institucion podria ser el responsable.



En conclusion, la importancia de este sindrome radica, en prevenir e intervenir
a tiempo, para que el ser humano logre un equilibrio en los diferentes aspectos
de su vida y en la organizacion la productividad no se vea disminuida por algin

factor de éste sindrome.

Los duefios de las organizaciones tendran que tomar conciencia en que el
motor de la empresa son los empleados, estos no pueden suplirse con
maquinarias y si el individuo muestra un desempefio aceptable, la
productividad serd mayor, por lo que los duefios deberan ser mas sensibles
con los subordinados y ofrecerles las herramientas necesarias para que ambos

obtengan los objetivos y resultados esperados.

El identificar las consecuencias que pudiese tener el burnout, permite la accion
del psicdlogo laboral como parte activa de la sociedad. Los psicélogos,
profesionales de servicio, tienen la responsabilidad de actuar ante este
fendmeno, no solo por el riesgo que coloca a la profesién de padecerlo, sino
por que forma parte de su perfil profesional y compete a sus aéreas de estudio.

En este mismo sentido, concluye que los problemas que enfrentamos estan en
aumento y “todo trabajador debe permanecer en alerta ante el minimo avance
de aquellos sintomas que le hagan pensar que sufre estrés laboral excesivo, a
fin de que busque ayuda inmediatamente. En este sentido, decia uno de mis
maestros: ‘Cuando empieces a hacer lo mismo que hace el resto de la gente,

m

preocupate y busca ayuda™.

Para mi, este estudio deja muchas ensefianzas y en definitiva declaro que yo
padeci el SB, y lamentablemente termine desertando del trabajo. El aprendizaje
es grande, y puedo concluir que mi interés por aplicar el taller en la
organizacion donde labore, surge de la necesidad de que la gente que
actualmente labora en ella, o en alguna otra institucion, no le pase lo mismo y
cuando esto suceda, conozca el significado del SB sus consecuencias y
sintomas, lo haga consciente y principalmente utilice de forma adecuada las
estrategias que conoce para que afronte el problema y no se vea afectado.



Considero que el presente estudio es indispensable para la institucion por que
el lugar de trabajo es conocido, tanto a la gente como las politicas de la
empresa, se ha detectado la presencia del SB, y la gente que laboran en ella
requieren de un apoyo psicolégico manifestado por las platicas con los mismos

empleados.

SUGERENCIAS

» Darle seguimiento a los resultados del taller.

» Proporcionar técnicas individuales para el control del estrés.

* Proporcionar técnicas de afrontamiento y solucién de problemas.

* Anivel ejecutivo los talleres de desarrollo de habilidades gerenciales.

» Cursos de reinduccion, orientacion y capacitacion en funciones a nivel
directivo, ejecutivo y operativo para que ambos tengan claro que es lo

gue espera uno del otro.

iHAY QUE TRABAJAR PARA VIVIR, NO VIVIR PARA TRABAJAR!



ANEXO 1
GUIA DE LA ENTREVISTA INICIAL

Raport
FECHA: TIEMPO DE LABORAR EN LA EMPRESA:
EDAD: ESTADO CIVIL:

ACTUALMENTE CON QUIEN VIVE:

CUANTAS PERSONAS DEPENDEN DE USTED:
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11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

¢ Cual es la profesion y empleo de sus padres y hermanos?

¢, Qué influencia tuvo la familia en su desarrollo?

Cuéntame de tus intereses y actividades actuales

¢A qué edad tuvo su primer trabajo? ¢ Cuando se volvié econémicamente independiente?
¢,Como es similar y como es diferente a sus padres?

¢En qué tipo de actividades le gusta tomar parte cuando no esta trabajando?

¢ Es usted miembro o lider de algun grupo?

¢, Qué problemas le crearia el tener que viajar o reubicarse?

¢Le han hecho un examen médico recientemente? ¢ Como esta su salud?

. ¢,Qué tipo de lectura relacionada con el trabajo o recreativa le gusta?

Il
Quiero ahora repasar sus antecedentes académicos, platiquemos del dltimo grado de
estudios, de los cursos, calificaciones, actividades y cualesquier logros especiales.
¢, Qué cursos le agradaron mas? ¢Menos? ¢ Por qué?
¢, Qué logros académicos obtuvo?
¢En qué cursos obtuvo mejores calificaciones? ¢ Peores?
¢ ES muy estudioso?
¢Por qué asistio a la universidad?
¢, Qué importancia han tenido sus estudios en su desarrollo?
¢, Qué parte de sus estudios se costeo usted mismo? ¢,Coémo lo hizo?
¢, Qué lo llevo a seleccionar su campo de estudio?

Si tuviera la oportunidad de volver a cursar sus estudios, ¢ qué haria diferente? ¢ Por qué?

Comentarios:

ANEXO 2



AGENDA DEL TALLER

SINDROME DE BURNOUT, DEFINCION, SINTOMAS Y CONSECUENCIAS

Sesion | Fechay hora Objetivo
1
Lunes 9:00-11:00 Entrevista inicial de 10 minutos por cada participante.
Martes 9:00 — 11:00 Bienvenida, Lectura de reglamento de sala, Técnica
Rompehielo, Significado del Sindrome de Burnout
Sesion (individual)
2 10: 05-10: 15 Receso
Preguntas y respuestas, Aplicacién de un cuestionario
Maslach Inventory, Termina la sesion
Miércoles 9:00-11:00 | Bienvenida, Lectura del reglamento de sala, Técnica
Sesién Autodescubirmiento
9:45 - 9:55 Receso
3 Preguntas y respuestas, Significado del SB (social),
Termina la sesion
Jueves 9:00 — 11:00 Bienvenida, Preguntas y comentarios, Sindrome de Burnout
Sesion en el aspecto laboral
4 9:45 - 9:55 Receso
Técnica de Ojos vendados, Termina la sesion
Sesion | Viernes 17:00 — 19:00 | Bienvenida, Preguntas y comentarios, Técnica de un taller
5 de trabajo, Termina la sesion
Lunes 9:00 — 11:00 Bienvenida, Reglamento de sala, Comentarios de la
Sesion dinamica anterior, Estrategias de afrontamiento
9:45 — 9:55 Receso
° Preguntas y comentarios, Técnica Percepcion sensorial
multiple, Aplicacion del CBB, Termina la sesion
Martes 9:00 — 11:00 Bienvenida, Reglamento de sala, Resumen del SB
Sesién | 9:30 — 9:40 Receso
7 Preguntas y respuestas, Técnica “Como es mi situacion
actual”, Preguntas y comentarios, Termina la sesion
Sesidn | Miércoles 9:00- 11:00 | Entrevista final, Comentarios, Aplicacion de Maslach
8 Inventory
Sesion Jueves 9:00 9:30 Entrega de resultados al Primer grupo, Resultados 2do
9 9:40 — 10:10 grupo, Resultados 3er grupo
10:20 - 11:00

ANEXO 3
REGLAMENTO DE SALA
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Oir y respetar los puntos de vista de los demas.
Hablar con hecho y datos

Ir directo al punto a tratar

Saber escuchar atenta y respetuosamente
Apagar teléfonos celulares

No fumar dentro de la sala

Computadora solo como facilitadora de la reunion
No se puede salir de sala, hasta tener un receso
Pedir la palabra levantando la mano

Confrontar respetuosamente

Respetar el horario de entrada y salida

Ser puntual

Alta participacion de todos

Reglamento para el psicélogo laboral

Ayude a que todos se sientan parte de la discusién del grupo.

Nunca diga que usted personalmente no esta de acuerdo con alguien mas bien diga
gué opina de una manera distinta.

No se considere obligado a refutar a quien tenga una opinion distinta a la suya.
Ayude conscientemente a que otros participen.

Sea abierto u promueva que los demas digan lo que piensan.

Manténgase abierto y busque los meritos de las ideas de los demas.

Evite cualquier actividad que retarde el desarrollo de la reunién.

Evite los conflictos personales.

Evite ser critico y sarcastico con otros miembros del grupo.

Nunca subestime las ideas y preguntas de los demas.

Evite las conversaciones que distraigan el asunto que se esta tratando.
Mantenga una actitud amistosa y de apoyo.

Cuando sea apropiado resuma lo que se ha dicho.

Sea coherente, objetivo, sencillo y ameno.

No tenga prejuicios.

Realice control emocional, no se altere.

No pierda de vista los objetivos.

Trate de ser empatico con él.

Haga preguntas.

Pare de hablar.

ANEXO 4



DINAMICA 1

Rompe-hielo

Objetivo:

» Dirigido a los participantes para que tomen confianza entre ellos y el
psicologo.

» Permite a los participantes un acercamiento

Tiempo: 20 min

Tamarnio del grupo: 15 a 20 participantes

Lugar: Un salon amplio bien iluminado acondicionado para que los

participantes puedan formar subgrupos.

Material: Pelota

Desarrollo:

» El instructor pide a los participantes que se presenten mencionando
Nombre, departamento en el que estan y tiempo que tienen de laborar
en la empresa.

» Primero inicia el psicélogo y utiliza una pelota, en cuanto éste termine de
presentarse, pasa la pelota a otro participante. Y asi consecuentemente
hasta que todos se hayan presentado

» Cada participante escoge una etiqueta y un marcador para colocarse el

nombre.

ANEXO 5
INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH (MBI)



A continuacién encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. Le pedimos su colaboracion respondiendo a ellos como lo siente. No
existen respuestas mejores o peores. Los resultados de este cuestionario son estrictamente
confidenciales y en ningin caso accesible a otras personas. Su objeto es contribuir al
conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de satisfaccion. A cada una de
las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese sentimiento de la
siguiente forma:

NUNCA: 1 ALGUNAS VECES A LA SEMANA 4
ALGUNAS VECES AL ANO: 2 DIARIAMENTE: 5
ALGUNAS VECES AL MES: 3

Por favor, sefiale el nimero que considere mas adecuado:

1.- AE | Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo:

2.- AE | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado:

3.- AE | Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento agotado:

4.- RP | Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender:

5-D Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi como si fuesen objetos impersonales:

6.- AE | Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo que
7.-RP | atender

8.- AE | Siento que mi trabajo me esta desgastando

Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a través de mi
9.-RP | trabajo

10.-D Siento que me he hecho mas duro con la gente

11.-D Me preocupa que este trabajo me éste endureciendo emocionalmente

12.-RP | Me siento muy enérgico en mi trabajo

13.- AE | Me siento frustrado por el trabajo

14.- AE | Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas que tengo que atender

15.-D | profesionalmente

16.- AE | Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

17.- RP | Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo

18.- RP | Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes tengo que atender

19.- RP | Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20.- AE | Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21.-RP | Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada

22.-D | Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos de sus problemas

AE: Agotamiento Emocional; D: Despersonalizacion; RP: Realizacion Personal

FOLLETO DEL TALLER ANEXO 6

SESION 1: Guia de entrevista




SESION 2: Antecedente: debido a las relaciones que se establecen entre los trabajadores y la
organizacion es de suma importancia mencionar el siguiente concepto: sindrome de burnout
SB (desgaste laboral), ya que, este concepto cada vez aumenta su presencia en las

organizaciones.

Pero, ¢Qué es el Sindrome de Burnout (SB)?. Es el resultado de excesivas demandas
laborales, y esta caracterizado principalmente por desgano, frustracion, desilusion, dificultad
para integrarse adecuadamente al entorno laboral, agotamiento emocional, actitudes negativas,
cinismo hacia los receptores de servicio prestado, asi como falta de realizacion personal
(fracaso profesional). Algunos autores lo definen como sindrome de estar quemado o desgaste

profesional.

Variables Individuales
Interés Social
Sexo

Edad

Autoeficacia

VVVYYVVYYVYY

Sintomas descriptivos del Sindrome de Burnout.

Locus de Control Externo
Personalidad Resistente
Demanda Emocional
Estrategias de Afrontamiento Inadecuadas

Patrén de Personalidad Tipo A
AutoconceptoExpectativas Personales

EMOCIONALES COGNITIVOS CONDUCTUALES SOCIALES

Depresion, Perdida de | Evitacion de | Evitacion de

Desesperanza, significado, valores y | responsabilidades, contactos, Conflictos

Irritacion, Apatia, | creatividad Absentismo, interpersonales,

Desilusion, Desaparicion de | Conductas Malhumor  familiar,

Pesimismo, expectativas, inadaptativas, Aislamiento,

Hostilidad, Falta de | autoconcepto, Desorganizacion, Formacion de grupos

tolerancia, Desorientacion Evitacion de | criticos, Evitaciéon

Acusaciones de los | cognitiva, Distraccion, | decisiones, Aumento | profesional

clientes,  Supresién | Cinismo. del uso de cafeina,

de sentimientos, no alcohol, tabaco vy

defenderse. drogas

Consecuencias

indices indices Actitudinales | Indices Conductuales indices

Emocionales Psicosomaticos

Sentimientos  de | Cinismo, apatia, No | Agresividad, Enfado | Fatiga, Hipertension,

soledad, verbalizar, frecuente, Cambios | palpitaciones, Crisis

Ansiedad, Hostilidad, bruscos de humor, | asmatica, resfriados

Impotencia. Suspicacia Irritabilidad, frecuentes, Dolor

Aislamiento cervical, de espalda,

Infecciones mas
frecuentes, Aparicion de
alergias

SESION3:

Variables Sociales

» Comunicacion

> Satisfaccion vital
» Exigencias vitales




> Problemas familiares

SESION 4:

Variables Organizacionales

Negativa Dinamica del Trabajo
Exigencias del Trabajo
Interaccion Trabajador-Cliente
Conflicto y Ambigiiedad de Rol
Participacion en la Toma de Decisiones
Apoyo Organizacional
Expectativas en el trabajo
Relaciones con los compafieros
Rigidez Organizacional
Satisfaccion Laboral

Adiccion al Trabajo

Desafio en el trabajo
Autonomia en el trabajo
Compromiso con el trabajo

VVVYVYVVYVYVYVVYYVYVY

SESION 5: Taller de trabajo
SESION 6 y 7: Estrategias de afrontamiento

El afrontamiento es el “conjunto de pensamientos y actos realistas y flexibles que solucionan
los problemas y por tanto, reducen el estrés”. Estos pueden ser:

1) Recursos de afrontamiento: estrategias necesarias para reducir la tensién que son
consideradas como normales, autocontrol, humor, llanto, blasfemar.

2) Recursos de segundo orden o sintomas: cuando los “recursos de afrontamiento” se
utilizan inapropiadamente o de forma extrema indicando cierto grado de descontrol y
desequilibrio, abandono a impulsos mas hostiles.

3) Recursos de tercer orden: se manifiestan en las conductas explosivas episddicas o
agresivas, mas o menos desorganizadas, agresiones violentas, convulsiones, crisis de
panico.

4) Recursos de cuarto orden: tiene que ver con un aumento en la desorganizacion interna
del sujeto.

5) Recursos de quinto orden: desintegracion total del ego.

SESION 8: Entrevista Final

SESION 9: Entrega de resultados

Anotaciones:

ANEXO 7

DINAMICA 2

Autodescubrimiento: Descubriéndose a si mismo



Objetivo:

>
>

Dirigido a la sensibilizacion de los participantes en las diferencias individuales

Permite a los participantes un acercamiento a la propia aceptacion

Tiempo: 35 min

Tamanfio del grupo: 15 a 20 participantes

Lugar:

Amplio espacio. Un sal6én amplio bien iluminado acondicionado para que los

participantes puedan formar subgrupos.

Material: Hojas para cada participante

Desarrollo:

>

El instructor pide a los participantes que contesten a las preguntas de "Historia

Existencial" lo mas amplio y detallado que se pueda y de manera individual.

» Ya contestadas las preguntas, el instructor divide a los participantes en subgrupos de 5
0 6 personas y les indica que narren sus historias personales hacia el interior del grupo,
haciendo hincapié en permitir que se hagan preguntas.

» El instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo
aprendido en su vida

Hoja de trabajo
Historia Existencial

a) Alrededor de las circunstancias de su nacimiento; qué es lo que ellos se hayan
enterado: Lo que mas grato recuerdan y lo que no les haya gustado.

b) A la mitad del nUmero de afios que hayan vivido

c) ¢Cual fue una experiencia profundamente agradable? y ¢cual fue una profundamente
desagradable?

d) En la actualidad ¢ Qué es lo que mas le gusta de la vida? ¢ Qué es lo que no le gusta?

e) d) Pensando en un nimero de afios limite de vida y la que posiblemente vivan

f) ¢ Qué les gustaria lograr?

g) ¢Qué no les gustaria que ocurriese en su vida?

h) e) En el momento de morir ¢, Como les gustaria morir? ¢ Cémo no les gustaria morir?

ANEXO 8
DINAMICA 3

Trabajo en equipo, confianza (Ojos vendados)



Objetivo:

> Dirigido para evaluar el grado de confianza que se tienen los
participantes

> Retomar la importancia de trabajar en equipo

> Aprender a ser lider

Tiempo: 30 minutos

Tamaiio del grupo: 15 a 20 participantes

Lugar: Amplio espacio. Un salén amplio bien iluminado acondicionado para que
los participantes puedan formar subgrupos.

Material: Hojas para cada participante

Desarrollo:

» El instructor pide a los participantes que contesten a las preguntas de
"Historia Existencial" lo mas amplio y detallado que se pueda y de
manera individual.

» Ya contestadas las preguntas, el instructor divide a los participantes en
subgrupos de 5 o 6 personas y les indica que narren sus historias
personales hacia el interior del grupo, haciendo hincapié en permitir que
se hagan preguntas.

» El instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se puede

aplicar lo aprendido en su vida

ANEXO 9
DINAMICA 4

Un taller de Trabajo

Objetivo



» Aprender las técnicas basicas de la relajacion fisica, del proceso respiratorio y de la
autoconcientizacion.
> Experimentar un estado fisico de la propia existencia y las percepciones personales de

realidades y Fantasias internas y externas.

Tiempo: Duracion: 100 Minutos

Tamafio del grupo: llimitado.

Lugar: Un salén amplio bien iluminado acondicionado con alfombra para que los participantes
estén comodos.

Material: Mantas y cojines para el grupo. Tocadiscos o grabadora con disco o cinta de musica

suave para el grupo.

Desarrollo:

El taller esta formado por una serie de ciclos divididos en tres etapas: un ejercicio de
respiracion, la relajacion fisica basica y una breve fantasia o una actividad Gestalt de
concientizacion. Los pasos de respiracion y relajacién se repiten debido a que para aprenderlos
adecuadamente es necesario practicarlos con frecuencia. Las fantasias y las experiencias
Gestalt alternadas van de simples a complejas a medida que el curso avanza. Cada ciclo
requiere de aproximadamente quince minutos. Es muy importante notar que después de cada
actividad, se debe dar tiempo a los participantes para analizarla.

I. (A) EJERCICIO DE RESPIRACION: El ejercicio de respiracion profunda ayuda a que el
cuerpo aprenda a relajarse y a armonizarlo con su flujo de energia. Incluye el aprendizaje del
propio cuerpo para respirar con el diafragma.

(B) RELAJACION: Se encamina a los participantes a una relajaciéon de la parte superior del
cuerpo. Esto se logra mediante contracciones y relajaciones sucesivas de los musculos
principales. Haciendo notar cada vez la diferencia que se experimenta entre estar tenso y
relajado.

(C) FANTASIA: Los participantes se recuestan en una posicién comoda y se les hace pensar
en los problemas cotidianos que cada uno tenga. Deberan poner estos problemas, uno a la
vez, en un almacén de Fantasias para remediarlos en el futuro. El instructor tratara de quitar de
sus mentes cualquier pensamiento destructivo.

Il. (A) EJERCICIO DE RESPIRACION: "Postura de relajacion total" (Savanna) Se les pide a los
participantes que se acuesten en el piso, los brazos extendidos a un lado del cuerpo, las
manos abiertas, las palmas hacia arriba, las piernas abiertas con los pies hacia afuera, la
cabeza derecha, los ojos cerrados, la boca cerrada, los dientes ligeramente separados,
respirando normalmente, cambiar a respiracion profunda, sentirse profundamente tranquilos,
cambiar a respiracion nasal. La respiracion profunda debe empezar en el diafragma y moverse
hacia arriba.

(B) En la misma posicién, los participantes tratan de lograr una relacion completa de la parte
superior del cuerpo. Alternando contraccion y relajacién de los principales musculos.

(C) Siguiendo en la misma posicién, se pide a los participantes que lentamente saquen de su

mente todos los pensamientos negativos que tengan.



Ill. (A) "Respiracién abdominal" Los participantes permanecen recostados en el suelo, pondran
sus dedos en el abdomen, elevando éste cuando inhalen y bajandolo cuando exhalen; sus
dedos suben y bajan con la respiracién. No deberan forzar su respiracion. Luego trataran de
hacer el mismo ejercicio sentado y parado.

(B) Acostados de nuevo, trataran de relajar la parte inferior del cuerpo empleando el mismo
método que en el paso anterior.

(C) Permaneciendo en la misma posicion, se pide a los participantes que lleguen mentalmente
a estar consientes de su estado fisico y a quitar de su mente todos los pensamientos
negativos. Deberan estar pendientes de cualquier contraccion o intento por quitarse las
tensiones.

IV. (A) "Respiracion Victoriosa". Sentados sobre los talones en la posicion de rayo (Vajrasana),
los participantes respiraran profundamente con ambas ventanas de la nariz, mantendran el aire
dentro, y después lo exhalaran fuertemente por la boca, estirando todos los musculos de la
cara.

(B) Acostados, trataran de lograr relajar todo el cuerpo, notando cualquier tensién o intentando
quitarla.

(C) El instructor ensefa las técnicas de enfoque especificas que se requieren para conocer
s6lo un aspecto fisico a la vez; como el estar consciente Gnicamente de los latidos del corazon.
V. (A) "La respiracion compacta'. Recostados en la posicion Savanna, se pide a los
participantes que respiren profundamente, que se tranquilicen y hagan respiraciones
abdominales. Deben continuar respirando mientras ensanchan el pecho y elevan ligeramente
los hombros y los huesos del cuello, mantener el aire por unos segundos y exhalar lentamente.
(B) Relajacién total del cuerpo. Lograran relajarse mas y mas en un tiempo cada vez menor.
(C) El instructor ensefia a los participantes a entrar y explorar su cuerpo y a estar consciente de
todos los detalles y la complejidad de su ser.

VI. (A) Concentrarse en la respiracion. Ahora se repite: "La respiracion compacta”,
concentrandose en el aire que entra, el trabajo que hacen los pulmones y la forma en que sale
del cuerpo.

(B) Nuevamente, los participantes trabajan para lograr una relajacion absoluta de su cuerpo.
(C) Conciencia Gestalt de la Realidad Externa: Se lleva a los participantes a tener plena
conciencia de lo que se ve, se oye, se huele asi como de las posiciones externas del cuerpo.
Con este ejercicio se logra que estén consientes de las respuestas internas a la influencia del
medio ambiente exterior.

VII (A) Savanna Avanzada. Recostado en la posicion Savanna, eliminar conscientemente todas
las tensiones del cuerpo, empezando por los dedos de los pies hasta llegar a la punta de la
cabeza, mientras se respira profunda y serenamente. Deberdn permanecer inmdviles durante
cinco minutos, levantarse, respirar profundamente, levantar las manos hacia arriba de la
cabeza y estirar todo el cuerpo.

(B) Los participantes regresan a la posicion original y contintan relajando todo el cuerpo. El
proceso de contraer y relajar los masculos debera ser mucho mas rapido ahora, por lo tanto,

podra permanecer mayor tiempo en posicidn de relajacion.



IX. (A) Respiracion ritmica. Mientras estan sentados en posicién recta, es decir con la espalda
bien derecha, los participantes inhalan profundamente durante dos segundos, sostienen la
respiracion durante cuatro segundos y exhalan el aire por la nariz en cuatro segundos. Cuando
se logre hacer facilmente, puede aumentarse a 3: 6: 6.

(B) Relajacion individual total. Se da un repaso lento y completo a la relajacion total del cuerpo
entero.

X. (A) Respiraciéon alternada. Sentados en posicion recta, los participantes tapan la ventana
izquierda de la nariz con una mano e inhalan profundamente con la otra ventana durante cinco
segundos, se tapan las dos ventanas, se mantiene el aire adentro durante cinco segundos y se
exhala. Se repite exhalando por la ventana izquierda. Se hara este ejercicio varias veces. Se
puede aumentar el tiempo a medida que sea facil para los participantes.

(B) Recostados, los participantes regresan a un estado de relajacion completa.

(C) Fantasia. Cada uno de los miembros localizara la ladera de una montafia en la que se
sienta realmente a gusto y se convertird en un chiquillo..."Crece lentamente hasta la edad que
tienes al encontrarte en esa montafia. Penetra el bosque que esta cerca... Sal del bosque y
escala la montafia. Cada vez es mas dificil... Con un esfuerzo casi sobrehumano llega a la
cima y observa a tu alrededor... Desciende lentamente, sintiendo tu conciencia de lo que
sucede a tu alrededor... Entra al valle donde esta la gente para ti importante, especial...
Regresa a la ladera.

XIl. El instructor forma grupos pequefios para analizar el ejercicio. Se anima a los participantes
a que hablen, sobre lo que aprendieron acerca de ellos mismos.

XIl. El instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido

en su vida.

ANEXO 10
DINAMICA 5
Percepcion Sensorial Mdltiple
Objetivo:
» Estimular una percepcién multiple de movimiento, vision y audicion.
» Energetizar a un grupo cansado.

» Analizar el comportamiento de competencia (Ganar-Perder).



Tiempo: Duracion: 30 Minutos

Tamario del grupo: Ilimitado

Lugar: Un salon suficientemente grande para permitir que los participantes

estén de pie y puedan trabajar individualmente en forma cémoda

Material: Cuatro acetatos, cada debe contener una de las siguientes letras

minusculas: p,d, qy b.

Desarrollo:

1.-
2.-

El Instructor explica a los participantes que colocara un acetato, al azar,
de una serie de acetatos que contienen alguna de las siguientes letras
"p,d,q, b".

Les indica que cuando vean una "p", pronuncien la letra y con el cuerpo
traten de representarla. Junten las piernas y con los brazos simulen el
circulo de la letra.

Si ven una "d", pronuncien la letra y represéntenla con el cuerpo. Alcen
los brazos, flexionen y levanten la pierna izquierda para formar el circulo
de la letra.

Si ven una "q", pronuncien la letra y representen con el cuerpo la letra.
Formando con los brazos el circulo de la letra y juntando las piernas.

Si ven la letra "b" levanten los brazos y flexionen y levanten la pierna
derecha para formar el circulo de la letra.

El participante que se equivoque perdera y saldra del juego.

El instructor, en sesion plenaria, dirigira una discusion sobre las
conductas observadas en el ejercicio.

El instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se puede

aplicar lo aprendido en su vida.

Cuestionario Breve de Burnout (CBB) ANEXO 11
Edad ....ccoooviiii afios
Sexo: 1. Hombre 2. Mujer
Relaciones personales: 1. Con pareja habitual 2. Sin pareja habitual
3. Sin pareja
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5. Estudios realizados:

1. Primaria 2. Bachiller 3. Formacién profesional
4. Titulado superior 5. Doctorado 6. Otros
6. PrOTESION: e
7.- (08T fo [l o [ o ol U o - H TP PRI
8.- Situacién laboral: 1. Contratado: 2. Fijo 3. Otros:
9.- Tiempo de experiencia en la profesion ....................... afios.
10.- Centro en el QUE trabaa........oivii i
11.-  Condicion del centro: 1. Privado 2. Publico
12.-  Tiempo que llevaen el mismo centro ............cccccevnnee. afios.
13.-  Tiempo quellevaen el mismo cargo ...........cccoveuenenenn. afios.
14.-  Turno: 1. Mafhana 2. Tarde 3. Noche
15.- Numero de horas que trabaja a la semana................... horas.
16.- NUmero de personas que atiende diariamente: ............ personas.
17.- ¢ Qué tiempo de su jornada diaria pasa con los jefes de su trabajo?
1. Mas del 75% 2. EI 50% 3. Menos del 30%
18.- Tiene que realizar labores de su trabajo en casa:
1.Si 2. No

Por favor, conteste las siguientes preguntas, rodeando con un circulo la opcién
deseada.

1.- En general estoy mas harto de mi trabajo.
1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

2.- Me siento identificado con mi trabajo.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

3.- Los wusuarios de mi trabajo tienen frecuentemente exigencias excesivas y
comportamientos irritantes.



1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

4.- Mi superior me apoya en las decisiones que tomo.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

5.- Mi trabajo profesional me ofrece actualmente escasos retos personales.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

6.- Mi trabajo actual carece de interés.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

7.- Cuando estoy en mi trabajo me siento de mal humor.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente  En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

8.- Los compaferos nos apoyamos en el trabajo.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

9.- Las relaciones personales que establezco en el trabajo son gratificantes para mi.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

10.- Dada la responsabilidad que tengo en mi trabajo, no conozco bien los resultados y
el alcance del mismo.
1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

11.- Las personas a las que tengo que atender reconocen muy poco los esfuerzos que se
hacen por ellos.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

12.- Mi interés por el desarrollo profesional es actualmente muy escaso.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

13.- Considera usted, que el trabajo que realiza repercute en su salud personal (Dolor de
cabeza, insomnio, etc.)
1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

14.- Mi trabajo es repetitivo.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

15.- Estoy quemado por mi trabajo



1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

16.- Me gusta el ambiente y el clima de mi trabajo

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

17.- El trabajo esta afectando a mis relaciones familiares y personales.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

18.- Procuro despersonalizar las relaciones con los usuarios de mis trabajo.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

19.- El trabajo que hago dista de ser el que yo hubiera querido.

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

20.- Mi trabajo me resulta muy aburrido

1 2 3 4 5

En ninguna Raramente Algunas Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones

21.- Los problemas de mi trabajo hacen que mi rendimiento sea menor.

1 2 3 4 5
En ninguna Raramente Algunas  Frecuentemente En la mayoria
ocasion veces de ocasiones
ANEXO 12
DINAMICA 6

¢, COmo es mi situacion actual?

Objetivo:
Ayudar a los participantes a descubrir cudl de las cuatro areas de vida les es de mayor
significado en el momento actual, para poder elaborar objetivos, actividades y necesidades de

cambio dentro de su situacién actual en cada area.

Tiempo 15 Minutos

Tamafio del grupo: llimitado



Lugar: Un sal6on amplio y bien iluminado acondicionado para que los participantes puedan
escribir.

Material: Un Cuestionario "¢, Como es mi situacion actual?" para cada participante.

Desarrollo
e El Facilitador reparte a los participantes los cuestionarios ¢Como es mi situacion
actual?, uno por cada participante.
e El Facilitador solicita voluntarios que quieran comentar sus resultados en el grupo.
e El Facilitador pide a los participantes que hagan comentarios finales del ejercicio.
e El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo

aprendido en su vida.

Hoja de trabajo

Coémo es mi situacion actual

1. ¢ Como es mi vida actual en relacién conmigo mismo?

2. ¢,Coémo es mi vida actual en relacion con mi familia?

3. ¢Como es mi vida actual en relaciéon con mi trabajo?

4, ¢ COmo es mi vida actual en relacién con el mundo?

5. ¢ Qué interrelaciones guardan entre si las cuatro areas anteriores?

ANEXO 13
GUIA DE LA ENTREVISTA FINAL

1. Comience relatandome su experiencia del trabajo actual, quiero saber que hace, lo que le
agrada, lo que es desagradable, sueldo y cualquier logro especial.

¢, Qué logro de trabajo le ha brindado mayor logro de satisfaccién? ¢Cdmo fue logrado?
¢En qué trabajo ha estado mas contento y por qué? ¢ Mas descontento y porque?

¢, Qué cualidades le gusta mas en un superior? ¢ Menos?

¢, Qué cualidades notables y han notado en usted sus supervisores anteriores?

Ahora bien, puntos débiles

¢ Prefiere usted trabajar sola o en grupos?

¢ Puede darme un ejemplo o dos de su capacidad para dirigir o supervisar a otros?

© ® N o g~ D

¢Manejar a un subordinado problemético?



10. ¢Qué tipos de presiones de trabajo le gustan o le disgustan mas?

11. Deme un ejemplo de un proyecto que efectlo bajo presion.

12. ¢En qué formas es usted mas eficaz trabajando con otros? ¢Menos eficaz?

13. ¢Qué mejoras o nuevas ideas han sugerido en trabajos anteriores?

14. En todos sus trabajos, ¢ Cuales han sido sus cualidades méas notables y cuales sus puntos
débiles?

15. ¢ Como cree que lo describirian sus comparieros o sus subordinados?

Raport (para revisar si falta alguna pregunta por contestar)

Bueno hasta este momento las preguntas son mas enfocadas en aspectos muy personales,
esto con el objetivo de conocer un poco mas de tus triunfos, motivadores y en general el plan
de vida y de carrera que tienes planteado. Toda esta informacion referente al tema es
importante sobre todo para el participante hacer consiente los triunfos que tiene y se adn le

faltan mas por lograr.

¢, Qué te parecio el curso?

¢, Crees que este curso lo puedes aplicar en tu vida actual?

Ya para terminar con la entrevista, te agradezco tu participaciéon y solo quisiera que me dieras

tus comentarios e impresiones acerca del taller

Comentarios:
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