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INTRODUCCION

Son muchas las situaciones que en la actualidad producen estrés, una de ellas sin lugar a
dudas se refiere a la actividad laboral; el estrés laboral se encuentra relacionado con las
constantes transformaciones que se producen en el mercado laboral, las relaciones de
trabajo, las empresas, las dependencias gubernamentales, la naturaleza misma del
trabajo, cambios que a su vez estan influenciados por otros que tienen un carécter
general como la globalizacion econdmica, las crisis financieras, los constantes cambios
tecnoldgicos, la explosion demografica y social; todos los cambios repercuten de
manera considerable en la forma en que se encuentra organizada la actividad laboral, las
relaciones entre la empresa y el trabajador, el sistema de trabajo, el contexto en el que se
encuentra inmerso el puesto y se manifiesta en la actividad laboral; lo anterior se suscita

en todas las regiones del mundo y desde luego México no esté exento.

En la actualidad el estrés laboral, de acuerdo a investigaciones de la Universidad
Nacional Autonoma de México (UNAM), no se considera propio de empleos ocupados
por altos ejecutivos, de acuerdo a un estudio socioldgico en todos los ambientes de
trabajo, cerca de 30% de los empleados presentan el Sindrome de Burnout (sindrome
del quemado) o estrés laboral; en esta investigacion de 2009 ademas se pudieron
destacar los efectos dafiinos que éste causa a la salud, lo cual desde luego impide el

desempefio adecuado de las actividades de los trabajadores.

El Sindrome de Burnout ocasiona grandes pérdidas por defectos de calidad,
cantidad de productos y servicios, ausentismo, cambio de cargos, desercion laboral,
accidentes, jubilaciones prematuras, rotacion laboral e incluso enfermedades que
conlleven a la muerte del trabajador, estas consecuencias tienen un precio alto y las

sociedades industriales lo han ignorado.

En México no hay una cultura abundante de investigacion sobre el Burnout, se
puede decir que existe una vision limitada sobre la relacion trabajo salud, s6lo se
reconoce un vinculo causal cuando existe una exposicion a determinados agentes
dafinos y enfermedades como diabetes, hipertension, cancer, etc., mas no estrés cronico
y sus consecuentes, por ello esta investigacion se centra en conocer como se da el

sindrome de Burnout en el pais, especificamente en servidores publicos.



La importancia de esta investigacion radica en el fomento de la salud mental
laboral de tal modo que el rendimiento del trabajador se pueda incrementar y la actitud
positiva ante la actividad laboral sea vista como una mision creativa y no como arduo
trabajo lo que se verad reflejado en el desempefio del trabajador; para lo cual se
implementan aspectos como el redisefio de la estructura de la organizacion, de los
trabajos y puestos que involucran las actividades que posiblemente estén siendo
realizadas por empleados que no cuentan con los elementos necesarios para

desempefiarse en el puesto.

En la actualidad este fenémeno es considerado como alarmante por su
incidencia, la cual se ve reflejada en las estadisticas y las consecuencias que éste tiene a
nivel bioldgico y psicolégico en quienes lo padecen asi como en el monto que
representa para la empresa y el pais el tener trabajadores enfermos; sin embargo, a pesar
de todos los efectos negativos que son expuestos, este tema aun no recibe la atencion
adecuada y las instituciones no invierten o destinan recursos insuficientes para la
deteccion por medio de programas que prevengan y proporcionen las herramientas al

trabajador para poder afrontar el estres laboral.

Dada esta situacion, en la primera parte de esta investigacion se ubicaron dos
apartados dedicados a la investigacion del estrés asi como a las técnicas de
afrontamiento. Este primer capitulo aborda el estrés concibiéndolo como una tension
organica producida por diversos estimulos fisicos, la potencia y duracion de ésta es
variable y depende del tipo de estresante presente, implica por lo tanto la interaccion del
organismo con el medio ambiente y sus propiedades; a diferencia de lo mencionado
anteriormente el estrés laboral o SB se puede definir como la respuesta fisica y
emocional nociva gue sucede cuando los requerimientos del trabajo no son compatibles

con las capacidades, los recursos o las necesidades de los trabajadores.

La forma de reaccion de los trabajadores dependera de la perspectiva individual,
es decir, de la capacidad de la persona para manejar con eficacia su estrés, esto se
refiere a las estrategias de afrontamiento y se distinguen aquellas que se centran en la
resolucion o eliminacion del problema, algunas buscan comprender qué recursos se
tienen para afrontarlo con éxito, otras se ocupan de analizar la forma en que es percibida
la situacion, también se encuentran las neutralizadoras o que amortiguan los efectos

negativos del estrés por medio de relajacion, ejercicio, etc., y aquellas poco eficaces



como la evitacion, negacion o pensamientos irracionales; sin embargo, la sobrecarga
laboral y el desconocimiento acerca de la utilizacion adecuada de las técnicas de

afrontamiento incrementan el estrés laboral llevandolo quemarse.

Es por ello que la segunda parte de este trabajo trata directamente el Sindrome
de Burnout dando a conocer su etiologia, desarrollo, prevencion e intervencion. A este
sindrome se le relaciona desde luego con la cultura y el clima organizacional; el primero
hace referencia al conjunto de valores, vision, normas, costumbres, ideologia, etc.; y el
segundo a la interpretacion que el trabajador tiene de las cualidades o caracteristicas de
la organizacion a la que pertenece, es decir, evalla o emite un juicio acerca de la cultura

de la institucion.

Por Gltimo en la tercera parte se aborda el tema industrial desde la perspectiva
psicoldgica, la cual nos indica el porqué es importante que la empresa involucre al
empleado en su mision y no solamente lo vea como un medio para lograr sus metas, en
este caso la motivacion juega un papel significativo ya que tiene como finalidad
mantener de forma constante la cultura y los valores que constituyen a la institucion y la
conducen al buen desempefio, por ello, es importante que se identifique de qué manera
se puede estimular a los trabajadores tanto de forma individual como grupal, para
lograrlo se necesitara de personal colocado en el puesto que le corresponde de tal modo
que se sienta a gusto con lo que hace e involucrado con la empresa, se deberan conocer

las actitudes, habilidades, emociones, percepciones, etc., de los empleados.

La estructura de este libro, asi como el trabajo que lo compone, reflejadas
tendencias prevalecientes en este campo de estudio, de las cuales se destacan tres: la
primera que hace referencia a la prevalencia del estrés y del manejo nulo o equivoco de
las técnicas de afrontamiento; la segunda que pretende comprender la conceptualizacion
y funcionamiento del Sindrome de Burnout y, la tercera que aborda el reduccionismo

de la importancia que tiene la vida laboral dentro de las industrias.

Ante estas situaciones, es que para los encargados de la salud mental han surgido
una serie de preocupaciones, primeramente por conocer este nuevo fenomeno del
Burnout en la poblacion trabajadora, ademas de ser este un tema relativamente nuevo en
nuestro repertorio patolégico, es importante tomar medidas preventivas que ayuden a la

decadencia de las altas tasas epidemioldgicas.



Otra de las grandes preocupaciones es la intervencion en cualquiera de sus
niveles, ya que esta patologia ademas de ser dafiina para el sujeto que sea portador del
mismo, lo es también para las personas que se encuentran en constante contacto con el
enfermo. De tal modo que sino toda, la mayor parte de la poblacion trabajadora
portadora de Burnout transmite sus actitudes negativas al resto de la poblacion.

Asi, con esta investigacion se intenta poner en manos de los lectores un conjunto
de trabajos que reflejan, mas alla de su unidad tematica, la alta diversidad que se hace
presente en este campo, por lo que se pretende que esta lectura sirva de antecedente e
incentivo para futuras indagaciones que permitan ir consolidando las diferentes lineas

de investigacién presentes en este campo de estudio.



CAPITULO I.

ESTRES Y TECNICAS DE AFRONTAMIENTO.
APRENDIENDO A RESOLVER NUESTROS PROBLEMAS
O AVIVIR CON ELLOS.



CAPITULOI.

ESTRES Y TECNICAS DE AFRONTAMIENTO. APRENDIENDO A
RESOLVER NUESTROS PROBLEMAS O A VIVIR CON ELLOS.

El término estrés se ha convertido en un vocablo habitual ya que ha sobrepasado el
ambito cientifico para introducirse en la vida diaria de la humanidad, lo que en cierto
modo, ha permitido una reduccién de los limites operativos. El interés por el estrés es
antiguo v las raices del concepto pueden encontrarse en distintas etapas de la historia de
nuestra era. Algunos autores han encontrado indicios de la utilizacion del término estrés
para designar problemas y adversidades, si bien de forma no sistémica, que se remontan
incluso al siglo X1V con més exactitud en el siglo XV se introduce el término estrés en

la lengua inglesa llamandolo de diferentes formas: stress, stresse, strest o straisse.

La concepcion mas certera del concepto tuvo lugar a través del trabajo de un
fisico del siglo XVII llamado Robert Hooke quien se preocupaba por conocer las
relaciones entre determinadas estructuras materiales y el peso que debian soportar o el
desgaste al que son sometidos ciertos agentes externos, de esta forma Hooke concibio el
estrés como “la relacion entre la carga o fuerza externa ejercida sobre un objeto y la
deformacidn experimentada por éste, cuyo resultado dependera tanto de las propiedades
estructurales inherentes al objeto como de las caracteristicas de la fuerza externa”

(Cordero, M.1. 2001).

Por la definicion que se acaba de mencionar es dificil establecer fechas exactas
de la aparicion del término estrés, ya que ha sufrido numerosos cambios. Como veremos
en los siguientes parrafos el estrés se ha utilizado histéricamente para denominar
realidades muy distintas: en ocasiones a las situaciones problematicas en las que se esta
en crisis, en otras a las respuestas del individuo, incluso en las que la interaccion es
entre ambas y otros factores. Ello ha dado lugar a que en la actualidad hayamos
heredado una falta de precision en la concepcion de todo aquello que abarca el

fendmeno del siglo XX nombrado estrés.
1.1.El estrés, la peste del siglo XXI.

El concepto estrés se deriva del griego stringere, que significa provocar tension, de
acuerdo con su uso comun en el idioma inglés, el término estrés equivale a carga o

fuerza externa. En mecanica, estrés significa la fuerza o resistencia interna suscitada por



fuerzas o cargas externas que pueden ser breves y de gran intensidad, repetidas y de baja
0 moderada intensidad, o continuas y de baja intensidad.

Por analogia, cuando se usa el termino estrés en medicina o psicologia se hace
referencia a la interaccion entre fuerzas externas y otras propias del organismo que ha
sido modificada por experiencias pasadas, la magnitud de la fuerza externa y la
capacidad del organismo para tolerar los cambios que se suscitan en él determinan

eventualmente el desequilibrio, o bien, su ruptura (De la Fuente, R. 2007).

En general la palabra estrés se asocia con diversas connotaciones negativas,
tanto por algunos de sus efectos inmediatos como (y sobre todo) por las consecuencias
negativas que la vivencia de situaciones prolongadas de estrés puede causar sobre el

organismo.

Inicialmente el estrés es una fuerza que produce una tension, una deformacion
del objeto sobre el cual se aplica dicha fuerza; en ese sentido, se trata de un estimulo
externo que en principio resulta amenazante, de un agente cualquiera (fisico: ruido,
calor, frio, etc., o psicoldgico: duelo, desempleo, abusos, etc.) es el sentido activo del
estrés. Por lo que hay una movilizacion de recursos fisioldgicos y psicologicos para
poder afrontar tales demandas, el estrés por lo tanto es una respuesta adaptativa que
puede resultar beneficiosa para incrementar o mantener el rendimiento y la salud
(Cordero, M.1. 2001).

El resultado de estas consecuencias psicofisiologicas que tienen que ver
directamente con la frecuencia, intensidad y duracion del agente llamado estresor por
Hans Selye. Se trata entonces de estudiar el estado del estrés, es decir, las consecuencias

que produce en las personas.

Sus efectos pueden perjudicar seriamente el rendimiento y la salud de las
personas, constituyendo de hecho, un estado determinante del rendimiento deficitario y
uno de los principales factores de riesgo de las enfermedades méas graves de nuestro

tiempo tales como las enfermedades autoinmunes (Buceta, J.M. 2001).

Retomando péarrafos anteriores, el estrés deja de considerarse en su dimension
bioldgica, se contempla desde un aspecto dindmico, interno y externo a la vez. El estrés
es pues, un agente externo percibido por un individuo en un espacio-tiempo

determinado; el sujeto pone en juego sus defensas mentales para enfrentarlo con los



mecanismos bioldgicos acompafiados simultaneamente del juego de las defensas

mentales.

Esta accidn puede desorganizar la vida psiquica individual arrastrando riesgos de
somatizacion basados en el estado de la estructura psiquica y del contexto somatico y
social. Sabiendo de antemano que la mente es un campo de exploracién inmenso

retomaremos el tema en capitulos posteriores.

Accion externa y reaccion individual en funciébn de la estructura del
funcionamiento psiquico de los individuos, son los términos més avanzados de las
investigaciones actuales. Asi, p.ej., las correlaciones establecidas entre estrés e
inmunidad facilitaron los estudios en que se estableci6 la posibilidad de interacciones
entre el sistema nervioso central y el sistema inmunitario y surgio el concepto de la
neuroinmunuomodulacion. El enfoque cientifico de la observacion determinara el

angulo del ataque metodologico conceptual (Stora, J. B., 1991).

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, en este apartado se ha de
entender el estrés como una sobrecarga que exige un esfuerzo adaptativo por parte del
individuo, sobrecarga que interactia con una serie de variables modificadoras
(capacidad del individuo, personalidad, estilo de afrontamiento, soporte social, etc.),
siendo causado por un estresante que hace referencia al agente que produce estres en un

momento dado.

Mas aun el estrés se define por tres variables, el estimulo (el estrés como fuerza
o0 estimulo que actla sobre el organismo y que da lugar a una respuesta de tension), la
respuesta (estrés como una respuesta psicofisioldégica que manifiesta un sujeto ante
algun estresor ambiental), o por el paradigma estimulo-respuesta (estrés como respuesta
de la interaccion de los estimulos medioambientales y la respuesta idiosincratica del
sujeto) (Guil, B. R., 2000).Ya tenemos una definicién del concepto estrés pero ahora la
cuestion es saber ¢cudl es el proceso cognitivo para emitir una respuesta ante

situaciones estresantes?

Cuando se presenta un evento estresante la persona emite una respuesta
cognitiva la cual implica una valoracion constante acerca de la significacion de este, las

posibles consecuencias ya sean positivas 0 negativas de lo que esta ocurriendo.

Lazarus (1991) diferencia los tipos basicos de evaluacién o valoracion:



1. Evaluacion primaria: supone la primer evaluacion de las demandas que implica la
situacion, en esta se categoriza el acontecimiento que se estd presentando, ello en
funcién de su significacion para el bienestar del individuo (irrelevante, positiva o

estresante, éste Ultimo se divide en amenaza, dafio/perdida y desafio).

Frente a ella esta la evaluacién secundaria: implica la valoracion de los propios
recursos para afrontar la situacion (incluyendo las propias habilidades de afrontamiento,
el apoyo social, los recursos materiales, etc.).

El organismo valora la situacion en relacién con sus propias habilidades y
capacidades, estimando las posibilidades acerca de lo que se debe hacer, como, cuando
y donde. El resultado de esta evaluacién estd muy determinado por la evaluacion
primaria, pero también por las conductas o habilidades para afrontar las situaciones de

las que disponga la persona (Crespo, M. y Labrador, F.J. 2004).

De aqui que surja la organizacion de la accion, en la que, a partir de la
evaluacion de las demandas del medio (evaluacion primaria) y de los recursos de que
dispone la persona para hacerles frente (evaluacion secundaria), el sujeto determina cual

debe ser su comportamiento para afrontar tales demandas.

Asi mismo implica el establecimiento rapido del tipo de comportamiento motor
que debe llevarse a cabo para controlar o manejar esas demandas que se le presentan al
sujeto y también movilizar los recursos necesarios, cognitivos y fisiologicos, para poder
llevar a cabo esas conductas motoras. No obstante, se deben tener muy presentes las
propiedades del estresor, como la duracion, sus efectos, la intensidad y a quién o a

quiénes afectan.

En ocasiones las evaluaciones anteriores no se tienen en cuenta, debido a
diversos motivos tales como urgencia, bloqueos emocionales, etc. en estos casos es
previsible que la accién elegida no sea la adecuada y pueda facilitar el mantenimiento

de la situacién de estrés o la aparicion de problemas adicionales.

De esta manera cuando se presenta un estimulo relevante provoca una activacion
automatica e inmediata de las emociones e independientemente del sistema cognitivo
consciente ésta reaccion afectiva llama a los recursos de procesamiento controlado para
la posterior evaluacion del estimulo, al mismo tiempo que inicia una movilizacion de

respuesta.



Al activar de manera automatica el canal de procesamiento, simultaneamente
con la preparacion del sistema efector, el organismo llega a estar maximamente

preparado para manejar las exigencias del medio.

Ademas esto implica que el posterior procesamiento cognitivo, mas lento y
deliberado, que producird la identificacion consciente del estimulo, ocurre sobre un
fondo de activacion afectiva y fisioldgica creciente, que puede dar cuenta del caracter

involuntario de las emociones fuertes tales como las fobias y tener asi una conducta.

El Doc. Hans Selye (1930), introdujo el concepto de Sindrome de Adaptacion
General (SGA) que representa la evolucion cronolégica de la respuesta a los estresantes
cuando su accion es prolongada. Consta de tres fases: a) la reaccion de alarma, b) el
estadio de resistencia y c) el estadio de agotamiento (Wheatley, D., 1985).

La primera respuesta al peligro hace referencia a la accion de alarma, la cual es
un medio de defensa ante una amenaza inmediata y real, en donde el organismo
responde incluso de modo inconsciente ante este suceso, y al mismo tiempo nos prepara
para enfrentarnos a cualquier riesgo con todos los recursos disponibles ya sean fisicos o

psicologicos.

El paradigma del saber acerca de quién actua primero, psique 0 soma, aun sigue
sin resolverse, sin embargo, se resuelve al determinar el area cientifica o no con que se
involucre, no obstante, en el caso del estrés existe una reaccion inmediata del sistema
neuroendocrino que por medio de la segregacion de hormonas que aceleran el pulso,
aumentan el ritmo respiratorio y nos vuelven mas excitables de forma que nuestra

reaccion pueda producirse rapidamente (Williams, S. y Cooper, L., 2004).

De esta forma el cuerpo se prepara en cuestion de segundos para emitir una
respuesta ya sea de huida-escape o de enfrentamiento, y se produciran los cambios
internos que reduciran pérdidas en uno u otro caso. El enfrentamiento o la huida/escape
guemaran las energias del organismo y si todo se resuelve con éxito, el cuerpo se

recuperara con normalidad de este esfuerzo.

Dentro de este proceso, la adrenalina y la noradrenalina juegan un papel muy
importante ya que estos neurotransmisores son los que trabajan hasta el limite haciendo
que los sistemas funcionen adecuandose a las necesidades de un escaso tiempo que

consta de microsegundos, por otra parte el cortisol segregado por el organismo colabora



en la accion de recuperacion aportando energia y produciendo efectos anti-inflamatorios
(De Mezerville, G., 2004).

Cuando nuestro organismo tiene este tipo de reacciones tan intensas y
consecutivas tiene reacciones como el aumento de riesgo de dafio organico, sin
embargo, la multitud de estresores normales 0 menores exigen al cuerpo a someterse a
una carga forzada no exenta de riesgos, la adrenalina nos consume y la cortisona ataca

al sistema inmunitario cuando reaccionamos de forma excesiva ante cualquier estresor.

La segunda fase es la de resistencia. Cuando se repite la fase de alarma el
organismo reacciona adaptandose al esfuerzo requerido, ya sea el horario, el ambiente
laboral, la familia, etc. Pero por mas que el organismo trate de adaptarse a su nueva
condicién y mantener un funcionamiento tan optimo como antes este no lo lograra, en
cambio si obtendra una disminucion en la calidad de vida por lo que se puede decir que
el organismo dejara de funcionar mas rapido que aquel que no estad con esta carga de

estrés tan pesada (De Mezerville, G., 2004).

Como bien sabemos, el cuerpo humano cuenta con millones de conexiones entre
si, muchas van a ser los efectos secundarios de una fase de alarma repetida, ya que
ademas de afectar al funcionamiento ergonémico y energeético del cuerpo humano, la
forma de percepcion sera modificada, pues muchas limitantes constantes seran
agregadas a otras anteriores. Como suele suceder la gente no toma en cuenta los
cambios que le ocurren o el esfuerzo que realiza, y es que esto sucede tan lentamente
que son considerados como malestares normales o simplemente no son tomados en

cuenta.

Ahora analizaremos la fase de agotamiento, siempre existe un momento en el
que el cuerpo no puede continuar con el esfuerzo demandado por el medio o por uno
mismo, de tal modo tras la resistencia continua, las energias se acaban, el equilibrio
interno después de estar amenazado por un largo tiempo se rompe, el sistema inmune se

ve afectado.

La capacidad de resistencia a los agentes patdgenos de cualquier tipo disminuye
y la enfermedad se hace presente, si el desgaste previo ha sido suficiente la vida corre
peligro, en caso contrario el cuerpo tras un descanso suficiente aln se recupera

parcialmente aunque con secuelas derivadas del colapso sufrido; derrames cerebrales,



hipertension, Uulceras, infarto, cancer, infecciones, etc. tienen facil acceso a un
organismo debilitado (De Mezerville G., 2004).

Por ultimo debemos abordar el tema del estrés cronico. Existen situaciones en
las que las presiones exteriores, los estresores, se mantengan de forma mas o menos
cronica. En estas circunstancias, los intentos adaptativos del organismo pueden llevar
una sobreactuacion crénica, que podria llegar a producir alteraciones en la regulacion
de los sistemas fisiologicos que actian cuando se presenta el estrés. Cuando esto ocurre
el organismo reacciona intentando alcanzar nuevos reajustes, sin regresar precisamente
a un equilibrio homeostético, sino alcanzando nuevos estados de equilibrio variable a

través de mecanismos alostaticos.

El concepto alostasis hace referencia a los procesos de adaptacion puestos en
marcha en el organismo ante las situaciones de estrés, con el objeto de conseguir el
retorno a sus constantes de homeostasis. Es decir, alude a los procesos activos de
reajuste que se producen en estas circunstancias. Asi mismo, “la carga alostatica denota
el precio que paga el organismo cuando se ve forzado a adaptarse ante circunstancias

adversas, sean de caracter fisico o psicosocial” (McEwen, 2000 citado en Cordero, M.1.,
2001).

La poblacion mexicana tiende a actuar de forma impulsiva o de forma rapida
debido al nivel de exigencia que se vive hoy en dia, lo cual muchas veces causa
respuestas conductuales erréneas, debido a ello aumentan los niveles de estrés ya que no
saben como responder adecuadamente a las exigencias de la vida diaria. Como siguiente

punto conoceremos cual es la prevalencia del estrés en México.
1.2. Epidemiologia de los problemas del estrés.

Aunque los trastornos adaptativos son muy frecuentes de una categoria residual se
estudian y diagnostican poco, tal es el caso del estrés, existiendo escasos datos acerca de
su incidencia y prevalencia. La escasez de datos se ve favorecida ademas por el hecho
de que el estrés y sus problemas asociados suelen aparecer camuflados o enmascarados

por otros sintomas.

Cuando los pacientes acuden a consulta no saben muy bien porqué, aduciendo

con frecuencia que experimentan un malestar general o simplemente que no se



encuentran bien, o que no tienen el mismo desempefio laboral que antes (Sandin, B.
2009).

Lamentablemente cuando una persona deja de ser funcional en cualquiera de las
areas de la vida, es cuando se da cuenta del malestar que padece, esto es debido a la
falta de informacion acerca de las diversas enfermedades, a las prioridades que cada
persona tiene, p.ej., una persona que tiene necesidad econdémica se dedica atrabajar muy
duro y sin darse cuenta ya tiene estrés acumulado por lo que no duerme, no se alimenta
sanamente y tampoco a sus horas, hasta que cae en un cansancio profundo que la

imposibilita para seguir trabajando.

De acuerdo con el Manual Diagnostico y Estadistico de los Trastornos Mentales-
Texto Revisado (DSM-IV-TR) el estrés se trata de un trastorno comdn cuyas tasas de
prevalencia varian considerablemente en funcion de la poblacion estudiada asi como

también el método de evaluacién utilizado.

Segun los datos proporcionados por la Asociacion Americana de Psicologia
(APA), su prevalencia oscila entre 2 y 8% en muestras comunitarias de nifios,
adolescentes y ancianos, un 12% entre los pacientes internos en hospitales generales que
son remitidos a los servicios de salud mental, entre un 10 y 30% en muestras clinicas,
alcanzando hasta un 50% entre aquellas poblaciones que han sufrido un acontecimiento
estresante especifico (APA., 2003).

Las tasas de prevalencia parecen incrementarse en aquellos grupos de poblacion
que viven en condiciones menos favorables y en las que experimentan gran cantidad de
estresores. Es decir, la aparicion del trastorno se relaciona con las condiciones

ambientales en las que se desenvuelve cada sujeto.

Una considerable parte de los trastornos sobre la magnitud de los problemas de
estrés son de tipo econdmico y hacen referencia los costes que supone tanto para
compafiias de seguros como dentro de ambitos laborales. La propia APA indica que un
43% de los adultos americanos sufre efectos adversos del estrés sobre la salud y que
entre un 75 y un 90% de las visitas en medicina general pueden atribuirse a quejas y

dolencias relacionadas al estrés.

En México, la reciente encuesta de calidad de vida en el trabajo 2001 pone de

manifiesto que el 13.8% de los trabajadores percibe siempre o frecuentemente su



actividad laboral como estresante, frente a un 34.7% que considera que casi 0 nunca
trabaja en condiciones estresantes. De acuerdo con esta misma encuesta los varones
tienen un nivel de estrés ligeramente superior al de las mujeres, siendo los trabajadores
con estudios universitarios los que soportan mayores niveles de estrés (Crespo M. y
Labrador, F.J., 2004).

1.3.Los eventos estresores de la vida.

La definicion mas comun de estrés adoptada por los psic6logos, ha sido la que trata de
un estimulo. Los estimulos generadores de estrés se consideran generalmente como
acontecimientos con los que tropieza el sujeto. Estos acontecimientos Hans Selye los

llamo estresores.

De este modo los factores causantes de estrés pueden ser igualmente las
personas que nos rodean, como las distintas situaciones que nos ocurren en la vida. De
tal modo que el estrés puede provenir de nuestros propios pensamientos y actitudes

internas que nos presionan para la obtencion de ciertos logros.

Lazarus y Cohen (1997) hablan de tres tipos de acontecimientos: “Cambios
mayores, que hacen referencia a cataclismos y afectan a un gran nimero de personas,
estos son considerados estresantes de forma universal y situados fuera de cualquier tipo

de control, se incluyen en este grupo los desastres naturales” (De Mezerville, G., 2004).

Haciendo referencia a estos cambios mayores tenemos a los temblores,
huracanes, tormentas, tornados, etc. Asi como las catastrofes producidas por el hombre,

tales como la guerra, el encarcelamiento, el desarraigo y la readaptacion consiguiente.

En segundo término los cambios mayores que afectan s6lo a una persona o a

unas pocas, tal es el caso de la muerte de un ser querido, enfermedad incapacitante, etc.

En tercer lugar a los ajetreos diarios, en este caso hablamos del tréafico,
conflictos econdmicos, ambiente laboral, asaltos, la dinamica familiar, etc. Aunque
estos estimulos a los que nos enfrentamos a diario sean mucho menos impactantes que
los cambios mayores, pueden ser incluso mas importantes que estos en el proceso de
adaptacion y conservacion de la salud, ya que al estar expuestos por un largo plazo
puede provocar un estrés agudo y dar paso a otras patologias teniendo como origen el
estrés (Cordero, M.1. 2001).



El médico francés especialista en estrés, Dr. Solybensabat divide los llamados
estresores del fisi6logo Hans Selye en tres subgrupos.

En primer plano se localizan los Factores psicoemocionales, que son “Todas las
situaciones que provocan emociones intensas, ya sean agradables o desagradables, son
causa de estrés. En esta subdivision se da el caso de muchos factores con origen
inconsciente, tales como la ansiedad, angustia, depresion, fobia y obsesiones hasta el

punto de llegar a neurosis o psicosis mentales” (De Mezerville, G., 2004).

Cuando existen situaciones tales como el ascenso de puesto de un compafiero, el
no cumplir con las metas profesionales o personales, cuando nuestras expectativas no se
cumplen podemos presentar sentimientos como la frustracion, insatisfaccion, miedo,

celos, envidia, timidez, etc.

En segundo plano los factores que influyen en el humano son los factores
fisicos, estos son el hambre, la enfermedad, el agotamiento por cansancio acumulado, el
calor o el frio en exceso, los cambios climaticos severos, la contaminacion, el ruido
ambiental excesivo, el desequilibrio en el ritmo biolégico causado por el ruido
nocturno, condiciones laborales, etc. Esta definicion coincide con la tipologia que
aportaron Lazarus y Cohen en 1997 que, como lo vimos anteriormente, son los ajetreos

diarios.

Por daltimo, los factores bioldgicos son aquellos representados por la
subalimentacion o la sobrealimentacion y los desequilibrios alimentarios caracterizados
por azucares, grasas, alcohol, tabaco, etc. Lo que nos produce un desequilibrio

homeostatico a nivel fisioldgico.

La homeostasis puede ser definida como la tendencia de los organismos a
restablecer un equilibrio una vez que este ha sido alterado por factores que suscitan
cambios en su medio entorno. Es dificil, sino es que imposible permanecer en

equilibrio, ya que

Para el psicologo Charles G. Morris, tres de las mayores fuentes de estrés son la
presion, la frustracion y el conflicto. Los Drs. Charlesworth y Nathan, especialistas en
estrés, definen los eventos estresores como “las demandas externas de la vida, unidas a
todos aquellos pensamientos y actitudes internas que requieren de nosotros una

respuesta de adaptacion” (Charlesworth y Nathan, citados en De Mezerville G., 2004).



Ahora profundicemos para una mejor comprension de estos estresores sabiendo

de antemano que existen diferentes tipos de ellos.

...”Eventos estresores normales: son todas aquellas necesidades y demandas de la vida diaria; en
otras palabras, todos aquellos factores especificos e inespecificos causantes de estrés que promueven el
sostenimiento de la vida. Los eventos estresores normales por lo tanto les ocurren a las personas todo el
tiempo, y es imposible vivir un solo dia de nuestras vidas, es mas, un solo instante, sin experimentarlos”

(De Mezerville G., 2004).

A su vez, en un sentido mas especializado, los eventos estresores normales son
las situaciones nuevas, repentinas 0 amenazantes, que provocan una reaccion local o
general de estrés para la adecuada adaptacion de las personas. A nivel local, este tipo de
estresores actlan sobre el sistema epitelial y producen una respuesta de sudoracion
cuando hace calor o la reaccion de cerrar rapidamente los parpados en medio de una

polvareda.

En fin los eventos estresores normales en si mismos, no deberian de constituir
una amenaza para nuestras vidas. Lo que hay que evitar es la intensidad o repeticion

excesiva de tales eventos productores de estrés negativo.

...”Eventos estresores especiales: Los cambios evolutivos y las nuevas exigencias que generan
los periodos transicionales constituyen los eventos estresores especiales, pues le ocurren a todo el mundo,
aungue no sucedan todo el tiempo en la vida de las personas. A este tipo de estresores se les otorga una
categoria diferente en el proceso de adaptacién al estrés, debido a que tales eventos tienen la
particularidad de presentarse de manera relativamente previsible en ciertos periodos de la vida, por lo que
ocasionan a menudo crisis en el desarrollo y problemas de ajuste durante las transiciones de los ciclos
vitales” (De Mezerville G., 2004).

Cuando llega el periodo de la pubertad y con ello cambios fisicos y maduracion
mental se exige en la persona ciertas conductas a las cuales no se estaba acostumbrado.
En general, la sociedad espera que ya no actuara en forma infantil, lo que implica de su
parte un proceso de adaptacion para responder mejor a tales expectativas.En cualquier
caso, el organismo de cada persona debera asimilar, localmente, requerimientos

diferentes a los que estaba habituado a experimentar en etapas anteriores.

Los cambios evolutivos y los distintos ajustes transicionales que debemos
enfrentar en ciertos momentos de nuestras vidas, se incluyen entre los eventos estresores
especiales que requieren de una determinada respuesta adaptativa. En si mismos, ni tales

estresores especiales ni el estrés que producen resultan negativos. Por el contrario, estas



nuevas crisis permiten desarrollar nuevas areas de capacidad y de fortaleza de manera
personal. Sin embargo, para que el efecto sea positivo es imprescindible el poder
adaptarse sanamente a ellas por medio del adecuado uso de las estrategias de

afrontamiento.

...“Eventos estresores extraordinarios: Las situaciones de perdida y las experiencias traumaticas
se clasifican dentro del proceso de adaptacion al estrés, en esta categoria, pues aunque le ocurren a todo el
mundo en momentos muy diferentes de la vida, suceden por lo general de manera imprevisible, y por su
naturaleza casi siempre dramatica ocasionan reacciones de estrés mas grave, asi mismo importantes

trastornos de adaptacion” (De Mezerville G., 2004).

Para el psicologo Charles G. Morris “los estresores principales (entre ellos el
desempleo, el divorcio y la separacion, el duelo, el combate y los desastres naturales, asi
como los causados por el hombre) crean grandes problemas de ajuste e incluso pueden
originar sintomas incapacitantes largo tiempo después de que el estresor ha
desaparecido” (Morris 1979, citado en De Mezerville, G., 2004).

A pesar de las capacidades, habilidades o competencias que posea una persona,
no podra evitar la ocurrencia ocasional de acontecimientos dificiles, que nos hacen caer

en crisis constantes, que de una u otra forma afectan a todas las personas.

Todo esto implica haber adquirido a lo largo de la vida, suficientes recursos de
adaptacion que le permitan enfrentar tales dificultades inevitables de la existencia. A
esta capacidad de sobreponerse mejor ante las pérdidas o eventos traumaticos se le
designa hoy en dia, dentro del ambito de las ciencias sociales, con el concepto de

resilicencia.

Resilicencia es un término tomado del idioma inglés que designa la habilidad
para recobrarse o adaptarse a situaciones de cambio o adversidad, al igual que la
capacidad de interactuar con su entorno, que permiten maximizar los recursos que el
medio ofrece para superar airosamente las situaciones penosas que se tengan que
enfrentar (Becofia, I. E. 2006).

Hasta este momento s6lo hemos hablado de los estresores a nivel general, pero
hay estresores que causan estrés a nivel profesional originados en el interior o en el
exterior de la persona. El profesor Cary L. Cooper de la Universidad de Manchester
llego a un modelo simplificado sobre el estrés profesional y sus estresores, de este modo

se pueden agrupar seis fuentes de estrés profesional y de organizacion:



1. Fuentes relacionadas con el ambiente en el trabajo: son todos aquellos agentes
fisicos; el ruido, emanaciones de humo, calor mas las consecuencias sociales y
psicoldgicas del aislamiento por el uso de protectores de timpanos, entre otros
(Hindle, T. 2000).

2. Fuentes relacionadas con el trabajo en linea mecanizada: EIl trabajo mecanizado
afecta los ritmos neurofisiologicos, tales como temperatura, niveles de glucemia,

metabolismo, asi como la eficacia mental y motivacional en el trabajo.

Por otra parte en areas como las petroleras, de navegacion o incluso en fabricas
en donde el trabajador sea mantenido fuera del contacto humano, el trabajo mecanizado
se vuelve fisicamente menos estresante porque los individuos se acostumbran a las
condiciones de su labor, sin embargo esto no impide que los trabajadores se quejen de
estar excluidos por la sociedad, lo cual también es estresante para ellos (Munduate, L. J.
1997).

3. Fuentes de estrés relacionadas con el trabajo excesivo o insuficiente: El exceso de
trabajo como agente estresante es de naturaleza cualitativa o cuantitativa, es decir,

considerar muy dificil el trabajo o esta relacionado con componentes disfuncionales.

El exceso de trabajo se relaciona con sintomas tales como la reduccion de
autoestima, ya que muchos de los trabajadores creen que a mayor productividad mayor

valor tienen dentro de una empresa lo cual los lleva a estresarse (Hindle,T. 2000).

Mas aun existe el otro polo el trabajo insuficiente que es relacionado con
ambientes donde el trabajo es repetitivo, poco estimulante y rutinario, como en las
lineas de ensamblaje. El aburrimiento y la falta de inversion psiquica pueden disminuir
la capacidad de reaccion de los trabajadores y empleados en situaciones de urgencia o

imprevistos.

4. Fuentes relacionadas con el peligro fisico: Este es una fuente de estrés presente en las
profesiones de alto riesgo como los policias, bomberos, mineros, soldados, etc. Estos
profesionales tienden a guardar distancia en sus relaciones interpersonales, lo que les
permite superar pruebas tan temidas, como son la muerte o las heridas graves de sus

colegas durante sus peligrosas actividades profesionales.



5. Fuentes relacionadas con la adaptacion persona/ambiente: La satisfaccion en el
trabajo, la adaptacion de las caracteristicas psicosociales de un individuo a las
condiciones laborales y su ambiente, es otro factor para determinar el estrés-tension.
En el caso de la inadaptacion aparecen ciertos sintomas tales como la ansiedad,
depresidn, descontento y enfermedades somaticas.

Por otra parte, “las exigencias de las tareas son factores que se relacionan con el
trabajo de una persona, abarcan el disefio del puesto (autonomia, variedad de tareas,
grado de automatizacion, etc.), condiciones laborales y disposicion fisica del trabajo”.
por ejemplo, en las areas en donde las maquinas funcionan con determinados tiempos
por lo que el trabajador no puede hacer otra cosa que no sea mantener el paso junto con
la maquina lo cual genera ansiedad y estrés (Robbins, P. R., 2004).

Del mismo modo las exigencias del rol se relacionan con las presiones que se
imponen a una persona por el rol que cumple en la organizacion. Los conflictos de roles
crean expectativas que no es facil conciliar o cumplir. La sobrecarga de trabajo se
experimenta cuando se espera que el empleado haga mas de lo que el tiempo le permite.
Se genera una ambigledad de roles cuando el empleado no entiende bien las

expectativas de rol y no esta seguro de que debe hacer.

A continuacion se sefalan las caracteristicas basicas de los determinantes del

estrés y sus manifestaciones (Buceta, J.M., 2001).

1. Amenazan la seguridad de las personas. la seguridad personal (confianza en si
mismo, autoestima, autorrealizacion, imagen ante los demas o la posibilidad de
conseguir algo muy deseado, la familia, etc.); la econdmica (inversiones) o laboral

(tareas, compromisos, asensos, etc.).

2. Atentan contra los propios principios, valores y creencias fundamentales, contra
normas o costumbres de funcionamiento personal o contra su propia intimidad. Tal
es el caso de la ética profesional, cuando se entra a trabajar a una empresa de cierto
modo los trabajadores cambian o aparentan modificar sus creencias o cultura por las

de la empresa para poder permanecer dentro de ella.

3. Exigen un sobreesfuerzo fisico y mental y/o un rendimiento elevado y unos

resultados satisfactorios. En este caso hablamos de tareas que requieren una actividad



fisica intensa, tareas que exigen la maxima concentracion o trabajos de diversas

actividades con un minimo descanso.

4. En las empresas se fijan horarios, no obstante si la carga de trabajo es alta, por
ejemplo, en las épocas vacacionales en las que la demanda en tiendas comerciales,
hoteles, etc., es muy elevada los trabajadores cuentan con muy poco tiempo para

descansar.

5. Implican la toma de decisiones dificiles, la obligacion de asumir responsabilidades o
riesgos considerables y con una actuacion rapida.

6. En algunas ocasiones se necesitan tomar medidas drésticas, contundentes que deben
tomar los trabajadores, estas decisiones afectan directamente a la empresa por lo que
si toman una decision errénea les puede costar desde el despido hasta la cedula

profesional.

7. Implican someterse a evaluacion social, es decir, situaciones en las que el
comportamiento de una persona puede ser evaluado por otras que ésta considera

relevantes como la familia, jefes, compafieros, amigos, etc.

8. Conllevan la exposicion a algo desagradable, doloroso, molesto o incomodo, en el
caso de las empresas a veces es necesario dar la cara por el jefe, ofrecer disculpas o

despedir a los demas empleados.

9. Conllevan la realizacion de tareas mondtonas, aburridas o poco interesantes o
gratificantes. Tal es el caso de los obreros que pasan la mayor parte del dia dentro de
la fabrica en la que laboran, con maquina, ruido a veces excesivo, poca o demasiada

luz, etc. Y las actividades a realizar son rutinarias.

10. Propician la aparicion de sentimientos de inutilidad o fracaso. Uno de estos casos es
cuando llega la jubilacion o cuando no se consiguen los objetivos laborales

previstos.

Consiguientemente las estructuras interpersonales son las presiones que ejercen
otros empleados. La falta de apoyo social de los compafieros y las malas relaciones
interpersonales, es decir, el clima laboral que puede causar mucho estrés e incluso

grandes problemas, especialmente en los empleados con grandes necesidades sociales.



Dentro de la estructura de la organizacion existen reglas y decisiones que afectan
directamente a todos aquellos que laboran dentro de la empresa. Estas variables son
productoras de estrés muy importantes pues si el rigor de las normas es muy elevado,
aunado a ello, el trabajador no tiene una participacion activa hacia lo que le conviene o
no, en el trabajador se comienzan a acumular todos aquellos factores que dan como
resultado la confusion de rol, labilidad emocional (cambios de humor bruscos),

desmotivacion, conflictos interpersonales, etc.

El liderazgo organizacional de los altos ejecutivos de la organizacion juega un
papel sumamente trascendental para la vida de la empresa y de sus empleados, existen
directivos que crean una cultura en la cual s6lo existe tensidn, miedo y ansiedad, ejercen
presiones poco realistas para desempeniar el trabajo en plazos breves, plantean objetivos
inalcanzables, imponen controles demasiado rigidos y despiden por rutina a los

empleados sin dar justificaciones contundentes (Bass, B. M. 1972).

Teniendo en cuenta estilos gerenciales como éste, el ambiente laboral y las
presiones que ejercen sobre los trabajadores causan estrés laboral (el cual abordaremos
en capitulos posteriores). En los Gltimos afios las industrias que tienen este problema
pagan costos muy elevados ya que si una persona enferma de estrés baja su rendimiento
laboral, comienzan los retardos, los problemas entre compafieros, solo por mencionar
algunos, por consiguiente la empresa tiene pérdidas y el funcionamiento interno como

equipo laboral deja de funcionar.

Las organizaciones recorren un ciclo, se fundan, crecen, maduran y al final
declinan. La etapa de la vida organizacional, es decir, en qué punto se encuentra de este
ciclo de cuatro fases, crea problemas diferentes y presiones para los empleados. Las
etapas de fundacion y declinacion son particularmente estresantes. La primera se
caracteriza por mucha excitacion e incertidumbre, mientras que la segunda impone
recortes, despidos y otra clase de incertidumbres. El estrés es menor en la etapa de

madurez. Durante la cual las incertidumbres son las menores (Robbins, P. R., 2004).

Si hablamos a nivel social, cada trabajador tiene una vida fuera de la empresa,
pero no deja de ser aquella persona estresada que lleva a casa sus problemas laborales,
lo cual lo pone en una situacién muy complicada pues se comienzan a ver afectadas las

demas areas de su vida, sobre todo si tuviera demasiados estresores ejerciendo presion



sobre él. Tal pareciera que todos los factores estresantes estuvieran dirigidos a esa
persona quien padece estrés.

No obstante, no se puede hacer una generalizacion en cuanto a que el estrés es
negativo, pues en numerosos casos la gente trabaja mejor bajo presion, es decir, cuando
las exigencias laborales son numerosas o0 se necesitan con urgencia, algunas personas
crean desarrollan con gran eficacia sus tareas, a diferencia de otras personas que se

bloguean y por ello entorpecen sus labores.
1.4.Eustrés y Distrés.

Como sabemos el estrés es una sobrecarga que exige un esfuerzo adaptativo por parte
del individuo, en ese sentido actia como factor motivador o desmotivador segun sea el
caso, y es que sin duda alguna del estrés depende el alcance de nuestros objetivos, sin
las presiones de la vida quedariamos estaticos, no obstante también puede ser
perturbador pero de cada quien depende aprender a afrontar el estrés y convertirlo de

negativo a positivo, ahora bien analizaremos cada uno de ellos.

Durante la transicion de los acuerdos en cuanto al término del estrés hasta las
relaciones con las diferentes patologias se da la subdivision del estrés llamados eustrés y
distrés, el primero es conveniente o saludable, el segundo es inconveniente o
patogénico. La manera en que los estimulos son percibidos depende de su intensidad y

de la receptividad particular de la persona afectada (Wheatley, D., 1985).

El Dr. Bensabat (1984), afirma que una emocién agradable o una alegria intensa
producen los mismos efectos que una emocion desagradable o una mala noticia y ambas

situaciones son causa de estrés.

Al estrés positivo se le conoce como eustreés, la relacion con las impresiones del
mundo externo y del interior no producen un desequilibrio organico, de hecho las
respuestas del organismo se hacen en armonia, con naturalidad y sin consecuencias
desagradables, pues se adaptan bien a las capacidades fisicas y psicolégicas de la
persona, de este modo 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 el que los quehaceres de la vida son necesarios y agradables.



Es asi mismo un estado de consciencia, en el cual pensamiento, emocién y
sensacion parecen originarse para proporcionar un efecto general de alegria, satisfaccion
y energia vital. De esta forma se comprende que el eustrés no sélo incrementa la
vitalidad, salud y energia, sino que ademas facilita la toma de decisiones que permiten

desarrollar los objetivos de una persona llevandolo a la realizacion.

Los estresores encargados de generar este tipo de estrés pueden ser el éxito
profesional o laboral, reuniones con gente agradable, altas calificaciones en un examen,
muestras de simpatia o respeto, ascenso laboral, apoyo familiar, etc. (Espinosa, A.S. y
Quintana, Z.L., 2010).

Pero si por el contrario cuando las exigencias por una demanda intensa y
prolongada, agradable o desagradable, resultan excesivas y superan las capacidades de
resistencia y de adaptacion del organismo, nos estaremos refiriendo mas bien a un estrés
negativo, designado también con la palabra distrés, en una adaptacion directa del

término utilizado en ingles, a saber, distrés que propiamente significa angustia.

Podriamos definir el distrés como el estrés desagradable o negativo ya que
ocasiona un exceso de esfuerzo en relacion con la presion o carga laboral. Va
acompafiado siempre de un desorden fisioldgico, las catecolaminas producen una
aceleracion de las funciones y estas actlan alejadas del punto de equilibrio,
hiperactividad, contraccion muscular, somatizaciones en suma, envejecimiento
prematuro organico, etc. Son algunos ejemplos de los efectos del estrés negativo (Gates,
B., Gear J. y Wray, J., 2000).

Lamentablemente la mayor parte de la poblacidn se carga mas facil de distrés y
es que el ambiente laboral desagradable, el fracaso en cualquiera de las areas de la vida
como el familiar, escolar, de pareja, social, profesional hasta el personal, se hacen

presentes en todo momento de la vida y se dice que hay un mal estrés.

Segun Bensabat (1984), el buen y mal estrés es: “Todo aquello que causa placer,
todo lo que se quiere o que se acepta hacer en armonia con uno mismo, con su medio
ambiente y su propia capacidad de adaptacion”. Es el estrés de la realizacion agradable.
El mal estrés “es todo aquello que disgusta, todo cuanto se hace a pesar nuestro, en
contradiccidn con uno mismo, su medio ambiente y su propia capacidad de adaptacion”

(De Mezerville, G., 2004).



Es mejor manejar las respuestas del estrés que tratar de eliminarlo por completo,
ya que en él se interesan tanto la capacidad del individuo para reducir los efectos del
estrés negativo, asi como su capacidad para convertirlo en una fuerza motivadora para la

existencia.

Las personas bien adaptadas disfrutan las dificultades y ambiguedades de la
vida; no las evaden recurriendo a un conformismo irreflexivo, aceptan los cambios y
estan dispuestas a arrastrar el dolor y la confusién, seguros de su capacidad para
afrontar en forma realista y madura los problemas, pueden admitir en su conciencia los
impulsos primitivos. La regresion temporal no les asusta, la flexibilidad, la
espontaneidad y creatividad son signos de un ajuste sano que para otros se refiere a
adaptacion (Gates, B., Gear, J. y Wray, J., 2000).

Y hablando de adaptacion Charles Darwin presento su concepto de la evolucion
mediante la seleccion natural en 1859, en su obra titulada “The Origins of Species”,
resaltando la idea central de que las diferentes especies proceden de un ancestro comadn,
por lo que hoy en dia nos encontramos aqui, pero esto solo fue posible gracias a que en
las poblaciones de los organismos hay variantes y el ambiente actla mas
favorablemente en algunas de ellas y menos favorablemente en otras (De la Fuente R.,
2007).

Por lo tanto las variantes mejor adaptadas al ambiente en que se hallan inmersas
sobreviven y reproducen su propia clase, la adaptacion es el concepto en el que gira la
vida, la sobrevivencia. En estos tiempos llenos de ajustes es de gran importancia la
adaptacion pues mediante ésta es que se pueden cubrir las propias necesidades, pero
también las necesidades del medio y lograr que todo funcione de una manera optima

aprendiendo a enfrentar las situaciones negativas de una forma positiva.

De manera que cuando una persona no consigue la adaptacion de una forma sana
se comienzan a producir dificultades, por ejemplo, estrés a nivel laboral siendo el
trabajo lo que nos hace comer, vestir, calzar, relacionarnos e incluso nos da

satisfacciones intelectuales.

La Unica manera de adaptarse al contexto es por medio de las Ilamadas técnicas
de afrontamiento, éstas son esfuerzos conductuales y cognitivos que realiza un sujeto

para enfrentar de manera eficiente las exigencias externas e internas.



Asi cuando a alguien se le presenta una situacion determinada, ésta trata de
resolver los problemas de la forma mas conveniente y eficaz, sin embargo, muchas
veces estas formas de resolucion no resultan tan eficaces como se pretende y es cuando
en las personas surgen alteraciones como la frustracién, la desesperacion, tristeza,
enojo, etc. ademas de que la problemética sigue presente y en ocasiones con mas
intensidad.

1.5. Definicién de técnicas de afrontamiento.

Generalmente todos enfrentan de diferentes maneras las amenazas y conflictos; a esta
forma de proceder le llamamos Estrategias de Afrontamiento (EA). “Entendidas como
aquellos esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente cambiantes que se
desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o internas, que son
evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del individuo” (Sauaya, D.,
2003).

Lazarus y folkman (1986), mencionan que dicho concepto es derivado del
modelo psicoanalitico de la psicologia del ego, quien define al afrontamiento como el
conjunto de pensamientos, actos realistas y flexibles que solucionan los problemas y por

tanto, reducen el estrés.

Por su parte Menninger (1976), designa 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 indique

desequilibrio no es recurso de afrontamiento.”

Se trata de un proceso eminentemente dindmico, ya que en el momento en que se
presenta una determinada situacién comienzan los esfuerzos para afrontar la situacion
(todos los recursos disponibles del sujeto) y ésta puede verse alterada (tanto en términos

objetivos, como en el modo en que el sujeto la evalla), planteando nuevas demandas.

El afrontamiento es un proceso, mas no un rasgo propio y distinto en cada
persona, como lo es la personalidad, de ahi que sea constantemente cambiante. Aunado
a esto excluye a las conductas que tienen las personas como automaticas, es decir, no
requieren de ningun esfuerzo fisico y/o psiquico, al contrario si de uno que lo requiere,

algunas veces consciente, otras no, pero finalmente requiere un esfuerzo dirigido a



manejar la situacién que, en ocasiones, cuando no se puede cambiar, requiere unbrio

para adaptarse a ella (Crespo, M. y Labrador, F.J., 2004).

Mas aun, cuando hacemos referencia a las estrategias de afrontamiento alejamos
de nuestra concepcion el término “dominio”, ya que estas se expresan de diferentes
maneras, como el evitar, minimizar, tolerar, aceptar las condiciones estresantes, etc. Y
dentro de este proceso se incluyen todas aquellas conductas y/o pensamientos que el
individuo haga o piense, esto independientemente de los resultados que se puedan
obtener.

Hasta aqui entendemos que las EA aparecen cuando una persona valora o
aprecia una situacion externa o interna como dafiina, amenazante o de desafio, incluso
también se presentan antes de que aparezcan tales demandas (afrontamiento
anticipatorio) es entonces cuando elabora inmediatamente una respuesta potencial de

afrontamiento.

Su funcidn es aumentar la activacion superando estados de baja activacion para
conseguir el nivel de activacion 6ptimo de las personas. La clave de estas estrategias
que aumentan la activacion, esta en encontrar pensamientos, imagenes,
autoinstrucciones, autoafirmaciones, palabras clave o ejercicios especificos que de
cierta forma ayuden al individuo a tener pensamientos positivos, por lo tanto conductas

adecuadas como respuesta a las exigencias del medio (Buceta, J.M., 2001).

Otra de sus funciones tiene que ver con el objetivo que persigue cada estrategia,;
el resultado del afrontamiento esta referido al efecto que cada estrategia tiene. Una
estrategia puede servir a una funcion determinada, p. ej., la evitacion, pero fracasar en
su intento de evitar. En otras palabras, las funciones no se definen en términos de
resultados, aunque cabe esperar que determinadas funciones tendran determinados

resultados.

Muchos autores identifican diversas funciones, desde el marco psicologico del
yo, White (1974), cita tres de ellas:

...“primera, asegurar la informacion adecuada del entorno; segunda, mantener condiciones
internas satisfechas tanto para la accion como para el procesamiento de la informacién, y por Gltimo,
mantener autonomia o libertad de movimientos, para utilizar el propio repertorio segin un modelo
flexible de expresion” (Dominguez, T.B., Valderrama, I.P., Olvera, L. y Pérez, R,. 2002).



Mechanic (1974), parte de una perspectiva socio-psicolégica y determina tres
funciones fundamentales del afrontamiento: “Afrontar las demandas sociales y del
entorno, crear el grado de motivacion necesario para hacer frente a tales demandas

externas y funcion del control del estrés en si mismo, cuando éste ya ha aparecido”.

Esta tipologia suele utilizarse en cualquier ambiente, ya que el ser humano es un
ser meramente social, que se desenvuelve en medio de diversas demandas de otras
personas y estas crean a su vez un estado psicoldgico individual, el cual conlleva

comportamientos especificos o impuestos por el medio.

En general no importa cuél sea la demanda o debido a quien sea, su funcion
principal es reducir la tension y devolver el equilibrio externo e interno, tiene que ver
con la toma de decisiones, particularmente la busqueda/resolucion de problemas y

evaluacion de informacion.

La calidad de una estrategia (su eficiencia e idoneidad) viene determinada
solamente por sus efectos en una situacion particular y a largo plazo, y aun las personas
que usan la negacion o la evitacion como forma de afrontamiento experimentaran un
mayor alivio emocional en la primera situacion amenazante, pero mostraran
constantemente vulnerabilidad continua e todas las situaciones que se le presenten
(Reynoso, E.L., 2002).

Un ejemplo es cuando se presenta un déficit de activacion que proviene de la
falta de interés por x tarea, el sujeto debe aplicar una estrategia para aumentar su
motivacion, como el buscar algo desafiante o interesante, es decir, ver el lado positivo
de esa tarea, de ese modo se vinculara a un buen rendimiento en la tarea y en la empresa

0 institucion en la que labore.

Como ya sabemos la eficacia de las estrategias de afrontamiento depende
principalmente de la controlabilidad del estresor, en ese sentido cuando los sujetos
ponen en marcha estrategias individuales en situaciones de trabajo resultan ineficaces,
ya que en las organizaciones raramente el control estd en manos del trabajador. En este
campo se necesitan esfuerzos cooperativos organizados que trasciendan el nivel

individual. Para ello es indispensable el apoyo social.

En conclusién las EA son esfuerzos cognitivos y conductuales centrados en el

manejo adecuado (evitar, tolerar, minimizar o aceptar) de situaciones y no como



dominio de las mismas. De tal modo que se engloban respuestas especificas o
estrategias concretas de caracter muy diverso p. ej., la negacion, bldsqueda de apoyo
emocional, planificacién, desahogarse, distanciamiento, reinterpretacion positiva,
aceptacion, etc. (Buceta, J.M., 2001).En el siguiente apartado se abordara de manera
mas concisa cuales son los tipos de EA que utilizan las personas y porque.

1.6. Tipos de afrontamiento.

La puesta en marcha de una estrategia de afrontamiento dada ante un estresor va a venir
determinada en gran medida por las caracteristicas del estresor y por la valoracion que
el sujeto haga de este. No obstante, se trata de un proceso con determinaciones
multiples, en el que se incluyen tanto situaciones como predisposiciones personales,
entre las que se incluye, por ejemplo, el llamado estilo de afrontamiento de la persona o
la tendencia a utilizar determinadas estrategias de afrontamiento(Crespo, M. y Labrador,
F.J., 2004).

Bajo el término afrontamiento se engloban respuestas especificas o estratégicas
de afrontamiento concretas, sin embargo, existe una tipologia que abarca a todos los
modos de afrontamiento, el primero centrado en la valoracion de los hechos
(percepcion, prioridad, valores y creencias); el segundo centrado en la emocién
(sentimientos); el tercero centrado en el problema; y el cuarto, que es considerado como
no afrontamiento, la huida o evitacion de la situacion, y con menos frecuencia, la

pasividad o inhibicion (colapso).

El tercer y el cuarto tipo de afrontamiento (centrado en el problema/huida o
evitacion) se consideran estrategias de afrontamiento activo e implican una intensa
activacion fisiologica con una importante liberacion de recursos para que el organismo
pueda llevar a cabo, en caso de necesidad, intensas conductas motoras (Crespo, M. y
Labrador, F.J., 2004).

El afrontamiento centrado en la emocion, es definido como las acciones
paliativas a través de las cuales el sujeto intenta minimizar la angustia y reducir sus
efectos psicologicos. Va enfocado a regular la respuesta emocional que el problema ha
generado. En este caso hay una estrecha relacion con las estrategias del no
afrontamiento, ya que se pueden presentar para evitar dichas emociones. Esto es,beber,

dormir, comer o tomar drogas, etc.



Asi mismo se ponen en marcha el distanciamiento (alejarse o poner distancia del
problema), el autocontrol (controlar las emociones y refrenarse para no actuar), la
aceptacion de la responsabilidad (asumir el grado de culpa) y la reevaluacion positiva
(buscar el lado positivo y desde el intentar desarrollarse mas).

Este tipo de afrontamiento parece ser mas eficaz a corto plazo, p. €j., tratar de no
coincidir con un colega de trabajo que nos irrita, o actuar sobre algunos de los
componentes de la emocion. Se reevalla la situacion o la relacion con la misma de
modo que no pierda su cualidad afectiva. Entonces se habla de una estrategia centrada
en la emocion (Alcover, C.M., 2004).

El afrontamiento dirigido al problema, se define como las acciones directas o
conductas explicitas mediante las que el individuo se esfuerza con la intencion de
resolver, modificar o alterar el problema.Estas estrategias dirigidas a resolver el
problema son: la confrontacion (enfrentarse a la causa o a quienes causan el problema) y
la planificacion (analizar el problema, busqueda de soluciones, aplicacion de las

mismas).

Los sujetos que emplean habitualmente estrategias de caracter activo o centrado
en el problema, reflejan menos sentimientos de desgaste profesional que aquellos que
emplean estrategias de evitacidn/escape o centradas en la emocion. El control sobre los
estresores laborales, de forma que se habla de un tipo de afrontamiento flexible
entendido como el ajuste entre la naturaleza del afrontamiento y la controlabilidad
percibida y objetiva de la situacion estresante (Galvez M., Moreno B. y Mingote J.C.,
2009).

Desde esta perspectiva, en situaciones laborales donde exista poca o nula
capacidad de control por parte de los profesionales, la utilizacion combinada de
estrategias orientadas al problema y a la evitacion puede ayudar a conseguir una mayor
adaptacion y bienestar psicologico, ya que en esos casos, la utilizacion de estrategias
orientadas al problema pueden provocar mas estrés si el entorno no aporta las

oportunidades necesarias para la correcta resolucion.

Este tipo de estrategias suelen aparecer cuando, no se pueden modificar las
condiciones amenazantes del ambiente y cuando el sujeto evalla que si se pueden

cambiar, ya que tienen como objeto la resolucion de la situaciéon o la realizacion de



conductas que modifiquen la fuente de estrés, mientras que aquellas otras centradas en
la emocion tienen como objetivo reducir o manejar el malestar emocional asociado o

provocado por la situacion (Zavala, J., 2008).

La dltima de esta categoria es el no afrontamiento, éste hace referencia a los
estilos caracterizados por la negacion, la huida, la evitacion, la autoculpacion y la
confrontacion irracional, aumentan la vulnerabilidad al estrés, mientras que los estilos
que conllevan afrontamiento activo, busqueda racional de soluciones, autocontrol y

reevaluacion positiva de la situacion, incrementan la inmunidad.

Cuando se afronta el estrés mediante conductas de huida/evitacion o reduccion
de la tensidén, como comer en exceso, fumar, ingerir drogas, consumir altos niveles de
alcohol, etc. puede crear problemas muy serios en la salud; por lo tanto, es mucho mas
saludable emplear estrategias de afrontamiento adaptativas y saludables, ya que las
estrategias de afrontamiento desadaptativas reducen el estrés a corto plazo, pero con
considerables efectos dafiinos para la salud (Reynoso, E.L., 2002).Las estrategias de

afrontamiento mas estudiadas han sido:

1. Adaptativas: Escuchar musica, caminar por gusto, hacer ejercicio fisico, respirar
profundamente, platicar, confiar en otras personas, platicar de los problemas, darse
tiempo para meditar acerca de una situacion especifica, plantearse soluciones a los
problemas, pasatiempos, posponer y retomar, dormir, moverse constantemente,

practicar pensamientos positivos, leer, rezar y bailar.

2. Desadaptativas: Aislarse, guardar lo que piensan en silencio, callarse, no hablar del
problema, llenarse de trabajo (sobresaturarse), no escuchar, desarrollar pensamientos
negativos o catastréficos, comerse las ufias, fumar, comer en exceso, discutir por
todo, ingerir bebidas alcoholicas, movimientos continuos de piernas 0 manos (tics),
golpear, arrojar cosas, ver TV en exceso y moverse constantemente (Olvera, L.Y.,
Dominguez, T.B. y Cruz, M.A., 2002).

Dependiendo del contexto y de la frecuencia e intensidad con que se presente
esta estrategia puede ser adaptativa o desadaptativa. En lineas generales, para evitar las
consecuencias negativas, tanto psicolégicas como fisioldgicas y psicosociales que tiene

la exposicién continua a situaciones de estrés, se hace imprescindible saber como



afrontarlo y sobre todo como prevenirlo, de tal modo que encontramos las estrategias de
afrontamiento y las estrategias de prevencion.

En esencia cuando tocamos el tema de estrategias de prevencidn, hablamos de

aquellas que suelen ser individuales, asi como grupales u organizacionales:

1. Estrategias preventivas individuales: Estas son al mismo tiempo preventivas e
interventivas, pues ambas funciones (prevenir el estrés y combatir sus consecuencias
negativas), son inseparables. Asi mismo se ha abordado la intervencién para potenciar el
patron de conducta “dureza” o sustituir los estilos de afrontamiento perjudiciales por
otros mas favorables. Sin embargo, es frecuente que el desarrollo de los tres
componentes del patrén dureza o fortaleza mental (reto, compromiso y control)
constituya uno de los objetivos principales de los programas de intervencion para el

control del estrés (Buceta, J.M., 2001).Estas estrategias se dividen en dos:

a) Tecnicas cognitivas: Saber enfocar la vida de una forma positiva: saber
relativizar las cosas en cuestion relevancia; ser capaz de valorar y de disfrutar
lo que tenemos; no pretender alcanzar la perfeccidn, no se debe comparar en
exceso con los demas; mantener siempre un pensamiento positivo de las cosas

y tratar de mantener la autoestima.

b) Técnicas concretas: Desarrollar actividades creativas; practicar algin deporte;
ser capaz de desconectarse de las actividades estresantes; mejorar las relaciones
interpersonales; incrementar el capital social, descansar lo necesario;

alimentacion balanceada; pensar en las cosas positivas que tienen las cosas, etc.

2. Estrategias preventivas grupales: Como ya sabemos dentro de las empresas existen
diversos factores que se convierten en estresores potenciales para los trabajadores y en
ese sentido las estrategias de afrontamiento individuales no siempre resultan ser eficaces
(Lazarus, R. 1991).

3. Estrategias organizacionales: Potenciacion del trabajo en equipo; definicién clara y
explicita de los objetivos profesionales a alcanzar; fomentar la participacion de los
trabajadores; enriquecimiento y redisefio de los puestos de trabajo y la implementacion

oficial tanto de cursos como de terapias de entrenamiento en habilidades sociales.



Por otra parte el uso de estrategias preventivas muchas veces no es lo mas
rentable en términos econdmicos para las industrias, pero también es necesario resaltar
conductualmente este tipo de intervencion con el fin de que se identifique la
intervencidn en estrés laboral con la aplicacion de técnicas de tipo clinico individual de
reduccién del estrés o sus consecuencias sin apenas preocuparse por los estresores que

lo producen.

En ese sentido, podemos hablar del sindrome de Burnout, que se hace presente
en profesionales que trabajan con gente. Estas estrategias de intervencién para la
prevencion y tratamiento del sindrome de quemarse por el trabajo pueden ser agrupados
en tres categorias (Gil-Monte, y Peir6, 1997):

1. Estrategias individuales: En el nivel individual, el empleo de estrategias de
afrontamiento de control o centradas en el problema previene el desarrollo del sindrome
de quemarse por el trabajo. Por el contrario, el empleo de estrategias de evitacion o de
escape facilita su aparicion. Dentro de las técnicas y programas dirigidos a fomentar las
primeras se encuentran el entrenamiento en solucion de problemas, el entrenamiento de

la asertividad, y del entrenamiento para el manejo eficaz del tiempo.

2. Estrategias organizacionales: También pueden ser estrategias eficaces, p. ej., olvidar
los problemas laborales al acabar el trabajo, tomar pequefios momentos de descanso
durante el trabajo, y marcarse objetivos reales y factibles de conseguir. También se
pueden plantear conductas que eliminen la fuente de estrés o neutralicen las

consecuencias negativas del mismo (Lazarus, R. 1991).

3. Estrategias grupales: En el nivel grupal e interpersonal el empleo de estrategias de
prevencion e intervencion pasan por fomentar por parte de los compafieros el apoyo
social: los individuos obtienen nueva informacién, adquieren nuevas habilidades o
mejoran las que ya poseen, obtienen refuerzo social y retroinformacion sobre la

ejecucion de las tareas, y consiguen apoyo emocional, consejos, u otros tipos de ayuda.

La diferenciacion entre afrontamiento o acercamiento a la situacion frente a
escape-evitacion como modos béasicos de orientacion hacia la informacion estresante o
como modos basicos de afrontamiento al estrés, cuenta con una larga tradicion y esta
representada, con ligeras variaciones, en acercamientos muy diversos, que van desde las

teorias psicoanaliticas de Freud hasta la constitucion de bases biologicas diferenciadas



para ambos tipos de respuestas (Crespo, M. y Labrador, F.J., 2004).De hecho, esta
diferenciacion ocupa lugar central en una buena parte de los acercamientos actuales al

afrontamiento.

En el mundo industrializado los estresores mas habituales suelen requerir
respuestas de caracter cognitivo o respuestas motoras con minimos requerimientos
fisicos, por lo que puede afiadirse una tercera diferenciacion referente al tipo de esfuerzo
realizado o nivel de respuesta, diferenciandose entre respuestas conductuales y

cognitivas.

Las respuestas cognitivas no utilizan el incremento de energia movilizado por la
respuesta de estrés, lo que implica, ademas del desgaste producido por la puesta en
marcha de esos recursos, un problema de acumulacién excesiva de productos no

utilizados, que puede favorecer el desarrollo de trastornos.

Estas respuestas cognitivas tienen gran influencia en el desarrollo de algunos
trastornos, como lo es el caso del sindrome de Burnout, que se presenta debido a un
sinnumero de situaciones del medio ambiente, asi como a diversos rasgos psicolégicos

individuales.
1.7. Recursos y habilidades de las estrategias de afrontamiento.

Hemos asentado que el afrontamiento viene determinado por la evaluacion cognitiva,
por lo tanto la forma en que una persona afronte una situacion dependera principalmente
de los recursos de que disponga y de las limitaciones que dificulten el uso de tales

recursos en el contexto de una integracion determinada.

Decir que una persona tiene muchos recursos no sélo significa que dispone de un
gran numero de ellos, sino que también tiene la habilidad para aplicarlos ente las
distintas demandas del entorno. Los recursos son algo extraible de uno mismo, tanto si
son realmente Utiles (dinero, redes de apoyo social, conocimientos, experiencias, etc.)

como si constituyen un medio para hallar otros recursos necesarios pero no disponibles.

Antonovsky (1979), ha utilizado el término recursos generalizados de resistencia
para describir las caracteristicas que facilitan el manejo de estrés. Estas pueden ser

fisicas, bioquimicas, materiales, cognitivas, emocionales, de actitud, interpersonales y



macrosocioculturales. En pocas palabras Antonovsky ve los recursos como
neutralizadores de estrés.

Por lo que se puede argumentar que los recursos son:

...“Mas utiles para ayudar a las personas en el afrontamiento de tensiones derivadas de las
condiciones sobre las que pone poco control (dinero y trabajo). Pero cuando se afrontan los problemas

que se derivan de las relaciones interpersonales estrechas lo que uno hace es muy distinto” (Dominguez
T.B., Valderrama I.P., Olvera L. y Pérez R., 2002).

Parece ser que cuando existen estresores externos a los sentimientos o
emociones de las personas, los recursos materiales funcionan dptimamente y si es el
caso contrario se tiende a encontrar de una o de otra forma una solucion a los
problemas, sin embargo, al hablar de relaciones interpersonales, las habilidades y

recursos personales se bloquean reduciendo su efectividad.

Es de suma relevancia que mencionemos cuales son los recursos con los que una
persona, como primer punto encontramos a las creencias positivas, que hacen referencia
a las creencias del orden de la ideologia y las representaciones, que pueden actuar
positiva o negativamente. En segundo lugar, estan las habilidades instrumentales para la

resolucion de problemas.

En consonancia con las investigaciones sobre afrontamiento, encontramos la
inclusion en la tematica del concepto de resiliencia, que significa volver atras, volver de
un salto, resaltar o rebotar. Este concepto sirve para caracterizar a los sujetos que, a
pesar de nacer y vivir en situaciones de alto riesgo, se desarrollan psicoldégicamente
sanos y exitosos. La resiliencia es definida por Osborn (Citado en Sauaya, D., 2003)
como las competencias que desarrolla una persona y que se manifiestan en la capacidad

de afrontamiento a situaciones de alto riesgo.

Como parte del proceso de ajuste entre el individuo y las demandas de su
entorno es necesario que éste ponga en marcha determinadas estrategias cognitivas y/o
conductuales en aquellas situaciones que exceden los recursos 0 suponen una carga

excesiva.
Menninger (1976), menciona 5 recursos, los cuales son:

1. Recursos de afrontamiento: estrategias necesarias para reducir la tensién que son

consideradas como normales: autocontrol, humor, llanto, blasfemar, etc.



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 més hostiles.

3. Recursos de tercer orden: se manifiestan en las conductas agresivas, mas 0 menos

desorganizadas, agresiones, violencia, convulsiones, crisis de panico, etc.

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.

En muchos casos, la valoracion desfavorable de los recursos propios para
manejar las situaciones potencialmente estresantes, corresponde a una carencia real de
tales recursos, incluyendo, entre ellos, las habilidades de las personas para manejar,
especificamente, situaciones estresantes concretas. Las habilidades son recursos, pero

no todos los recursos son hahilidades.

El mantenimiento de las habilidades, una vez consolidadas, depende
fundamentalmente del comportamiento de que las domina y utiliza asidua o
periédicamente. La ausencia de recursos apropiados y habilidades eficaces para afrontar
las situaciones potencialmente estresantes, dificulta la posibilidad de alcanzar uno de los
tres objetivos siguientes: solucionar tales situaciones, manejarlas adecuadamente aun no

eliminandolas del todo, o aliviar su impacto perjudicial (Lazarus, R. 1991).

El dominio de habilidades de afrontamiento exige un periodo de entrenamiento
especifico, previo a su utilizacion en las situaciones estresantes mas criticas. Parte de
este entrenamiento, incluye preparar al cliente para que aplique las habilidades
pertinentes en la situacién y el momento oportunas, tal es el caso de la resolucion de
problemas (Buceta, J.M., 2001).

1.7.1. Solucion de problemas.

Todas las personas tienen uno o varios métodos de resolucion de problemas, aungue
este no siempre es el idbéneo para resolver todas las exigencias del medio.
Frecuentemente al emplear una estrategia las personas no se dan cuenta de los alcances
reales que se obtienen con estas estrategias, peor aun, las siguen empleando de forma

inadecuada ya que no saben cdmo utilizarlas.



Los problemas a los que no se encuentra solucion desembocan en un malestar
cronico, cuando las estrategias de afrontamiento ordinarias fracasan aparece un
sentimiento creciente de indefinicion que dificulta la busqueda de nuevas soluciones.
Disminuye la posibilidad de alivio, el problema empieza a parecer indisoluble y la
ansiedad o la desaparicion pueden llegar hasta niveles paralizantes.

En 1971 Thomas D’Zurilla y marvin Goldfried idearon una estrategia de
solucion de problemas en cinco pasos para hallar soluciones nuevas a cualquier tipo de
problema. Definieron un problema como el fracaso para encontrar una respuesta eficaz.

Cuando una respuesta no es eficaz comienza a ser problema (Mckay, M., 1998).

A veces, se puede convertir una situacion en problematica si se utiliza una
respuesta que parece eficaz en un primer momento porque finalmente resulta ser
desastrosa. El problema aparece solamente cuando la respuesta es ineficaz. EI proceso
de solucion de problemas en cinco pasos sirve para evaluar las consecuencias de estas
falsas soluciones a corto plazo y sugiere respuestas alternativas que son utiles a largo

plazo.

Los cinco pasos ayudan a ver la vida como una serie indefinida de situaciones
que requieren algun tipo de respuesta. Visto de este modo, ninguna situacion es
intrinsecamente problematica. Es la inadecuacion de la respuesta la que la hace
problematica. Hay que aprender a definir los problemas no en términos de situaciones

posibles, sino en términos de soluciones inapropiados.

Es atil recordarse a si mismo en todo momento que el problema no es el
problema, el problema es la solucién. En la medida en que se empieza a captar el

significado de esta afirmacion se comprende la esencia de la solucion de problemas.

Una sigla para los cinco problemas puede ser SOLVE, (E) especifique su
problema; (O) perfile su respuesta; (L) haga una lista de sus alternativas; (V) vea las

consecuencias y (E) evalué los resultados.

Algunas personas se sienten ligeramente abrumadas por la complejidad de los
pasos que componen la solucion de problemas, ya que no llegan a concretar el primer
paso, que es especificar el problema. En ocasiones una problematica en general esta
compuesta por muchas otras, lo que lleva a la confusion de lo que se debe resolver y
cdémo hacerlo (Mckay, M., 1998).



Queda claro que no todas las personas tienen las mismas habilidades de analisis,
tampoco se cuenta con la misma experiencia que otros sujetos, asi cuando a un nuevo
empleado se le presenta una problematica, se supondria que deberia tener los
conocimientos necesarios para resolverlo, pero a veces cuando no se cuenta con la
experiencia suficiente, se toman las decisiones equivocadas. Esto por la falta de
experiencia y/o conocimiento, por la presion que se ejerce sobre él, y a la percepcion
que tenga sobre las tareas de su trabajo y no sepa como responder o cdmo manejar las

situaciones en las que se encuentre.
1.8. Percepcion cognitiva.

Como se menciond con anterioridad, los estilos de afrontamiento indican una
disposicion especifica para hacer frente a situaciones estresantes. Esta disposicion puede
afectar la valoracion que las personas hacen de las situaciones potencialmente

estresantes y de sus propios recursos para manejarlos (Buceta, J.M., 2001).

Por ejemplo, la tendencia a valorar como amenazantes las situaciones ambiguas,
puede determinar que se perciban mas situaciones amenazantes o la tendencia a negar,
evitar o escapar de la situacion estresante, asi mismo situaciones potencialmente
estresantes y que tengan muy deteriorada la autoconfianza respecto a los recursos

propios para manejar la situacion en lugar de evitarla o escapar de ella.

Este primer tipo de afrontamiento puede presentarse en forma de pensamiento

y/o reaccién-accion:

1. Pensamiento. Frecuentemente las personas tienden a hablarse a si mismas, esto es a
nivel de pensamiento, se utiliza el lenguaje interno con el cual se autoevallan
constantemente, aprobando o desaprobando las propias reacciones y las de los

demas.

2. Reaccion-accion. La percepcion influye de manera determinante en el estado de
animo y comportamiento de las personas, de esta forma se llega a la evaluacion de
una situacion dada, de tal forma que cuando existe una percepcion amenazante la
conducta de respuesta sera defensiva y si por el contrario se percibe agradable, se

observara una conducta de cooperacion y adaptacion (estilo de afrontamiento).



Aqui entran en juego diversas situaciones, como la afectacion que tienen las
emociones en el desempefio de una persona, asi cuando se presentan situaciones que
requieren respuestas aceptables, las personas al sentirse ansiosas, preocupadas,
deprimidas o enojadas, se ven atrapadas en situaciones en las que su conocimiento y

experiencia no son acertadas (Olvera, L.Y., Dominguez, T.B. y Cruz, M.A., 2002).

Respecto a esta situacion, existen dos tipos de personas: Aquellas cuya ansiedad
anula su rendimiento y aquellas que son capaces de desempefiarse correctamente,
incluso bajo presion. Para desempefiarse adecuadamente es necesario por lo menos
aprender a relajarse aun en situaciones conflictivas y a utilizar esas emociones en

sentido positivo, es decir, aceptar el eustrés y no permitir que los domine el distrés.

La efectividad del afrontamiento se consigue adaptando los esfuerzos de
afrontamiento y los demaés aspectos como los valores, los objetivos, los compromisos,
las creencias y los mismos 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 o que exista una ineficiencia en su percepcion.

En lo que respecta a la modificacion de valores, creencias y actitudes que
pueden influir en la valoracion de las situaciones potencialmente estresantes y de los
propios recursos para enfrentarse a ellas Beck (1984), plantea que el estrés perjudicial
coincide con la activacidn de cogniciones estables como los valores, las creencias y las
actitudes, éstas en conjunto crean una Vvaloracion sesgada de las situaciones
potencialmente estresantes y de los propios recursos, resultando una tendencia a percibir
mMAas y mas graves, experiencias estresantes y a infravalorar la eficacia de los recursos de

afrontamiento personales (Buceta, J.M., 2001).

El contenido de los valores, las creencias y las actitudes mas estables y
arraigadas  afecta directamente la interpretacion que se hace de determinadas
situaciones. Asi como también, la rigidez de cogniciones muy intimas que sean
significativas en un determinado contexto puede influir en la valoracion que las

personas hacen de sus propios recursos.

De tal forma las personas que son muy perfeccionistas, como los obsesivo-

compulsivo, que tienen creencias rigidas como “lo tengo que hacer, nunca puedo



cometer ningun error, tiene que ser perfecto” tenderd a infravalorar sus experiencias de
afrontamiento y, como consecuencia de ello, desarrollard una menor confianza en sus

propios recursos que afectara su valoracion de estos en ocasiones futuras.

Cuando se evaluan objetivamente la realidad y los recursos con que cuenta una
persona, puede que se reduzca la probabilidad del estrés y del impacto que este tiene,
puesto que la objetividad implica la contemplacién abierta de la evidencia de los hechos
con independencia de los propios valores, creencias y actitudes (Buceta, J.M., 2001).

Aungue, la valoracion objetiva no garantiza la ausencia de estrés, si propicia un
mejor conocimiento de la situacién y un mayor nivel de comprension y analisis para
poder controlarla, pues aun en el caso de que se produzca una valoracion desfavorable,

la persona implicada sabra cuales seran las consecuencias de la situacion.

Desarrollar un estilo de afrontamiento basado en una valoracidn més objetiva de
las situaciones potencialmente estresantes y los recursos propios para manejarlas,
ayudara a reducir el valor amenazante de multiples situaciones potencialmente

estresantes.

En otras palabras, cuando una persona se basa en los hechos, se ha cuestionado
acerca de sus valores, tampoco ha puesto en juego sus creencias y las actitudes que ha
recibido son gratas, se siente apoyado y de esta forma se toma una decision basada en lo
que esa persona cree correcto, de tal forma que se ven reducidas todas las formas de

amenaza Yy los niveles de estrés son casi 0 del todo eliminados.
Existen algunas estrategias de afrontamiento, las cuales son:

1. Valoracién positiva: Uso de comentarios de apoyo y motivacion autodirigidos para
minimizar la percepcion de estrés. Reduce el impacto de los problemas o
frustraciones recientes recordando experiencias felices o visualizando una solucion

positiva para una situacion problematica (Nowack K. M., 2002).

Los estilos de afrontamiento positivos consisten en tener pensamientos
agradables, buscar solucion a los problemas, relajarse, etc., sin embargo, existen estilos
de afrontamiento negativos o que son menos adaptativos emocionalmente como lo es la

rumiacion.



2. La rumiacion es definida como el enfoque pasivo y repetitivo en pensamientos
desadaptativos o catastroficos: “si me hubiera ido por la otra calle, no me hubiera
mojado tanto”. Insistir en fracasos y ahogarse en lamentos es un estilo

desafortunadamente muy comun y generalizado.

La rumiacion tiende a alargar e intensificar los periodos depresivos; ademas, las
personas en este estado tienden a aislarse. Las habilidades del individuo se ven
mermadas, lo que disminuye la probabilidad de éste para resolver exitosamente su
problema. Las personas que aprenden a moderar las emociones negativas y a resaltar las
emociones placenteras son las que interrumpen mas rapidamente el circulo rumiatorio,

lo que les permite plantearse opciones para resolver la problematica.

La valoracion negativa se caracteriza por la autoculpabilidad, critica o
pensamiento catastrofico. Tendencia a aproximarse a las situaciones desafiantes. Se usa
cuando se concentra en los peores aspectos 0 consecuencias de una situacion, reflexiona
sobre las cosas que debieron o no haberse hecho en determinada situacion o sobre su

resolucion insatisfactoria (Nowack, K. M., 2002).

3. Minimizacion de la amenaza (evitacion): Es una forma de afrontar los estresores
mediante la mitigacion de su significacion o no extenderse en ellos. Se emplea
cuando se bromea o se burla de alguna situacion o problematica ya que desvia

intencionalmente su atencién borrandolo de su mente o descalificandolo.

4. Concentracion en el problema: Inclinacion de una persona a hacer intentos activos de
cambiar su conducta a los estresores ambientales. Se usa cuando se 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 en
evento estresante (Nowack, K. M., 2002).

Estos tipos de estrategias dependeran directamente del tipo de pensamiento de
cada persona, asi como de sus experiencias. Dependiendo de la toma de consciencia que
un individuo realice ante una necesidad o demanda de su vida, asi sera la experiencia de
estrés positivo 0 negativo que experimente, ya que el componente cognitivo influye de

manera determinante en su capacidad de adaptacion personal.



A partir del andlisis de las percepciones cognitivas de las personas ante los
eventos estresores es que se pueden proponer distintas estrategias de readaptacion al
estrés, las cuales incluirdn no solamente la modificacién de patrones de pensamientos
inadecuados, sino también el establecimiento de nuevas conductas que promuevan una

mejor adaptacion al estreés.

En el proceso de readaptacion al estrés se enfatizan de manera prioritaria tres
estrategias generales de readaptacion, consistentes en la objetivacion, el control y la
interpretacion valorativa del estrés. De esta manera, se pretende realizar una
modificacion cognitiva y conductual, fundamentada en cada una de estas tres
estrategias.

Esto con el proposito de contrarrestar, primero, la percepcion desproporcionada
(que a menudo lleva a la huida); segundo, la sensacion de impotencia (que con
frecuencia impide el combate); y tercero, la interpretacion de absurdo y sin sentido (que
normalmente incide en una resignacion de tipo paralizante) (De Mezerville, G., 2004).

Asi, en cada uno de tales niveles se rectifica un elemento inadecuado en la
percepcion cognitiva causante del estrés, lo que promueve un incremento de la
capacidad de adaptacion personal y se facilita a la vez la implantacion de otras

conductas adaptativas mas eficaces para un apropiado manejo del estrés.
1.9. Restauracién cognoscitiva.

El proposito de este procedimiento es que las personas mejoren sus estilos de
afrontamiento y fortalezcan su esperanza; esto ocurre cuando aprenden a poner en su
justa dimension sus problemas; es decir, ponderarlos. Practicar este tipo de ejercicio

disminuye la posibilidad de caer en estados depresivos o tener actitudes pesimistas.

Generalmente las personas alternan entre pensamientos positivos y negativos; en
otras palabras, pensamientos racionales e irracionales. Los pensamientos racionales
corresponden a la realidad objetiva y los pensamientos irracionales no son congruentes

con ésta.

Los pensamientos irracionales pueden constituirse en los principales causantes

de los problemas emocionales, por lo que el trabajo de las personas y los especialistas



estard encaminado a detectar los pensamientos irracionales y a sustituirlos por otros de

tipo irracional.

En la primera etapa de este proceso (identificacion de pensamientos irracionales)
es necesario que las personas identifiquen las frases que utilizan para hablarse a si
mismas (platica interna) y aquellos pensamientos automaticos que se experimentan sin
realizar ninguna reflexion o esfuerzo previo; para posteriormente someter a evaluacion
la veracidad de tales aseveraciones (Olvera, L.Y., Dominguez, T.B. y Cruz, M.A,,
2002).

Irracional Racional

- Recibir aprobacién por nuestro trabajo siempre es
necesario.

- Tenemos que ser competentes, inteligentes y lograr
siempre lo que nos propongamaos.

- El pasado es sumamente importante, si algo me afecto
profundamente seguira afectandome en forma indefinida.
- Uno necesita de otra persona mas sabia, para poder
enfrentarse al futuro.

- Cuidarse hasta los riesgos minimos es mejor que seguir

- La aprobacion de los demés es deseable, pero no
necesaria.

- Es mas recomendable aceptarse a si mismo con
limitaciones y algunas deficiencias.

- Es importante aprender de las experiencias. El
dar tanta importancia al pasado es irracional. Lo
que importa es lo que puedo hacer ahora y esto
probablemente me ayude para mi futuro.

- Confiar en lo que soy capaz de hacer y pensar

adelante. que es suficiente.

- Es mejor enfrentar los riesgos, actuar y pensar

independientemente.
De esta manera tenemos estilos de pensamiento propios de cada persona:

Con la lista anterior de pensamientos podemos hacer una comparacion entre
ellos, como se puede observar ambos tipos de pensamiento son positivos y negativos,
dependiendo siempre de la intensidad y frecuencia con que se utilicen, ademas de su

finalidad u objetivo.

Como se menciond anteriormente, cuando se presenta una situacion
determinada, la percepcién juega un papel muy importante ya que de ésta dependera la
forma de actuar del sujeto. Cuando se distorsiona la informacion de las cosas se
complican y es entonces cuando se dan los bloqueos psicolégicos, emocionales y
conductuales.

A continuacién se enlistan algunos de los pensamientos que con cotidianeidad

se distorsionan o son deformados por las personas.

1. Filtraje: se toman los detalles negativos y se magnifican mientras que no se filtran

todos los aspectos positivos de la solucion (Vega, R.M., 1998).



. Pensamiento polarizado: las cosas sdlo pueden ser de una forma o de otra, mala o

buena, la persona es perfecta o una fracasada, no hay términos medios.

. Sobregeneralizacion: se extrae una conclusién general de un simple incidente o parte
de la evidencia. Si ocurre algo malo en una ocasién esperard que ocurra una y otra

Vez.

. La interpretacion del pensamiento: sin mediar palabra, la persona sabe que sienten
los demés y por qué se comportan de la forma en la que lo hacen. En concreto, es
capaz de adivinar qué sienten los demas respecto a ella (Vega, R.M., 1998).

. Vision catastrofica: se espera el desastre. La persona se entera o0 escucha un
problema y empieza a decir “y si x”.

. Personalizacion: la persona que lo sufre cree que todo lo que la gente hace o dice es
alguna forma de reaccion hacia ella. También se compara con los demas, intentando
determinar quién es mas elegante, tiene mejor aspecto, es mas capaz o inteligente,

etc.

. Falacias de control: se siente externamente controlado, se ve a si mismo
desamparado, como una victima del destino. La falacia de control interno convierte a
la persona en responsable del sufrimiento o de la felicidad de aquellos que le rodean
(Vega, R.M., 1998).

. Falacia de justicia: la persona esta resentida porque piensa que conoce que es la

justicia, pero los demas no estan de acuerdo con ella.

. Culpabilidad: la persona mantiene que los demas son los responsables de su
sufrimiento, o toma el punto de vista opuesto y se culpa a si misma de todos los

problemas ajenos (Mckay, M., 1998).

10. Deberia: la persona posee una lista de normas rigidas sobre como deberian actuar

tanto ella como los demas. Las personas que transgreden estas normas le enojan y

también se siente culpable si las viola ella misma (Vega R.M., 1998).

11. Razonamiento emocional: las etiquetas globales se generalizan una o dos

cualidades de un juicio negativo global.



12. Tener razdn: continuamente esta en un proceso para probar que sus opiniones y
acciones son correctas, es imposible equivocarse y se hard cualquier cosa para

probar que se tiene razon (Mckay M., 1998).

13. La falacia de la recompensa divina: espera cobrar algun dia todo el sacrificio y
abnegacién, como si hubiera alguien que llevara las cuentas. Se resiente cuando se

comprueba que la recompensa no llega.

Como se puede observar son muchos los pensamientos que se distorsionan, lo
cual causa problemas a nivel laboral, ya que al cambiar las situaciones también se
cambia el comportamiento cometiendo errores cada vez con més frecuencia o creyendo
un ambiente laboral pesado creyendo que todo esta en su contra o que no puede realizar

las tareas encomendadas por su jefe.

Cuando estos factores se ven en conjunto con situaciones familiares, personales,
sociales, etc. Las personas son mas vulnerables ante diversas patologias, una no muy
conocida es el sindrome de Burnout que hoy en dia ataca cada vez mas a las personas

que trabajan con gente.



CAPITULO II.

TRABAJAR PARA VIVIR QUEMADO, EL SINDROME DE
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CAPITULO II.
TRABAJAR PARA VIVIR QUEMADO, EL SINDROME DE BURNOUT.

Hoy en dia escuchamos frecuentemente expresiones como: estoy cansado, estoy
quemado, no tengo ganas de seguir trabajando, no encuentro ningin aliciente en mi
trabajo, estoy rendido, todo me da igual, estoy harto, etc., cuando existen este tipo de
manifestaciones verbales nos podemos dar cuenta de que en esa persona existen
actitudes que merecen toda la atencion posible, con el fin de determinar cuales son las
causantes del deterioro psicolégico que genera grandes consecuencias a la calidad de
vida laboral.

Este fendmeno cada vez se presenta con mas intensidad y frecuencia en la
poblacion, tanto que el periddico “El mundo” en la seccion de Sociedad del 10 de
octubre de 2000, refiere que:“uno de cada 10 trabajadores de los paises industrializados
sufre depresion, ansiedad, estrés o cansancio cronico, lo que ocasiona graves
consecuencias economicas y sociales en el trabajo, segun un nuevo informe de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en Finlandia, mas del 50% de los
trabajadores sufre algun tipo de sintoma relacionado con el estrés tales como ansiedad,

sentimientos depresivos, trastornos del suefio (Flores, L.J., 1994).

Cuando en una persona el estrés se convierte en cronico y las técnicas de
afrontamiento fallan se crea como respuesta el Sindrome de Burnout (SB) o Sindrome
de Quemarse por el Trabajo (SQT), que al igual que el estrés trae consecuencias para
quien lo padece y para todos aquellos que estén a su alrededor. Es por ello que este

nuevo fendmeno requiere de toda la atencién posible.
2.1. El nuevo sindrome del siglo.

La traduccion literal del término Burnout al latin es “quemarse”, este hace referencia a
los esfuerzos inservibles que realiza una persona para lograr los objetivos que se planted
al inicio de un proyecto. Ahora bien cuando utilizamos al nombre de sentirse quemado
por el trabajo, empleamos la preposicion “por”, haciendo notar que la patologia se debe
al trabajo, mas no, que sea una patologia que aparece mientras se trabaja, el SB es

causado directa y exclusivamente por un riesgo (psicosocial) del medio de trabajo.



Es cierto que existe el estrés laboral, sin embargo, mantiene cierta diferencia con
el SB, de tal modo que el estrés laboral se define laboral como un proceso dinamico de
interaccion entre la persona y su entorno. Este proceso se inicia cuando un individuo
percibe un desequilibrio importante entre las demandas del entorno y su capacidad de
respuesta bajo condiciones donde el fracaso en hacer frente a esas demandas tiene
consecuencias negativas importantes para él (Lipko, E. y Dumeynieu, 1., 2004).

Asi pues la diferencia entre el SB y el estrés laboral es que el estrés laboral es un
proceso mas amplio que el proceso del SB, ademas el concepto de estrés laboral ha
generado mucha literatura y la comunidad cientifica aun no ha logrado conceptualizar y

delimitar este constructo.

Para que quede aun mas clara la diferencia abordaremos de lleno el tema del SB.
Este es un proceso que surge como respuesta al estrés laboral cronico y, por tanto, es un
fendbmeno que esta vinculado a la aparicion de riesgos psicosociales en el trabajo. Este
fendmeno puede ser catalogado como el resultado de un proceso de acoso psicosocial en

el trabajo.

Desde la perspectiva del acoso psicosocial, el trabajador no es el foco de la
presion psicologica de uno o varios miembros del grupo al que pertenece con la
complicidad o la aquiescencia del resto, ni es objeto de conductas hostiles y carentes de
toda ética hacia su persona. Tampoco se genera una situacion de conflicto simétrico,
pues el trabajador tiene poder sobre la otra parte (habitualmente el cliente de la
organizacion) y emplea este poder para defenderse de la presion a la que se siente

sometido debido a las presiones, exigencias y demandas de los clientes.
Por lo tanto el cuadro del SB incluye:

1. Sentimientos de inadecuacién profesional: Plantea problemas para afrontar y responder a
las demandas del puesto de trabajo, generando una autoimagen de limitacion de

competencia y con deseo de abandonar el puesto.

2. Pérdida de la autoestima profesional: Esta provoca aislamiento, inhibicion y cierto

grado de frialdad para con los demas.

3. Conflictos interpersonales: Estos se expresan por medio de la sensibilidad alcanzada

y es por ella que ante cualquier estimulo que perciban como amenazante tienden a



realizar conductas agresivas en los diversos ambitos del individuo tanto dentro como

fuera del contexto laboral.
4. Alteraciones somaticas y comportamentales diversas.

Muchos autores han tratado de integrar estos cuatro puntos en una definicion que
sea lo més certero posible, sin embargo, la mas consolidada es la de Maslach (1982),
quien considera al SB como una combinacion de las siguientes circunstancias: Primera,
el agotamiento emocional: que es la sensacion de no poder dar mas de si; segunda, la
despersonalizacion: que es la presencia de actitudes impersonales y negativas hacia los

usuarios de sus servicios; y por ultimo, la falta de realizacion personal.

De tal modo que Maslach (1982), define al SB como:

...”Una respuesta al estrés laboral crénico que se caracteriza por la tendencia de los
profesionales a evaluar negativamente su habilidad para realizar el trabajo y para relacionarse con las
personas a las que atiende, por la sensacion de estar agotados emocionalmente, por el desarrollo de
sentimientos negativos, y de actitudes y conductas de cinismo hacia las personas destinadas del trabajo,
que son vistas de manera deshumanizada debido al endurecimiento afectivo del profesional” (Gil-Monte
P. R., Moreno B., 2007).

Es entonces que se puede decir que el SB es una respuesta al estrés laboral
cronico, y se trata de una experiencia subjetiva de caracter negativo compuesta por
cogniciones, emociones y actitudes negativas hacia el trabajo, hacia las personas con las
que se relaciona el individuo en su trabajo, en especial con los clientes, y hacia el propio

rol profesional.

Algunos autores son partidarios de incluir al SB en la categoria de los trastornos
adaptativos del Manual Diagnostico y Estadistico de los Trastornos Mentales-Texto
revisado (DSM-IV-TR), segun éste, la caracteristica fundamental del trastorno
adaptativo es el desarrollo de sintomas emocionales o comportamentales en respuesta a
un estresor psicosocial identificable. Otro criterio diagnostico es que los sintomas deben

presentarse durante los tres primeros meses siguientes al inicio del estresor.

La expresion clinica de la reaccion, consiste en un acusado malestar superior al
esperable dada la naturaleza del estresor o en un deterioro significativo de la actividad

social, profesional o académica.

Dentro de los trastornos adaptativos existen seis subtipos dependiendo los

sintomas que presenta el individuo, es decir, con un estado de animo depresivo, con



ansiedad, mixto, con trastorno de comportamiento, con alteracion mixta de las

emociones y el comportamiento, y no especificado (APA, 2003).

El Sindrome de Burnout puede ser incluido en el subtipo no especificado, pues
este subtipo debe usarse para reacciones desadaptativas (quejas somaticas, aislamiento
social, inhibicion académica o laboral) a estresores psicosociales que no son
clasificables como uno de los subtipos especificos de trastorno adaptativo.

A su vez, los sintomas de un trastorno adaptativo pueden ser agudos (si persisten
menos de seis meses) 0 cronicos (cuando duran mas de seis meses). La especificacion
de crénico se aplica cuando la duracién de la alteracion es superior a seis meses en

respuesta a un estresor cronico (APA, 2003).

Existen otras posibilidades como la categoria de la Clasificacion de los
Trastornos Mentales y del Comportamiento (CIE-10), en los problemas laborales, sin
embargo, debido a estas posibilidades de diagndstico no terminan de recoger las
caracteristicas del Sindrome de Burnout en toda su amplitud, no es erréneo recomendar

su inclusion en el DSM-V como una patologia con entidad propia.

Por otra parte, si catalogamos al SB como una forma de estrategia de adaptacion,
entonces podemos argumentar que es una estrategia de afrontamiento disfuncional cuya
prolongacion en el tiempo deriva en consecuencias negativas para la salud y bienestar
del trabajador, asi como para la eficacia de la organizacion, en ese sentido cualquier
profesional o trabajador, que se entrega a su profesion, con altos niveles de idealismo
profesional y que desarrolla centrado en el trato hacia los demas puede desarrollar el SB
(Alcover, C.M., 2004).

Por consiguiente se puede argumentar que este sindrome incide principalmente

en profesiones que cuentan con las siguientes caracteristicas:

En donde existe una escases de personal dentro de la empresa, que supone una
sobrecarga laboral, el trabajo es en turnos, existe un trato con usuarios problematicos, en
algunos de ellos contacto directo con la enfermedad, el dolor y la muerte, falta de
especificidad de funciones y tareas lo que supone un conflicto y ambigledad de rol,
falta de autonomia y autoridad en el trabajo para poder tomar decisiones, rapidos

cambios tecnoldgicos, etc. (Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J., 2007).



Ante estos supuestos Jerry Edelwich y Archie Brodsky (1980) definen al SB "como una
pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las

profesiones de ayuda, como resultado de las condiciones de trabajo" (Sandrin, L. 2005).

Asi estos autores proponen cuatro principales fases por los que pasan los individuos que

estan quemados:

1. Fase del idealismo y entusiasmo: En esta fase el individuo posee un alto nivel de
energia para el trabajo, expectativas poco realistas sobre él (idealiza). La persona se
involucra demasiado y existe una sobrecarga de trabajo voluntario. Al comienzo de
su carrera laboral aparecen numerosas motivaciones intrinsecas. Hay una
hipervalorizacion de su capacidad profesional que le lleva a no reconocer los limites
internos y externos, esto puede repercutir seriamente en sus tareas profesionales. El
incumplimiento de expectativas le provoca, en esta etapa, un sentimiento de

desilusion que hace que el trabajador pase a la siguiente etapa.

2. Etapa de estancamiento: Esta supone una disminucion de las actividades
desarrolladas cuando el individuo constata la irrealidad de sus expectativas,
ocurriendo la pérdida del idealismo y del entusiasmo. El individuo empieza a
reconocer que su vida necesita algunos cambios, que incluyen necesariamente el

ambito profesional.

3. Etapa de apatia: Es la fase central del SB, en la que la frustracion de las
expectativas lleva al individuo a la paralizacion de sus actividades, desarrollando
apatia y falta de interés por su trabajo, también comienzan a surgir los problemas

emocionales, conductuales y fisicos descritos posteriormente.

Una de las respuestas comunes en esta fase es la tentativa de retirada de la
situacion frustrante, es decir, se evita el contacto con los compafieros, hay faltas al
trabajo y en muchas ocasiones se da el abandono de éste y en los casos méas extremos de

la profesion. Estos comportamientos empiezan a volverse cada vez mas constantes.

4. Etapa de distanciamiento: En esta ultima fase, el quemado se encuentra
crénicamente frustrado en su trabajo, ocasionando sentimientos de vacio total que

pueden manifestarse en la forma de distanciamiento emocional y de desvalorizacién



profesional. Hay una inversion del tiempo dedicado al trabajo con relacion a la
primera etapa.

En el lugar del entusiasmo e idealismo profesional la persona pasa a evitar
desafios y clientes de forma bastante frecuente y trata sobre todo de no arriesgar la
seguridad del puesto de trabajo, pues cree que a pesar de inadecuado, posee
compensaciones que justifican la pérdida de satisfaccion.

Una de las compensaciones centrales es el dinero, y por él las personas aun no
estando realizadas profesionalmente y personalmente, son capaces de soportar diversas
situaciones, tales como la sobrecarga laboral o un clima laboral hostil.

Sin duda alguna el SB es un fendmeno que ha existido a lo largo de la existencia
humana, sélo que en tiempos pasados no se le habia asignado un nombre, asi como

tampoco se habia indagado acerca de sus sintomas.
2.2. Desarrollo histérico del Sindrome de Burnout.

El SB 0 SQT es conocido desde hace mas de 25 afios y ocurre en un alto porcentaje de
trabajadores del sector de servicios sociales. En la década de los sesenta los
investigadores se preocupan por el estrés laboral, desencadenado por el conflicto y
ambigledad de rol, sin dejar de lado al trabajador como persona con responsabilidades

dentro de una empresa.

El interés por el estudio de este fendmeno, que se inicio en la literatura
psicoldgica en Estados Unidos a mediados de los afios de 1970, éste lejos de parecer
agotado, se ha proyectado aun mas en este nuevo siglo. Este interés constituye ya una
razon significativa para justificar la elaboracion de una obra sobre el fendmeno
(Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J., 2007).

Después a finales de la década de los afios setenta, aparecieron en Norteamérica
diversos trabajos que describian el fendmeno del SB, como caracteristico de los
profesionales de ayuda y de aquellas actividades que tienen una relacién directa con
mas gente, aunque el SB no es una patologia exclusiva de los profesionales de ayuda o
del sector de servicios, sin embargo, son los sectores en los que hay mas incidencia del

mismo.



Cuando las victimas eran miembros de organizaciones, las consecuencias
podrian ser extremadamente graves para la empresa, pues sus conductas inciden
directamente en el funcionamiento de la organizacion. Ya que el deterioro de la salud
fisica y psiquica de los trabajadores da lugar a un aumento de los indices de absentismo,
rotacién y retrasos, por lo tanto hay un descenso en la calidad de los servicios que se
realiza el sujeto (Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

En ese entonces a tal fendmeno se le llamaba de diferentes formas, hasta que por
primera vez el psicélogo clinico Neoyorkino Herbert J. Freudenberg (1974), utilizo el
término por primera vez en el sentido de estar quemado por el trabajo, esto sucedid
durante su trabajo en una clinica de toxicémanos, observo que la mayoria de asistentes
voluntarios sufrian una progresiva pérdida de energia, desmotivacion para el trabajo, asi

como sintomas de ansiedad y depresion.

Las personas a las que observo se volvian cada vez mas frios, pues sus niveles
de sensibilidad decrecian rapidamente, eran poco comprensivos con los demés y
llegaban a presentar conductas agresivas para con los usuarios, ademas de dar un trato
distanciado y cinico, aunado a esto culpaban a los demas por sus propios problemas. Es
entonces que Freudenberg utiliza el término Burnout, que usaban para referirse a los
efectos del consumo crénico de sustancias toxicas de abuso. De este modo, explicaba el
proceso de deterioro en los cuidados de atencidon profesional a los usuarios de los

servicios publicos y privados (sanidad, educacion, servicios sociales, bomberos, etc.).

Pero fue en 1977 que Cristina Maslach la que, poco después, lo difundié en un
congreso anual de la Asociacion Americana de Psicologia (APA) para definir una
situacion frecuente e irrisoria que se presentaba en los trabajadores de los servicios
sociales de quemarse tras pocos meses de trabajo (Wanderley, C., Hitomi, A. y
Sampiao, J., 2007).

Mas aun sefialo en noviembre de 1981, en la Conferencia Nacional sobre el
Burnout, celebrada en Philadelphia, los tres factores generadores del sindrome de

quemarse por el trabajo (SQT):

1. La cada vez mayor relevancia que los servicios sociales han adquirido como agentes

de bienestar individual y colectivo.



2. La también cada vez mayor exigencia de las personas hacia los servicios sociales,

como los educativos o sanitarios.
3. El conocimiento de los efectos nocivos del estrés. p. ej. el SB con sus diferentes sintomas.

La poblacién de todo el mundo demanda cada vez mas servicios sociales para su
propio bienestar, el problema es que la poblacion ha incrementado de forma excesiva en
estas Ultimas décadas, asi como han incrementado los problemas financieros de los
paises, esto repercute directamente en la industrializacién, y si a estos problemas le
agregamos todas aquellas dificultades cotidianas, la salud fisica y psiquica de las

personas se ve deteriorada con mas frecuencia e intensidad.

Ante estos acontecimientos ahora parece normal decir que alguien esta
estresado, pero la realidad es que las consecuencias del estrés y el tiempo de éste en un
organismo no son de paso, al contrario se hacen cada vez mas frecuentes, mas intensos

y acarrean nuevas patologias como el SB.

Puede que este fenomeno siempre haya estado ahi, también puede que siempre
hayan existido personas afectadas por él y no seria de extrafiar que esto sea asi desde
que el trabajo se configur6 como un fendmeno colectivo y social que influye
directamente en las personas. Le problematica es que a los problemas ocasionados por
el estrés no se les ve como las consecuencias del mismo, sino como estres, es decir, se

entra en la gran confusion de estres y, lo demas, que las personas no conocen.
2.3. Diferencia entre estrés y Burnout.

De acuerdo al gran diccionario de la Real Academia Espafola(RAE, 2001), el estrés
puede definirse como “situacion de un individuo vivo, o de alguno de sus drganos o
aparatos, que por exigir de ellos un rendimiento muy superior al normal, los pone en
riesgo proximo de enfermar”; en cambio el SB no es un proceso exclusivamente
asociado a la fatiga o sobrecarga de trabajo; pero con la desmotivacién necesaria para
provocar que el sujeto abandone todo interés por la labor que desempefia, es suficiente

para llevar al SB.

De alguna manera podriamos indicar que todo sujeto con SB también padece
estrés, sin embargo, no todo sujeto que experimenta periodos de estrés llegara a

desarrollar o padecer SB.



Por otra parte el estrés cronico percibido en el ambito laboral, puede
desencadenar en el individuo el SB, cuyas consecuencias se manifiestan en reacciones
individuales como ansiedad, enfado, suspicacia, agresividad verbal o fisica, fatiga,

desaliento, miedo, enojo, aislamiento y enfermedades somaticas.

Estas reacciones individuales tienen un efecto a nivel organizacional, debido a
las actitudes negativas hacia los compafieros de trabajo o personas que atiende,
problemas de adaptacion al rol o actividad que desempefia, incumplimiento de la tarea,
retardos en el puesto, ausentismo o accidentes laborales (Ramirez, T. J. y Rangel, L.A.,
2005).

De forma general, las diferencias béasicas respecto al estrés, radican en que su
apariencia es lenta y suele hacerse cronico, no se produce por una sobrecarga de trabajo
o falta de tiempo, no se repone después del descanso, afecta a personas que inicialmente
estaban muy motivadas, es mas mental que fisico, en el sentido de que quien lo sufre

cae en la desmotivacion total llevandolo a un desemperio laboral bajo.

Una caracteristica en especial del concepto SB, es que esta sirviendo para
resaltar aun mas los nocivos efectos del estrés laboral. La relacion entre ambos
conceptos es estrecha, pero mientras que el estrés tiene efectos positivos y negativos
para el sujeto, el SB sdlo tiene consecuencias negativas, y ademas de que aquel es algo
mas abstracto y general, éste es algo mas concreto, constituyendo una de las
consecuencias del estrés laboral cronico (Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J.,
2007).

Coloquialmente estar quemado significa que se ha perdido la ilusién por el
trabajo y que cualquier esfuerzo destinado a hacer las cosas bien es poco menos que
inatil, mientras que técnicamente, los psicologos suelen emplear este término, en el
sentido parecido, en el sentido de estar agotado emocionalmente y mostrar una fuerte
actitud negativa tanto hacia las personas con las que se trabaja como hacia el propio

desempefio laboral.

Aunque se subraya que el SB surge como respuesta al estrés laboral cronico, hay
que destacar que aparece como resultado de un proceso continuo en el que sobre todo
fallan las estrategias de afrontamiento que suele emplear el sujeto ante los eventos

estresantes en cualquier area de la vida.



Es muy cierto que algunos trabajadores estdn mas expuestos que otros a la
pérdida de interés por su trabajo, debido a diferentes motivos como la falta de
incentivos, a que el trabajo que realizan no es el que més les agrada o debido a las
condiciones de distancia, etc. empero sus capacidades y habilidades siguen siendo las
mismas, esto en el caso del estrés, pero en el caso del SB los trabajadores se sienten
incapaces de afrontar sus tareas (Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J., 2007).

Aclarada ahora la diferencia de estrés y SB, entramos a otra polémica, ésta en
cuanto a la division entre el estrés, ansiedad, agotamiento, aburrimiento y SB. Por ello
es que en ocasiones no se pueden dar definiciones concretas y certeras acerca de algin
tema en especifico, como los ya mencionados, ademas realizar esta division merece un

investigacion muy amplia, la cual no es tan relevante en esta investigacion.

Todas estas dificultades parecen obedecer a que el término Sindrome de Burnout
es relativamente nuevo en nuestro vocabulario, sobre todo en nuestro pais, asi nos
enfrentamos a grandes problemas como el saber si aqui se da de la misma forma que en
los demaés paises en los que surgid esta investigacion, es decir, saber si nos referimos a
lo mismo. Para ello existen diferentes puntos de partida como el modelo clinico o

social, desde los que se puede estudiar este nuevo constructo.

2.4. Modelos explicativos.

En los ultimos afios se han propuesto un gran nimero de modelos para describir el
sindrome de Burnout. Cada uno de ellos lo aborda desde diferentes areas con el fin de
aplicarlo a los ambitos en los que se desarrolla la humanidad. Entre ellos podemos

describir los siguientes:
1. Perspectiva clinica.

Este modelo hace hincapié en las conductas anormales que son consideradas como
patoldgicas, de tal modo que, se conforma de signos y sintomas formando un sindrome

al cual se le puede diagnosticar y después proporcionar un tratamiento.

Para poder dar estos dos pasos es necesario definir y conocer a profundidad la
patologia de la cual se habla, desde la aproximacién clinica sugiere manejar
denominaciones como estar quemado, quemazdn profesional o estar Burnout, que

desvian el foco de atencién hacia el trabajador y que no delimitan el fendmeno en toda



su extension al diluir los sintomas bajo esas etiquetas y reducir el sindrome a la

categoria de sintoma.

Fischer (1983), considera que el SB debe ser entendido como un estado
resultante de un trauma narcisista que conlleva una disminucion en la autoestima de los
sujetos. Desde esta perspectiva el SB es definido como un estado de baja realizacién
personal en el trabajo, alto agotamiento emocional y alta despersonalizacion.

Freudenberg (1974), argumenta que el SB es el resultado de frustrarse por el
intento de lograr una serie de expectativas inalcanzables. Siguiendo esta linea Pines y
Aronson (1988), lo conceptualizan como un estado en el que se conjugan la fatiga
emocional, fisica y psiquica, sentimientos de indefension, limitacion e inutilidad,
sensaciones de sentirse engafiado, falta de interés por el trabajo y baja autoestima, todo
esto producido por involucrarse un tiempo prolongado en situaciones laborales

emocionalmente demandantes. (Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

Asi mismo Freudenberg sostiene que el Burnout aparece frecuentemente, en los
profesionales mas comprometidos, en los que trabajan méas intensamente ante
la presion y demandas de su trabajo, poniendo en segundo término sus intereses. Se
trata de una relacion inadecuada entre profesionales, excesivamente celosos en su
trabajo y clientes excesivamente necesitados, una respuesta del profesional asistencial al

realizar un sobreesfuerzo.

Por consiguiente se entiende al Burnout como un estado mental negativo al que
el sujeto llega como consecuencia del estrés laboral. Esta afirmacion se centra en el
sujeto, mas no en el medio y sus exigencias para con el mismo, es decir, no conjuga al
sujeto con los estresores existentes. Desde esta perspectiva clinica, el SB se entiende
como “estado”, consecuencia del estrés laboral. Caracterizandose

sintomatoldgicamente como:

a) Un agotamiento emocional que presenta ansiedad, labilidad con tendencia a la irritacién y
cierto abatimiento depresivo. Ademas un sentimiento de inadecuacién profesional, en la
gue el sujeto se siente con grandes dificultades o impotente para responder al desempefio
de su tarea. Este mismo hecho repercute en la apariciéon de una autoimagen, que oculta, la
falta de competencia y un deseo de cambiar de puesto (Galvez, M., Moreno, B. y Mingote,

J.C., 2009).
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Se hace presente la baja o pérdida de la autoestima profesional; ésta,
evidentemente, repercute en la autoestima personal, aumentando frente a ella el
distanciamiento con compafieros y usuarios, ante los que con frecuencia se presentan

autodefiniéndose como hipercompetentes.

Por otro lado se presenta la modificacion de los modos de relacion con los
compafieros de trabajo y los usuarios de los servicios. En ese sentido la relacion pone de
manifiesto componentes de inhibicion, frialdad y distancia, al tiempo se convierte en
acusatoria hacia los demas de los deterioros en el trabajo; suelen aparecer
descalificaciones masivas e inadecuadas de compafieros y usuarios, también se ha
detectado el empleo, en ocasiones, de formas de humor mas o menos sarcéstica o

cinismo.

Por consiguiente aparece la distorsion de la percepcion y de la expresion de
insatisfaccion en el trabajo. Se detectan situaciones de sobrecarga laboral, ambigledad
y conflicto de roles, quejas salariales fuera de contexto y todo ello con un esfuerzo

racionalizador en su expresion pero inoperante para su abordaje.

Del mismo modo, aumentan cada vez mas los conflictos interpersonales, en
ellos aparece un comun denominador la insensibilidad y la hostilidad que a veces es
encubierta por el sujeto. Estos conflictos pueden orientarse tanto hacia los compaferos
como hacia los usuarios y en situaciones mas extremas invadir otras esferas tanto del

organigrama como extra laborales (Hernandez, L., Fernandez F., y Contador 1. 2006).

Como veremos mas adelante una division de los sintomas del SB son las
alteraciones fisicas y comportamentales en las que ocasionalmente aparecen el
insomnio, cansancio excesivo, dolores de cabeza y otros, asi como aumento en el
consumo de tabaco, café, farmacos, agresividad tanto con compafieros y/o usuarios

como familia, vecinos, etc.

Por altimo, en linea con el modelo clasico de salud-enfermedad, es util a efectos
practicos de diagndstico, pero no para la comprension del fendmeno, ni para su

tratamiento o prevencion.

2. Perspectiva psicosocial.



El SB no debe identificarse con estrés psicoldgico, sino que debe ser entendido como
una respuesta a fuentes de estrés cronicas en las que aparecen las relaciones sociales que
se establecen entre los profesionales y los usuarios. Es un tipo particular de mecanismos
de afrontamiento y autoproteccion frente al estrés generado en la relacién profesional-

organizacion.

Esta perspectiva recomienda considerar al SB como un proceso que se desarrolla
debido a la interaccién entre las caracteristicas del entorno laboral y las caracteristicas
personales. Esta aproximacion es mas Util para saber como se inicia y progresa el SB y
sus sintomas a lo largo de un proceso en el que el individuo va pasando por una

secuencia de etapas o fases diferentes con sintomatologia diferenciada.

En esas etapas se entienden una serie de estresores detectados con caracter
cronico que transcurren dentro del contexto laboral. Peird (2002) establece cuatro

categorias para el andlisis de los estresores laborales:

a) Ambiente fisico de trabajo: se refiere al nivel del ruido (intensidad, control,

predictibilidad y frecuencia), iluminacion, temperatura y condiciones climaticas.
b) Condiciones higiénicas y toxicidad.
c) Demandas estresantes del puesto (turno, exposicién a riesgos, y peligros, etc.).

d) La sobrecarga laboral percibida es un importante desencadenante del sindrome,
especialmente por lo que supone de incremento de los sentimientos de agotamiento
emocional (Gil-Monte, P.R. y Peiro, S. J., 2002).

Todos estos factores llevan al sujeto a tener una falta de satisfaccion laboral, que
se define como una respuesta afectiva y emocional, el afecto hace referencia a las
sensaciones de gusto o disgusto. Segun esto, la satisfaccion laboral es la medida en la

gue una persona obtiene un placer de su trabajo.

Locke (1976), propone que la satisfaccién laboral es un “estado emocional
positivo o agradable que resalta de la valoracion del trabajo o de las experiencias
laborales y esta es individual” (Muchinsky, P.M., 1994), aunque si se da el caso
contrario se puede generar la insatisfaccion laboral que ve acompafiada de de otros
factores como el aburrimiento, conductas negativas para el mismo sujeto y para la

empresa.



Se pensd en un comienzo que las personas podian tener un sentimiento global de
agrado o no, acerca de un trabajo que fuera en una escala de muy alto a muy bajo; era lo
que se conocia como indice de satisfaccion laboral.

Dentro de los modelos que analizan aspectos interpersonales del desgaste
profesional, otro grupo tedrico procede de las teorias del intercambio social y defienden
las relaciones interpersonales como factor clave para la etiologia del SB. Cuando los
sujetos perciben, de manera continuada, que aportan mas de lo que reciben a cambio de
su implicacion personal y su esfuerzo, sin ser capaces de resolver adecuadamente esa
situacion, desarrollan sentimientos de desgaste profesional (Galvez, M., Moreno, B. y
Mingote, J.C., 2009).

Desde esta perspectiva psicosocial, el SB puede ser abordado como un proceso
que se desarrolla por la interaccion de caracteristicas del entorno laboral y de orden
personal, con manifestaciones bien diferenciadas en distintas etapas. En esta orientacion
caben los trabajos de Maslach y Jackson (1981), Golembiewski y cols. (1983), Leiter
(1988), Schaufeli y Dierendonck (1993), Gil-Monte y cols. (1995, 1997), etc.

La definicidn anterior puede verse completa con los trabajos de Pines, Aaronson
y Kafry (1981), estos autores, al igual que Maslach y Jackson (1978), definen el
Burnout como un estado de agotamiento fisico, emocional y mental (respuesta
emocional inadecuada). Se entiende el sindrome como resultado de la exposicion
cronica ante una presion emocional (estrés), durante prolongados periodos de tiempo

(proceso).

En la anterior definicion, aparece de manera implicita el concepto de SB como
proceso tal y como lo han hecho Cherniss (1989), Edelwich y Brodsky (1980),
Golembiewski, Munzenrider y Stevenson (1986), Golembiewski y Munzenrider (1988),
Leiter (1988), Pines (1981), Schaufeli y Dierendock (1993) o Gil Monte y cols. (1995,
1997), quienes describen los estados o etapas en los que se desarrolla la desilusion en

las profesiones de ayuda (Gil-Monte, P. R., Moreno B. 2007).

Maslach y Pines (1977), insistieron en la necesidad de prevencion del sindrome
de desgaste, pues éste hacia perder sentimientos positivos hacia si mismo y hacia sus
clientes, a quienes podrian dirigirse con una actitud cinica y deshumanizada. Se

constataria también un descenso de su compromiso laboral.



Nos enfrentamos a un sentimiento complejo de inadecuacion personal y
profesional al puesto de trabajo, que surge al comprobar que las demandas que se les
hace, exceden a su capacidad para atenderlas debidamente. Este sentimiento se puede

encubrir mediante una sensacién de omnipotencia.
3. Modelos elaborados desde la teoria sociocognitiva del yo.

Estos modelos se desarrollan en el marco de los trabajos de Bandura, donde se estudian
los mecanismos psicoldgicos que intervienen en la conducta y se establece la
importancia de las cogniciones. En este caso se abordan dos ideas principales en las
que:

a) Las cogniciones condicionan lo que perciben y desarrollan los sujetos, los procesos
cognitivos se alteran por la impresion de los efectos de realizar sus ejecuciones y las

consecuencias sobre los demas.

b) El valor por parte de un sujeto de sus propias potencialidades determinara el resultado y
eficacia que el individuo establecera para poder alcanzar las metas, la facilidad/dificultad
para su obtencidn y las reacciones emocionales que acompafian a la accién (Ramirez, T. J. y

Rangel, L.A. 2005).

Como se menciono con antelacion la percepcion juega un papel muy importante dentro
de cualquier tarea a realizar, mas aun en cuanto a las capacidades y habilidades con que
cuenta una persona para poder realizar su trabajo adecuadamente y poder alcanzar las

metas planteadas por él y por la empresa.
4. Modelos elaborados desde la teoria organizacional.

En estos modelos el énfasis se centra en la relevancia de los estresores del contexto de la
organizacion y de los recursos para hacer frente a las vivencias y experiencias de
desgaste o quemazon. Desde esta perspectiva, los estresores mas comunes son el lugar
de trabajo, la estructura organizacional, el ambiente laboral, los instrumentos para
realizar sus tareas, el rol, las tareas a realizar, etc. este punto se abordara con mas

profundidad en otro apartado.

Para concluir, esta perspectiva establece el SB como una respuesta especifica al estrés

laboral, mas no como sin6nimo del mismo.



5. Modelo estructural e integrador sobre el SB.

Gil-Monte(2007), expone una explicacion satisfactoria sobre la etiologia del SB, ésta
considera la importancia de las variables cognitivas del yo, relacionadas directamente
con el desarrollo laboral, el rol de las variables del entorno organizacional, y con las
disfunciones del rol, el papel de los estresores derivados de las relaciones
interpersonales y el valor de las técnicas de afrontamiento.

Asi conceptualiza al SB como una reaccidn al estrés laboral que se observa tras
una reevaluaciébn meramente cognitiva, cuando los recursos de afrontamiento resultan
ser inoperantes o ineficaces para hacer frente al estrés, en definitiva, esta respuesta se
convierte en una variable moduladora entre el estrés percibido y las consecuencias que

traera consigo.

Partiendo de este supuesto Gil-Monte, Peiro (2002), proponen seis factores
integradores de este modelo:

Variables ambientales (estresores y recursos).
Las caracteristicas de la persona.

La experiencia subjetiva.

Las estrategias de afrontamiento.

Los resultados de la experiencia de estrés.
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Las consecuencias del estrés.

En conjunto estos factores son los mas acertados en cuanto a las caracteristicas del
Sindrome, dentro de estas caracteristicas se encuentra indudablemente la presencia del
estrés, uno de los determinantes del estrés estriba en la discrepancia que se produce
entre los estresores presentes en el contexto organizacional y del sujeto, la necesidad de

reducir y eliminar esta discrepancia (Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

Cuando una persona trabaja dentro de una empresa, tiene que adaptarse a las
condiciones de ésta, como por ejemplo a la estructura, aqui se identifican dimensiones

que van a influir sobre el comportamiento de sus miembros. De especial relevancia son:

a) La complejidad de la estructura organizacional, que alude al nimero de unidades

estructurales en los que se agrupan los miembros de una organizacion.



b) La formalizacion, referida a la existencia de reglas y procedimientos formalizados en
una organizacion, representa la forma en que la organizacion proscribe la libertad de

accion.

c) La centralizacion, que denota en qué grado el poder se centra en un Unico punto de la
organizacion o por el contrario, queda dividido entre numerosos individuos

(estructura descentralizada).

Un factor importante para el desencadenamiento del SB es la realizacion
personal/profesional, cuando un empleado no puede tomar decisiones acerca de lo que
realiza y se sabe capaz de poder resolver las exigencias del mismo, pero no se lo
permite el sistema, por mas que este haga sera inevitable la frustracion, la falta de
realizacion personal/profesional, esta desventaja no aplica a todos los puestos, pero si a

los que pertenecen a cierta jerarquia laboral.

En este punto la motivacion tiene un gran peso, ya que la participacion del
empleado dentro de su trabajo puede ser ese factor motivacional, aunque dependera del
tipo de decisiones y responsabilidades que se le adjudiquen al trabajador y también de
los objetivos del mismo. A cerca de esto se realiz6 el modelo de competencia social,
que es una de las aproximaciones teoricas que analizan la importancia de los aspectos
motivacionales en el proceso de desgaste profesional, como factor clave para el

desempefio en profesiones asistenciales.

Asi, la consecucion de los objetivos profesionales estara determinada por la
existencia de elementos facilitadores (factores de ayuda) o de dificultad (factores
barrera) influyendo esto en los sentimientos de competencia o facilitando el desarrollo

del desgaste profesional.

La consideracion de que la interaccidn entre las caracteristicas del contexto de
trabajo y las caracteristicas del individuo, sus expectativas y demandas, puede producir
estrés en aquellos sujetos que adopten mecanismos de afrontamiento poco funcionales,
se debe primordialmente a Chermiss (1980). Este autor sefiala que el estrés de rol (como
conflicto de rol, sobrecarga de rol y ambigledad de rol) es un importante predictor del

desgaste profesional (Galvez M., Moreno B. y Mingote J.C., 2009).

De igual manera, la autoeficiencia, tiene un papel esencial, siendo posible

establecer una relacién causal entre la incapacidad del sujeto para desarrollar



sentimientos de competencia o éxito profesional, debido a las creencias del individuo

sobre su capacidad para afrontar con éxito las situaciones dificiles.

Por otra parte, una variable ampliamente estudiada en relacion con el desgaste
profesional y que en cierta medida engloba algunos de los elementos revisados en este
punto, es el apoyo social. Esta variable ha sido analizada desde diferentes perspectivas
tedricas y empiricas (Galvez M., Moreno B. y Mingote J.C., 2009):

Como indicador de interaccién social.
Como manifestacidn de relaciones interpersonales de calidad.

Como ayuda percibida.
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Como actualizacién de conductas de apoyo.

Autores como Cohen y Wills (1985), sefialan que es posible la coexistencia de
un modelo de efectos directos y un modelo de efectos de amortiguacion, de forma que
cuando el apoyo social se evalia como disponibilidad percibida de las fuentes de apoyo
ante las demandas estresantes, se sigue un modelo de amortiguacion, mientras que si se
evalla el grado de interaccion del sujeto en un determinado entramado socio-laboral, se
evidenciard el modelo de los efectos directos. Independientemente de la direccién y
momento del efecto, la inadecuacion del apoyo socioemocional recibido y la
insatisfaccion con el mismo, facilita el desarrollo del desgaste profesional (Galvez M.,
Moreno, B. y Mingote, J.C., 2009).

6. Modelos integradores actuales.

Como se aprecia en los modelos integradores del desgaste profesional, la perspectiva
procesual que propone Gil-Monte (2007), considera necesario no sélo el analisis del
sindrome, sino también los antecedentes que proceden de la actividad, organizacion y

marco social que afecta a la poblacion estudiada.

A su vez, el estudio del proceso debe incidir también el analisis de los
consecuentes de desgaste, tanto para la salud fisica y emocional del profesional como en

lo referente a las consecuencias sociolaborales a que pueda dar lugar.

El proceso de desgaste mantiene una interaccién con el ambiente, con la persona
y la situacion en la que se encuentra. Esta naturaleza transaccional ha conducido a

investigar sobre las caracteristicas individuales que implican aspectos motivacionales,



cognitivos y emocionales que pueden incrementar o disminuir estilos de afrontamiento
y reducir el efecto de las consecuencias negativas del desgaste emocional, en
profesiones asistenciales o no asistenciales. Las nuevas tendencias explicativas se

pueden resumir en seis expectativas (Galvez M., Moreno B. y Mingote J.C., 2009):

a) Adaptacion de modelos explicativos del estrés: el equilibrio entre demandas/recursos
y esfuerzos/recompensas como explicacion del desgaste profesional.

b) Enfoques positivos en el estudio del desgaste profesional.
c) Estudios sobre la secuencia de desarrollo del desgaste profesional.

d) Importancia del agotamiento como principal componente descriptor del desgaste
profesional.

e) El papel de las expectativas profesionales en el proceso de desgaste profesional.
f) Consideracion del desgaste profesional como un problema de salud puablica.

Como se observa, las tendencias explicativas difieren del modelo integrador
como tal, ya que este, va mas alla en cuanto a la persona, como el dar importancia a las
expectativas profesionales, ademas de plantear al desgaste profesional como un
problema actual y de salud publica, esto sin dejar de lado el contexto, las técnicas de

afrontamiento, etc.

Este modelo retoma las demandas-recursos del trabajo, este tema que ha sido
ampliamente desarrollado por Evangelina Demerouti y sus colaboradores, definiendo
como demandas laborales aquellas de caracter fisico, psicologico y social u
organizacional que requieren de un coste determinado, que no son intrinsecamente
negativas, pero pueden llegar a ser factores de estrés, tales como la sobrecarga, la
presién temporal, el trabajo a turnos, etc., por otro lado, el trabajo también facilita
recursos que reducen las demandas y costes fisicos y psicolégicos asociados, permite
conseguir metas en el trabajo y/o promueven el crecimiento personal, el aprendizaje y
el desarrollo (Gil-Monte, P.R. 2005).

Algunos ejemplos de estos recursos son el feedback recibido, las recompensas, el

control sobre el propio trabajo, la participacion, la seguridad en el trabajo y el apoyo



percibido. En la actualidad, se trabaja también la linea explicativa del Burnout en

relacion con las demandas y recursos en el trabajo centrandose en:

a) Las demandas: emocionales, de sobrecarga, desequilibrio entre la vida laboral y
familiar, problemas de rol.

b) Los recursos: apoyo social, control sobre el propio trabajo, retroalimentacion sobre el

mismo Yy participacion en la toma de decisiones.

Tedricamente se asumen dos procesos: primero uno energético, por el que altas
demandas laborales agotan las reservas energéticas del individuo. Y segundo un proceso
motivacional, en el que la carencia de recursos impide ser efectivo frente a las altas

demandas laborales y esto promueve una pérdida de implicacion y compromiso.

Los autores consideran que en circunstancias normales de trabajo, los individuos
desarrollan de manera eficaz sus tareas, con una inversion razonable de energia para
conseguirlo. Cuando por algin motivo esas exigencias aumentan, necesitan activar
nuevas estrategias a pesar de que eso suponga un coste extra, o de lo contrario,

resignarse a una ejecucion de menor calidad.

El problema estriba en que a pesar de que esas estrategias sean eficaces para la
consecucion de los objetivos propuestos, su mantenimiento de forma prolongada supone
un coste energético que no se puede prolongar y que agota a la persona. Este hecho se
relaciona con la dimensién de agotamiento del desgaste profesional, mientras que las

estrategias de evitacion o huida conduciran al cinismo (Gil-Monte, P.R. 2005).

Ampliando el modelo de demandas-recursos de trabajo, las excesivas demandas
laborales guardan relacion directa con el desgaste profesional, concretamente con la
dimension de agotamiento, mientras que la falta de recursos en el trabajo se vincula mas

a la falta de compromiso.

Intentando corroborar esta perspectiva y en la busqueda de los procesos
subyacentes a esas relaciones, se define relacién entre el agotamiento y el vigor en
funcion de procesos de perdidas/ganancias de energia y de la relacién entre el cinismo y
la dedicacion, en funcion de procesos de mayor/menor identificacion con el trabajo

(Gélvez, M., Moreno, B. y Mingote, J.C., 2009).No obstante existen otros agentes que



necesitan energias del individuo que contribuyen a un desarrollo poco eficaz de su
trabajo, a estos se les llama sociodemogréaficos.

2.5. Agentes sociodemogréficos en la etiologia del Sindrome de Burnout.

Se han realizado innumerables estudios en los que se ha pretendido establecer una
relacién entre estos agentes sociodemograficos y el SB, en muchos de ellos se ha
determinado que son factores acumulativos y desencadenantes de este sindrome, ya que
estos factores son considerados como estresores, es decir, el sujeto va acumulando la
carga laboral, conflictos que tenga en el trabajo y todas las presiones que traen consigo
la familia, la distancia hacia el trabajo, la probabilidad de ser despedido debido al tipo
de contrato, a la edad o al género, al nivel de estudios, etc.

Al ser el SB una respuesta al estrés cronico, quiere decir que el sujeto se ha
mantenido rodeado de estresores por un tiempo prolongado y estos pueden ser todos lo
que se mencionaron en el parrafo anterior, y que, por consecuencia afecta el

rendimiento en el trabajo, haciéndole perder el interés por el mismo.

En muchos casos no existe un acuerdo generalizado sobre la significacion y
direccion de esta influencia, ya que todas las personas cuentan con diferentes e iguales
estresores, durante toda su vida, pero como ya lo sabemos no todas las personas

reaccionan igual ante ciertos eventos.
2.5.1. Edad del sujeto y antigliedad en la empresa.

La relacion entre edad y antigliedad con relacion al SB no es muy clara, sin en embargo,
se encuentra una relacién curvilinea, que podria tenerla peculiaridad de que los
individuos con menos de dos afios 0 con mas de diez afios de antigliedad tienen bajos
niveles de SB, tal vez porque en los primeros afios no han tenido tiempo suficiente para
qguemarse, y los segundos son aquellos que estan bien adaptados (Guillen, G. C. y Guil,
B. A, 2000).

Hay que tener presente que en algunos afios (30-50) los trabajadores se
encuentran en la fase de estabilizacion de la carrera o en la etapa de mantenimiento. En
algunas profesiones esos afios son los mas creativos y en ellos se busca el crecimiento

profesional, por lo que probablemente el individuo es mas vulnerable al estrés laboral.



Sin embargo, un alto porcentaje de estudios sefialan que una menor incidencia del

sindrome a mayor edad.

Otros estudios sefialan que los grupos de mediana edad pueden ser los mas
afectados por la pérdida de expectativas debido a que se encuentran en una situacion
personal donde la competitividad es alta, donde puede existir un desequilibrio entre sus
ambiciones y las metas conseguidas y la posibilidad de volver a empezar es menor.

En la interpretacion de la relacion entre edad y SB es importante ser cautos, ya
que la ausencia del sindrome en edades superiores puede estar influenciada por el hecho
de que los profesionales realmente afectados hayan abandonado la profesion y la

evaluacion se realice solo sobre los supervivientes.

Con respecto a las variables de caracter socio-laboral, la ambigiedad en el
puesto y la antigliedad en la profesion mantienen resultados paralelos a la variable de la
edad, y justificacion teorica es la misma que para el caso anterior, relacionado con las
estrategias de afrontamiento adquiridas, de forma que a mayor experiencia menor riesgo
de SB (Gil-Monte, P.R. 2005).

2.5.2. Género.

El género también representa una funcion moduladora en el desarrollo del SB, esto es,
el patron de relaciones significativas que se establece entre los antecedentes del
Sindrome y sus sintomas varian en funcién del género, al igual que las relaciones entre

los sintomas y sus consecuencias.

Las mujeres parecen presentar mayores niveles de agotamiento emocional, sin
embargo, este supuesto tiene una explicacion ya que la mayor parte de los estudios
realizados ha sido en profesiones de mayor ocupacion femenina, ademas de este nuevo
papel de la mujer en el &mbito profesional. Aunado a esto debemos incluir que la mujer
juega diversos papeles, p. ej., el cuidado de los hijos, el mantenimiento del hogar, etc.,
es decir, las mujeres tienen una sobrecarga laboral mucho mas elevada que los hombres
(Muchinsky, P.M., 1994).

La revision de la literatura ha llevado a concluir que existe una tendencia a

obtener diferencias significativas en funcion del sexo en los niveles de



despersonalizacion, en el sentido que los hombres obtienen puntuaciones

significativamente més altas que las mujeres.
2.5.3. Estado civil y tener o no hijos.

El matrimonio proporciona apoyo suficiente, capaz de anular la tendencia hacia la
implicacion excesiva en el trabajo y el SB. La mayoria de los estudios indican que los
trabajadores casados tienen niveles méas bajos de SB que los solteros.

Por otra parte el estar casado (a) implica otras demandas, como el dedicarle
tiempo a la pareja, dejando las tareas del trabajo para el tiempo que se pasa en él, es
decir, trabajar en el trabajo y realizar otras actividades en casa. Cuando constantemente
se lleva el trabajo a casa, lo méas probable es que se genere problematica entre los
conyuges.

En el caso de estar viudo (a), se puede hablar de dos probabilidades, la primera,
que se busque al trabajo como terapia ocupacional; en la segunda probabilidad, que no
se le halle sentido a nada, esto por la etapa de duelo que provocaria que el trabajador no

desarrolle adecuadamente sus labores o que abandone el empleo.

La unién libre, que muchas ocasiones es considerada como matrimonio, hace
que las personas no se sientan con el mismo compromiso que si estuvieran casados
legalmente, lo que trae consecuencias positivas 0 negativas en cuanto a las
responsabilidades, de tal modo que se puede estar muy estresado o no. Claro dependera

de la situacién en la que s encuentren las personas.

Como se puede apreciar, son muchos los factores situacionales los que se
trabajan aqui, es por ello que los resultados aun no son concluyentes y no es clara la

explicacion a esta variable.

En relacion a tener o no hijos tampoco existe un acuerdo definitivo entre las
investigaciones, empero, algunas investigaciones arrojan que las personas sin hijos
tienen mayor tendencia a usar el trabajo como fuente de vida social, y esto les lleve a

implicarse excesivamente con este entorno, dejandolos vulnerables a este sindrome.

Ahora bien, las demandas que tienen los hijos para con los padres son diversas,

para empezar necesitan tiempo y dedicacion para realizar actividades escolares,



familiares, etc. Y si a esto le agregamos la carga laboral las personas se ven afectadas
por este sindrome aun mas facil de lo esperado.

1.5.4. Factores organizacionales.

En el marco de la teoria organizacional se han desarrollado una serie de modelos
explicativos que focalizan su atencion a las variables organizacionales y las condiciones
de trabajo implicadas en el desgaste profesional. Dentro de estos factores
organizacionales se ha estudiado el papel del rol desempefiado en las interacciones
laborales.

Un rol puede ser definido como el conjunto de expectativas y demandas sobre
las conductas que se esperan de la persona que ocupa una determinada posicion. El rol
laboral es un proceso que puede ser adoptado por el individuo que lo desempefia, 0 que
puede ser elaborado mediante negociaciones entre la persona y el conjunto de
individuos que forman su entorno social y que son relevantes para que alcance sus

objetivos en la organizacion (conjunto de rol).

Como en todo rol existe el denominado estrés de rol, que esta integrado por dos

disfunciones:

La primera, se refiere ala ambigtiedad de rol, que es el grado de incertidumbre
que el sujeto que desempefia un rol tiene respecto al mismo producido por un déficit de
informacion que impide un desarrollo adecuado de rol, es decir, la diferencia entre lo
que las personas esperan de nosotros en el trabajo y lo que nosotros creemos que
deberiamos hacer (Muchinsky, P.M., 1994).

El segundo, hace referencia al conflicto de rol, que ocurre cuando no se puede
satisfacer simultdneamente expectativas de rol contradictorias. Cuando aparecen dos o
mas presiones al mismo tiempo, de modo que el ajustarse a una, se lo pondria a las otras
mas dificil, puede aparecer un conflicto de roles. Hay una gran variedad de causas, tales
como los mensajes conflictivos (p. €j., jquiero este informe terminado para mafiana y lo
quiero bien hecho!) el conflicto se da entre el plazo y la peticion de un trabajo de buena
calidad (Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

Mientras que el conflicto de rol y la ambigiiedad de rol afectan principalmente la

etiologia del personal quemado al sobredimensionar las capacidades de los miembros



del personal para cumplir con las exigencias asociadas a sus roles ocupacionales, hay
algunos otros aspectos de la estructura de rol que conducen al estrés y a quemarse a

través de la infraestimulacion y la falta de incentivos.

Las exigencias del rol se relacionan con las presiones que se imponen a una
persona por el rol que cumple en la organizacion. Los conflictos de roles crean
expectativas que no es facil de conciliar o cumplir. La sobrecarga de trabajo se
experimenta cuando se espera que el empleado haga méas de lo que el tiempo permite.
Se genera una ambigledad de roles cuando el empleado no entiende bien las
expectativas del rol y no estéa seguro de qué debe hacer (Robbins, P. S., 2004).

Considerando los distintos aspectos de la estructura de rol y su impacto en el
proceso de afrontamiento y de quemarse, parece obvio que las relaciones entre el
conflicto de rol y la ambigliedad de rol, por un lado, y la variedad de las tareas, la
identidad de la tarea y las oportunidades de aprendizaje, por otro, son bastante

complejas.

La forma mas evidente de conflicto de rol, se hace obvia cuando las demandas
asociadas a una posicion ocupacional determinada exceden las capacidades y recursos
del trabajador. En los servicios a personas, la sobrecarga de trabajo resulta
principalmente de una proporcion a clientes/personal excesivamente alta (Davies, D.R.
y Shackleton, V.J., 1982).

La sobrecarga extrema de trabajo, no solo lleva al agotamiento fisico/mental del
trabajador, sino que no deja oportunidad para sentimientos como el éxito o la
realizacion. Si el trabajador se ve forzado a darse cuenta de que, independientemente de
sus esfuerzos, no tiene opcion para cumplir con ninguna pretension de resultado, el

guemarse parece una consecuencia inevitable.

Un punto importante a tratar es la variedad de tareas, en la que la identidad de la
tarea y las oportunidades de aprendizaje se consideran factores muy importantes del
disefio del trabajo, que afectan a la satisfaccion de los trabajadores (Davies, D.R. y
Shackleton V.J., 1982).

La identidad de tarea, a diferencia de la variedad, se refiere a la comprensién por
parte del trabajador del proceso completo de trabajo dentro de su organizacion, asi como

de su propia contribucién al producto final.



Asi pues, las exigencias de las tareas son factores que se relacionan con el
trabajo de una persona. Abarcan el disefio del puesto (autonomia, variedad de las tareas,
grado de automatizacion), condiciones laborales y disposicion fisica del trabajo. Un
claro ejemplo son las cadenas de montaje, que presionan a los trabajadores al avanzar
con una velocidad determinada. Del mismo modo, trabajar en una sala excesivamente
poblada o un lugar visible donde las interrupciones son constantes aumenta la ansiedad
y el estrés (Robbins, P. S., 2004).

El crecimiento de la variedad de tareas puede llevar facilmente a mayores
conflictos de rol y dado que la reduccion de la ambigliedad de rol, por medio de la
fragmentacion de de tareas puede conducir a una menor identidad de las mismas, la
estrategia ideal para evitar que el personal de servicios a personas se queme, es el
desarrollo de una estructura de rol que minimice el conflicto de rol y la ambiguedad, a
la vez que incremente la variedad de tareas, su identidad y las oportunidades de
aprendizaje.

Las variables sociodemograficas mencionadas con antelacion se han estudiado
més a fondo que otras como lo son: la situacion laboral o contrato, en donde
encontramos a los sindicalizados que, por una parte el saber que no se les puede
destituir con gran facilidad de su cargo, a algunos los hace mas deficientes en el
desarrollo de su empleo, mientras que los trabajadores de contrato temporal tratan de
cumplir con todos los requerimientos de su trabajo, esto para que se les vuelva a

contratar y no se queden sin empleo.

Muchas veces el tiempo que labore un trabajador en una empresa o dependencia
publica, dependera de su politica, por ejemplo, existen dependencias en las que se
cambia de personal cada cambio de administracion dejando sélo a los sindicalizados, lo
que genera estrés a los trabajadores ya que al terminar su periodo los destituiran y en
algunos casos dependiendo de la calidad de sus servicios y conocimientos puede que

mantengan su puesto por otro periodo o se puedan sindicalizar.

Recordemos que también existen los contratos temporales, es decir, de periodos
cortos, referente a esto, algunos estudios indican mayores niveles de desgaste
profesional en el personal fijo frente al eventual. No obstante al hablar de esta otra
variable sociodemogréafica, nuevamente los resultados son contradictorios al tratar de

relacionarlo directamente con el SB.



Algunos autores mantienen que la diferencia no es tanto el tipo de contrato sino
la percepcion de seguridad laboral que exista en la organizacion, de forma que bajo esa
condicion, los trabajadores fijos presentaran menor satisfaccion laboral, menor
compromiso y mayor agotamiento que los trabajadores con contratos eventuales
(Davies, D.R. y Shackleton V.J., 1982).

Otras variables analizadas dependen de las caracteristicas del puesto o la tarea a
desempefiar como el trabajo a turnos, el trabajo nocturno, la realizacién de guardias y el

tiempo pasado en interaccion con los receptores de su trabajo o usuarios.

Las tres primeras tienen gran influencia en la salud (desincronizacion de ritmos
bioldgicos, problemas de suefio, fatiga, etc.) y como factores de estrés en la esfera
sociofamiliar (conciliacion trabajo-familia, tiempo de ocio, etc.) pero no se han

encontrado resultados significativos en relacion con el SB.
2.5.4.1. Estructura/supervision y contacto con usuarios.

La ausencia de una estructura clara en la organizacion puede crear una alta ambigliedad
de rol y favorecer y la aparicion del SB, si bien, una estructura demasiado rigida puede
conducir a una baja autonomia, que a su vez puede determinar un alto nivel de SB
(Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

Numerosos autores encuentran una relacion inversa entre el apoyo de los
supervisores y la aparicion del SB. Aprecian una fuerte tendencia en los miembros de
un mismo equipo de trabajo a tener niveles similares del sindrome y esto les lleva a
suponer que la conducta de los supervisores es un factor importante en la aparicion de

este sindrome.

La cantidad y el grado de relacién con los usuarios es otro factor importante a
tener en cuenta; cuanto mas tiempo y mas intensas sean las relaciones interpersonales
mayor es el agotamiento emocional y de Burnout. Aunado a esto las exigencias de los
usuarios y sus actitudes pueden provocar desesperacion, agotamiento, mal humor,

frustracion, etc.

2.5.4.2. Fuentes extraorganizacionales del estrés laboral (relaciones trabajo-

familia).



El &mbito familiar es el que, en general, ocupa el lugar central para las personas en
términos de importancia, aunque se dedique con mayor frecuencia de tiempo y energias
al &mbito laboral. El reconocimiento de la interaccion entre ambas se ha hecho méas
claro con la incorporacion de la mujer al mundo laboral. En general se ha explorado
cémo determinados resultados familiares influyen sobre el compromiso con el trabajo,

la satisfaccion o el estrés laboral (Gil-Monte, P.R. 2005).

El papel de la familia es indispensable para todo ser humano, pues es al grupo al
que pertenece y en €l puede encontrar seguridad, identidad, amor, etc. pero asi como
hay cosas positivas también existen cosas negativas como los conflictos familiares, que
existen en todo grupo familiar, sin embargo, cuando existen dificultades en el trabajo y
el sujeto no recibe apoyo, sino méas problemas, entonces el sujeto se siente abrumado y
los problemas de casa los lleva al trabajo en donde con mayor dificultad se podra

desarrollar profesionalmente.

Por otra parte, cuando una persona esta “Burnout” o “quemada”, las distorsiones
cognitivas se dan la mayor parte del tiempo, ya sea en el trabajo o fuera de él.En ese
sentido, el apoyo social para este sujeto es de gran importancia, sobre todo el familiar ya
que en él deposita toda esperanza de comprension, apoyo, afecto, etc., incluso si el
sujeto pretende renunciar a su trabajo espera que la familia esté de acuerdo con él,
dandose cuenta que el trabajo es solo eso “trabajo”, con el que el sujeto no esta

conforme.

2.5.4.3. Apoyo social en el trabajo.

En ocasiones cuando una persona tiene problemas a resolver y se siente abrumada
porque no le encuentra una solucién adecuada, ésta tiende a buscar ayuda en los
comparieros de trabajo mas cercanos, a quienes les tiene confianza para compartir lo que

tanto le agobia, pensando que tal vez le puedan ayudar, material o emocionalmente.

Siguiendo esta linea, si la persona en cuestion no percibe redes de apoyo del
supervisor, los comparieros, hasta el apoyo de la misma empresa, esto se convertira en
una variable que presentara efectos directos e indirectos sobre el SB, asi como efectos

moduladores en la relacion que se establece entre el estrés y sus consecuencias. Los



efectos directos suponen que la falta de apoyo social en el trabajo es una fuente de estrés
y aumenta los niveles del SB.

Se habla de efectos indirectos para aludir aquellos efectos que la falta de apoyo
social tiene sobre otros estresores o sobre otros sintomas del estrés que, a su vez, van a

incrementar los niveles del SB.

Los efectos de modulacion se refieren a aquellas situaciones en las que el apoyo
social no disminuye directamente los niveles del SB ni afecta a los estresores, pero
puede alterar la influencia que las fuentes de estrés tienen sobre el SB.

Los efectos directos del apoyo social sobre la realizacion personal en el trabajo
pueden ser explicados al considerar que los compafieros y supervisores envian
expectativas de rol importantes sobre el sujeto y ello influird en el desempefio de su rol,
asi como los objetivos que se marque, lo que condicionara su éxito o fracaso profesional
(Gil-Monte, P.R. 2005).

En la medida en que las expectativas de rol enviadas por el conjunto de rol sean
adecuadas a las posibilidades profesionales del sujeto, éste desarrollara mayores
sentimientos de realizacion personal en el trabajo y mejorardn sus actitudes hacia su

entorno profesional.

Los efectos negativos del apoyo social sobre la despersonalizacion vendran
explicados por su influencia sobre la responsabilidad social del sujeto. La norma de
responsabilidad social percibe que las personas deberan ayudar a aquellos que dependen
de su ayuda, y tiene una relacion positiva con la dependencia percibida en los otros. Asi,
el apoyo social facilita que el sujeto sea consciente de su realidad social, sobre todo
cuando pierde la capacidad para evaluar de forma adecuada su entorno. En situaciones
de alto apoyo social, los comparfieros y supervisores pueden cuestionarle al sujeto sus

acciones negativas hacia el entorno laboral y hacia las personas que atiende.
2.5.4.4. Conflictos interpersonales.

Un conflicto interpersonal implica siempre una oposicion de un individuo hacia otro
que impide conseguir algo valorado (recursos, determinadas soluciones de acuerdo con

los valores y puntos de vista propios, objetivos, etc.). ES un proceso que se inicia



cuando una parte percibe que la otra ha frustrado o va a frustrar algin fendmeno o

evento relevante para ella.

En esta situacion de oposicion, especialmente si es continuada y lo pretendido es
importante para los individuos, es probable que surjan respuestas emocionales de estrés
que puedan llevar a experiencias negativas de frustracion, tensién, insatisfaccion,
agotamiento emocional, baja realizacion personal en el trabajo, molestias somaticas,

insomnio, etc.

Cabe considerar, los efectos que tienen las relaciones interpersonales en el
trabajo sobre el Burnout, tanto formal como informal, con los compafieros,
supervisores, subordinados y usuarios. Las relaciones interpersonales de naturaleza
formal aumentan los sentimientos de agotamiento emocional, mientras que las
relaciones de naturaleza informal aumentan los sentimientos de realizacion personal en
el trabajo (Guillen, G. C. y Guil, B. A., 2000).

No obstante, las relaciones interpersonales también pueden generar los
conflictos interpersonales més relevantes para el deterioro psicosocial de los miembros

de la organizacion.

Las relaciones conflictivas con los clientes son un problema que los miembros
de la organizacion consideran muy relevante en la aparicion del SB, debido a su
frecuencia e intensidad. Ya que los conflictos personales pueden inducir una
autoevaluacién negativa y sentimientos de fracaso profesional, asi como importantes

niveles de desgaste emocional en los profesionales.

Especialmente en aquellas profesiones en las que existe un trato directo con el
receptor de trabajo (alumnos, pacientes, usuarios etc.) parece légico pensar que los
conflictos con los mismos, asi como con los compafieros de trabajo u otras personas
implicadas en la actividad laboral, puedan guardar alguna relacién con el proceso de
desgaste profesional, a partir de los afios ochenta cobran especial importancia los
aspectos relacionados con la evaluacion de la propia eficacia en relacion con los demas
y los problemas relativos a las relaciones interpersonales (Galvez, M., Moreno, B. y
Mingote, J.C., 2009).

Desde esta perspectiva, algunos modelos se han centrado en la autoeficiencia

percibida como elemento clave para el desarrollo del desgaste profesional. Segun la



taxonomia de los modelos propuesta por Gil Monte y Peird (2002), estos modelos se
desarrollan a partir de la teoria sociocognitiva del yo y se caracterizan por recoger las
ideas de Albert Bandura.

Las consecuencias del SB van méas alla del dmbito laboral produciendo un
deterioro en las relaciones sociales y familiares. Cuando el trabajo absorbe por completo
al individuo este ya no convive con las personas que le rodean, p. ej., ya no asiste a
reuniones con la familia o a eventos sociales, pues se le olvida que debe realizar otras
actividades que no sean de trabajo, aqui también radica el tipo de personalidad con la

que se cuente.
2.6. El juego de la personalidad en el Sindrome de Burnout.

La personalidad se deriva del griego “mascara”, ésta es definida como el resultado dela
union del temperamento y el caracter de una persona. El temperamento son todos
aquellos factores con que nace una persona, como las caracteristicas fisicas con la
intensidad de la forma de reaccionar ante los estimulos; mientras que el caracter tiene
que ver con la experiencia, con lo aprendido, con las caracteristicas adquiridas por lo

exterior y la forma en como reaccionar ente los diversos estimulos.

Todas las personas tenemos diferentes tipos de personalidad, por lo que
respondemos de formas diversas a los eventos de la vida, en este caso se trata del SB,

por lo que principalmente se toman en cuenta las de tipo racional y la de tipo emocional.

Respecto a esto, parece que la personalidad tiene cierta influencia no sélo en su
manifestacion, sino también en la predisposicion hacia él. Hay estudios que indican que,
tanto en los servicios sanitarios como en los educativos, predomina la personalidad de

tipo emocional frente a la de tipo racional.

Entre las de tipo racional, estan las que desarrollan un gran poder de analisis y se
caracterizan por objetividad y escepticismo. Las excesivas demandas emocionales
pueden ser una gran importante causa del agotamiento profesional en las personalidades
emotivas que son, como hemos visto, las que predominan en los servicios humanos
(Moran, A. C. 2006).

El desgaste profesional, por tanto, depende de cada individuo particular (con sus

caracteristicas de personalidad, de formacién) y de factores relacionados con las



peculiaridades de su profesion, asi como de las condiciones laborales en las que ésta se

realiza.

Una caracteristica de personalidad que se asocia relativamente con el Burnout,
es el lucus de control. Esta variable alude a la creencia generalizada de que los eventos
de la vida y sus consecuencias son controlados por las propias decisiones y acciones
(lucus interno) o por fuerzas externas como otras personas, la suerte o el destino (lucus
externo). Los que cuentan con un lucus control externo son mas propensos a desarrollar

el SB que los profesionales con lucus control interno.

También existe el bigfive, que es un intento para resolver la cuestion de cuéles y
cuantas son las dimensiones de personalidad. Este modelo propone cinco dimensiones
fundamentales para describir y evaluar la personalidad, y asume que estas dimensiones
son suficientes para establecer diferencias sobre el modo en que los individuos piensan,

sienten y actuan. Las cinco dimensiones son (Moran, A. C. 2006):

Extraversion.
Afabilidad o agrado.
Tension.

Neuroticismo o inestabilidad emocional.

LA

Apertura mental o apertura a la experiencia.

Estas cinco dimensiones son las mas comunes en los trabajadores. Regularmente
dependera del tipo de dimensidn en la que se encuentre el sujeto para poder desarrollar
el puesto y tipo de ocupacion que realizarad. Cada una de estas dimensiones cuentan con
ciertas formas de reaccionar, es decir, cada una tiene diferentes estilos de afrontamiento,

que irdn amortiguando las exigencias del medio.

Asi por ejemplo se encuentra el patron conductual tipo “A”. Entendiendo por
éste, a todas aquellas personas que se caracterizan por presentar las siguientes
caracteristicas; desconfianza, enojo, hostilidad, ira, prematura de tiempo, rapidez
laboral, impaciencia, involucramiento en el trabajo, busqueda de mejoria, conductas
competitivas, etc. (Nowack K. M., 2002).La personalidad tipo A se relaciona
significativamente con mayores niveles de agotamiento emocional y mayor

despersonalizacion y no se relaciona significativamente con baja realizacion personal.



Una via de influencia radica en que, en virtud de sus caracteristicas personales,
los individuos con patron de conducta tipo A aumentan su probabilidad de exposicion a
ciertos estresores (como la sobrecarga laboral) a la vez que, dado su fuerte compromiso
con el trabajo, reducen su probabilidad de realizar determinadas conductas (relajacion,

ejercicio fisico, vacaciones, distracciones, etc.) que mejoren su resistencia al SB.

Debido a ello se analizan los factores individuales del afrontamiento inadecuado
de problemas y del quemarse, partiendo de la asuncién empiricamente confirmada de
que aquellos que trabajan en servicios para los demas y tienden a quemarse tienen unas
caracteristicas y estructuras mentales particulares, pues son empaticos, sensibles,
humanos, dedicados, idealistas y orientados a servir a los demas, pero a la vez son
ansiosos, introvertidos, obsesivos, demasiado entusiastas y susceptibles de identificarse
en exceso con los demés (Davies D.R. y Shackleton V.J., 1982).

De modo que lo que les falta es la capacidad de autodefenderse de la fuerte
implicacion emocional con los problemas de los usuarios, mediante técnicas de
alejamiento. La consecuencia paradojica de esta falta de alejamiento es que los
afectados reaccionan a la fatiga emocional con un cambio al extremo opuesto, con una
despersonalizacion que incluye la perdida de cualquier sentimiento positivo, simpatia o
respeto para los clientes o pacientes y el desarrollo de una percepcion muy cinica y

despersonalizada de esas personas.

La indefension en el proceso etioldgico de quemarse, desarrollado por Seligman
en 1975,sugiere que los seres animados que se ven envueltos durante un tiempo
prolongado en situaciones en que no controlan los premios y castigos desarrollan un
sentimiento generalizado de indefension que disminuye su motivacion para resolver
problemas de forma activa. Ademas de que la indefension crea un pensamiento magico
acerca de las consecuencias de los actos, como si el esforzarse o no y recibir un premio

por el mismo fuera debido a la suerte (Davies D.R. y Shackleton V.J., 1982).

Es entonces que se crea la afectividad negativa, siendo ésta una variable de
personalidad que caracteriza a los individuos que tienden a ver el mundo y a si mismos
de manera negativa. Esto los pone en suma vulnerabilidad frente al SB ya que de
manera mas sencilla pueden llegar a su mente los pensamientos como el “no puedo

hacerlo”, “no sé como”, etc., cuando esto ocurre constantemente se puede crear un



contagio para con los demas comparieros que al igual que éste se sientan con pocas
capacidades y habilidades para hacer frente a cualquier tarea.

2.7. Proceso de contagio del Sindrome de Burnout.

El SB puede llegar a contagiarse (mediante procesos de aprendizaje social o por
cualquier mecanismo de influencia social), con toda probabilidad la difusion del
fendmeno serd mayor que entre otros colectivos con menor nimero de individuos o en

los que estos se encuentran mas dispersos dentro de la organizacion.

Como ya se explico; el SB tiene origen en las relaciones interpersonales que se
establecen entre los miembros de la organizacion y sus clientes. Es entonces que el SB
es una respuesta al estrés laboral crénico que se desarrolla cuando fallan las estrategias
de afrontamiento que el individuo utiliza para manejar las situaciones de estrés. Esto es,
el acoso psicologico o mobbing es un estresor laboral, mientras que el SB o acoso

psicosocial es una respuesta a los estresores cronicos laborales (Moran, A. C. 2006).

Aunque se han planteado otras causas en el SB, sin embargo, se plantean tres
categorias principales: factores situacionales (demograficos, estado civil, nivel
educativo, nivel laboral, etc.); factores intrapersonales (tipo de personalidad, estrategias
de afrontamiento, etc.) y factores interpersonales (relaciones profesionales conflictivas,

escaso apoyo social, etc.).Por consiguiente analizaremos algunos de estos factores.

El contagio de este sindrome estd vinculado al contagio de emociones,
cogniciones y actitudes, y a los procesos de aprendizaje vicario de conductas. La teoria
social cognitiva ha demostrado que mediante los procesos de modelado los individuos
imitan las actitudes y las conductas que ven en otros. Desde la teoria social cognitiva
también se ha puesto de manifiesto que observar el fracaso ajeno a pesar de los
esfuerzos en personas similares a uno mina el nivel de motivacion, lo que puede derivar
en sentimientos de fracaso y de baja realizacién personal en el trabajo, es por ello que
los procesos de interaccion social afectan a las actitudes, pues éstas son resultado de la

interaccion social.

La socializacion laboral es el proceso mediante el cual el nuevo miembro de la
organizacion aprende la escala de valores, las normas y las pautas de conducta exigidas
por la organizacion a la que se incorpora, y a través de mecanismos de modelado o

aprendizaje por observacién durante los procesos de socializacién laboral los nuevos



miembros de la organizacion e incluso los veteranos adoptan las conductas y actitudes
de aquellos miembros que poseen las competencias a las que ellos aspiran (Moran, A.
C. 2006).

A través de su conducta y de los pensamientos expresados los modelos
transmiten conocimientos y ensefian a los observadores destrezas y estrategias efectivas

para manejar las demandas del ambiente de trabajo.

Ademas, los observadores adoptan actitudes y roles aunque contravengan la
normatividad de su rol y tengan un carécter antisocial. La persuasion social y las
presiones del grupo también pueden influir en el cambio de actitudes y debilitar las
creencias de eficacia de los individuos.

Por consiguiente, el SB puede transmitirse mediante un proceso de contagio
emocional, pues los miembros de la organizacion pueden transmitir a sus comparieros
emociones negativas. EI fendmeno de contagio permite hablar del sindrome como
fendbmeno departamental y organizacional como alternativa al desarrollo del SB en los

individuos y hablar de la salud en la organizacion.

El ambiente suele esgrimirse como la causa imperante del estrés que se sufre y
que conduce finalmente a la sensacidn de estar quemado. Las tremendas
responsabilidades, la falta de organizacion, la deficiente participacion de los
comparieros en los objetivos del sistema, las frustraciones frecuentes, la burocratizacion
excesiva, la difuminacién de las responsabilidades, los cambios sucesivos y las
exigencias/actitudes de los usuarios generan una situacion constante de ansiedad, de mal

humor, con importantes cambios en la conducta y en la personalidad (Flores L.J., 1994).

La sensacion de agotamiento emocional y el sentimiento de falta de realizacion
revierten en el propio empleado y representan el denominado SB interno. Por el
contrario, la despersonalizacion es una actitud dirigida hacia los demas y representa el

llamado Burnout externo.

Las tres dimensiones del SB denotan el distanciamiento psicolégico de las
circunstancias que establece el empleado con el fin de ganar control, de protegerse y

adaptarse cognitivamente a los eventos emocionales demandantes (Vega R.M., 1998).

2.8. Sintomas del Sindrome de Burnout.



Segun el diccionario de la lengua espafiola (RAE, 2001),un sindrome es el conjunto de
sintomas caracteristicos de una enfermedad, mientras que un sintoma es el fendmeno
revelador de una enfermedad o una sefial, indicio de una cosa que esta sucediendo o va

a suceder.

El DSM-IV-TR define sindrome como la agrupacién de signos y sintomas
basada en su frecuente recurrencia que puede sugerir una patogenia, una evolucion,
unos antecedentes familiares o una seleccion terapéutica comunes. Este manual define
signo como una manifestacion objetiva de un estado patolégico (APA, 2003).Los signos
son observados por el clinico més que descritos por el individuo afectado. Por el

contrario los sintomas son descritos por el individuo afecto mas que por el examinador.

Tomando como referencia estas definiciones, es indudable que la delimitacion
de los sintomas es un punto de partida adecuado para definir que es el SB, pues nos
permite describir la patologia. Sin embargo, los sintomas asociados al sindrome
identificados por las investigaciones sobre el fendmeno son tan numerosos que han
dificultado enormemente la tarea de delimitar y aclarar que intentamos identificar y al
final queda la sensacién de que todos los problemas psicologicos, fisioldgicos y

conductuales asociados al mundo laboral tienen que ver con el Burnout.

Como en todo sindrome existen sintomas que son parecidos a los de cualquier
otro, en este caso los sintomas del estrés son muy similares a los del SB. Sin embargo,
los sintomas caracteristicos de este sindrome se dividen principalmente en cuatro

categorias:

1. Fisicos: fatiga cronica, cefaleas, insomnio, trastornos gastrointestinales, pérdida de
peso, dolores musculares, cansancio, hipertension, palpitaciones, dolor precordial,

crisis asmaticas, alergias, etc. (Sandrin, L. 2005).

2. Cognitivo/afectivos: Distanciamiento afectivo, irritabilidad, recelos, incapacidad para
concentrarse, baja autoestima, pesimismo, indecision, agotamiento emocional, odio,
baja autoestima, baja realizacién personal en el trabajo, sentimientos de impotencia
para el desempefio del rol profesional, sensacion de fracaso profesional, sentirse
contrariado, desvaloracién por su trabajo, percibirse incapaz para realizar tareas,

pensar que no puede abarcarlo todo, pensar que trabaja mal, falta de control, verlo



todo mal, todo se hace una montafa, sensacion de no mejorar, inseguridad, pensar

que el trabajo no vale la pena, etc.(Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J., 2007).

3. Actitudinales: Falta de ganas para seguir trabajando, apatia, irresponsabilidad, pasar
de todo, estar harto, intolerancia, impaciencia, quejarse por todo, evaluar
negativamente a compafieros, romper con el entorno laboral, ver al paciente como un
enemigo, frialdad hacia los pacientes, no tolerar a los clientes, indiferencia, culpar a

los demas de su situacion, etc.

4. Conductuales: Absentismo laboral, abuso de drogas, conductas violentas, comportamientos
de alto riesgo, comportamiento suspicaz y paranoide, aislamiento, consumo de
tranquilizantes y barbitdricos, rigidez, quejas constantes, aumento de accidentes,
conductas agresivas hacia los clientes, no colaborar, contestar mal, enfrentamientos

continuos, etc.

Es importante matizar que los sintomas que se asocian al SB, los sintomas
patognomonicos que lo caracterizan, no indican necesariamente la presencia del
sindrome. En consecuencia es muy importante tener presente el contexto en el que surge
la patologia y su proceso de desarrollo, asi como la consecuencia de varios sintomas que
deterioran el plano cognitivo, afectivo y actitudinal del individuo para considerar que un

determinado sintoma es indicador del sindrome.

Ademas estas personas por lo general, son problematicas o demandan algun tipo
de ayuda. Por esta razon, los colectivos profesionales que trabajan en contacto directo
con los clientes de la organizacién, independientemente del tipo de actividad que
desarrollen, son los mas proclives a desarrollar la patologia, y los que con mas

frecuencia e intensidad la sufren (Alcover, C.M., 2004).

En esta investigacion son de suma importancia los sintomas psicologicos del
Sindrome de Burnout, por lo que los abordaremos a través del Maslach Burnout
Inventory (MBI) ya que su conceptualizacion del SB ha sido determinante en la

evaluacion y estudio de este constructo psicoldgico en torno a tres aspectos:

El primero de ellos se refiere al agotamiento o cansancio emocional (emotional
exhaustion), que se define como la situacion en la que los trabajadores perciben que ya
no pueden dar mas de si mismos a nivel afectivo y se experimenta la vivencia de

encontrarse emocionalmente agotado debido al contacto diario y mantenido con



personas a las que hay que atender y sentimientos de no poder dar mas de si en el
ambito afectivo (Galvez, M., Moreno, B. y Mingote, J.C., 2009).

El segundo aspecto hace referencia a la despersonalizacién (despersonalization),
que puede ser definida como el desarrollo de actitudes y sentimientos negativos
destinatarias del trabajo. En la despersonalizacion se desarrollan actitudes y
sentimientos negativos hacia las personas con las que trabaja, las ve de forma
deshumanizada debido a un endurecimiento afectivo que puede llegar a culpabilizarles
de sus problemas.

Algunos modelos consideran que la despersonalizacion es el primer paso hacia
el SB, seguido de una baja percepcidn de realizacién personal que desemboca en el
agotamiento emocional, sin embargo, de forma general parece claro, a partir de los
estudios realizados hasta el momento, que el agotamiento emocional precede a la

aparicion de la despersonalizacion (Alcover, C.M., 2004).

Finalmente el tercer aspecto habla de la falta de realizacion personal (reduced
personal accomplishment), que se puede definir como la tendencia a evaluarse
negativamente, especialmente en torno a las propias habilidades laborales y a su
relacion con las personas que atienden, de forma especial esa evaluacion negativa afecta
su capacidad para realizar el trabajo y para relacionarse con las personas o a las que
atiende (p. ej., clientes y familiares). Los trabajadores se sienten descontentos consigo
mismos e insatisfechos con sus resultados laborales (Hernandez, L., Fernandez F., y
Contador I. 2006).

Estos han sido los sintomas mas destacados en cuanto a la presencia del SB, de
modo que estos no sélo afectan al individuo, sino también a la organizacion en la que se
encuentre laborando y ademas, afecta a sus familiares de diversas formas, lo cual trae

diversas consecuencias.

Las personas con SB tienden a usar el poder que tienen en su trabajo con
personas y las consecuencias de utilizar ese poder, a menudo en forma de respuestas de
despersonalizacion y cinismo, son el deterioro de la calidad del servicio de la
organizacion y el malestar del profesional por los sentimientos de culpa y de fracaso

profesional que le genera su comportamiento. Al final el trabajador también se siente



indefenso y desesperado, es entonces cuando deriva hacia una situacion de hundimiento
psicoldgico, psicosomatico y social.

Como consecuencia de esta respuesta aparecen una serie de disfunciones
conductuales, psicoldgicas y fisioldgicas que van a tener repercusiones nocivas para las
personas y para la organizacion. Es un proceso que se desarrolla de manera progresiva
debido a la utilizacion de estrategias de afrontamiento poco funcionales con las que los
profesionales intentan autoprotegerse del estrés laboral generado por sus relaciones con
los clientes de la organizacion y, en menor medida, por sus relaciones con la

organizacion (Hernandez, L., Fernandez F., y Contador I. 2006).

Cuando una persona esta quemada piensa o cree que es el culpable de lo que le
estd pasando. No se puede obviar que el estigma hace referencia a un atributo
profundamente desacreditador. Una persona estigmatizada cree poseer atributos o
caracteristicas que le otorgan una identidad devaluada en un contexto social y que le

hacen vulnerable frente al grupo.

Entre estos tipos de estigmas se encuentran los que tienen su origen en algun
aspecto en el caracter del individuo, esta relacionado con la personalidad o la conducta
desarrollada por una persona y tiene que ver con la voluntad de las personas. En esta

categoria se pueden englobar a los trabajadores etiquetados como quemados.

Hay que tener presente que los individuos que padecen el SB sienten que la
capacidad para controlar las situaciones estd mermada, por lo que desisten 0 no se
esfuerzan de manera adecuada para afrontar los problemas laborales y los sintomas que

les genera el estres laboral percibido (Gil-Monte P.R., 2005).
En el ambiente laboral los signos de aparicion de desgaste profesional son:

Falta de energia y entusiasmo.

Descenso del interés por los usuarios.

Percepcion de estos como frustrantes, cronicos y desmotivados.
Alto absentismo y deseos de dejar el trabajo por otra ocupacion.
Incremento de conflictos laborales.

Dificultades entre compafieros de trabajo y con los supervisores
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Aumento cada vez mas importante de los accidentes.



Las personas quemadas reconocen que los deméas son mejores que ellos en
atributos, habilidades o resultados que influyen negativamente sobre la autoestima, de
tal modo que se vuelven desconfiados, depresivos, hostiles, ansiosos y aturdidos;
ademas desarrolla sentimientos de inseguridad e incertidumbre frente a sus compaferos

“los normales”.

Estos son los sintomas caracteristicos del SB, aunque se pueden confundir y
asociar con otros trastornos como el estrés. Sin embargo, es importante aprender a
diferenciarlos ya que esto implica que algo dentro de la empresa no estd funcionando
adecuadamente. Para la répida deteccion del SB existen diversos cuestionarios que

ayudan a evaluar los diversos componentes del mismo, asi como sus niveles.
2.9. Evaluacion psicométrica.

La aparicion del SB en la literatura cientifica de corte psicologico origino a finales de la
década de los setenta y principios de los ochenta el desarrollo de una serie de
instrumentos psicomeétricos dirigidos a su evaluacion.El método del cuestionario ha
llegado a ser el mas empleado para estimar la patologia, en detrimento de otros
procedimientos como la observacion clinica, la entrevista estructurada o las técnicas

proyectivas.

Esta proliferacion de cuestionarios ha tenido que enfrentarse al dificil problema
de la delimitacion conceptual del sindrome, por lo tanto cuando se va a utilizar es
necesario reacomodarlo o crear uno nuevo, aungque no contard con las propiedades

psicométricas necesarias para realizar alguna evaluacion consistente.

Para la medicion del SB se usa constantemente el MBI que fue creado por
Cristina Maslach en 1981, esta herramienta determina la frecuencia e intensidad de los
tres aspectos que conforman a este sindrome (agotamiento emocional,

despersonalizacion y realizacion personal).

En su primer formato, estaba compuesto por 47 items, tras las diversas
depuraciones, el cuestionario quedo reducido a 22 divididos en tres subescalas que se
corresponden con los tres sintomas sefialados con el SB: agotamiento emocional (9
items), despersonalizacion (5 items) y realizacion personal (8 items), (Gil-Monte, P. R.,
Moreno, B. 2007).



En un principio, los encuestados expresaban la intensidad y frecuencia con que
cada item era experimentado, posteriormente se adopto la decision de valorar solamente
la frecuencia mediante una escala tipo likert de cinco puntos (unas pocas veces al afio,
hasta todos los dias). Se considera que una persona presenta el SB a partir de 25 puntos
de forma general.

Atendiendo al MBI, el sujeto con SB cumple con la siguiente norma:
puntuaciones altas en agotamiento emocional y en despersonalizacion, y bajo en
realizacion personal, ya que esta subescala se puntta de forma inversa (Guillen G. C. y
Guil B. A., 2000).

Por otra parte, se encuentra el cuestionario breve de Burnout (CBB) construido
por Moreno en 1997. La mayor aportacion de este instrumento es el analisis del proceso
del desgaste profesional y no sélo del sindrome. Estd compuesto por 21 items que
analizan antecedentes (caracteristicas de la tarea, organizacion y tedio), sindrome
(cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion personal) y consecuentes
(fisicos, sociales y psicoldgicos), de forma global se dice que una persona esta afectada

por este sindrome a partir de ocho puntos en la subescala de consecuentes del Burnout.

Los autores sefialan adecuados niveles de consistencia interna en la medida,
especialmente en la puntuacion global del sindrome (0.74) y en cansancio emocional
(0.82), siendo algo mas bajo el indice en realizacidn personal (0.64) y especialmente en
despersonalizacion (0.34). Se indica una alta correlacién con el MBI tanto en su
globabilidad como en las subescalas, por lo que se confirma la validez convergente con
el mismo (Galvez, M., Moreno B. y Mingote J.C. 2009).

Actualmente, este cuestionario esta siendo revisado (CBB-2) para su
actualizacion a las nuevas perspectivas tedricas sobre el desgaste profesional,
incluyendo dimensiones relativas a los procesos relacionales (cansancio relacional) y a

la perdida de expectativas.

La revision de la literatura muestra que existen numerosos instrumentos para
evaluar el SB con una aceptacion desigual. Algunos han sido utilizados con relativa
frecuencia en las dos Ultimas décadas generando un volumen considerable de

investigacion.



Junto a las diferentes versiones del MBI se ha utilizado el: staff Burnout Scale
for health professionals (SBS-HP) (Jones, 1980), The Medium Measure ™ (Pines,
1981) o Burnout Measure (BM) (Pines y Aronson, 1988), Teacher Attitude Scale (TAS)
(Farber, 1984), Meier Burnout Assessment (MBA) (Meier, 1984), Matthews Burnout
Scale for Employees (MBSE) (Matthews, 1990), etc.(Ramirez, T. J. y Rangel, L.A.
2005).

En Espafia, ante las insuficiencias que presentan las adaptaciones de
instrumentos anglosajones, algunos investigadores han optado por construir sus propios
cuestionarios para evaluar el SB. Cabe citar el cuestionario denominado Efectos
Psiquicos del Burnout (EPB) (Garcia, 1995; Garcia y Velandrino, 1992), y las escalas
desarrolladas por Moreno y colaboradores siguiendo un modelo del MBI-HSS:
Cuestionario Breve de Burnout (CBB) (Moreno Bustos Matalalla y Miralles, 1997),
Cuestionario de Burnout del Profesorado (CBP-R) (Moreno-Jimenez, Garrosa y
Gonzalez, 2000), o Cuestionario de Desgaste Profesional de Enfermeria (CDPE)
(Moreno, 2000), entre otros; junto a adaptaciones del MBI-HSS (Fernando y Pérez,
1996) y del MBI-GS (Gil-Monte, 2002; Moreno-Jiménez, Rodriguez y Escobar, 2001;
Salanova, 2000).

Han sido innumerables los instrumentos que se han disefiado en cada pais para la
evaluacion del SB, empero se toman como referencia los ya establecidos en E.U.A. y en
Espafia que es en donde se comenzaron las investigaciones de este fendmeno para poder

prevenir e intervenir de manera eficaz.
2.10. Prevencion e intervencion.

El papel de la psicologia en cuanto a la prevencién e intervencion de los problemas
sociales/culturales ha sido muy controversial, ya que su participacion se ha enfocado a
la planificacion de estrategias terapéuticas que modifiqguen una conducta o
sintomatologia relacionada que en si misma constituya un problema para las personas.
En cuanto a patologias con mayor epidemiologia se trataria de prevenir la enfermedad

potenciando medidas psicohigiénicas o cambiando estilos de vida humana.
Otras de las funciones importantes del psicélogo son: comprender, tratar y
rehabilitar los procesos de enfermedad, asi como promover, mantener e intensificar la

salud mental en las cuatro esferas de las personas.



Es entonces que surge la prevencion teniendo su origen en el
latin (praeventio), que se refiere a preparar con anticipacion algo que sea necesario para
un fin, en este caso es prever una dificultad o un dafio. En el caso de la psicologia se
diseflan medidas para minimizar un riesgo. Su objetivo principal es lograr que un
perjuicio eventual no se concrete. Esto quiere decir que, si una personatoma
prevenciones para evitar enfermedades, minimizara la chance de tener problemas

de salud. Por lo tanto, es mejor invertir en prevencion que en un tratamiento paliativo.

Para poder prevenir es importante conocer en gran parte las consecuencias de lo
que la gente hace, como el fumar, beber, no hacer ejercicio, no alimentarse
adecuadamente, trabajar en exceso, etc. Recordando que muchos trastornos meédicos
presentan componentes conductuales/cognitivos significativos en su etiologia o en su
mantenimiento y que son susceptibles de modificacion y prevencion con técnicas

psicoldgicas.

Debido ademas a la larga duracién de los trastornos cronicos, el individuo
necesita aprender a vivir con él, como lo es el estrés que repercute las pautas de

comportamiento habitual y estilo de vida global.

Es asi como se crea un auge creciente en el interés por el desarrollo de
alternativas de intervencion psicoldgicas, que promovieron la accion terapéutica de
los psicologos (técnicas de modificacion de conducta e intervencién comunitaria); al
mismo tiempo se disefian instrumentos (escalas especificas) y procedimientos
(analisis funcional) para la evaluacion de los distintos problemas y se delimitan las

posibilidades de los métodos psicoldgicos para el tratamiento de los mismos.

La prevencion se divide en dos:

1. Prevencion primaria: En donde la psicologia interviene modificando las
caracteristicas patdgenas del medio o potenciando los recursos individuales para
evitar que lleguen a tener un lugar sumamente importante las patologias (dentro de
lo que se ha venido en llamar psicologia comunitaria) a través de programas de

renovacion urbana, educacion de padres, etc.

2. Prevencion secundaria: En esta intervencién se busca la reduccién de distintos trastornos a
través de la deteccidon temprana de sintomas precursores y de programas de intervencion

inmediatos, que permitan la eliminacion temprana de los mismos.


http://definicion.de/persona
http://definicion.de/enfermedad
http://definicion.de/salud

En el tema especifico del SB se ha de comenzar a intervenir en la fase de disefio.
Teniendo en cuenta todos los elementos del puesto de trabajo, integrando el entorno
fisico y social, asi como sus posibles repercusiones para la salud.

La prevencion del SB ha de pasar fundamentalmente por la intervencion de la
organizacion, ya que la intervencion individual de reduccion del estrés o de sus
consecuencias, asi como el entrenamiento de técnicas de afrontamiento, pueden ser

utiles, pero no siempre es la solucion eficaz y adecuada para prevenirlo.

Para poder realizar una adecuada prevencion es de suma importancia conocer la
problematica a la que se debe hacer frente, es por ello que la prevencién esta ligada a la

intervencion.

La palabra intervencion tiene su origen en el vocablo latino (interventio), este
verbo hace referencia a la intervencion, que puede tratarse del hecho de dirigir los

asuntos que corresponden a otra persona o entidad.

Con base en la anterior definicion de intervencion, la psicologia ha ampliado
su campo de intervencion, abarcando todos aquellos trastornos de la salud cuya
aparicion, desarrollo, intensidad, mantenimiento, alivio, eliminacion o reaparicion
parece depender de variables psicosociales y también aquellos otros de caracter

crénico que en ocasiones resulta terminal.

Estas alteraciones de la salud, en las que parecen intervenir variables del
comportamiento humano y del medio social, han sido denominadas alteraciones
biopsicosociales, y pueden ser centro de la investigacion, manipulando variables
psicosociales relevantes, no solo para remediar alteraciones de la salud ya existentes,

sino para la prevencion de éstas.

Las intervenciones centradas en el SB, deben dirigirse hacia la estructura de la
organizacion, el estilo de comunicacion, los procesos de toma de decisiones, las
funciones y tareas de trabajo, el ambiente fisico y los métodos para capacitar a los
trabajadores, mejorando la comunicacion, aumentando la participacion de los
trabajadores en las decisiones respecto al trabajo, mejorando las condiciones

ambientales; formando a los trabajadores variando y enriqueciendo las tareas.


http://definicion.de/persona

Un aspecto importante para la prevencion es el aumento de apoyo social en las
organizaciones, favoreciendo la cohesién de los equipos de trabajo y formando a los
supervisores para que adopten una actitud de ayuda a los subordinados, ya que el apoyo
social no sélo reduce la vulnerabilidad al SB, sino también sus efectos negativos.

Considerando que el SB es uno de los principales riesgos para la salud y la
seguridad, seria prudente incluir indicadores del mismo en la vigilancia de la salud
laboral e intervenir en prevencion del SB es un ahorro de costes para la empresa, lo que

supone situar a la empresa en una posicién ventajosa frente a la competencia.

Atendiendo al nivel hacia el que se dirigira la intervencion es posible clasificar
las estrategias de control segun la fase de proceso en la que se encuentre el individuo,
del tal modo se establecen tres tipos:

1. Las dirigidas al control de los estresores. Estas implican una reduccion de las
demandas del ambiente, el incremento de los recursos personales o la equiparacion
entre ambos. En el caso del nivel organizacional seria la disminucion de la carga de

trabajo mediante el redisefio del puesto.

Las orientadas a los procesos de evaluacion. Se pretende que los sujetos evaliuen
o reevallen las relaciones entre las demandas del ambiente y los recursos disponibles

para su afrontamiento.

La centrada en las estrategias de afrontamiento. El objetivo es capacitar a los
trabajadores para manejar las exigencias del trabajo y desarrollar condiciones de trabajo

que protejan al empleado de la exposicion a condiciones estresantes.

Como desarrollo organizacional una forma de actuar para prevenir el SB es

llevar a cabo programas de desarrollo organizacional, siendo estos:

...“Un proceso que busca mejorar 1as organizaciones a través de los esfuerzos sistematicos y
planificados a largo plazo, focalizados en una cultura organizacional, y en los procesos sociales y
humanos en la organizacién. El objetivo es mejorar los procesos de renovacion y de solucion de
problemas de una organizacién mediante una gestion de la cultura organizacional més eficaz y
colaborativa (Gil-Monte, P.R. y Peir6 S. J. 2002)”.

Los programas de desarrollo organizacional pretenden principalmente mejorar el
ambiente y el clima organizacional mediante el desarrollo de equipos de trabajo

eficaces. Aunado a estos programas encontramos las estrategias desde la perspectiva de



la organizacion, entre las que deberian citarse la reestructuracion y redisefio del puesto
de trabajo, establecer objetivos claros para los roles de los sujetos, aumentar las
recompensas a los trabajadores, establecer lineas claras de autoridad y mejorar las redes

de comunicacion organizacional.

Asi mismo se encuentran las estrategias socioculturales, que hacen referencia a
los cambios sociales y culturales de amplio espectro y de profundo calado, como puede
ser el educar a los ciudadanos, tanto en la familia como en la escuela y en los medios de
comunicacion, para la vida y no solo para el trabajo, de forma que el trabajo sea
justamente lo que es, ni mas ni menos, y no se erija en el centro de la vida y en el

vinculo social primordial.

Otra estrategia consistiria en cambios sociales que impliqguen que el
individualismo egoista y la competitividad no sean las caracteristicas principales del ser
humano, sino la solidaridad y el apoyo mutuo. Finalmente, habria que modificar en
profundidad la trayectoria de la actual globalizacion, que empobrece los puestos de
trabajo convirtiéndolos en algo aburrido y mondtono, que precariza el empleo, que
fomenta una exagerada competitividad entre los trabajadores y que, por no seguir dando

mas rezones, crea una profunda incertidumbre en los empleados ante su futuro.

Cuando el nivel de estrés laboral es significativo se deben emplear programas
cuyo objetivo es reducir y eliminar dicho estrés. Existen dos niveles de intervencion;
intervenciones centradas en la reduccion de los estresores contextuales e intervenciones
centradas en la persona (Guillen G. C. y Guil B. A., 2000).

De tal modo que se plantean tres opciones para intervenir sobre el Burnout de
una persona, dirigiendo el proceso hacia dos objetivos: en primer lugar, a intentar que la
persona modifique su valoracién de la situacion estresante y, en segundo término, a

establecer sistemas para afrontar adecuadamente las consecuencias del estrés.

Asi pues, los objetivos de un programa de intervencion en estrés laboral deben

integrar tres niveles (Moreno, B., Busto, R., Matallana, A., y Millares T. 1997):

1. Intervencidn sobre los estresores laborales (individuales, organizacionales y

la interaccion de ambos).



2. Intervencion sobre el nivel de estrés evaluado por el individuo y por los

demas.

3. Intervencion sobre las consecuencias del estrés (psicoldgicas, fisioldgicas y
conductuales).

Es importante contemplar en la intervencién el nivel de los estresores
extraorganizacionales, atendiendo a su vez a las diferencias individuales, tanto las

cognitivas/perceptuales como las demograficas.

Conviene no olvidar que el SB no se origina siempre en factores externos, en factores
organizacionales, sino que puede desencadenarse de las caracteristicas personales del
sujeto, de su vulnerabilidad ante ciertos estimulos, lo que implica que se debe intervenir
sobre la persona para modificar las variables o rehabilitando el desempefio del

individuo.

Es, por tanto, muy importante la gestion de procesos de seleccion y de asignacion de
puestos, para intentar lograr un adecuado ajuste persona-puesto, ya que un alto nivel de
estrés esta determinado por la inadecuacion de las caracteristicas de la persona y de la

tarea desempefiada (Sandrin, L. 2005).

Otro elemento importante es el nivel de afrontamiento al estrés, es decir, estrategias que
permitan controlar las respuestas de estrés, y poder desarrollar conductas eficaces ante
los estresores. Asi pues, el afrontamiento se convierte en un tema central, ya que

muchas soluciones o eventos estresantes dependen mas de los mecanismos individuales.

Las técnicas suelen ser dirigidas a la modificacion de los niveles de activacion, en la
modificacion de los procesos cognitivo-conductuales y en la capacitacion de

instrumentos que faciliten el control del estres.

En ocasiones resulta imposible para la persona eliminar la fuente de estrés en el trabajo;
sin embargo, todavia puede afrontar de forma competente dicha situacion controlando
sus experiencias y/o consecuencias que dicho estrés produce sobre su salud fisica o
mental. En el ambito de la psicologia de la salud se ha desarrollado toda una serie de
estrategias que resultan Gtiles para afrontar de manera mas competente estas situaciones
(Guillen G. C. y Guil B. A., 2000).Las técnicas mas utilizadas en programas de manejo

de estrés son:



1. Técnicas de relajacion y meditacion: Consiste en hacer que la persona sea capaz de
identificar el estado de tension en cada parte de su cuerpo mediante ejercicios fisicos

de concentracion-relajacion.

2. Técnicas de biofeedback: Es el proceso mediante el cual se le proporciona al
individuo informacién sobre estados bioldgicos propios. Su objetivo es que el
individuo logre interpretar la informacion biolégica que se le proporciona y la use
para adquirir control sobre los procesos y parametros biolégicos concretos (Moreno,
B., Busto, R., Matallana, A., y Millares T. 1997).

3. Préctica de ejercicio fisico y desarrollo de habitos saludables: Las personas con una
buena condicion fisica tienen una respuesta reducida ante los estresores, con lo que el
ejercicio actua como un recurso de afrontamiento o como un inoculador que facilita

al individuo responder o defenderse mejor ante los diversos estresores.

4. Técnicas cognitivas y de autocontrol: los componentes cognitivos involucrados en
una situacion de estrés son varados y pueden estar alterados en uno o varios puntos
del proceso. Si estos procesos estan incidiendo en la experiencia del estrés, las
técnicas cognitivas resultaran eficaces en la superacion de las experiencias

estresantes y en la reduccion de los efectos negativos del estres.

Como ya se menciond lo mas relevante es poder detectar y controlar, sino todos, por lo
menos algunos de las estresores laborales, ademéas de que a la hora de seleccionar al
personal que laborara en la empresa se cubran todos los requerimientos que puedan

influir en el desempefio del trabajo a desarrollar.

Nunca se debe dejar de lado las politicas de la empresa, pues si no se tiene una cultura
de la salud mental laboral y s6lo se ve al empleado como una maquina que produce
ganancias, entonces la empresa se vera afectada en la produccion o en la incapacidad

del trabajador para realizar sus tareas diarias.



CAPITULO III.

PSICOLOGIA INDUSTRIAL.



CAPITULO IILI.
PSICOLOGIA INDUSTRIAL.

El ser humano es visto como unidad y al mismo tiempo como parte del todo, es por ello
que el ser humano afecta y se ve afectado por el entorno, he aqui la constitucion de las
relaciones humanas en las organizaciones, las cuales hacen énfasis en el interés de los
empleados, ya que se ocupa de entender el comportamiento y fortalecer el bienestar de
los empleados en el lugar de trabajo.

La importancia de la psicologia laboral es inmensa ya que como veremos el
trabajo para la humanidad es de gran importancia, pues si no pudiéramos manipular parte
de nuestro entorno hoy en dia no tendriamos los avances cientificos con los que

contamos.

Sin embargo, para poder hacer esta ciencia es necesaria la participacion de
diversos factores como la motivacion en cualquiera de sus formas, ya que es ella la que se

encarga de mantener de pie al humano para realizar sus actividades.

Es asi, que la psicologia laboral nos ha permitido comprender los fendbmenos
humanos al interior de la organizacion en sus relaciones con el resto del sistema
organizacional. Asi, con el propdsito de integrar a la misma psicologia en una perspectiva
sistémica, nuestro interés se orienta a describir relaciones, roles, insumos, productos,

beneficiarios y modos de evaluar su eficacia.
3.1. Conceptualizacion de la psicologia industrial.

La psicologia tiene diversas areas como la educativa, clinica, social, laboral, etc., y en
cada una de ellas aplica sus conocimientos, sus hallazgos para comprender mejor la
conducta humana. Esta investigacion esta centrada en el comportamiento de las personas
en el &mbito laboral, por lo que es de suma importancia adentrarnos en esta area de la

psicologia, la psicologia industrial o laboral (1-O).

Es precisamente este ultimo enfoque que reclamaba la integracion de lo mental
con lo comportamental, el que permite una definicion de la psicologia tal y como se
concibe en la actualidad: “se trata del estudio cientifico de la conducta y de los procesos

mentales, y comprende tanto la obtencion de conocimientos que permitan conocer las



bases del funcionamiento de ambos, como su aplicacién y su utilizacion de problemas

practicos o concretos” (Alcover, C.M., 2004).

A lo largo de la historia la psicologia ha ido desarrollandose cada vez mas y este
desarrollo cuenta con cuatro etapas, de ahi que sea definida de diversas formas: primero
en su etapa pre-cientifica o filosofica, ciencia del alma; luego ya a partir de su
independencia de la filosofia, ciencia de la mente; con posterioridad, fue la ciencia de la
conducta; y en la actualidad ciencia de la conducta y la mente.

Esta ciencia ha sido conceptualizada de diversas maneras pero ¢a qué se deben
estas denominaciones? y ¢se refieren a la misma disciplina?, términos como psicologia
industrial y de las organizaciones, psicologia del trabajo y psicologia del personal o

capital humano.

En sus origenes, muy a comienzos del siglo XX la denominacién utilizada en el
Reino Unido era la de psicologia industrial, puesto que en esa época el principal sector
economico Yy las primeras aplicaciones se realizaron en ese contexto. En la segunda
década del mismo siglo se utilizé en paises Europeos, la de psicologia del trabajo, ya que
se consideraba que el téermino industrial era excesivamente restrictivo y el trabajo incluia

otros sectores y otras actividades productivas (Bass, B. M., 1972).

Aun hoy en dia a ambas denominaciones se les da una orientacién individual, en
ese sentido la investigacion se centraba en las caracteristicas individuales como factores

sobresalientes del comportamiento laboral.

En el Reino Unido, la denominacion que comenzé a utilizarse fue la psicologia
ocupacional, que no se distinguia de lo que continuaba llamandose psicologia industrial y

gue no era usada en ningun otro pais, ni Europeo ni Americano.

Asi continuando con la tradicion de los diferentes paises en los Estados Unidos y
en el Reino Unido paso a denominarse psicologia industrial y organizacional (si bien en
el ultimo de ellos también continuo utilizandose la psicologia ocupacional),
denominacion que sigue manteniéndose hasta la actualidad, mientras que en la Europa
continental el término utilizado es el de psicologia del trabajo y de las organizaciones
(Alcover, C.M., 2004).



La psicologia I1-O es una de las muchas disciplinas cientificas que se necesitan
para llevar a cabo un estudio objetivo completo del mundo del trabajo, para esto se
necesita de un trabajo multidisciplinario. De tal forma que la psicologia 1-O tiene

influencia en muchas disciplinas, las mas importantes son:

Economia, ingenieria industrial, investigacién de operaciones, psicologia clinica,

psicologia educativa, psicologia experimental, psicologia social, psicometria etc.

La psicologia 1-O es la disciplina matriz que engendr6 la psicologia organizacion,
asi como también la psicologia vocacional y psicologia del consumidor. Del mismo modo
la psicologia 1-O que es caracterizada por su énfasis en el individuo y la conducta de los
pequefios grupos, la toma de decisiones y los estilos de liderazgo, incorporé a su estudio
durante esta decada, una dimension macro, incluyendo el estudio de la burocracia, la

estructura organizacional, el clima y el desarrollo organizacional (Munduate, L. J., 1997).

La definicion méas simple y certera de la psicologia I-O es: “la aplicacion de los
principios psicologicos, de la teoria y de la investigacion en el escenario laboral”. El
dominio de la psicologia I-O va mas alla de los limites fisicos del lugar de trabajo, ya que
muchos de los factores que influyen en la conducta laboral no siempre se encuentran en
dicho escenario (Frank, J. y Jeffrey, M., 2005).

Por la parte formal los psicologos I-O se definen como: cientificos que derivan
principios de la conducta individual, grupal y organizacional mediante la investigacion.
Esta definicion que ha sido adoptada por la Society for Industrial and Organizational
Psichology deriva de lo que hace el psicdlogo dentro de una empresa (Frank, J. y Jeffrey,
M., 2005).

3.2. Desarrollo historico.

Resulta imposible resumir aqui la evolucion historica de la disciplina a lo largo de un
siglo pleno de acontecimientos internos y externos, es decir, a cambios dentro de la
propia psicologia y a los cambios sociales, tecnoldgicos, etc. Estrechamente relacionados
entre si. Es por ello que nos limitaremos a presentar una sintesis en la que se ofreceran los

principales eslabones para el desarrollo de esta disciplina.

El surgimiento de la psicologia industrial es muy cercano al inicio de la psicologia

como ciencia. Wilhem Wundt fundé uno de los primeros laboratorios de psicologia en



Leipzig, Alemania en 1876. Uno de los primeros en medir las capacidades de los
trabajadores y vincularlas con el desempefio laboral fue Hugo Mdunsterberg (1863-
1916).EI primer texto de psicologia 1-O, fue escrito en 1912 y traducido del alemén al
inglés en 1913, esta fue otra de las memorables contribuciones de Mdnsterberg a esta
disciplina.

Raymond Catell, es reconocido por ser uno de los primeros que resaltaron la
importancia de las diferencias entre los individuos como forma de predecir su conducta.
Por otra parte Wilhem Wundt y otros psic6logos experimentales de su tiempo
consideraban tales diferencias como un error que servia para complicar los resultados
(Munduate, L. J., 1997).

Son innumerables los psicologos que protagonizaron las primeras
aproximaciones de la psicologia al estudio del trabajo, ellos adoptaron un enfoque
individual, personalista y en el sentido de que se centraron fundamentalmente en el
andlisis de las variables individuales (inteligencia, aptitudes, habilidades, etc.) estas a su
vez se veian implicadas en el comportamiento laboral tales como la motivacion, el

rendimiento, la productividad, satisfaccion laboral, etc.

Elton Mayo, un psicdlogo australiano, llegé a Estados Unidos en 1924 y de
inmediato comenzo a estudiar las emociones de los trabajadores y propuso la existencia
de un estado mental conocido como “obsesion fantasiosa”, resultado de un
adormecimiento mental, del trabajo dificil y repetitivo que caracterizaba a las fabricas de
esos dias (Frank, J. y Jeffrey, M., 2005).

Mas tarde cuando Mayo realiza los estudios conocidos como Hawthorne se da
cuenta de la importancia que tienen las condiciones laborales, aunque al principio estos
resultados eran engafiosos, pues aungque mejoraban las condiciones tales como la
iluminacion el nivel de productividad era casi igual que como si no se tuvieran las

condiciones necesarias para el trabajo.

Especialmente fue el hecho de comprobar que el comportamiento laboral se
encontraba muy influido por factores interpersonales y grupales, desde los comparieros de
equipo, supervisores hasta directivos y los organizacionales como el tamafio de la
empresa, la tecnologia, la comunicacion, etc., es decir, el comportamiento laboral en gran

parte es determinado por el medio social (Spector, P. 2002).



Gracias a todos estos estudios es que hoy en dia sabemos que son factores que
tienden a crear un clima percibido por los trabajadores y que a su vez influye sobre sus
actitudes y conductas. Aunque el enfoque individual no desaparece del todo queda
relegado a aspectos del comportamiento laboral y procesos organizacionales y limitados
como la fatiga o los procedimientos de seleccion de personal.

3.3. Cultura organizacional.

En toda sociedad existen diversos tipos de culturas las cuales hacen que sea facilmente
identificada, del mismo modo las empresas poseen una cultura que aparte de definirla,
socialmente también es el motor laboral dentro de la misma. La cultura organizacional es
uno de los componentes sociales identificados recientemente. Este tiene sus origenes en
la antropologia ya que lo usaban para describir sociedades, pero también sirve para
describir organizaciones. La cultura se compone de diversos factores tales como el
lenguaje, creencias, costumbres, valores, actitudes, etc. Schein (1990), define la cultura

organizacional como:

...“un patron de creencias basicas inventadas, descubiertas por un grupo dado, para aprender a
hacer frente a sus problemas o a su adaptacion externa e integracion interna, que haya funcionado
suficientemente bien para considerarlo valido, ademas, se pueda ensefiar a los nuevos miembros como el

modo correcto de percibir, pensar y sentir en relacion a esos problemas” (Muchinsky, P.M., 2002).

La cultura tiene tres enfoques principales, el psicologico: la configuracion de la
conducta aprendida y de los resultados de la conducta cuyos elementos comparten y
transmiten los miembros de una sociedad; antropolégico: en el que la cultura es la clase
de cosas y acontecimientos que dependen de simbolizar, en cuanto son consolidados en
un contexto determinado; y por altimo el enfoque filosofico: la cultura desde una
formacién social y auténticamente humana, es abierta, de tal modo que no encierra al

hombre a un ambito de ideas o creencias limitadas.

La cultura de una organizacién influye no sélo en la conducta de sus miembros
sino también en el modo de como perciben e interpretan la conducta y es que sin duda
alguna la cultura es la expresion dinamica de las ideas entendidas por costumbres. Estas
costumbres son dadas por los mismos trabajadores y también por la empresa formando

asi la unificacion de la cultura empresarial (Ovejero, B. A. 2006).



Esta cultura no se manifiesta directamente en la conducta sino que son las
suposiciones que subyacen a los valores y determinan no sélo los patrones de conducta,
sino también los factores manifiestos como la arquitectura, la disposicion de la oficina,
los cddigos de vestido, el lenguaje, las herramientas, etc., es decir, la cultura de la
empresa influye en la conducta de los trabajadores, sin embargo, no es la determinante de

la misma.

Un claro ejemplo es cuando se integra un trabajador a una empresa, de inmediato
aprende el lenguaje, la conducta del grupo, escucha las experiencias de los demas y
observa los rituales que hay en la empresa. De esta forma es que se comienza a
culturalizar al nuevo miembro de la misma pero de la misma forma aprende cuales son

las normas que debe seguir.

Las normas son expectativas de grupo compartidas sobre la conducta apropiada.
Mientras que los roles definen que es apropiado en un trabajo determinado, las normas
definen la conducta de grupo aceptable. Las normas son reglas no escritas que gobiernan
una conducta (Muchinsky, P.M., 2002).Estas a su vez tienen varias propiedades
importantes. Primero, hay obligacién o deber, es decir, es un precepto de conducta.
Segundo, las normas son generalmente mas obvias para aquellos comportamientos que se
consideran importantes para el grupo, tal es el caso del lider y en tercer lugar, el grupo es

quien hace cumplir o respetar las normas.

Tanto el grado en que se comparten las normas como el grado en que su
desviacion es aceptable, varia dependiendo de la persona que no cumpla con las reglas o

de la situacién que afecte o no al grupo.

La principal fuente de control dentro de una empresa es el poder que la
organizacion ejerce sobre sus miembros y, aunque el poder es un tema muy complejo,
existen muchas variables como las bases del poder, normalizacion, conformidad,
sumision, obediencia, conducta de ayuda y desindividualizacion, ademas funcionan en
ambas direcciones: los empleados (individual y colectivamente) pueden ejercer a su vez

poder sobre la organizacion (Munduate, L. J. 1997).

Las organizaciones se diferencian en la medida en que utilizan las diversas bases

del poder. Por ejemplo, los directivos autoritarios confian en el poder de recompensa y



coercitivo; los que poseen un estilo participativo confian en el poder de experto y del

referente.

Quizéas French y Raven (1960), sean los que mejor han realizado el anélisis sobre
el poder en la organizacién y proponen cinco fuentes o bases:

1. Poder de recompensa: Es la capacidad de la empresa que por medio de un miembro
otorga incentivos (promociones, aumentos, vacaciones, mejor trabajo, etc.) para las

conductas deseables.

2. Poder coercitivo: La empresa puede castigar a un empleado por conductas indeseables
(despido, baja en el sueldo, reprimendas y asignacion de tareas desagradables), esta
capacidad de castigar se define también por sanciones formales inherentes a la

organizacion.

3. Poder legitimo: Ha sido denominado como autoridad, significa que el empleado cree
que el poder de la organizacion sobre él o ella es legitimo y si alguien que no es su
superior o tiene oOrdenes para €l de la empresa el trabajador no obedecera pues ese
mandato no es legitimo (Muchinsky, P.M., 2002).

4. Poder del experto: Los empleados creen que hay personas expertas en un area dada y
que él o ella deberian respetar el juicio del experto. La fuente de poder del experto es la

percepcion de la experiencia, conocimiento o capacidad de una persona.

5. Poder del referente: Es el tipo de poder méas abstracto, un empleado puede admirar a
otro, es el yo idealizado por lo tanto quiere ser como él o ella. El otro trabajador es un
referente, alguien a quien el empleado tiene como referencia. Las normas pueden también
hacer surgir el poder del referente, asi el empleado que desee identificarse con un grupo

particular, se ha de someter a las expectativas del grupo (Muchinsky, P.M., 2002).

En la teoria de Geert Hofstede se mencionan cinco elementos basicos con los que
las culturas pueden distinguirse. Estos elementos pueden tomarse como la personalidad
de una nacionalidad. Es la esencia de lo que una cultura: psique colectiva denota para ser

reconocida como tal (Frank, J. y Jeffrey, M., 2005).

1. Individualista/colectiva: Se refiere al grado en que los individuos ven por si mismos

Versus a permanecer integrados a un grupo.



2. Distancia de poder: Grado en que los miembros de menos poder de una organizacion
aceptan y esperan una distribucién desigual del poder.

3. Evitacion de la incertidumbre: Grado en que los miembros de una cultura se sienten

comodos en situaciones inestructuradas.

4. Masculinidad/femineidad: Distribucion de los roles emocionales entre los géneros,
donde el rol masculino es rudo y el femenino es tierno; las culturas masculinas tienden a
enfatizar el logro y el desempefio técnico, mientras que las culturas femeninas enfatizan

las relaciones interpersonales y la comunicacion.

5. Orientacion a largo plazo y orientacion a corto plazo: Grado en que los miembros de
una cultura esperan cubrir sus necesidades materiales, sociales y emocionales, ya sea

inmediata o demoradamente.

Como sabemos en cada pais se adoptan diferentes estrategias de Recursos
Humanos (RH), estas dependen en gran parte de las caracteristicas del personal que
labore en las empresas. Los puntos que acabamos de mencionar son aplicables a
cualquier pais, la diferencia entre poblaciones denota en que cambia la jerarquia de las
mismas de acuerdo a las necesidades tanto de los trabajadores como de las empresas
(Frank, J. y Jeffrey, M., 2005).

La cultura tiene influencia sobre la practica de los RH, en algunas empresas se
contrata al trabajador por las habilidades que tiene (individualidad) y en otra se contrata

por el grado de adaptacion y ajuste del individuo al grupo (colectivo).

Las politicas sobre compensaciones varian significativamente entre culturas. En
las culturas individualistas el empleado que mas destaque o el que tenga mejor
preparacion es el que obtiene un salario mas remunerado a diferencia de las culturas

colectivas en las que no se gana mucho ya que se trabaja en equipo.

En las culturas colectivas la toma de decisiones en grupo tiene mas valor que las
individuales. En las empresas siempre hay quienes se encargan de la toma de decisiones,
tal es el caso del duefio Unico de una empresa y es él quien tiene la Gltima palabra, en
cambio en otras empresas hay un comité o mesa directiva que se encarga de discutir las

decisiones mas favorables para la empresa (Shultz, D.P. 2000).



Las variables culturales representan sélo una de las muchas influencias en la
conducta laboral. De la misma manera influyen en las habilidades y en la motivacion de
los individuos, en las habilidades gerenciales, en las conductas de liderazgo, en las
précticas de administracion de RH y en otras variables individuales y grupales.

Aungue en tiempos pasados la psicologia I-O se encargaba de otros factores
dejando de lado a la cultura siendo esta un factor calve en la apreciacion de la
complejidad del escenario laboral moderno. Es por ello que hoy en dia, la psicologia I-O
se encarga del estudio de la percepcion de la cultura por parte del trabajador individual,
no necesariamente en cualquier medida objetiva de la cultura, de tal manera que de ésta
percepcion dependera que el trabajador se adapte al medio y adopte la cultura de la
empresa en la que labore (Munduate, L. J. 1997).

Aun cuando la corriente principal de la psicologia 1-O apenas ha comenzado a
reconocer la importancia de la cultura en la conducta del trabajador, puede predecirse que
su papel en la nueva definicion global del trabajo serd la méas relevante en la siguiente

década.

Existen trabajos en los cuales la actitud del empleado para con las personas que se
rodea es de suma importancia para un funcionamiento adecuado dentro y fuera de la
organizacion o institucion, ya que de estas actitudes puede depender todo el sistema. P.
ej., en el caso del servidor publico, que en todo momento tiene que prestar sus servicios a
cientos de personas manteniendo una actitud de servicio y cooperacion para con los
demas ya que ese es su trabajo. A continuacion profundizaremos en el tema del servidor

publico.
3.3.1. El que lo hace todo y nada, el funcionario publico.

Existen diferentes trabajos, algunos muy arduos, otros muy llanos, etc., asi como en cada
uno de ellos se implican el gusto y la satisfaccion por realizarlo, también hay
insatisfaccion, estrés, desagrado, aburrimiento, etc., uno de estos casos es el trabajo del

funcionario publico.

Todas las personas vivimos en un mundo interno de suefios diurnos, en los que
hacemos realidad nuestros deseos, uno de estos suefios es que todos quisiéramos que las
cosas sencillas fuesen resueltas de forma sencilla, al ciudadano comin le parece como si

el servidor publico fuese él un ser dotado de la misteriosa propiedad de hacer dificil lo



que seria fécil, de crear dificultades cuando su trabajo es resolver las mismas; una firma,

adquiere sorprendentemente el don de transformarse en una interminable epopeya.

Lamentablemente en nuestro pais existe gran necesidad econdémica y un alto nivel
de ignorancia por lo cual muchas veces quienes tienen un cargo publico no conocen nada

acerca de lo que se supondria debiera realizar y mucho menos el como hacerlo.

La pregunta tal vez mas importante es ¢;qué es el hacer y el no hacer del servidor
publico? Aqui no se pretende resolver esta pregunta, sin embargo, al proponerla como
tema central en este apartado habra que profundizar en sus labores. Pensemos en un
servicio de protocolo, existe porque el organismo del estado necesita un registro de la
historia de sus acciones, entonces tomaremos el sector como ejemplo para iniciar este

analisis.

Cuando se suscita un problema, por leve que éste sea, debe ser informado no sélo
a la empresa (publica o privada) sino también a los que dependen de sus decisiones, en
este caso la poblacion, que eligid a un candidato para representarlo socialmente, ahi
tenemos la razon de la existencia de un sector de protocolo. Ahora supongamos que el
problema es la compra de material para la papeleria que se usa a diario dentro de la
empresa. Veamos como debe comportarse un agente privado y un agente publico frente a
la tarea (Ovejero, B. A. 2006).

Para una empresa privada, basta que alguien se dé cuenta de que la papeleria se
acabo. Se realiza una licitacion (por medio del periodico se solicita a proveedores para
surtir los materiales que se requieren, estos a su vez llevan a la empresa que los solicita la
cotizacion de los mismos y se elige al mejor proveedor), se realiza el pedido de los
materiales, se recibe el material y se paga lo que se debe, listo, el problema esta resuelto.
En la institucion publica, es necesario tener en cuenta que los ciudadanos pueden y deben
tener acceso a las operaciones que se realicen dentro de la institucion, pues finalmente es

el dinero de la poblacion el que esta siendo utilizado para ciertos fines.

Tenemos derecho constituido a cada uno de los servicios, hoy y siempre; en
cualquier momento alguien podria cuestionar acerca de la compra de papeleria ;seria
necesario realmente?, ¢se compraron materiales adecuados? Ayer u hoy, no importa, el
gesto del administrador publico tiene que estar registrado de alguna manera: ;quién

solicité los materiales?, ¢para qué?, ;quién los compro, de quien, cuales y por cuanto? A



través del protocolo de todos esos gestos obtienen tedricamente la trascendencia que les
caben, pueden potencialmente dar cuenta de todos los movimientos que realizan con
todos los ciudadanos, a cualquier momento ¢realmente pueden? (Wanderley, C., Hitomi,
A.y Sampiao, J., 2007).

Por todo esto y més, es que el tiempo supera la necesidad que el propio
procedimiento exige; diez o quince minutos serian necesarios para comprar el material en
el mundo ordinario, cinco horas en el servicio publico. Lo que se observa es que
transcurre un mes, por decir, hasta que los materiales de papeleria lleguen al sector
disponible para el uso. Por més intrincada que sea la burocracia es necesario admitir que
alguien convirtié algo sencillo en lo que podria ser un trdmite interminable y muy

agotador.
Hacer y no hacer dentro del trabajo trae consecuencias, pero ¢qué es hacer?

1. Hacer es trabajo; no hacer es negar el trabajo, aunque de cierto modo también el no
hacer implica trabajo y esfuerzo.

2. Hacer exige competencia, conocimiento, habilidad, deseo; no hacer es producto, por
tanto de la incompetencia, de la ignorancia, de la falta de habilidad, de la pereza. Hacer
exige esfuerzo, no hacer ahorra el esfuerzo (Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J.,
2007).

3. Hacer es un modo de crecer; no hacer es un modo de estancarse y no poder adquirir
conocimiento y tampoco desarrollar las habilidades que se tienen, ademéas de la

experiencia.

4. Hacer es un modo de integrarse a un modo de trabajo, a un grupo, a un equipo, es
cooperar, no hacer es convertirse en un parasito, es priorizar al sujeto al revés del grupo,

es usar el esfuerzo de la colectividad en beneficio propio.

El objetivo de las pasadas premisas es demostrar que el sentido comdn miente
sobre la vida real, ya que ninguna de esas afirmaciones anteriores, a pesar de ser

universalmente aceptadas, son correctas, por lo menos cuando se trata del trabajo publico.

Continuando con el protocolo, imaginemos que usted tiene que realizar un trabajo
en el que hay que hacer llegar un documento X de la seccién A para una seccion B. el

traspaso es sencillo sélo se necesita recibirlo, registrarlo en un libro, poner el sello de



acuse de recibido y entregarlo a la persona o departamento correspondiente, este trabajo

tan sencillo que nos llevaria minutos realizarlo, puede llevarse horas o dias.

En este ejemplo tan sencillo y real de un documento interfieren muchas personas,
una de ellas es quien hizo de mas y al mismo tiempo alent6 el procedimiento, asi que

analizaremos que sucedio.

El no hacer conlleva mucho mas que el hacer, asi pues, primero hay que
recibirselo a la persona que lo lleva y sellar de recibido, guardar el documento en una
carpeta frente a colegas, subordinados y/o jefe, o cambiarlo de posicion cuidadosamente
en la fila de documentos, o inventar una duda que sélo podria ser resuelta por alguien que
en ese momento no esta alli, o cometer pequefios errores que implicarian en la devolucion
del documento, o hacer como si nunca hubiera llegado, sin comprometer el propio

empleo.

Las estrategias son innumerables todas ellas implican méas trabajo y probables
conflictos con las personas que tienen solicitudes para que se les otorgue un servicio el
maés facil o el mas dificil, de cualquier modo no lo haran sencillo y para ellos el no hacer
implica mucho trabajo que hacer lo que se pide (Wanderley, C., Hitomi, A. y Sampiao, J.,
2007).

No hacer requiere mucha mas habilidad que hacer, no hacer exige mucho mas
esfuerzo fisico e intelectual que hacer, no hacer exige estrategia, tactica y astucia. En
resumen al servidor publico lo ven y antes de ser criticado por ineficiencia, lo miman y
le dan mucha importancia en el proceso de servirle a la poblacion, pues al principio
cumple con todas las peticiones de la poblacion de forma casi inmediata, pero cuando
esta en el poder se olvida de cumplir de forma rapida, ademas, existen miles de peticiones

al dia que tienen que pasar por un largo proceso de papeleo.

De este modo cuando el servidor publico no hace su trabajo como la gente
quisiera que se hiciera entonces, es seguro que siempre sera recordado y le dara un voto

en contra a su institucién, puede ser triste, duro pero lo peor es que es una realidad.

El no hacer del servicio publico no se iguala al no hacer de nuestro cotidiano. No
puede ser confundido con la no accién, al contrario es activo, implica en accién y una
accion mas compleja, mas costosa, mas proxima al trabajo que al no trabajo. Cuando

alguien de algun departamento no envia un documento hasta la proxima seccion, esta



siendo un funcionario dedicado, experimentado, sofisticado, queriendo dar lo mejor de si
en su trabajo, habilidad que esta lejos de ser trivial. Pero de cualquier forma no esta
cumpliendo con su trabajo, aquel para el cual fue contratado.

De esta forma la poblacion le atribuye los adjetivos de holgazan, dejado, inutil,
inepto, convenenciero, ladron, no hace nada bien, para que se le paga tanto, etc., cuando
realmente la gente no se da cuenta de que el servidor publico si hace, s6lo que todo
conlleva un tramite muy largo y dificil ya que no sélo existen unas cuantas quejas o

peticiones, sino miles de ellas.

Es ligera la division de los sectores de una empresa o industria en areas de
actividad de objetivo y medio, siendo “las actividades objetivo, aquellas que estan
vinculadas directamente con el producto final, y las actividades medio, aquellas que
suministran las condiciones para que las unidades del éarea objetivo produzcan”
(Wanderley C., Hitomi A. y Sampiao J., 2007).De tal modo que las actividades
administrativas son, cominmente consideradas medio en cualquier empresa; regularizan
los papeles en un departamento de personal son los medios para que los trabajadores

estén trabajando, que sepan como se debe realizar, en que tiempo, para que, etc.

Ahora hay que analizar el producto del trabajo del servicio publico y del mismo
servicio publico. Primero hay que responder ¢qué hace y para qué sirve el estado? En una
palabra, un drgano politico existe para hacer politica, la politica es el dispositivo
estructural que organiza la dindmica de una sociedad en funcion de las desigualdades

presentes en cualquier cuerpo social.

Dicho de otra forma define y ordena correlativamente las oposiciones y la
cooperacion en el grupo. El funcionamiento de la politica pone en juego, concretamente,
principios de autoridad y la estructura de poder. La accion politica, por tanto y por

definicion, presupone siempre la representacion.

En la politica cada accion estd completa. Un candidato a cualquier cargo publico
sabe perfectamente lo qué dice, lo qué va a decir, como lo hard, para qué, etc. ya que
todas sus acciones significan potencialmente un aliado un enemigo, es decir, un voto a

favor del contrincante.



Parece que las dos preguntas propuestas estan respondidas, ¢qué hace un
organismo publico?: Politica. Una actividad mas grande que cualquier otra. Imposible de

ser dividida entre funcion objetivo y funcién medio.

El servidor publico de las actividades medio esta implicado continuamente en la
siguiente situacion: algo vital sucede, no sé qué es y tampoco sé cOmo, pero para que ese
misterio llegue a un buen entendimiento, alguien necesita, por alguna razon, el
documento que tengo en las manos. Si lo enviamos répidamente con los sellos y firmas
continuaré siendo solamente ignorado por la historia, pero si el documento se traba si yo
invento formas habiles de complicar la situacion entonces soy elevado a la condicion de
alguien importante. Si no hay otra forma de hacerse importante, la politica del no hacer es
la que est4 a su alcance (Wanderley C., Hitomi A. y Sampiao J., 2007).

Entonces, ¢qué seria si los servidores fuesen Ilamados a compartir los misterios de
su organizacién o institucion, si fuesen con ellos compartidos los objetivos de las
acciones politicas que la institucion invento o recibio?, ¢si los planes, objetivos, fuesen
discutidos con quienes, en ultima instancia, son los responsables por su realizacion? Es
decir, que se comparta la mision, vision y filosofia de los altos mandos que estan a cargo
de la empresa o institucién, con los niveles mas bajos que resultan ser los que hacen

funcionar todo.

Tal vez entonces, el hacer y el no hacer vuelvan a su estado normal. Tal vez el
hacer fuese otra vez igual a ser activo y el no hacer igual a ser indolente. En fin,
podriamos saber si los funcionarios publicos son negligentes. Por ahora, lo que sabemos
es apenas que necesitan sobrevivir al igual que cualquier otra persona que labora en una
empresa privada y que coludido con los deméas compafieros roba a la empresa reportando

mas gastos de los debidos.

El ejemplo pasado es uno de tantos que existen dentro de las empresas o
instituciones, pero que dependeran en gran medida de la forma en que se traten o se
involucren los trabajadores creando cierto clima laboral, ya sea positivo 0 negativo para

con la empresa.



3.4. El clima organizacional.

Cuando se hace referencia al ambiente laboral no solo se puede tener en cuenta la
realidad fisica o ambiente construido en el que se desenvuelve el trabajo, gran parte de
los elementos conformadores del ambiente laboral son de caracter social, ya que nos
podemos desarrollar de forma individual o grupal dependiendo el caso.

De acuerdo a las diferentes escuelas que estudian al clima organizacional Weinert
(1985) lo define como:

...”a) el clima de la organizacién es una cualidad perdurable en el interior de la organizacion en el
mundo laboral interno. b) las organizaciones se distinguen entre si también por su clima. c) esta cualidad
del mundo laboral interna resulta en su mayor parte de la conducta, de las disposiciones y reglamentaciones
que emanan de la direccion de la organizacion. d) Los miembros de la organizacion perciben ese climay €)

el clima de la organizacion sirve de base para describir la situacion laboral” (Guillen, G. C. y Guil, B. R.
2000).

Sundstrom (1987) plantea por su parte, una conceptualizacion del ambiente
laboral en la que cabe distinguir tres niveles: el ambiente individual, constituidos por
elementos fisicos del entorno de trabajo; el ambiente social, que se forma por las
relaciones interpersonales, y por ultimo encontramos el ambiente organizacional, que
incluye aspectos de estructuracion de las unidades de trabajo, grupos, etc. (Guillen, G. C.
y Guil, B. R., 2000).

Existe una confusion entre el clima y la cultura organizacional, por lo que
debemos aclarar las caracteristicas basicas de sus practicas y procedimientos dentro de
una organizacién. Por una parte se considera a la cultura como una propiedad emergente
de las interacciones grupales, es decir, se va dando a través del tiempo, es dinamica y
constante, mientras que el clima hace referencia mas a las reacciones (percepciones

psicoldgicas) de la persona frente a estas interacciones.

Como es sabido, la percepcion es la interpretacion de cualquier estimulo que se le
presente a un sujeto, por lo tanto el clima laboral dependera en gran medida del mismo
sujeto, de la forma en como se le presentan las diversas situaciones y cOmo es que

reacciona ante las mismas.

El ambiente laboral se puede distinguir en dos amplias categorias: la primera que
engloba a los aspectos micro, condiciones del lugar de trabajo, su relacion con el factor
humano, las condiciones de desarrollo de la carrera laboral, las fuentes de estrés, el ajuste

persona-puesto, las caracteristicas organizacionales, etc. Y la segunda categoria que son



los aspectos macro, que se refiere a la estructura de las ocupaciones, del mercado laboral
y de sus sectores, el andlisis de las condiciones economico-laborales del pais, politicas
laborales, etc. (Guillen, G. C. y Guil, B. R., 2000).

El constructo de clima organizacional ha permitido un mejor conocimiento de la
conducta laboral y ese conocimiento ha posibilitado el desarrollo de elaboraciones
tedricas y propuestas interventivas que han supuesto mejoras de las condiciones laborales
y por lo tanto del ambiente laboral.

La percepcion del clima laboral puede definirse en funcion de diferentes

dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los
empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se

instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los tipos de

comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la interaccion

superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de las

informaciones en que se basan las decisiones si como el reparto de funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de panificacion. La forma en que se establece el

sistema de fijacion de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control, ejercicio y la distribucion del control

entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion asi como la

formacién deseada.

El clima laboral dentro de una empresa es de suma importancia, ya que de éste

dependen factores como el rendimiento, la satisfaccion, la motivacion laboral, etc., en ese



sentido es necesario para la empresa saber como incentivar a los trabajadores, asi como

hacer que se cumplan las reglas o normas establecidas por la misma.

La forma de interpretacion del funcionamiento de la organizacion es un ambiente
interno de confianza, progreso, temor o inseguridad. En el caso contrario, es decir, que el
ambiente interno sea agresivo, de desconfianza, lleno de presion sin ningun tipo de
apoyo, violento, hostil, etc., los trabajadores comenzaran a declinar su rendimiento

laboral, al absentismo, etc. (Ovejero, B. A. 2006).

Esta afectacion al trabajador, repercute directamente en la empresa ya que se
comenzaran a rotar los puestos de trabajo, los niveles de absentismo aumentaran, la
produccion y el rendimiento laboral decaeran. Por tal razon, la forma de comportarse de
un individuo en el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales sino
también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los componentes de su

organizacion.

Para que se genere un clima laboral agradable para una empresa en general es
necesario comenzar a nivel individual, es por ello que analizaremos la motivacion y de

qué manera se vincula con la satisfaccion laboral.
3.5. Motivacion y satisfaccion laboral

A lo largo de la historia han existido diversos autores que conceptualizan la motivacién
de distintas formas, sin embargo coinciden al momento de describirla. La motivacion es
un proceso psicolégico, desencadenado por una necesidad de cualquier indole, ademas
esta orientada a una meta la cual es considerada por el sujeto como importante para poder
satisfacerla y facilita la actividad del organismo manteniendo la energia hasta que se
cumpla el objetivo de satisfacer la necesidad del sujeto. En concreto la motivacion es:

. “el proceso mediante el cual las personas, al realizar una determinada actividad, deciden
desarrollar esfuerzos encaminados a la consecucion de ciertas metas u objetivos a fin de satisfacer algin

tipo de necesidad y/o expectativa, y de cuya mayor o menor satisfaccion va a depender el esfuerzo que
decidan aplicar en acciones futuras” (Guillen, G. C. y Guil, B. R., 2000).

En el ambito del trabajo, Robbins (2004) define la motivacion laboral como “la
voluntad para hacer un gran esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacion,

condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal”.

La satisfaccion laboral puede agruparse en las siguientes conceptualizaciones:



1. Como un estado emocional que puede ser placentero resultado de la percepcion
subjetiva de las expectativas laborales de cada persona. Del mismo modo, puede ser
una actitud generalizada ante el trabajo desde un modelo tridimensional: dimensién

afectiva, comportamental y cognitiva. Por Ultimo es vista como una actitud afectiva.

2. Bruggeman (1974) analiza la satisfaccion laboral y comprende que una persona puede
tener hasta seis formas diferentes de satisfaccion laboral:

a) Progresiva: Existe un aumento de satisfaccién laboral, por lo tanto aumentan las

aspiraciones.

b) Estabilizada: Hay un aumento de satisfaccion laboral, pero mantienen el mismo

nivel de aspiraciones.

c) Resignada: Tiene insatisfaccion laboral y reduce el nivel de aspiraciones para
adecuarse a las condiciones del trabajo.

d) Constructiva: Tiene insatisfaccion pero mantienen el nivel de aspiraciones y busca
alternativas para solucionar y dominar la situacion aumentando la tolerancia ala

frustracion.

e) Fija: Tiene insatisfaccion, mantiene el nivel de aspiraciones y no buscan dominar

la situacion.

f) Pseudo-satisfaccion: Tiene insatisfaccion y frustracidn, pero distorsionan su percepcion

o lo niegan.

Dentro de las empresas existen los diferentes tipos de satisfaccion laboral, sin
embargo, parece ser que hay organizaciones con mas altos niveles de productividad y
consiguen motivar a sus empleados logrando que estén satisfechos en y con el trabajo.
Otras, en cambio, no cumplen de forma satisfactoria estos objetivos. La pregunta es ¢a
qué se deben estos altos niveles de productividad y satisfaccion de los empleados? si en

todas las empresas existe esta variedad de satisfaccion laboral.

Sin duda alguna, la motivacion es un factor muy importante para el
comportamiento humano, es aqui en donde entra en juego la comunicacion (verbal/no

verbal) ya que de ésta dependen sus efectos en las personas.



La comunicacién es un elemento imprescindible en el mundo del trabajo, tanto
para el individuo (en su socializacién laboral, evitando la ambigiedad y la consiguiente
insatisfaccion laboral y aumentando la motivacion) como para la propia organizacion,
que al canalizar estas energias, aumenta su eficiencia y facilita su desarrollo (Guillen, G.
C. y Guil, B. R., 2000).

La motivacién es desencadenada por una necesidad y busca una meta que la
satisfaga, mientras que la satisfaccion laboral es una actitud resultante del trabajo
concreto. Empero, estos dos factores al unirse tienen respuestas a nivel individual y
organizacional muy benéficas, es por ello que analizaremos algunas de las teorias de la

motivacién laboral.
3.5.1. Teorias de la motivacion laboral.

La satisfaccion laboral depende en gran medida de la motivacion laboral, por lo que,
aunque no son lo mismo, deben ser analizadas conjuntamente. De hecho, toda la historia
de la gestion empresarial se ha centrado primordialmente en saber como motivar a los
trabajadores, habiendo apostado unos por el control y castigo, otros por los premios y
refuerzos; unos llegaron a la conclusion de que para incrementar la motivacion lo mejor
es que los empleados trabajen en grupo Yy otros, en fin, sostienen que es mejor medida

incrementar la participacion.

Se han dado muchas explicaciones sobre la motivacion laboral, sobre las variables
gue motivan a las personas a llevar a cabo una tarea, de hecho son numerosas las
clasificaciones de estas teorias, por lo que es muy dificil examinar cada una de ellas, en

este caso solo analizaremos algunas de ellas.
1. Teorias del contenido.

a) La jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow postula que cada persona tiene
una jerarquia de cinco necesidades (fisiologicas: alimento, temperatura, agua, etc.;
seguridad: estabilidad personal y una globalizacion de la ausencia de amenaza; sociales:
vinculos sociales, afecto, interaccién, pertenencia a un grupo social; estima:
reconocimiento externo y autoestima, por ultimo llegamos a la autorrealizacion: llegar a

ser lo que es capaz de ser de forma continuada) (Cordero, M.1., 2001).



Cuando una de estas necesidades esta presente porque no estd completamente
satisfecha, deja de motivar y serd la siguiente méas intensa la que tome el lugar de
motivador. Pero no entrara en juego una necesidad superior en tanto no esté ampliamente

satisfecha la inmediatamente inferior.

b) F. W. Taylor (1911), public6 un libro llamado principios de la direccion cientifica en
el que intentaba aplicar el método cientifico al &mbito laboral. Para ello consideré al
trabajador como una maquina, de tal forma que se baso en el estudio de tiempos y
movimientos. Aconsejo dividir tajantemente las tareas de direccion y las de ejecucion, y

baso la motivacion exclusivamente en el control del trabajador.

Con el paso del tiempo salieron a relucir sus debilidades siendo la mas importante
que el trabajador no es una maquina sino un ser humano, con necesidades sociales, de
reconocimiento, etc. Por consiguiente, a pesar de que hoy en dia gran parte de las
organizaciones laborales siguen siendo Tayloristas y de que el neotaylorismo esta otra
vez en alza en la actual globalizacion, pronto aparecieron nuevas teorias alternativas, mas

psicosocioldgicas y motivadoras.

c) Elton Mayo realizé un estudio al que se le conoce como la experiencia Hawthorne, este
estudio fue realizado en la planta Hawthorne de la General Electric Company entre los
afios 1924 y 1932. Comenzé por analizar la influencia de las pausas de descanso y la
eliminacion en la productividad en tres talleres. En uno de ellos no se encontro
correlacién entre productividad e iluminacion, mientras que en otros si se hayo tal

correlacion.

En la busqueda de una explicacion ante los anteriores resultados esta el comienzo
de una nueva etapa de la gestién administrativa empresarial o en la de la psicologia del
trabajo: es la etapa de las relaciones humanas. Al principio Mayo acudié a un factor
nuevo, no mecanicista: la productividad aumenta cuando los trabajadores intervienen en

las decisiones concernientes a sus condiciones de trabajo.

Asi llegd a una conclusion muy importante, pues se dio cuenta de que los grupos
de trabajo producen mas, al margen de los factores fisicos 0 meramente ergonémicos,
porque los miembros del grupo se sentian importantes como objeto de estudio para la

empresa y ademas porque formaban un grupo con alta cohesion.



De las altas investigaciones de Elton Mayo se desprende que la motivacion laboral
es el principal resultado de la integracién del individuo en el grupo: cuanto méas integrado
esté, cuanto méas a gusto se sienta con sus compafieros, mayor sera la satisfaccion laboral

y mayor sera la productividad.

d) Teoria X-Y de McGregor. En esta teoria se contrapone la condicién humana entre los
trabajadores. Por una parte la teoria X, que tiene una vision pesimista del humano,
afirmando que a las personas no les agrada trabajar, de tal manera que si pueden evitar el
trabajo lo haran; para que lo hagan tendran que presionarlos, controlarlos e incluso
amenazarlos, ya que no tienden a evitar responsabilidades y no tienen grandes

ambiciones.

En el polo opuesto se encuentra la teoria Y, que contrapone a la teoria anterior y
supone una vision optimista de las personas, es decir, se refiere a las personas a quienes si
les agrada trabajar, que se pueden controlar, asumen responsabilidades y que son capaces
de tomar decisiones creativas. Ambas teorias (X y Y) pueden ser idéneas dependiendo de
la situacion.

e) La teoria bifactorial de Herzberg es también llamada teoria de la motivacion- higiene.
Resalta que los factores que dan lugar a la satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo no

son dos polos opuestos de una variable, sino que son dos los factores:

» Satisfaccion-no satisfaccion: Esta influenciado por los factores intrinsecos o motivadores
del trabajo como el éxito, reconocimiento, las responsabilidades, el trabajo mismo, etc.

» Insatisfaccion-no insatisfaccion: Este depende de los factores extrinsecos, de higiene o
ergondmicos, que no son motivadores en si mismos, pero que reducen la insatisfaccion,
pueden ser la politica de la organizacidn, la supervision, las relaciones interpersonales,

los salarios, etc.

f) La teoria de las motivaciones sociales de McClelland. Supone que la motivacion
laboral esta en funcidn de tres necesidades cuya configuracion va perfilando a lo largo de
la vida fruto del aprendizaje. EI primero de ellos es el logro: Es un fan de alcanzar el
éxito, evitar el fracaso y realizarse segun algiin modelo; por consiguiente esta el poder: es
la necesidad de influir sobre los demas ejerciendo control sobre ellos y por Gltimo se

encuentra la afiliacion: es la necesidad de tener relaciones interpersonales afectivas.

2. Teorias del proceso.



Estas teorias se centran en aspectos cognitivos de la motivacion en cuanto ésta es fruto de

la percepcidn y evaluacién anticipada de una serie de variables del ambito laboral.

Las teorias de la expectativa o de la instrumentalidad han tenido diversas
versiones que tienen en comun su forma de interpretar la motivacion como resultado de
dos tipos de variables subjetivas: cognitivas, como evaluacién de la probabilidad de los
efectos de su conducta; y afectivas, como atractivo que tiene para la persona el resultado
de su actividad, entre ellas cabe destacar:

a) Teoria path-goal(camino hacia los objetivos) de Georgopoulos, sus autores postulan
que el rendimiento laboral aumenta si se percibe como un medio (path) para conseguir
objetivos personales (goal) y, asi mismo, el rendimiento laboral desciende si no se
percibe como medio para lograr sus objetivos.

b) Teoria de Vroom (1964). El hombre de VIE que responde a las iniciales de sus
conceptos basicos. Valencia: valor que para la persona tiene el resultado de su accion;
instrumentalidad: anticipacion subjetiva sobre la probabilidad de que un resultado (primer
nivel), es decir, el rendimiento laboral, le sirve para obtener otro resultado de segundo
nivel. La expectativa: es la probabilidad de que cierto esfuerzo conduzca a cierto

resultado de primer nivel.

A este modelo se le critica que no explique como influyen en la expectativa otros

factores ajenos al trabajo en si, como las caracteristicas personales del sujeto.

¢) Modelo de circulacion de Porter y Lawler (1968). Es similar al de VVroom, postula que
la motivacion laboral estd determinada por la probabilidad de que un esfuerzo elevado
conducira a la consecucion de objetivos y de resultados que poseen un valor para la

persona.

Este se diferencia de los otros modelos en que distingue entre esfuerzo como
energia aplicada y rendimiento laboral producido, en el que ademas del esfuerzo
intervienen otros factores, como las aptitudes y la percepcion del rol o forma en que
define el éxito o realizacidn eficaz de su trabajo, y hace diferencias entre recompensas

intrinsecas y extrinsecas.

Como nos podemos dar cuenta las teorias del contenido indagan qué necesidades

se tratan de satisfacer a través del trabajo y las teorias de proceso explican como se



produce la motivacion. Ahora analizaremos como es que la motivacion nos lleva a la

satisfaccion laboral.

La motivacion laboral es un proceso interno que parte de una serie de necesidades
personales y que se orienta a la satisfaccion de éstas a través de unas realizaciones
externas concretas de indole laboral.

La motivacion para trabajar se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la
clase y a la seleccion de la conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que la
satisfaccion laboral se centra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las
consecuencias posibles que se derivan de él.

La satisfaccion depende del grado de coincidencia entre lo que una persona quiere
y busca en su trabajo y lo que le reporta. A mayor distancia en sentido descendente entre

lo deseado y lo encontrado, menor satisfaccion.

En general, la satisfaccion de una necesidad superior produce una tension que se
considera insatisfaccion laboral, mientras que la ausencia de esa tension se considera
satisfaccion laboral. Esta Gltima se identifica con un estado anticipado pasivo causado por

las recompensas esperadas y recibidas.

La satisfaccion laboral influye sobre la percepcion del valor de la recompensa y
por tanto sobre el esfuerzo realizado para hacer el trabajo. En definitiva las teorias de la
motivacion consideran la satisfaccion laboral principalmente como ‘“un sistema

fisiologico-psicologico de reaccion y sentimiento de la persona trabajadora” (Weinert,

1985 citado en Guillen, G. C. y Guil, B. R., 2000).

En un primer momento la motivacion es anterior a la satisfaccion al ser previa al
trabajo, pero una vez que éste se realiza, el grado de satisfaccion que reporte influird en la

dindmica interactiva de la motivacion.

3.5.2. Tipos de motivacién laboral.



Basicamente podemos hablar de dos tipos de motivacion laboral que pueden influir en la

calidad de la produccion: la motivacion intrinseca y la extrinseca.
1. Motivacion intrinseca.

Es aquella que nos lleva a las necesidades superiores que, segun la clasificacion de
Maslow, son las tres Gltimas de su piramide (necesidades sociales, de estima y
autorrealizacién), se le denomina intrinseca debido a que tiende a satisfacer estas
necesidades a partir de las caracteristicas de contenido y ejecucion del propio trabajo,
como también del tipo de trabajo, el proceso mismo de realizarlo, el reconocimiento
recibido de los demas y la autoevaluacion por la ejecucion.

La motivacion laboral intrinseca se produce cuando se dan en la persona tres
estados psicoldgicos criticos: significatividad del trabajo, responsabilidad personal sobre
los resultados de su trabajo y conocimientos de ese trabajo.

2. Motivacidn extrinseca.

Esta satisface las dos primeras necesidades de la escala de Maslow o necesidades
inferiores (las fisiologicas y las de seguridad). Se denomina extrinseca porque tiende a la
satisfaccion de estas necesidades a partir de aspectos externos a la propia tarea, como las
retribuciones econdmicas o a las caracteristicas del contrato laboral. Este tipo de
motivacion es mas propia de las personas para las que la actividad laboral no es un fin en

si misma, sino un medio para obtener otros fines.

En conclusién la motivacion intrinseca se da en las personas cuando se orientan a
la satisfaccion de las necesidades superiores y la motivacion extrinseca se produce

cuando las personas se orientan a la satisfaccion de las necesidades inferiores.
3.5.3. Elementos que favorecen la motivacion.

A través de la investigacion se han identificado una serie de elementos favorecedores de
la motivacion en el trabajo que podemos clasificar de acuerdo con la teoria bifactorial de

Heizberg en factores de higiene y factores motivadores.
1. Factores de higiene:

a) El salario y los beneficios.



b) La seguridad laboral.

c) Las posibilidades de promocion.

d) Las condiciones de trabajo incluyen el horario laboral.
e) El estilo de supervision.

) El ambiente social del trabajo.

2. Factores motivadores:

a) La consecucién de logros.

b) Las caracteristicas de la tarea en la cual encontramos: El interés que despierta en el
trabajador, la variedad de la tarea, la posibilidad de que el trabajador pueda contemplar la
tarea en su totalidad desde que empieza hasta que termina y la importancia que la tarea

tienen en el contexto social.

c¢) La autonomia e independencia en el trabajo.

d) La implicacion de conocimientos y habilidades.

e) Retroalimentacion y reconocimiento de los demas asi como de si mismo.

De esta manera los factores de higiene satisfacen las necesidades de las personas
con motivacién extrinseca y los factores motivadores satisfacen las necesidades de las
personas con motivacién intrinseca. Como sabemos existen muchos factores para que las
personas se sientan motivadas al realizar cualquier actividad, tal es el caso del trabajo que

nos da grandes satisfacciones.
3.6. El trabajo.

El trabajo ha existido a lo largo de la vida, en algunas personas causa satisfaccion, en
otras lo contrario, desde el punto de vista en que las personas tenemos que realizar
actividades que requieren mucho esfuerzo, pero realmente ¢eso es el trabajo? y ¢desde

cuando se le llama asi?

Se ha sugerido que la division y la identidad de la persona en el trabajo y en el
hogar se remonta a la época de la Revolucion Industrial, fue entonces cuando se hizo

necesario que las personas dejaran su casa y se fueran a trabajar. Sin embargo, los



compromisos del trabajo y del hogar no necesitan estar en oposicion pues ambos son
trabajo (Muchinsky, P.M., 2002).

Para poder dar una definicién del trabajo es necesario conocer sus componentes,
en primer lugar, el trabajo es una actividad esencialmente humana, en segundo lugar es
una actividad instrumental, es decir, se lleva a cabo para procurarse los medios de
subsistencia; en tercer lugar es una actividad auto-preservadora, se lleva a cabo para
conservar la vida, y en cuarto lugar, el trabajo es una actividad alteradora, su objetivo es
alterar o modificar algun aspecto del medio fisico del hombre, para que el mantenerse

vivo resulte méas seguro y eficaz.

Hasta aqui llegamos a la conclusién de sus rasgos basicos y ahora si podemos dar
una definicion concreta: “El trabajo es una actividad instrumental llevada a cabo por seres
humanos, cuyo objeto es preservar y conservar la vida, y que estd orientada hacia una

alteracion planificada de ciertas caracteristicas del mundo humano” (Walter, S.N., 1972).

En definitiva, el trabajo se presenta en todo momento de nuestras vidas ya sea en
un sistema familiar, meramente laboral, educativo, social, etc., en estos sistemas se
producen tensiones y enfermedades, al conocerlas se puede comprender la adaptacion de
una persona a otro sistema. Parece claro que la mayoria de los trabajadores no pueden
dejar las presiones del trabajo, por ejemplo, cuando una persona termina su jornada

laboral, este no es capaz de dejar de trabajar.

Cuando una persona se dedica de lleno a su trabajo es porque el nivel ocupacional
de la persona juega un papel muy importante en el sentimiento de identidad, en la
autoestima y en el bienestar psicologico del individuo. El trabajo es la caracteristica
bésica y significativa en la vida de la mayoria de los individuos. El trabajo puede tener un

valor intrinseco, valor instrumental o ambos (Walter, S.N. 1972).

El valor intrinseco del trabajo es el valor que el individuo encuentra al
desarrollarlo, por él y para él. EI valor instrumental del trabajo consiste en que
proporciona las necesidades de la vida y servir como un canal para la capacidad,

inteligencia y conocimientos del individuo.

Para algunos, el ocio es un mito, para otros una oportunidad; de la misma manera

que, para muchos otros el trabajo posee un caracter positivo, y para otros conlleva algo



negativo, tanto que algunas personas alargan su jornada laboral hasta ocupar su tiempo
libre (Gilmer, B. H., 1976).

Tanto el trabajo en exceso como el ocio conllevan implicaciones psicosociales
tales como: a) positivas, facilitan las relaciones personales asi como la identidad a nivel
individual y grupal; proporciona estatus, prestigio y relaciones sociales, estructura el
tiempo y transmite normas, creencias y expectativas sociales; b) negativas, es
disfuncional y frustrante si rompe con las expectativas, preparacion y experiencia de las
personas, causa desagrado pues resulta demasiado desmotivante(Guillen, G. C. y Guil, B.
R., 2000).

Un factor importante para que se produzca un trabajo 6ptimo y motivante es
precisamente el lugar de trabajo y las condiciones en que éste se desarrolla, puesto que de
él dependen el prestigio y el desarrollo personal de los trabajadores.

3.6.1. El lugar de trabajo y sus condiciones.

En esta penultima seccion hemos abordado el tema del trabajo a nivel psicosocial,
conociendo sus caracteristicas y dandole una exacta definicion, empero, ahora hay que
abordar el estudio de un grupo de factores mas tangibles que forman parte de un ambiente

laboral.

De tal modo, que comenzaremos por el grupo de factores fisicos como el disefio y
disposicion de la planta: la luminosidad, calor y ruido; también el nimero de horas de la
jornada laboral, ademas hay que mencionar los accidentes que ocurren en ella, lo mismo
que la salud fisica y mental del personal, esta Gltima la abordaremos como ultimo tema ya

que es de suma importancia en esta investigacion (Shultz, D.P., 2000).

En el mundo del trabajo existen multitud de factores que afectan el rendimiento y
la satisfaccion del empleado. Todos ellos pueden mermar la calidad del trabajo, ocasionar
irritabilidad, fatiga, tedio, monotonia, accidentes y muchas otras consecuencias que

aminoran la calidad de vida del trabajador.

Desde hace mucho los psicélogos han estudiado estos aspectos fisicos y sus
implicaciones, estas investigaciones han ayudado a atenuar en gran medida los efectos
nocivos en los trabajadores. Con el empuje que ha estado teniendo la psicologia

industrial, en esta década, hoy en dia también se encarga de disefiar lugares e



instrumentos de trabajo comodo, seguro y eficiente para que se lleve a cabo el trabajo
(Sauaya, D. 2003).

Todos sabemos que las condiciones en que realizamos cualquier accion repercuten
profundamente en la eficiencia y rapidez de nuestra actividad. Es un hecho que el
ambiente inmediato no deja de influir en la motivacion para ejecutar la tarea y la destreza

con que la ejecutamos.

De la misma manera en que el ambiente ocasiona efectos positivos también
genera efectos negativos como la disminucion de la productividad, aumento de errores,
mayor indice de accidentes y mas rotacion de personal. Cuando se mejora el ambiente
laboral haciéndolo mas cémodo y agradable, la produccion se eleva asi sea

temporalmente.

Entre las condiciones de trabajo mas importantes figuran las siguientes: factores
temporales (jornada laboral, tiempo de horario, nimero de dias laborales), factores
psicoldgicos individuales (aburrimiento, monotonia y fatiga) y manera de ejecutar las
tareas. Todos estos elementos interactian formando asi el ambiente inmediato de un
trabajo y este ambiente contribuye a la calidad del rendimiento de los empleados (Sauaya,
D. 2003).

1. Condiciones fisicas del trabajo: En general comprende todos los aspectos posibles,
desde la ubicacion de la empresa, el disefio de las instalaciones, etc., esto sin
mencionar otros como la luminosidad y el ruido que llega hasta el lugar de trabajo de
cada empleado. Ademas de estudiar las cuestiones fundamentales respecto al disefio
del lugar de trabajo, los psicologos industriales han efectuado amplias investigaciones
sobre determinados factores, a saber: la luminosidad, ruido, calor, musica, temperatura
y humedad (Shultz, D.P., 2000).

a) lHluminacion: Existen criterios para calcular la intensidad adecuada en
diferentes tipos de trabajo, pues no todos los trabajos necesitan las mismas
intensidades o el mismo tipo de luz. La distribucion de la luz y el resplandor
representan también un problema que debe tenerse presente al momento de

disefiar la iluminacion y la construccidn de las areas de trabajo.

b) Ruido: Es uno de los problemas comunes en las areas de trabajo y puede

ocasionar sordera temporal o permanente. Haciendo referencia a los efectos



fisioldgicos puede originar aumento de la tensién muscular, de la presion arterial
y estrechamiento de los vasos sanguineos. A pesar de ser peligroso para la salud
fisica y mental, todavia no se conocen bien sus consecuencias en la
productividad (Sauaya, D. 2003).

El uso de musica en el trabajo tampoco parece afectar la eficiencia, si bien, a
algunos empleados les gusta, gracias a ella algunos ambientes laborales son mas
agradables.

c) Color: En la industria es un Gtil método de codificacion ya que impide la
fatiga visual, crea ilusiones de tamafio y temperatura, mejora la calidad estética
del lugar de trabajo ademas de crear un ambiente de trabajo adecuado al mismo.

d) Temperatura y humedad: La comodidad que se siente a cierta temperatura
depende siempre de la humedad y de la cantidad de movimiento de aire. Si las
condiciones climatolégicas no son gratas, disminuye de inmediato Ila
productividad, especialmente en trabajos que requieren actividad fisica. A
muchos las altas temperaturas les genera problemas de presion arterial y con ella

todos los sintomas propios de la misma (Ovejero, B. A. 2006).

e) Contaminacién interna: Aqui se habla de todas aquellas substancias nocivas
gue se encuentran en los materiales que deben manejar los empleados, asi como
también en las cosas que no manejan directamente como mobiliario, pintura,

copiadoras, equipo electronico, pilas, etc.

2. Condiciones temporales del trabajo: Aqui hablamos de las horas laborales y la manera de
disfrutarlas. Gran parte de este tiempo se pierde en pausas no autorizadas. En general,
cuando se acorta el horario laboral se pierde menos tiempo y la produccién tiende a
incrementarse, pues no se cuenta con el tiempo suficiente para realizar todas las actividades

laborales y menos para perder esas pocas horas en otras cosas (Shultz, D.P., 2000).

Entre los tipos de horario laboral se encuentran, el trabajo de medio tiempo,

semana de cuatro dias, el horario flexible y el horario por turnos (Bass, B. M., 1972).

a) Trabajo de medio tiempo: Ofrece las ventajas a las personas que desean
combinar el ejercicio de su profesion con la vida familiar, con su educacion,

tiempo libre y otros intereses, a veces se logra una mayor productividad con el



empleo por horas. La desventaja es que en ocasiones las otras actividades que
realiza el trabajador requieren de més tiempo o se llega cansado al trabajo, de tal
modo que no rinden al 100%.

b) Semana de cuatro dias: Este ha ido ganando aceptacion y al parecer aminora el
ausentismo, intensifica la satisfaccion del empleado y su eficiencia, por lo menos

al inicio. No obstante, hay signos de que éste se pierda en el terreno laboral.

c) Horario flexible: Permite a los empleados iniciar y terminar su jornada laboral
cuando lo decidan (dentro de un lapso bien establecido), asi como eleva la
produccion y satisfaccion disminuyendo al mismo tiempo el ausentismo, mejora

el sentido de responsabilidad del personal (Ovejero, B. A. 2006).

d) Descansos: Son también llamados pausas de reposo, estos son indispensables
para el descanso de los musculos y sobre todo en labores sedentarias (para

cambiar el ritmo e impedir el aburrimiento).

e) Trabajo por turnos: Este puede alterar el ritmo diurno y provocar problemas de
tipo psicosocial. La produccién merma en el turno nocturno; los errores y
accidentes menudean. La alteracion del ritmo diurno constituye un problema muy
serio en el reloj biolégico de las personas tal es el caso del jet-lack (Bass, B., M.
1972).

3. Condiciones psicologicas: Hacen referencia al disefio del puesto y a los efectos que

ejerce sobre los empleados, como el tedio y la fatiga.

4. Aburrimiento: Se deriva de trabajos mondtonos y repetitivos pudiendo originar
inquietud, cansancio y disminucion de la eficiencia. “Disminuye con el
enriquecimiento del trabajo, la rotacién del personal, el mejoramiento de las
condiciones del trabajo y la introduccion de descansos. También disminuye al ensefiar

al personal la importancia y valor de lo que hace” (Bass, B. M., 1972).

La fatiga puede ser fisioldgica o psicoldgica y se ve reflejada en la productividad.
Esto se puede evitar si se realiza una correcta seleccién de personal, ademas de ser

considerados con los descansos y la alimentacién dentro de la empresa.

Las condiciones de trabajo son muy importantes ya que la mayor parte de nuestro

tiempo la pasamos laborando dentro de alguna empresa y de no tener los recursos, los



materiales, los espacios necesarios y adecuados la salud puede verse dafiada en un alto
grado, de esto se encarga en gran parte la psicologia ingenieril.

La psicologia ingenieril o también llamada de los factores humanos “se ocupa del
disefio de los instrumentos y equipo que se utilizan en un trabajo; su finalidad es hacerlos
compatibles con las caracteristicas del operador. Se propone combinar las capacidades y
limitaciones del hombre y de la maquina para lograr un sistema de hombre-méaquina que
funcione de modo satisfactorio” (Shultz, D.P., 2000).

A partir de la segunda guerra mundial es que esta disciplina ha ido tomando cada
vez mas fuerza ya que las dos Ultimas décadas los aparatos que se utilizan en la vida
diaria y en el trabajo requieren de experiencia y conocimientos avanzados para poder

operarlos.

El disefio del espacio o lugar de trabajo se basa en la economia de espacio y de
movimientos, esto crea ahorro de tiempo en cada accion. Dentro de esto se distinguen tres

principios generales del disefio del lugar de trabajo (Walter, S.N. 1972):

1. Todos los materiales, instrumentos y suministros deben colocarse en el orden en que

se utilizaran, es decir, que estén acomodados.
2. Los instrumentos tendran una posicion que facilite la accion de tomarlos.

3. Todas las partes e instrumentos deben estar a una distancia en que el empleado pueda

tomarlos sin dificultad ni incomodidad.

Los psicologos de la ingenieria de factores humanos se ocupan también de la
interrelacion de los espacios de trabajo y de sus nexos, o sea, la investigacion del nimero,
frecuencia y tipo de interconexiones, generando facilidad y ahorro de tiempo por medio
de los mismos. Los andlisis de nexos se efectian mediante observacién directa y

entrevistas con los operadores.

Asi mismo, son importantes las sefiales de alerta o alarma, cémo las
presentaciones auditivas que sirven para transmitir informacién muy compleja. Captan la
atencién con mucha mayor rapidez que las presentaciones visuales, ya que los oidos

siempre estan abiertos y los sonidos pueden percibirse desde todas las direcciones.



Por otra parte, se encuentran los controles o mandos que deben estar disefiados de
manera que sean compatibles con las limitaciones y capacidades del operario humano. Se
combinan cuando se usan para ejecutar operaciones semejantes o afines, ademas deben
ser facilmente identificables (Shultz, D.P., 2000).

3.6.2. Accidentes dentro de la industria.

Un aspecto de la vida industrial que recibe poca publicidad y es de alto riesgo son los
accidentes causados dentro de las empresas. Todos los dias ocurren accidentes, algunos
provocan ligeros rasgufios, otros provocan amputaciones de extremidades, inmovilidad o

en el peor de los casos la muerte.

El costo econdmico de los accidentes es elevado dependiendo de la gravedad del
mismo. Las empresas destinan miles de millones de pesos que se ven perdidos por
concepto de sueldos no pagados y millones se pagan por concepto de indemnizacion y

prestaciones medicas.

El tiempo que se pierde a causa de los accidentes laborales es actualmente cinco
veces mayor que los paros y huelgas. Sin embargo, las huelgas adquieren publicidad a
nivel nacional y en esto se parecen a la guerra; en cambio el empleado que pierde una
pierna pasa inadvertido (Shultz, D.P., 2000).

La muerte y la incapacidad atribuibles a enfermedades relacionadas con el trabajo
pueden ser tan numerosas como el namero de accidentes industriales. No obstante, como
se menciond con antelacion, nadie presta atencion suficiente como para tomar las

medidas necesarias para decrementar los accidentes laborales.

Como principales causantes de accidentes dentro de las empresas encontramos las
malas condiciones del lugar de trabajo (clima, luz, ventilacion, etc.), la falta de
herramienta para realizar las actividades requeridas, ademas los riesgos se elevan cuando

los trabajadores se encuentran enfermos ya sea fisica o psicoldégicamente.

En este caso nuestro interés es a nivel psicoldgico, ya que muchas veces depende
del estado de animo en el que se encuentre el individuo para realizar sus actividades
correctamente y no de forma apresurada como muchos lo hacen y por ello sufren

constantes accidentes.



Otro gran problema al que se enfrentan los trabajadores es que en la mayoria de
las empresas lo agentes estresores ambientales no pueden ser controlados, pues es parte
de su trabajo, tal es el caso del servidor publico, el cual tiene que atender diariamente a
muchas personas, comprender lo que el usuario le requiere y cumplir sus exigencias a

pesar del comportamiento hostil del usuario.

Cuando los estresores no seden, sino por el contrario cada vez son mas recurrentes
e intensos, no se cuentan con las habilidades para enfrentar las exigencias y la empresa no
proporciona los recursos materiales o agiliza los procesos de tramite los trabajadores
comienzan a tener estrés, ansiedad u otras patologias el trabajador deja de realizar sus
actividades, y de hacerlas, las hara incorrectamente, lo cual le puede causar accidentes
(Gilmer, B. H. 1976).

El lado negativo de los accidentes es que dependiendo el grado pueden ocasionar
la discapacidad fisica 0 mental de la persona, sin embargo, no todos los accidentes son
negativos, el lado positivo de los accidentes es que hacen conscientes otras situaciones,
puede ser el enfado, desagrado o aburrimiento que siente hacia su trabajo, de esta forma
se da cuenta de que esta enfermo. En el siguiente apartado profundizaremos en el tema de

las causas de los accidentes.
3.6.3. Causas de los accidentes.

En la mayor parte de las veces se le culpa al elemento humano que son todos aquellos que
laboran dentro de las empresas de los accidentes que les ocurren a ellos mismos a la
maquinaria. Asi pues, factores como el estado psiquico, las actitudes y las conductas en
general influyen de manera decisiva en las causas de los accidentes. Pero nolos Unicos
factores que existen, pues también intervienen las condiciones laborales y la naturaleza

del trabajo.

Los accidentes de trabajo producen aproximadamente 15 mil decesos y unos 25
millones de lesiones cada afio. Ademas, el empleado puede contraer enfermedades como
la neumoconiosis o0 pulmoén negro, bisinosis o pulmén oscuro, muchos tipos de cancer,
entre muchas otras (Shultz D.P., 2000).

Uno de los tantos problemas que plantea la investigacion de los accidentes estriba

en que la mayoria de las empresas deforman los datos de sus accidentes, pues no los



registran todos para mantener estadisticas favorables y con ello no tener problemas
legales.

Existen diferentes causas de los accidentes, algunas se deben al ambiente fisico en
que se realiza el trabajo y otras dependen de los rasgos de la personalidad del empleado.A
continuacion se analizan los aspectos del ambiente laboral que afectan a la tasa de
accidentes (Shultz D.P., 2000).

1. Tipo de industria, p. ej., la mineria, la construccion, industrias de quimicos y madereria

son los més peligrosos.

2. Las condiciones temporales del trabajo, aunque el nimero total de horas habiles no se
relaciona con los accidentes, es importante la hora del dia en que se ejecutan las tareas; p.

ej., ocurren menos accidentes en el horario diurno que en el nocturno.

3. La iluminacidén, que al parecer una iluminacion deficiente propicia mayor nimero de
accidentes que una un tanto leve, ademas a largo plazo puede generar alteraciones en la

vista.

4. Latemperatura influye cuando sus niveles rebasan los 21 °C o desciende por debajo de

los 20 °C ya que no le permite al trabajador el desempefio fisico.

5. El disefio del equipo es muy importante ya que la ausencia de dispositivos de seguridad
instalados en los aparatos o un disefio deficiente de la maquinaria incrementa la

probabilidad de un percance.

Segun investigaciones realizadas, los factores personales de los trabajadores
guardan una relacién directa con el nimero de accidentes laborales. Estos pueden ser el

agotamiento, el tedio, la experiencia laboral y la edad.

Se sabe que los trabajadores de mayor edad y con mas experiencia sufren menos
accidentes que los jovenes que empiezan a trabajar y por Gltimo parece ser que muchos
de los accidentes dependen del estado emocional/transitorio del trabajador, aunque no
estd del todo comprobada la relacién con patrones generales de la personalidad (Walter,
S.N. 1972).



El concepto de la propension a los accidentes, es decir, el hecho de que algunos
tienden a sufrir mas accidentes que otros es una opinion generalizada, pero hasta la fecha
no cuenta con el respaldo de datos experimentales.

La empresa puede adoptar varias medidas para impedir que ocurran los accidentes
como el preparar informes y analisis exhaustivos de todos los accidentes, realizar un buen
disefio de trabajo y de su ambiente, crear una atmosfera adecuada y propiciar el
adiestramiento y capacitacion de personal que resulta muy eficiente (Gilmer, B. H.
1976).

Por ultimo el trabajo resulta ser relajante y satisfactorio si se cuenta con los
elementos necesarios para realizarlo, en ese sentido el trabajo ayuda a mantener una vida
saludable y llena de energia, sin embargo, hay quienes sienten y piensan todo lo
contrario, muchas de las veces esto se agudiza debido a la falta de condiciones adecuadas
para el desarrollo del trabajo.

Lamentablemente en México las condiciones de higiene (fisicas/psicologicas)
dentro de las industrias no son las méas saludables para los trabajadores, lo cual coloca a
los trabajadores y a la misma empresa en desventaja, ya que los riesgos de enfermedad
son altos y les genera gastos innecesarios y una baja en la productividad y calidad de los

servicios.
3.7. Salud mental en el trabajo.

Es dificil encontrar una definicién exacta de la salud mental, ya que de alguna u otra
forma nos encontramos en estados constantes de cambio fisico o psiquico, de tal forma
que es muy relativo argumentar que un ser puede encontrarse en equilibrio total, es decir,

con salud.

Son muchos los factores que provocan un desequilibrio en nuestro organismo y en
nuestra mente, el ruido, la contaminacion, el ambiente laboral, incluso el hambre, el
suefio, etc., cuando una persona tiene suefio, éste estado no le permite realizar

efectivamente sus labores diarias, sin embargo, es un estado pasajero.

Cuando nos encontramos con patologias mentales mas graves como el trastorno
obsesivo compulsivo y éste aun no es muy avanzado, la gente que lo padece es muy
funcional para algunos trabajos, sin embargo, esta persona se convierte en anormal o

enferma cuando deja de serle funcional al medio. Esto es algo muy recurrente en las



empresas pues recordemos que para algunos trabajos se requieren ciertos

rasgos(Reynoso, E.L. 2002).

No obstante es necesario mantenerse con salud mental, ya que de ésta depende
nuestra vida fisica y, porque no, hasta la existencia de la humanidad; cuando una persona
se enferma de estrés contagia a los que lo rodean, estos se vuelven hostiles y muchas
veces tratan a los demas con gritos, con agresion, etc., llegando a lastimarse fisicamente,
este fendmeno se da cada dia méas en la vida de las personas y habra que ponerle mucha

atencion.

Alguna vez se le pregunt6 a Sigmund Freud acerca de lo que deberia hacer bien
una persona normal, a lo que el deliberadamente respondi6: Lieben un darbetein (amar y
trabajar). La teoria de Freud se basa en el concepto y necesidad del amor que tiene una
persona y que esta necesidad solo puede ser satisfecha por la familia ya que ésta tiene el
efecto méas poderoso que cualquier otro aspecto de la vida humana para plantar a una
persona en la realidad (Quick, Murphy y Hurrell, 1992 citado en Muchinsky, P.M.,
2002).

De esta forma el amar y trabajar de Freud hace el énfasis en dos aspectos basicos
y muy importantes “el trabajo y la familia” deben estar unidos para que las personas
tengan un funcionamiento psicologico sano. La palabra sano nos lleva a dos conceptos

clave, la salud y la enfermedad.

La salud puede ser definida de varias formas una de ellas es: “El estado en el que
un ser organico ejerce normalmente todas sus funciones, se encuentra en un equilibrio
homeostatico, asi mismo, es un estado de razonable funcionamiento del cuerpo y del
psiquismo (procesos mentales) sin sufrimientos ni deficiencias de importancia
incapacitante” (OMS., 1948).

Otra de las definiciones de salud mental es la que dio Kornhauser, en la que
destaca la salud mental positiva, esta es “una condicidn personal que se manifiesta en una
respuesta de mayor amor propio, moral y mayor confianza en las personas, relaciones
amistosas interpersonales, relativa satisfaccion con la vida, seguridad emocional y exenta

de manifestaciones de ansiedad interferentes” (Davies, D.R. y shackleton, V.J., 1982).

Sin embargo, en la carta magna o carta constitucional de la organizacion mundial

de la salud (OMS., 1948), definid la salud como “el estado completo de bienestar fisico,



mental y social, no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”. Esta nueva
conceptualizacion sefialé algunas de las limitaciones del modelo anterior al indicar que la
salud en términos negativos era poco operativa y obligaba a diferenciar entre lo normal y
lo anormal o patoldgico.

La normalidad se deriva de la estadistica y hace hincapié a la capacidad de
manejar adecuadamente los procesos mentales inconscientes de acuerdo al contexto
social en el que se desenvuelve el individuo, es decir, el sujeto mejor adaptado a su
contexto. Ante una situacion anormal, la reaccién anormal constituye una conducta
normal, el concepto de normalidad es dependiente de las circunstancias contextuales que
lo rodean y variable con el tiempo (Géalvez, M., Moreno, B. y Mingote, J.C., 2009).

En ocasiones equiparar salud y bienestar no es del todo exacto, plantea un modelo
estatico que olvida el dinamismo de la salud (hay distintos grados de salud y de
enfermedad) y el logro del bienestar absoluto fisico, mental y social es probablemente

algo mas utopico que realmente alcanzable.

En la actualidad se proponen definiciones mas operativas que consideran la salud
como una facultad de adaptacion humana al medio ambiente, de ajuste del organismo en
su medio. Es mas, se desarrolla una concepcion holistica de salud que asume que el
individuo busca, no solamente no estar enfermo, sino ademas alcanzar un estado de
felicidad y bienestar (Galvez, M., Moreno, B. y Mingote, J.C., 2009).

En la contraparte se encuentra la enfermedad que se define como “un estado de
desequilibrio biolégico y psicologico en el funcionamiento organico, donde existe una
falla en sus mecanismos de adaptacion (biologicos, ambientales, psicoldgicos y sociales)”
(Muchinsky, P.M., 2002). Cuando existe una enfermedad nos damos cuenta de la misma
debido al malestar que sentimos o presentamos, a esto le llamamos sindrome ya que esta

constituido por signos y sintomas.

Por una parte los signos son todos aquellos sefialamientos fisiologicos,
anatomicos y conductuales, es decir, todo aquello que se puede observar, medir o
cuantificar. Por otra parte los sintomas son todos aquellos malestares que no se pueden
medir u observar p. ej., cuando una persona presenta cefalea esta dice que le duele la
cabeza, eso no lo podemos medir pues no lo vemos, sin embargo, si podemos medir la

presién sanguinea.



Asi como existen estdndares propuestos por la profesion médica relativos a la
enfermedad, también existen estdndares sociales que contribuyen al significado de salud
mental, dando cinco principales componentes (Muchinsky, P.M., 2002).

1. Bienestar afectivo: Consta de dos dimensiones, el placer y la activacién en términos
comunes se habla de la felicidad y estar lleno de energia.

2. Competencia: La buena salud se expresa parcialmente en términos del grado aceptable
de éxito o competencia en las diferentes esferas de la actividad, como las relaciones
interpersonales, la solucion de problemas, el empleo pagado, etc.

3. Autonomia: Se refiere a la capacidad de la persona para resistir influencias ambientales
y para determinar sus opiniones y acciones. La autonomia es una tendencia a sentir y

actuar asumiendo que se es mas poderoso que impotente ante las dificultades de la vida.

4. Aspiraciones: La persona mentalmente sana se involucra deliberadamente con el
ambiente. Establece metas y objetivos a cumplir mediante esfuerzos activos. Un alto
nivel de aspiraciones se refleja en una alta motivacion, la vigilancia ante nuevas

oportunidades y el compromiso para superar desafios personales.

5. Funcionamiento integrado: Se refiere a la persona como un todo. Las personas que son
psicologicamente sanas muestran equilibrio, armonia y relacion interna. El
funcionamiento interno puede reflejarse a través del tiempo, cuando se logra un equilibrio
0 manejo de la tension durante los periodos en los que se trabaja para la obtencion de

metas, asi como se logra la relajacion en los periodos intermedios.

La salud laboral tiene un gran peso en la vida de las personas, ya que como lo
sabemos nos ayuda a desarrollar habilidades, ya sean fisicas o psicoldgicas. Warr (1987),
identifica nueve determinantes ambientales generales que pueden entenderse como la

base del bienestar psicolégico (Reynoso, E.L. 2002).

1. Oportunidad para el control: Radica en las oportunidades que proporciona el ambiente
a una persona para controlar los acontecimientos y actividades. La salud mental se
beneficia en ambientes que fomentan el control personal, este control tiene dos elementos
principales, uno, la oportunidad de decidir y actuar del modo elegido, y dos, la

posibilidad de predecir las consecuencias de la accion.



La ausencia del segundo elemento produce una forma especifica de falta de
control, cuando una persona tiene la libertad de decidir y actuar pero no puede controlar

lo que ocurrira.

2. Oportunidad para el uso de habilidades: Un segundo aspecto es hasta qué punto el
ambiente reprime o fomenta el desarrollo y uso de habilidades. Las limitaciones sobre el
uso de las habilidades pueden ser de dos tipos: unas son las que impiden que las personas
usen las habilidades que ya poseen, permitiendo en su lugar sélo el uso de conductas
rutinarias, y otros, son las limitaciones sobre la adquisicion de nuevas habilidades que
requieren que las personas se mantengan en niveles bajos de desempefio, a pesar de su

potencial para desarrollarse en actividades mas complejas (Sauaya, D. 2003).

3. Metas generadas externamente: Metas o desafios generados por el ambiente, que
fomente el establecimiento y persecucion de metas, se asume que conduce a actividades
que tienen un impacto positivo sobre la salud mental, ya sea intrinsecamente o a través de

Sus consecuencias.

4. Variedad ambiental: Algunos ambientes generan metas y actividades asociadas que son
repetitivas e invariables, por lo que se requieren cambios que introducen una novedad y

rompen con las actividades y situaciones rutinarias.

5. Claridad ambiental: Esta compuesta por dos componentes, primero, el feedback que se
recibe sobre las consecuencias de las propias acciones y el segundo, la claridad de los
requisitos del rol y de las expectativas normativas sobre la conducta y el grado de

aceptacion de los estandares dentro del propio ambiente (Sauaya, D. 2003).

6. Disponibilidad de dinero: La pobreza reduce la oportunidad de control personal en la

propia vida, que es un determinante ya identificado de la salud mental.

7. Seguridad fisica: Los ambientes necesitan proteger a la persona contra los dafios fisicos

y proporcionar la adecuada seguridad con respecto a la comida, suefio y la vivienda.

8. Oportunidad para el contacto interpersonal: Los ambientes difieren en las
oportunidades que proporcionan para que se lleve a cabo el contacto con otras personas.
El contacto interpersonal también proporciona un apoyo social que es de naturaleza
emocional e instrumental, contribuyendo a la resolucion de problemas mediante ayuda y

consejos préacticos.



9.Posicién social valorada: Este ultimo aspecto se considera muy importante pues es la
posicion dentro de una estructura social que recibe cierta estima de los demas,
proporciona una evidencia publica de que se poseen ciertas aptitudes y de que se cumplen
ciertas obligaciones sociales.

La salud mental dentro de una empresa es de suma importancia, ya que la salud y
el trabajo son dos aspectos que permiten el adecuado desarrollo de la actividad laboral y
constituye la base para conseguir el bienestar en el trabajo. Logrando un cambio en el
ambito laboral se pueden desarrollar las capacidades fisicas e intelectuales.

Como se ha venido mencionando el trabajo ayuda al bienestar psicofisiologico,
cubre las necesidades econémicas, profesionales, etc., sin embargo, cuando se hace abuso
del mismo se pueden producir y desarrollar diversos trastornos como el estrés y el
Burnout. Estos a su vez traen consigo gastos innecesarios para la organizacion en la que

se encuentra integrado el trabajador (Katsching, H., Freeman, H. y Sartorius, N. 2000).

La traduccion inmediata de estos trastornos se manifiestan en: la rotacion continua
de personal, bajo rendimiento laboral, errores en el trabajo, accidentes continuos,
absentismo debido a bajas, conflictos entre compafieros, ambiente o clima laboral tenso,

fatiga, cansancio, etc.

Por lo antes dicho, es muy importante que dentro de las organizaciones se trabaje
para prevenir y resolver todos aquellos factores que ponen en riesgo a los trabajadores de

la empresa y con ellos a la misma.

Una de las formas mas eficaces es trabajar a nivel cultural, es decir, tener en
cuenta la filosofia, la mision y la vision de la empresa, antes de elegir a los trabajadores
que laboraran dentro de la empresa. Asi mismo, hay que tener en cuenta los estilos de
liderazgo y mando con el fin de que se cumplan los objetivos de la empresa (Davies, D.R.
y Shackleton, V.J., 1982).

A continuacidn se enlista una serie de estrategias para prevenir estos trastornos.

1. En el momento de reclutar y seleccionar al personal, es importante apegarse a las
exigencias del mismo, la capacidad de resistencia a la presion o carga de trabajo que
el puesto requiera, la exigencia de competencias, las dotes de rigidez y flexibilidad en

las relaciones interpersonales, el comparierismo, etc.



2. Analizar la carga y el nivel de exigencia que requiere cada puesto, para hacer evidentes todos
aquellos eventos estresantes, al identificarlos se pueda prevenir y proteger a las personas

que estén en esos puestos.

3. Por medio de la aplicacién de pruebas conocer las competencias interpersonales y

sociales que favorezcan el clima y la convivencia laboral.

4. Darle seguimiento a la vida laboral de los trabajadores, ya que en dado caso de promoverlos,
ellos estén preparados profesional y personalmente para hacerle frente a los estresores que

estaran incluidos al puesto de mayor responsabilidad.

5. Preparar a los mandos para que ejerzan sus funciones como lideres, evaluando y

apoyando a sus colaboradores.

6. Poner mayor atencion al personal que corra méas riesgo de caer en situaciones que
atenten en contra de su salud. Por ejemplo, los recién ingresados, gente mayor,

mujeres embarazadas, el personal que tiene mayor presion laboral, etc.
7. Organizar los tiempos de la jornada laboral para generar descansos en tiempos adecuados.

La promocion de la salud mental exige que las empresas comprendan la
importancia del bienestar mental en la escala de valores de la poblacion. Es posible que el
individuo no exprese su necesidad de bienestar en términos de salud mental (porque quiza
la palabra mental le resulte equivoca y conlleve un estigma), pero que busque alivio a su
infelicidad, su angustia y su estado psicosocial deficiente. Lo corriente es que el
individuo se interese mas por el disfrute de la vida, su estado de animo y su relacion

social que por su salud fisica y mental (OMS., 1990).

Para promover la salud mental es quiza especialmente importante que la empresa
comparta plenamente las aspiraciones y metas de la comunidad. El trabajador debe
determinar qué es lo que necesita y que fallas existen para mejorar su calidad de vida

laboral, de esta forma también se beneficiaran las demés esferas de su vida.
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CAPITULO IV.
METODOLOGIA.
4.1. Pregunta de investigacion.

¢La carga laboral y las técnicas de afrontamiento utilizadas por los servidores publicos
del municipio de Ecatepec son causantes de la incidencia del sindrome de Burnout en
sus diferentes grados?

4.2. Hipotesis.

Hipotesis alterna (Hi): La carga laboral y las técnicas de afrontamiento utilizadas por los
servidores publicos del municipio de Ecatepec son causantes de la incidencia del

sindrome de Burnout en sus diferentes grados.

Hipdtesis nula (Ho): La carga laboral y las técnicas de afrontamiento utilizadas por los
servidores publicos del municipio de Ecatepec no son causantes de la incidencia del

sindrome de Burnout en sus diferentes grados.
Variable independiente:
1. Cargalaboral.

Definicion conceptual: Aquellas demandas laborales de caracter fisico, psicologico y
social u organizacional que requieren de un coste determinado, que no son
intrinsecamente negativas, pero pueden llegar a ser factores de estrés y se experimenta

cuando se espera hacer mas de lo que el tiempo permite.

Definicion operacional: Cuando las demandas asociadas a una posicidn ocupacional

determinada exceden las capacidades y recursos del trabajador.
2. Estrategias de afrontamiento.

Definicion conceptual: Aquellos esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente
cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o
internas, que son evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del
individuo (Sauaya D. 2003).



Definicion operacional: La medida de los tipos y estrategias de afrontamiento se
realizard mediante la aplicacion del “perfil de estrés” (Nowack, K. M. 2002).

Variable dependiente:
1. Sindrome de Burnout:

Definicion conceptual: “Respuesta al estrés laboral crénico que se caracteriza por la
tendencia de los profesionales a evaluar negativamente su habilidad para realizar el
trabajo y para relacionarse con las personas a las que atiende, por la sensacion de estar
agotados emocionalmente, por el desarrollo de sentimientos negativos de actitudes, y
conductas de cinismo hacia las personas destinadas del trabajo que son vistas de manera
deshumanizada debido al endurecimiento afectivo del profesional” (Gil-Monte P. R.,

Moreno B., 2007).

Definicion operacional: Sera medido a través del Maslach Burnout Inventory (MBI) en
sus tres diferentes subescalas: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion

personal.
Objetivo general:

Evaluar de forma exploratoria la incidencia y niveles del Sindrome de Burnout, asi
como identificar las estrategias de afrontamiento que utilizan los servidores publicos del

municipio de Ecatepec para hacer frente a la carga laboral.
Objetivos particulares:

Indagar si los servidores publicos que laboran en el municipio de Ecatepec padecen el
Sindrome de Burnout, asi como también el grado del mismo (bajo, medio-bajo, medio,

medio-alto y alto).
Conocer como se da el Sindrome de Burnout en poblacion Mexicana.

Dar a conocer cudl es la importancia de la salud mental laboral.



4.3. Muestra.

La muestra estuvo compuesta por 60 trabajadores activos en el afio 2011, pertenecientes
a una institucion puablica de Ecatepec de Morelos. La seleccion de los servidores
publicos fue incidental y se obtuvo gracias a la colaboracion de aquellos servidores que

accedieron voluntariamente a participar en el estudio.
1.4. Instrumentos.

El fin de esta investigacion es descriptivo, por lo cual se midieron las variables

planteadas con antelacion. Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:
v Registro de observacién.

El registro permite detectar cuales son los estresores que se le presentan a los servidores
publicos, adicionalmente arroja datos sobre las condiciones fisicas del lugar de trabajo

(ver anexo 1).
v Cuestionario sociodemografico.

Este cuestionario consta de 20 reactivos, tiene como finalidad recabar informacion para
efectos de la investigacion, los datos que proporciona son de suma importancia y
totalmente confidenciales. Incluye variables demograficas tales como, edad, sexo,

estado civil, escolaridad y nimero de hijos(ver anexo 2).

Asi mismo, contiene variables laborales como, profesion, puesto, tipo de contrato, horas
laborales, numero de personas que atiende diario, antigiiedad en la institucion,
antiguedad en el puesto, tiempo que pasa diariamente con su jefe, si realiza actividades
de su trabajo en casa y la descripcién de las actividades en las que deberia consistir su

trabajo, asi como de las que realmente realiza.
v' Maslach Burnout Inventory.

El MBI fue creado en 1981 por Christina Maslach, Susan E. Jackson y Michael P.
Leiter, para medir el SB en profesionistas de servicio asistencial, asi como en individuos
que se dedican al trabajo con gente. Su objetivo es determinar la frecuencia e intensidad

de los tres aspectos del sindrome dividiéndolos en tres subescalas:

1. Agotamiento emocional, compuesto por los items: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20.

2. Despersonalizacion, conformado por los items: 5, 10, 11, 15y 22.



3. Realizacién personal, que cuenta con los items: 4, 7,9, 12, 17, 18,19y 21.

Todo esto en 22 reactivos de forma afirmativa, sobre los sentimientos y actitudes
del profesional en su trabajo y hacia los usuarios del mismo. Consta de un formato de
aplicacion, respuesta y manual. Con respecto a las caracteristicas psicométricas, se han
llevado a cabo numerosas investigaciones para determinar su validez en distintos
contextos y diferente poblacion, con respecto a su confiabilidad es poco lo que se ha

investigado en la poblacién mexicana.

El tiempo de aplicacion consta de 10 a 15 minutos, éste puede ser de forma

individual o colectiva.
v Cuestionario Breve de Burnout (CBB).

El CBB, fue creado por Moreno-Jiménez, B., Bustos, R., Matallana, A. y Miralles, T.
(1997), con el fin de evaluar el Burnout por medio de los elementos del proceso sobre
los antecedentes del sindrome, los elementos del Burnout y las consecuencias del

Burnout.

El CBB no estd elaborado para evaluar especificamente las subescalas que

componen los antecedentes, el Burnout y sus consecuencias, sino las escalas globales.

El CBB estd conformado por un cuadernillo de aplicacion y un manual de

aplicacion. Su forma de aplicacion es individual o colectiva.

Se compone de 21 items, cuyas respuestas son estimadas a partir de una escala
likert, con cinco opciones de respuesta (en ninguna ocasion, raramente, algunas veces,

frecuentemente y en la mayoria de las ocasiones).

A efectos de diagnostico de SB, se considera el punto de corte 25 puntos. Es
decir, a partir de 25 puede considerarse que una persona esta afectada claramente por el

sindrome del Burnout.

A efectos de consecuencias del SB, se puede considerar que una poblacion o
persona esta criticamente afectada por las consecuencias cuando se alcanza una
puntuacion superior a 8. En cualquier caso el CBB no es un cuestionario clinico, por lo
que las consecuencias del Burnout se deben evaluar complementariamente por un

instrumento especifico.



El CBB incluye las siguientes escalas:

Sindrome de Burnout, (que incorpora las 3 dimensiones clasicas: cansancio
emocional, realizacién personal y despersonalizacion), los items correspondientes son:
1,7,15, 3,11, 18, 5, 12 y 19; Factores del Burnout, siendo sus items: 2, 10, 16, 6, 14,
20, 4, 8'y 9; consecuencias del Burnout, con los items: 13, 17 y 21.

Con respecto a las propiedades psicométricas, este es un cuestionario que ha sido
aplicado a diferentes poblaciones, sin embargo no cuenta con una estandarizacion y

validez propias para la poblacion Mexicana.
v’ Perfil de estrés

El de estrés es creado por Kennet M. Nowack, PH, D. en 2002, basado en el enfoque
cognitivo-transaccional del estrés y el afrontamiento de Lazarus y Launier proporciona
una evaluacion amplia del estrés y del riesgo para la salud que incluyera todos los

factores clave que han demostrado regular la relacion entre estrés y enfermedad.

En cuanto a la confiabilidad para la consistencia interna entre las 14 escalas de

contenido de estandarizacion es de .72.

Consta de 123 items, que se dividen en 15 subpruebas (estrés, habitos de salud,
ejercicio, descanso/suefio, alimentacion/nutricion, prevencion, conglomerado de
reactivos ARC, red de apoyo social, conducta tipo A, fuerza cognitiva, valoracion
positiva, minimizacion de la amenaza, concentracion ene | problema y bienestar
psicoldgico), con diferentes opciones de respuesta. Este perfil estd conformado por el
formato de aplicacion, el formato de respuesta y calificacion y por un manual de
aplicacion-calificacion. La aplicacion toma alrededor de 20 a 25 minutos, puede

aplicarse de forma individual o colectiva.

De las 15 subpruebas de las que consta el perfil de estrés s6lo se tomaron en
cuenta 5 de ellas, ya que no existen pruebas que midan las estrategias de afrontamiento

gue cuenten con las propiedades psicométricas necesarias.



4.5. Procedimiento.

Se le solicito autorizacion a las instancias correspondientes para trabajar directamente
con los servidores publicos, que laboran en el municipio de Ecatepec de Morelos, se les
entregd copia del cuestionario sociodemografico, el CBB, el cuestionario de MBI y en
altima instancia el Perfil de estrés de Kennet M. Nowack, PH, D. para hacer de su

conocimiento el procedimiento de la investigacion y el fin de la misma.

Posteriormente se determind un espacio que contara conto con las condiciones

Optimas para la aplicacién de los instrumentos mencionados con antelacion.

Estas condiciones son: iluminacion, ventilacion, minimo ruido, sin distractores,
ademas del mobiliario necesario (sillas/mesa). Asi mismo se les otorgaron lapiz,

borrador, sacapuntas y boligrafo.

Consiguientemente se les entregd el cuestionario sociodemografico, se les dio la
instruccion del llenado y al terminar se les recogid para proceder con la entrevista.
Realizada la entrevista se les aplico el cuestionario de MBI y en Gltima instancia el
Perfil de estrés de Kennet M. Nowack, PH, D.

En cada aplicacion se realizaron observaciones de las condiciones del lugar de

trabajo durante 30 minutos.
4.6. Muestreo.

El muestreo es de tipo probabilistico, ya que la muestra se selecciond de forma que toda

combinacion de n de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser seleccionada.
4.7. Disefio de investigacion.

Investigacion no experimental, de corte transeccional, ya que no hubo manipulacion
deliberada de variables y su alcance final es descriptivo, ya que la meta consiste en
describir el fendmeno del Sindrome de Burnout, ademas de especificar las
caracteristicas de la muestra, su finalidad es medir y recoger informacion acerca del
Burnout (Hernandez, S.R., Fernandez, C. P., Baptista, L. P. 2010).

Por consiguiente, también se categoriza en un estudio correlacional, ya que se
relacionan variables (independiente-dependiente) para conocer su asociacion y el grado

de la misma.



Por otra parte se obtuvieron los datos necesarios para esta investigacion en una
sola aplicacion y tiempo unico. La informacion se obtuvo a través de la técnica del auto

informé, con previo consentimiento informado.
4.8. Tratamiento estadistico.

Se utilizé el paquete estadistico para las ciencias socialesSPSS (Statistical Product and
Service Solutions) version 15, este software informatico es una potente herramienta de
tratamiento de datos y analisis estadistico (Gardner, C. R. 2003).

En este caso se efectud un andlisis de estadistica descriptiva a partir de dos
procedimientos que permiten obtener la informacion necesaria para caracterizar
apropiadamente tanto variables categéricas como cuantitativas: el procedimiento

frecuencias y el procedimiento descriptivos.

Con los datos obtenidos se aplico el analisis de varianza factorial one-way
ANOVA, para evaluar el efecto de las 2 variables independientes sobre la variable
dependiente, asi como para identificar si existian diferencias entre las calificaciones del

CBB, el MBI, y con las variables sociodemograficas.

Posteriormente, con los datos obtenidos se ejecuté un andlisis de correlacion, el
cual pertenece a las pruebas estadisticas no paramétricas (coeficiente de correlacion de

rangos de Spearman).



RESULTADOS



RESULTADOS

Los resultados de las 60 aplicaciones se vaciaron en los registros del programa SPSS
versionl5, el cual arrojé los siguientes datos.

Caracteristicas sociodemogréficas de la muestra.

La muestra que estuvo conformada por 60 sujetos que son servidores publicos del

municipio de Ecatepec y se encuentran activos laboralmente.

Figura 1. Distribucion por edad.
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El rango de edad oscilo entre los 20 y 60 afios de edad, los cuales se dividen en: de 20 a
30 afios (16.7%), de 30 a 40 afios (41.7%), de 40 a 50 afios (26.7%) y de 50 a 60 afios
(15.0%).



Figura 2. Distribucion porcentual del género de los sujetos.
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De los 60 sujetos que conformaron la muestra, 39 (65%) pertenecen al género femenino,

mientras que los 21 restantes (35%) pertenecen al género masculino.

Figura 3. Distribucion por estado civil.
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El 11.7% (7 sujetos) reportan ser solteros, 18.3% (11 sujetos) son solteros con pareja
habitual, el 61.7% (37 sujetos) son casados, el 3.3% (2 sujetos) se divorciaron y por

altimo el 5% (3 sujetos) quedaron viudos.



Figura 4. Distribucion del namero de hijos.
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El porcentaje de los usuarios que no tienen hijos es de 21.7% (13 sujetos), mientras que
el 26.7% (16 sujetos) tienen un solo hijo, el 35% (21 sujetos) tienen 2 hijos, el10% (6
sujetos) tienen 3 hijos, por ultimo el 6.7% (4 sujetos) reportan tener de 4 a6 hijos.

Figura 5. Distribucion porcentual de la escolaridad.
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En cuanto a la escolaridad el 3.3% (2 sujetos) cuentan con la primaria, 8.3% (5 sujetos)
reportan tener la secundaria, 43.3% (26 sujetos) cursaron la preparatoria, mientras que

el 36.7% (22 sujetos) terminaron una licenciatura o se quedo trunca, el 5% (3 sujetos)

son ingenieros, por ultimo el 3.3% (2 sujetos) cuentan con maestria terminada.




Figura 6. Distribucion por turno laboral de los sujetos.
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En cuanto al turno en el que laboran los sujetos de la muestra el 58.3% (35 sujetos)
laboral en el turno matutino, el 1.7% (1 sujeto) labora en el turno vespertino, el 30% (18
sujetos) tienen un turno laboral mixto, mientras que el 10% (10 sujetos) no tienen un

turno en especifico.

Figura 7. Distribucion porcentual de las horas laborales.
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Las horas que laboran semanalmente son muy variables por lo que el 23.3% (14 sujetos)
laboran de 50 a 70 horas aproximadamente, el 31.7% (19 sujetos) laboran de 30 a 40

horas y el 45% (27 sujetos) laboran de 40 a 50 horas semanalmente.



Figura 8. Distribucion del cargo actual de la muestra.
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De acuerdo a los resultado obtenidos; 17 sujetos (28.3%) son auxiliares, 1 sujetos
(1.7%) trabaja como archivista, 19 sujetos (31.7%) son secretarias, 2 sujetos (3.3%)
ocupan el cargo de revisor técnico, 3 sujetos (5.0%) son asesores juridicos, 2 sujetos se
encargan de notificar (3.3%), 4 sujetos son inspectores (6.7%), mientras que 7 sujetos
(11.7%) son técnicos especialistas, 4 sujetos (6.7%) son jefes de departamento o

proyecto y un ultimo sujeto (1.7%) es disefiador grafico.

Figura 9. Distribucion porcentual de las personas que atienden.
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Los servidores publicos atienden de entre 0 a 10 personas el 58.3% (35 sujetos), de 10 a
20 personas el 25% (15 sujetos), de 20 a 40 personas el 10 % (6 sujetos) y de 40 a 100

personas diarias el 6.7% (4 sujetos).



Figura 10. Distribucion del tipo de contrato.
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El 50% (30 sujetos) cuentan con un contrato sindicalizado, mientras que los dos tipos de

contratos restantes (fijo y temporal) cuentan con el 25y 25%.

Figura 11. Distribucion del tiempo que pasan con su jefe.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Tiempo que pasa con su jefe

\ \ e=g=Tiempo que pasa..
Menos del Del 25al  Del 50 al Mas del
25% 50% 75% 75%

La mayor parte de la muestra (45%) pasa menos del 25% con su jefe, mientras que el
15% (9 sujetos) pasa del 25 al 50% con su jefe, el 28.3% (17 sujetos) pasan del 50 al

75% de su tiempo con su jefe inmediato, en ultima instancia el 11.7% (7 sujetos) pasan

mas del 75% de su tiempo laboral con su jefe inmediato.




Figura 12.Distribucionporcentual de la antigiedad dentro de la institucion.
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El 50% (30 sujetos) de la muestra tienen una antigiiedad de 1 mes a 4 afios, el 18.3%
(11 sujetos) cuentan con antigiiedad de 4 a 10 afos, mientras tanto el 20% (12 sujetos)
llevan laborando de 10 a 15 afios y el 11.7% (7 sujetos) tienen una antigliedad de 15 a

31 afios laborando en el municipio.

Figura 13. Distribucién de la antigiiedad en el puesto.
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33 sujetos (55%) tienen de 1 mes a 4 afios de experiencia en su puesto actual, 15 sujetos
(25%) tienen de 4 a 10 afios de experiencia en su puesto, 6 sujetos (10%) de 10 a 15

afos y los otros 6 sujetos (10%) de 15 a 27 afios laborando en su puesto actual.



Figura 14. Distribucion porcentual de las actividades extra.
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El 51.7% (31 sujetos) de la muestra realiza actividades extra en su trabajo, por el

contrario el 11.7% (7 sujetos) no realiza actividades extra y el 36.7% (22 sujetos)

realizan las mismas actividades que les informaron al contratarlos.

En cuanto a la correlacion no paramétrica de Spearman con respecto a las

variables de este cuestionario entre si es de:

1.

Edad-genero r=.865 (p < 0,05); edad-edo. Civil r=.786 (p < 0,05); edad-numero de
personas que atiende diario r=.812 (p < 0,05); genero-turno laboral r=.769 (p < 0,05);
genero-numero de personas que atiende diario r=.850 (p < 0,05).

Edo. Civil-tiempo en el cargo actual r=.859 (p < 0,05); tiene hijos-numero de personas
gue atiende diario r=.922 (p < 0,05); tiene hijos-tiempo en el cargo actual r=.911 (p <
0,05).

Escolaridad-horas laborales r=.846 (p < 0,05); escolaridad-tiempo que lleva en la
institucion r=.935 (p < 0,05).

En cuanto al cargo, este se correlaciona con el tipo de contrato r=.958(p< 0,05),
actividades extrar=.651 (p< 0,05).El numero de horas tiene una correlacidon con el
tiempo que pasa con el jefe der=.647 (p< 0,05) y con actividades extra der=.669 (p<
0,05).

El nimero de personas que atiende diario se correlaciona con el tiempo que pasa con

el jefe, obteniendo una r=.647 (p < 0,05), y conlas actividades extra r=.669(p < 0,05). El



Tiempo que se pasa con el jefe se relaciona con actividades extra r=.667 (p < 0,05). Por
ultimo el turno se correlaciona con las actividades extra resultando una r=.779(p <

0,05)(Ver anexo 3).

Asi  mismo, se analizd la consistencia interna del instrumento
MashlachlnventoryBurnout (MBI), el cual consta de 22 reactivos, los cuales se dividen
en tres subescalas. Para esta investigacion se analizaron tres factores inmersos en los 22
reactivos; para el primer factor denominado agotamiento emocional conformado por los
reactivos: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Para el segundo factor denominado
despersonalizacion conformado por los reactivos 5, 10, 11, 15 y 22; El tercer factor
Ilamado realizacion personal esta conformado por los items 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19y 21.

Tabla 1. Analisis de consistencia interna del MashlachlnventoryBurnout (MBI).

Factor Reactivos Cronbach’salpha
Agotamiento emocional
(AE) 9 .876
Despersonalizacion (D) 5 529
Realizacion personal (RP) 8 624
Total
22 .7166

Herndndez Sampieri (2010) dice que wuna prueba debe contar con una
Cronbach’salphade 0.7 como minimo para sustentar que es valida, por lo que se analizo
por completo el MBI arrojando que ésta es valida, ya que cuenta con un
Cronbach’salphade 0.766.



Consiguientemente, se muestran los niveles y porcentajes de las subescalas del MBI en

los sujetos de la muestra.

Tabla 2. Nivel de Agotamiento Emocional.

ValidPercen | CumulativeP
Frequency Percent t ercent
Valid igual o4r(7)1ayor a 1 1.7 17 1,7
de 13 a 40 51 85,0 85,0 86,7
menor a 13 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Tomando en cuenta los resultados del MBI, se observa que 1 sujeto (1.7%) de la

muestra tiene el nivel més alto de agotamiento emocional, 51 sujetos (85%) se situan en

el nivel medio, finalmente 8 sujetos (13.3%) se encuentran en el nivel bajo.

Tabla 3. Nivel de Despersonalizacion.

CumulativeP
Frequency | Percent | ValidPercent ercent
Valid igual o mayor a 22 5 8,3 8,3 8,3
de7a22 30 50,0 50,0 58,3
igual o menor a 7 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

En la siguiente tabla se observan los niveles de despersonalizacion, en los cuales
se observa que 5 sujetos (8.3%) de la muestra tiene el nivel mas alto de
despersonalizacion, 30 sujetos (50%) se sittan en el nivel medio, finalmente 25 sujetos

(41.7%) se encuentran en el nivel bajo.



Tabla 4. Nivel de Realizacién Personal.

Frequen CumulativeP
cy Percent | ValidPercent ercent
Valid de 12 a 36 48 80,0 80,0 80,0
igual 0 menor a 12 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

En cuanto a la subescala de realizacion personal, el MBI nos arroja que 12
sujetos (20%) se encuentran en niveles bajos de realizacion personal, por el contrario 48

sujetos (80%) se encuentran con una realizacion personal media o alta, recordando que

esta escala se puntta de forma inversa.

Tabla 5. Nivel Total de Burnout.

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Igual o7rg1ayor a 3 5.0 5.0 5.0
de59a74 12 20,0 20,0 25,0
de 42 a 58 25 41,7 41,7 66,7
de 26 a 41 20 33,3 33,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

A nivel general el MBI, arrojé los siguientes resultados. 3 sujetos (5.0%) se
encuentran en el nivel alto (quemado), 12 sujetos (20%) de la muestra se sittan en el

nivel medio/alto, 25 sujetos (41.7%) estan en el nivel medio, 20 sujetos (33.3%) estan

en el nivel medio bajo.




TABLA 6. Correlacion del MashlachlnventoryBurnout (MBI).

CORRELACION NO PARAMETRICA DE SPEARMAN
Nivel de Nivel de Nivel de
Nivel Total | Agotamiento | Desperso | Realizacion
de Burnout Emocional nalizacién Personal
Spearman's  Nivel Total CorrelationC o, . .
rho de Burnout oefficient 1,000 ,406(*%) ,626(*%) ,337(*%)
Sig. (2-tailed) . ,001 ,000 ,009
N 60 60 60 60
Nivel de CorrelationC
Agotamiento  oefficient ,406(**) 1,000 ,A440(**) -,049
Emocional
Sig. (2-tailed) ,001 . ,000 ,713
N 60 60 60 60
Nivel de CorrelationC
Despersonali  oefficient ,626(**) ,440(*%) 1,000 ,054
zacion
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,684
N
60 60 60 60
Nivel de CorrelationC
Realizacion oefficient ,337(*%) -,049 ,054 1,000
Personal
Sig. (2-tailed) ,009 ,713 ,684 .
N 60 60 60 60

En esta tabla se presenta un anlisis de correlacion entre las tres diferentes subescalas de la
prueba MBI, la cual muestra una correlacién positiva de r= 0 .713(p <0,01),entre el nivel de
agotamiento emocional y la realizacion personal; asi como también los niveles de
despersonalizacion tienen una correlacion positiva media de r .684 con los niveles de realizacion

personal. Aunado a estos resultados la probabilidad de error es menor a 1%.

Del mismo modo, se analizé la consistencia interna del instrumento cuestionario
breve de Burnout (CBB) el cual consta de 21 reactivos, los cuales se dividen en tres

subescalas.

Para esta investigacion se analizaron tres factores inmersos en los 21 reactivos;
para el primer factor denominado factores del Burnout conformado por los reactivos: 2,
10, 16, 6, 14, 20, 4, 8 y 9. Para el segundo factor denominado sindrome de Burnout
conformado por los reactivos 1, 7, 15, 3, 11, 18, 5, 12 y 19; por ultimo el tercer factor

Ilamado consecuencias del Burnout estad conformado por los items 13, 17 y 21.



Tabla 7. Andlisis de consistencia interna del Cuestionario Breve de Burnout

(CBB).

factor Reactivos Cronbach’salpha
Factores del Burnout (FB) 9 131
Sindrome de Burnout (SB) 9 685

3 122

Consecuencias del Burnout

(CB) 21 .679

Total

HernandezSampieri (2010), sostiene que el puntaje minimo para una validez debe ser

0.7. Como se puede observar el CBB no tiene el puntaje necesario, sin embargo, en la

subescala consecuencias del Burnout se obtuvo un Cronbach’salphade .722.

A continuacion se muestran los niveles y porcentajes acerca de los resultados del

CBB.
Tabla 8. CBB factores del Sindrome de Burnout
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid de9als 19 31,7 31,7 31,7
de19a28 32 53,3 53,3 85,0
igual o mayor a 29 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

De acuerdo a las puntuaciones arrojadas por el CBB el 31.7% (19 sujetos) se encuentran

en el nivel bajo, el 53.3% (32 sujetos) se localizan en el nivel medio, mientras tanto el

15% (9 sujetos) se encasillan en el nivel alto.



Tabla 9. CBB Sindrome de Burnout.

Valid CumulativePe
Frequency Percent Percent rcent
Valid de9alil8 19 31,7 31,7 31,7
del9az4 18 30,0 30,0 61,7
igual o mayor a 25 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Haciendo referencia a la escala del sindrome de Burnout el 31.7% (19 sujetos) se
encuentran en niveles bajos, enseguida el 30% (18 sujetos) se sittan en el nivel medio,
por el contrario el 38.3% (23 sujetos) se mantienen en el nivel alto.

Tabla 10. Consecuencias del SB.

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid de3abs 16 26,7 26,7 26,7
de6a7 13 21,7 21,7 48,3
igual o mayor a 8 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

En cuanto a la subescala que mide las consecuencias del Burnout, el 26.7% (16 sujetos)
se ubican dentro de los niveles bajos, el 21.7% (13 sujetos) pertenecen al nivel medio, y

el 51.7% (31 sujetos) estan en el nivel alto.

Tabla 11. Nivel total delSB.

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid  de 60 en adelante 19 31,7 31,7 31,7
de 42 a 59 27 45,0 45,0 76,7
de 25 a4l 14 23,3 23,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Hablando de los niveles generales del SB el 31.7% de la muestra se encuentra en el
nivel alto, mientras que el 45% se encasilla en el nivel medio y el 23.3% se encuentra en

el nivel bajo.



TABLA 12. Correlacion del Cuestionario Breve de Burnout.

CORRELACION NO PARAMETRICA DE SPEARMAN
CBB factores CBB CBB
CBB del Sindrome | Sindrome | Consecuencia
Total de Burnout de Burnout | s del Burnout
Spearman's  CBB Total Cor_re_latlonC 1,000 -, 781(*) -,668(*) - 655()
rho oefficient
Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
CBB CorrelationC
factores oefficient
del -, 781(%) 1,000 ,345(**) ,486(**)
Sindrome
de Burnout
Sig. (2-
tailed) ,000 . ,007 ,000
N 60 60 60 60
CBB CorrelationC
Sindrome  oefficient -,668(**) ,345(**) 1,000 ,521(**)
de Burnout
Sig. (2-
tailed) ,000 ,007 . ,000
N
60 60 60 60
CBB CorrelationC
C_onsecuen oefficient - 655(*) 486(+) 521() 1,000
cias del
Burnout
Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

En esta tabla se presenta un analisis de correlacion entre las tres diferentes subescalas
del Cuestionario Breve de Burnout (CBB). Esta indica que los factores del SB con
respecto al SB de r=0.345 (p < 0,01), mientras que la correlacion entre factores del SB y
las consecuencias del mismo es de r=0.486 (p < 0,01), aludiendo al sindrome de SB
existe una correlacién con las consecuencias de este de r= 0.521 (p < 0,01), existiendo

una probabilidad menor al 1%.



El perfil de estrés de Nowack K. M. (2002) cuenta con seis items que se
encargan de medir el estrés de forma particular estos son el 1, 2, 3, 4, 5y 6; La tercer
subescala, red de apoyo social estd conformada por los items: 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38,
39, 40, 41, 42, 43, 44, 45 y 46; La cuarta escala que mide la conducta tipo A esta
conformada por los items: 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55 y 56; La sexta subescala

mide cuatro estilos de afrontamiento.

Valoracidn positiva, que estd integrada por los items: 87, 88, 89, 90 y 91.
Valoracidn negativa, integrada por los items: 92, 93, 94, 95 y 96.

Minimizacidn de la amenaza, que cuenta con 5 items: 97, 98, 99, 100 y 101.

el A

Concentracion en el problema, conformada por cuatro items: 102, 103, 104, 105 y 106.

La siguiente y Ultimasubescala, bienestar psicologico conformado por los items:
107, 108, 109, 110, 111, 112, 113, 114, 115, 116, 117 y 118.

Tabla 13. Analisis de consistencia interna del perfil de estres.

Factor Reactivos Cronbach’salpha

Estrés 6 .788

Red de apoyo social 15 896

Conducta tipo “A” = L

Valoracién positiva > 661

Valoracion negativa > 813
Minimizacion de la

amenaza 5 783
Concentracion en el

problema 5 679

Bienestar psicoldgico 12 .946

Total 63 911

La validez del perfil de estrés es de .911, por lo que sus resultados muestran un margen

de error minimo.




El perfil de estrés abarca diferentes areas a evaluar, segin éste se pueden

observar los siguientes resultados a nivel porcentual en cada una de las subescalas,
resultando ser que:

Tabla 14. Niveles de estrés.

Valid CumulativePe
Frequency Percent Percent rcent
Valid de 60 en adelante 10 16,7 16,7 16,7
de 40 a 60 41 68,3 68,3 85,0
menor a 40 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Los niveles de estrés de la muestra son: 16.7% para niveles altos, el 68.3% para los
niveles medios que son llamados normales y el 15% se situan en niveles reducidos de

estrés percibido. En los niveles altos y reducidos el nivel de salud es susceptible de
afectarse por cualquier enfermedad.

Tabla 15. Redes de apoyo social.

Valid CumulativePe
Frequency Percent Percent rcent
Valid de 60 en adelante 13 21,7 21,7 21,7
de 40 a 60 28 46,7 46,7 68,3
menor a 40 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

En cuanto a las redes de apoyo social el 21.7% tienden a experimentar mayor
satisfaccion con la calidad y cantidad de su red de apoyo social que aquel 31.7% que

piensa y siente lo contrario, el 46.7% restante se encuentra en el nivel medio.



Tabla 16. Conducta tipo “A”.

Valid CumulativePe
Frequency Percent Percent rcent
Valid de 60 en adelante 6 10,0 10,0 10,0
menor a 60 54 90,0 90,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

El 10% de la muestra presenta conductas tipo A con mayor frecuencia e intensidadal
enfrentar el estrés del trabajo y la vida cotidiana, a comparacion del 90% restante que
son propensos a sentirse alineados en su trabajo y vida familiar, es probable que vean

los riesgos y cambios como amenazantes, ademas son mas propensosa las

enfermedades.
Tabla 17. Valoracion positiva.
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid de 60 en adelante 25 41,7 41,7 41,7
de 40 a 60 24 40,0 40,0 81,7
menor a 40 11 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

El 41.7% de la muestra usa frecuentemente la valoracion positiva, mientras que por el
contrario en el 18.3% esta estrategia esta relativamente ausente en el repertorio comin

de sus estrategias de afrontamiento, y en el 40% restante esta estrategia aparece de

forma intermitente.

Tabla 18. Valoracion negativa.

Valid Cumulative
Freqguency Percent Percent Percent
Valid  de 60 en adelante 10 16,7 16,7 16,7
de 40 a 60 27 45,0 45,0 61,7
menor a 40 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

En lo referente a la valoracion negativa el 16.7% utiliza frecuentemente este estilo de

afrontamiento, mientras tanto el 38.3% no la utiliza, sin embargo, el 45% dependiendo

la situacion hace uso de la misma.




Tabla 19. Minimizacién de la amenaza.

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid de 60 en adelante 19 31,7 31,7 31,7
de 40 a 60 31 51,7 51,7 83,3
menor a 40 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

La gente que bromea o se burla de las situaciones por las que pasa utiliza la
minimizacion de la amenaza, el 31.7% de la muestra tiende a utilizarla con mucha
frecuencia, mientras que el 16.7% no la usa, el 51.7% no es muy tendiente a esta

técnica, sin embargo algunas veces hace uso de ella.

Tabla 20. Concentracion en el problema.

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid de 60 en adelante 14 23,3 23,3 23,3
de 40 a 60 25 41,7 41,7 65,0
menor a 40 21 35,0 35,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

El 23.3% utiliza el afrontamiento centrado en el problema cuando desarrolla un plan de

accion especifico para enfrentar una situacion, por el contrario el 35% es tendiente a

utilizar otras estrategias, el 41.7% restante en ocasiones utiliza esta estrategia.

Tabla 21. Bienestar psicoldgico

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid  de 60 en adelante 23 38,3 38,3 38,3
de 40 a 60 22 36,7 36,7 75,0
menor a 40 15 25,0 25,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

La Gltima subescala que es el bienestar psicoldgico que se refiere a la valoracion de la
experiencia global de la satisfaccién y ecuanimidad psicologica el 38.3% suele estar

satisfecho consigo mismo y por lo tanto se relaciona sanamente en las diferentes areas



de su vida, mientras que el 25% experimenta una falta generalizada de bienestar en su

vida, el porcentaje restante, 36.7% se encuentra en un término medio en cuanto a estas.

Haciendo referencia a la correlacion entre los items del perfil de estrés, la
valoracion positiva con respecto a la conducta tipo “A” es de r=0.713 (p <0,01), entre
valoracion negativa y la concentracion en el problema es de r=0.541 (p <0,01), entre
valoracion negativa y las redes de apoyo social es de r=0.556 (p <0,01), para la
correlacién entre minimizacion de la amenaza y conducta tipo “A” es de r=0.537 (p
<0,01), mientras que para la concentracion en el problema y el bienestar psicoldgico es
de r=0.678 (p <0,01), para la concentracion en el problema y el estrés es de r=0.996 (p
<0,01), para las redes de apoyo social y el estrés es de r=0.514 (p <0,01), por ultimo
para la correlacion entre valoracion positiva y las redes de apoyo social es de r=0.504 (p
<0,01) (Ver anexo 4).

Se realiz6 un analisis entre el perfil de estrés y el MBI, el cual arrojo los
siguientes resultados. El nivel de correlacion entre realizacion personal y agotamiento
emocional es der= 0.713(p < 0,05), entreconcentracion en el problema y nivel de
agotamiento emocional existe una correlacion de r=0.700(p < 0,05), en cuanto a las
redes de apoyo social y agotamiento emocional la correlacién es de r=de 0.739(p <
0,05), entre la concentracion enel problema y realizacion personal la correlacion es de
r=0.777(p < 0,05), mientras que entre el estrés y la realizacion personal es de r=0.903(p
< 0,05), para la realizacion personal y el bienestar psicologico es de r=0.861(p < 0,05),
en tanto que para la valoracion positiva y la conducta tipo A es de r=0.713(p < 0,05),
por ultimo para el estrés y la concentracion en el problema es de r=0.996(p < 0,05)(Ver

anexo 5).

Igualmente, las escalas de factores y consecuencias del CBB muestran niveles
significativos de asociacidn con el sindrome de Burnout en general, medido tanto por el
CBB, como a traves del MBI. Asi, la relacion entre factores y Burnout en el CBB es der
= 0,60 (p < 0,05), y con el MBI de r = 0,54 (p < 0,05). La relacién entre consecuencias
y Burnout en el CBB es de r = 0,47 (p <0,05) y con el MBI de r = 0,46 (p < 0,05).



Tabla 22. Validez de los cuestionarios CBB y MBI

Cronbach's
Alpha N of Items

,826 43

El Cronbach'sAlphade los cuestionariosCBB y MBI juntos es de .826, por lo que
presentan una validez aceptable ya que segin Sampieri H. (2010) postula que la
puntuacion vélida es a partir de 0.7.

En la correlacion entre el CBB y el perfil de estrés se obtuvieron los

siguientes resultados:

r = 0,998 (p <0,05) entre las redes de apoyo social y el nivel total de Burnout; r
= 0,774 (p <0,05) entre el estrés y el nivel total de Burnout; r = 0,933 (p <0,05) entre la
valoracion positiva y el nivel total de Burnout. r = 0,982 (p <0,05) entre los factores del
Burnout y las redes de apoyo social; r = 0,994 (p <0,05) en cuento a la relacion de los

factores del Burnout y la concentracion en el problema.

La correlacion entre el SB y las redes de apoyo social es de r = 0,795 (p <0,05);
para la correlacion existente entre el SB y las redes de apoyo social en el trabajo es de r
= 0,892 (p <0,05); la r = 0,883 (p <0,05) es la existente entre el SB y la concentracion
en el problema, mientras que para la correlacion entre SB y la minimizacion de la
amenaza es de r = 0,750 (p <0,05); tanto que para el SB y la valoracion positiva es de r
= 0,940 (p <0,05), por ultimo para la correlacion entre SB y estrés es de r = 0,965 (p
<0,05).

Durante la aplicacion se realizaron cinco observaciones directas en el area de
trabajo de los sujetos, retomando que el medio fisico y afectivo son de gran relevancia

para el adecuado desarrollo de las actividades laborales.
Estos registros de observacion arrojaron los siguientes datos:

1. Los espacios laborales son reducidos para el nimero de personas que laboran

diariamente, sin contar la cantidad de usuarios que requieren de sus servicios.



2. En cuanto al mobiliario, existen algunas deficiencias para ser utilizadas por los
trabajadores, p. ej., las sillas en las que se sientan durante horas no son las

méascdmodas para permanecer tanto tiempo laborando, incluso algunas no sirven.

3. Como se menciond con antelacion, la ventilacion es imprescindible para el bienestar
de los trabajadores, y en este caso dicha ventilacion no es la adecuada, ya que el
calor se encierra debido a la falta de ventilacion, en el caso de los aparatos eléctricos
que se usan con ese fin no logran su objetivo. Por otra parte en tiempo de lluvia en

algunos espacios el agua cae directamente sobre el lugar de trabajo de las personas.

4. Por otra parte, el ambiente laboral no es el idoneo para el desarrollo del trabajador ni
para su trabajo, pues los comparieros muchas veces impiden que se realice, poniendo
dificultades al que trabaja. En cuanto al comparierismo, eéste no se da con fines
positivos, sino todo lo contrario, entre compafieros se hacen criticas que dafian la
autoestima y la comodidad de los demas, como el juzgar la apariencia fisica o acerca

del trabajo de la gente que labora junto con ellos.

5. Numerosas veces los empleados al atender a los usuarios, reaccionaron de forma
hostil y cinica ante las demandas de los mismos, incluso al devolverles algin

documento estos se los aventaban o no los atendian hasta que ellos quisieran.



CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

Aungue la falta de espacio y tiempo ha impedido la extension e investigacion profunda
de la etiologia, desarrollo, prevencion e intervencion del SB, queda mas que claro que
nos encontramos ante uno de los aspectos fundamentales de la gestion de recursos
humanos (RH), pero también de la democratizacion real del mundo laboral y de la

propia sociedad.

Y aunque las dificultades de la politica y la economia mundial no parecen
favorecer este tipo de cuestiones es de suma importancia tomar medidas preventivas y
de intervencién con respecto al tema de la salud mental laboral. Si bien, el ser humano
es ante todo un ser social y libertario, y si no se le dan las opciones de sociabilidad,
libertad y crecimiento, dificilmente podré estar, en el &mbito laboral, lo suficientemente
motivado y satisfecho para rendir lo suficiente.

Para que se de una autentica calidad de vida laboral, es necesario que se
reconozca a los trabajadores como personas y se les trate como tales, dando respuesta a
sus necesidades psicosociales (autoestima, autorrealizacion, relaciones interpersonales,
crecimiento personal/profesional, etc.). De no existir estos factores basicos y al mismo
tiempo tan complejos, se incrementara significativamente la incidencia de los riesgos
psicosociales y laborales en que mas énfasis se ha puesto en esta investigacion “el

Sindrome de Burnout”.

El SB es resultado del estrés cronico, en donde factores como las condiciones
laborales, estructura organizacional, falta o mal uso de las técnicas de afrontamiento,
sobrecarga de trabajo, etc., se convierten en detonantes poderosos del SB. Este
sindrome, aunque relativamente nuevo en este pais, ha cobrado gran importancia dentro
del mundo laboral, lo que nos lleva a realizar investigaciones para conocer su
desarrollo, bajo que condiciones se da y sobre todo las caracteristicas de la poblacion en

la que aparece.

El analisis de resultados de esta investigacion demuestra que la informacion
adquirida es congruente con la hipotesis planteada con antelacion, es decir, que las
posibles causas de Burnout (estrategias de afrontamiento y sobrecarga laboral) estan
presentes en su mayoria en el ambito laboral y social de las personas encuestadas; asi

como también se relacionaron variables sociodemograficas con los niveles del SB.



Por lo dicho anteriormente se puede concluir con respecto a varias situaciones,
comenzando con la que esta basada en el MBI, segun el cual el 1.7% presenta altos
niveles de agotamiento emocional, mientras que el 85% de la muestra presenta niveles
medios del mismo, debido a dos factores, el primero, que hace referencia a la falta de
conocimiento y habilidades para desempefiar adecuadamente su puesto de trabajo, ya
que en numerosos casos los trabajadores no cuentan con la escolaridad necesaria 0 no

estaban enterados acerca de lo que el puesto requeria.

Lo argumentado en el parrafo anterior, nos permite abordar el siguiente aspecto
a tratar, en el que muchos de los trabajadores no saben como realizar las tareas
encomendadas por sus superiores, asi como tampoco saben coémo responder ante las
demandas de los usuarios a los que tienen que brindar sus servicios. Siguiendo esta
linea, cuando en la empresa se requiere de ciertas tareas y el trabajador no sabe cdémo o
no puede realizarlas se expone al despido inmediato, lo cual lleva a la capacidad del

sujeto al limite.

A causa de ello los trabajadores cada vez que se encuentran ante una situacion
determinada tienden a concentrarse en el problema de forma excesiva, lo cual crea en
ellos un bloqueo mental y les genera ciertos niveles de estres y reacciones derivadas del
mismo, como el dolor de cabeza, tension muscular, alteraciones alimenticias, del suefio,

etc.

Debido a estos factores es que el agotamiento emocional se ubica en ese nivel,
ademas hay que tener presente la influencia de los estresores normales como el trayecto
que recorren diariamente para llegar al lugar de trabajo, o en esta actual criminalidad en
la que los asaltos en el transporte se dan a diario. Los empleados se ven afectados por el
clima laboral interno, el cual no es el adecuado para su desarrollo profesional y

personal, este es otro factor que eleva el agotamiento emocional.

Otro factor que mide el MBI es la despersonalizacion, de acuerdo con este
inventario, el 8.3% mantiene niveles elevados de despersonalizacion, es decir,
desarrollan con frecuencia actitudes y sentimientos negativos hacia el trabajo, por lo
cual tienden a tratar de forma hostil, violenta o agresiva a los usuarios de esta
institucion, mientras el 50% mantiene niveles medios en cuanto a esta escala; durante la

observacion se detectd que estas personas reaccionan hostilmente cuando se presenta



una sobrecarga de trabajo, como el tener que atender a varias personas que demandan de

SuS Servicios.

En cuanto al tema de la relacion entre agotamiento emocional y realizacion
personal, ésta es positiva, es decir, que cuando los trabajadores creen que al obtener su
empleo creceran profesionalmente y tendrd gratificaciones personales, sin embargo,
nunca contempla que sus labores no seran las que imagina que tendrd, sino todo lo
contrario se ilusiona y trabaja con actitudes positivas, pero al darse cuenta que su
trabajo no le retribuye lo esperado se va agotando hasta llegar al limite de sus

capacidades.

Otro aspecto a analizar son los niveles de realizacion personal, segln los cuales
el 20% de la muestra presenta niveles bajos de realizacion personal, es decir, se evaltian
negativamente, ya que no cuentan con las habilidades necesarias para cumplir con sus
tareas, ademas de que muchas veces los usuarios tienden a culparlos y a insultarlos por
no cumplir rapidamente con sus exigencias, esta situacion los empuja a concentrarse en

las demandas laborales y a tener pensamientos negativos acerca de Si mismos.

Para el 80% restante los niveles de realizacion personal son positivos y tienen
una relacion con el bienestar psicologico, existen trabajadores que a pesar de no tener
los conocimientos para realizar su trabajo se esfuerzan y logran sus objetivos, ademas

de saber que se les dio la oportunidad de laborar aun sin tener la escolaridad requerida.

Se administraron dos inventarios para medir el SB, esto debido a que no existe
en el mundo un inventario que cuente con las propiedades psicométricas necesarias para
ser confiable, asi que se compararon y arrojaron resultados muy similares, por lo que se

puede argumentar que esta investigacion es valida.

En ese sentido se los servidores publicos del municipio de Ecatepec presentan
niveles medio-alto (41.7%) y altos (5%) de Burnout, igualmente el CBB indicd que las
consecuencias del SB estan presentes en esta poblacion causando deterioros a nivel
fisico y psiquico, por lo tanto sus relaciones sociales/laborales se ven afectadas

negativamente.

En cuanto a las técnicas de afrontamiento que son usuales para dichos
funcionarios, la valoracién positiva ocupa el primer lugar, es por ello que no todos, pero

si la mayoria de los servidores cumplen con su trabajo; el 16% de la muestra es



tendiente a la valoracion negativa que corresponde a la parte que mantiene niveles altos

de SB y a otro tanto de la muestra que se encuentra en el nivel medio-alto.

En el 31.7% de la muestra se detect6 la minimizacién de la amenaza, cuando se
les presenta una determinada situacion p. ej., cierto trabajo, ellos creen que es algo
sencillo y facil de realizar, la dificultad esta en que al momento de tener que cumplir
con sus obligaciones se dan cuenta de que no era lo que imaginaban, es entonces cuando

se estresan y presentan conductas de tipo “A” para con los demas.

Como sabemos el SB en gran medida es generado a partir del estrés cronico, en
este caso se determiné que el 15% de la muestra presenta niveles bajos de estrés,
mientras que el 16.7% estd en niveles altos, es decir, que una parte se encuentra
vulnerable a la enfermedad, por lo tanto es posible que contraigan facilmente el SB, la
otra parte se encuentra en niveles muy altos de estrés lo cual los hace mas propensos al

contagio del SB.

Los servidores publicos al igual que la mayor parte de la poblacion utilizan
estrategias de afrontamiento creyendo que le son funcionales para enfrentar las
problematicas diarias, no obstante la realidad es otra y es que no todas las problematicas

tienen la misma solucién o el mismo método de resolucion.

Las personas tienen una estructura cognitiva en la cual estan inmersas las
técnicas de afrontamiento y en numerosas ocasiones no conocen O se interesan por
conocer otros métodos para enfrentar las demandas que se presentan en los diferentes
ambitos como el familiar, escolar, social, laboral, etc. Debido a ello se elevan o al
menos se mantienen los niveles de estrés que a largo plazo se hace cronico y surgen

patologias fisicas y psiquicas.

Aunado a esto, el 21.7% de la muestra percibe que sus redes sociales no son las
gue necesitan para poder hacer frente a las problematicas que se les presentan a diario,
es decir, perciben que el apoyo de sus comparfieros y jefe no esta presente 0 no es
suficiente, a lo cual no se equivocan, pues es muy dificil apoyarse entre compafieros

cuando estos tienden a juzgar el trabajo de la persona y a la propia persona.

En muchas situaciones las personas se inclinan o dan preferencia a lo que les

agrada, o al equipo al que pertenecen, la politica es uno de estos casos en el que existe



poca cooperacion por parte de los integrantes de los diferentes partidos politicos para
realizar el trabajo en equipo.

Cuando un partido politico gana la presidencia, éste trae consigo un equipo
laboral que entra cuando se hace entrega/recibimiento del poder, por lo cual hay término
de contratacion para los del periodo pasado, con excepcion de los sindicalizados y
algunos que son de contratacién temporal y se les renueva el contrato. Los que entran y
salen cada periodo son los trabajadores de confianza.

Este cambio genera en los trabajadores una constante preocupacion, ya que
pueden perder su trabajo, ademas como se dijo en el parrafo pasado por pertenecer a
otro partido politico los mismos comparieros les dificultan el desarrollo de su trabajo,
aungue habra que tener en cuenta que al ser una institucién publica todo lleva un
proceso mas largo y complicado que en el sector privado, por lo cual existe un mayor

sesgo de error en el papeleo y se atrasa el proceso de documentacion.

Haciendo referencia a la carga laboral se detectd que cuando ésta se convierte en
sobrecarga los empleados tienden a estresarse en demasia, sobre todo si no les genera
una realizacién personal o si no les agrada lo que hacen. Hubieron casos en los que el no
laborar les genero un alto nivel de SB, porque priva al sujeto de cualquier satisfaccion y
crecimiento tanto profesional como personal y en palabras de los mismos “solo pierden

el tiempo sin hacer nada”.

Es de suma importancia mencionar que estos trabajadores atienden, dependiendo
el cargo que tengan, desde O hasta 100 personas diarias, como se puede observar la
demanda de servicios es elevada. La antigliedad de los trabajadores en el mismo puesto
varia entre 1 mes y los 27 afios, mientras que la antigtiedad dentro de la institucion es de

entre 1mes y 31 afios.

Por este motivo es que después de atender a tantas personas realizando las
mismas actividades y por la antigliedad en la institucion es que llegan a deshumanizarse
o0 despersonalizarse, pues las personas ya les resultan lo mismo, asi como también sus

demandas laborales y urgencias.

Asi se llega a la conclusion de que la carga laboral es un determinante muy
importante para la aparicién del SB, como sabemos los servidores publicos atienden a

cientos de personas todos los dias, es decir, el trabajo es mucho para pocas personas, es



por ello que se le delegan més tareas a los empleados, resultando asi que el 51.7% de la

muestra realiza actividades extra sin saber que las realizaria cuando fueron contratados.

En lo que concierne a la evaluacion descriptiva del SB, se concluyd que los
servidores publicos de Ecatepec son personas que se encuentran en la etapa de la
madurez y en su mayoria del género femenino. En cuanto al estado civil la mayor parte
son casados y un 35% tienen dos hijos, lo que aumenta el nivel de responsabilidades y

se convierten en un momento dado en estresores potenciales.

El 36.7% tiene nivel licenciatura y en su mayoria son los joévenes que se
encuentran de 20 a 30 afios de edad, mientras que los adultos maduros cuentan con
preparatoria, secundaria o primaria, lo que comprueba que no cuentan con los
conocimientos necesarios para desempefarse en el puesto en el que se les coloco, a
excepcion de algunos puesto a que requieren de conocimientos avanzados como los

arquitectos o los licenciados en derecho.

La importancia que tiene el tipo de contratacion para cada trabajador radica en
que los sindicalizados después de cierto tiempo tienden a relajarse y en ocasiones a
despreocuparse en demasia con respecto a su trabajo, pues se sienten confiados al saber
que no se les despedira tan facil de la institucion, mientras que los de contrato temporal,
tienen la constante preocupacion del despido, por causa de esta razén es que se
esfuerzan al realizar sus tareas llegando al limite de sus capacidades. Por ultimo los
trabajadores que son de confianza son conscientes de la alta probabilidad de despido al

término del trienio.

Cuando una persona se encuentra en constante trato con su jefe, puedensuceder
dos cosas, la primera que al sentir la presién del mismo la mayor parte del tiempo éste
realice su trabajo erroneamente y sea despedido, o la segunda, que se vea presionado y
aprenda lo que tiene que hacer perfectamente. En este caso el 45% pasa menos del 25%
del horario laboral con su jefe y tienen niveles medios (normales) de estrés, mientras
que el 11.7% pasa méas del 75% con su jefe, de este ultimo porcentaje % partes de ellos

se adaptaron perfectamente a su jefe y llevan una relacién amistosa.

El turno en el que laboran por lo general es en el matutino, sin embargo, existen
casos en los que no tienen una hora de salida exacta pero si de entrada, por lo tanto

trabajan de 30 a 70 horas a la semana realizando diversas labores que no son



precisamente tareas que de las cuales son responsables. Por otra parte el 31.7% son
secretarias, aun teniendo licenciatura, este es otro factor que se suma al resultado de la
baja realizacion personal, a la despersonalizacion y al agotamiento tanto fisico como

psiquico.

Al parecer en México el SB se concibe y se presenta de la misma manera que en
otros paises (en cuanto a los niveles de los tres aspectos que lo conforman), sin
embargo, hay que hacer hincapié en la cultura existente en México, ya que en muchas
ocasiones afecta negativamente a los trabajadores. En cambio en otros paises no existe
tan alta probabilidad de contagio del SB, ya que para comenzar tienen una concepcion
del trabajo muy diferente a la que tiene la poblacion mexicana, ademas procuran que
exista una salud mental laboral, lo cual en nuestro pais aun no ha sido posible

implementar.

Socialmente en México quien obtiene un empleo con un decoroso pago, en una
empresa importante y tiene un alto mando es una persona respetable sin importar como
consiguid ese puesto y si realmente merece ese puesto por conocimientos y experiencia.
Asi se puede observar que el trabajo que se obtenga es el que habla del valor moral de

las personas aunque esto no deberia ser asi.

Por otra parte, los bajos recursos socioeconémicos y la alta demanda de
desempleo orillan a las personas a aceptar trabajos en los que se requiere de mucho
tiempo, esfuerzo y bajo salario, eso sin contar que muchas ocasiones no se esta
capacitado para desempefiar el puesto y de estarlo tal vez no se tengan las habilidades

necesarias.

Todos estos puntos generan el siguiente desenlace; si el area de RH realiza su
trabajo como debiera, esto es, encargarse de la planeacion del personal, empleo
(reclutamiento, seleccion, contratacibn e induccion), capacitacion-desarrollo,
administracion de sueldos y salarios, prestaciones y servicio de personal, seguridad e
higiene en el trabajo, asi como de las relaciones laborales, no se generarian tantas
problematicas que ponen la vida fisica y mental de los trabajadores, y el funcionamiento
interno tendria un desarrollo optimo, lo cual generaria notables mejorias en el

funcionamiento externo.



Cuando una persona entra a laborar a un empresa éste se debe a ella, aunque las
reglas no le agraden tiene que seguirlas, de lo contrario éste sera despedido o renunciara
a su cargo. Tomando en consideracion los altos niveles de corrupcion existentes en
México hace que personas con baja escolaridad obtengan puestos que requieren de otro
tipo de profesionistas.

La motivacion juega un papel importante en el desarrollo de cualquier trabajo,
en este caso los servidores publicos numerosas ocasiones mencionaron que el salario no
era el adecuado para la realizacion de sus tareas, y es que al evaluar el tipo de trabajo, el
horario y la carga laboral se encontré que precisamente no se les remunera de forma

adecuada.

Por otro lado, cuando un profesionista entra a laborar en alguna empresa, ya sea
del sector privado o publico, este tiene diversas expectativas, para empezar un trabajo
en el cual se le remunere lo suficiente como para cubrir sus gastos personales y un poco
mas, en segundo lugar, que su lugar de trabajo sea confortable, que el clima laboral sea

armonioso y que tenga crecimiento profesional y personal.

Ademas, este nuevo trabajador quisiera hacer todos los cambios necesarios para
que el funcionamiento interno y/o externo de la empresa o institucion funcione
Optimamente, lamentablemente en la mayoria de los empleos esto es imposible, ya que
el trabajador debe limitarse a hacer su trabajo y nada méas que eso. También se le limita

a permanecer en la misma categoria o nivel jerarquico dentro de la cadena de mando.

Estas limitantes desalientan poco a poco a muchos empleados hasta darse cuenta
de que ese trabajo no les agrada, en muchas ocasiones llega el arrepentimiento de haber
hecho la eleccidn de estudiar esa profesion, es entonces que la realizacion personal y

profesional se ve dafiada severamente.

Una vez concluida esta investigacion se determind que los servidores publicos
no reciben incentivos (oportunidad de crecimiento laboral, monetario, vacaciones,
bonos, etc.) para realizar su trabajo, segln las contrataciones esto no es necesario pues
las personas aceptan o no un empleo y deben cumplir con él. Como es costumbre los
trabajadores s6lo son una persona mas que si no cumple con lo requerido por el trabajo,
entonces éste sera despedido. Como se mostrd en las teorias motivacionales esta es otra

variante que se suma a las causas del SB.



Igualmente las condiciones laborales no son las adecuadas para el desarrollo de
su trabajo, pues como se observo la falta de ventilacion crea en las personas suefio, mal
humor, mareo, baja en la energia para realizar sus actividades diarias. Se encontrd que
el espacio y los materiales no son bastos para todo el personal que labora en el
municipio. Siendo asi que ante estas condiciones fisicas del trabajo los empleados se
encuentran ain mas vulnerables ante cualquier enfermedad, es por ello que en gran

medida el SB se presenta en esta poblacion.

Ante este sinnimero de situaciones se puede concluir que la falta o el mal uso de
las técnicas de afrontamiento en conjunto con la sobrecarga laboral, malas condiciones
del lugar de trabajo y variables sociodemogréaficas llegan a generaren en la poblacién
trabajadora el Sindrome de Burnout, ademas de otras patologias fisicas graves que no
son tomadas en cuenta pues la cultura de la salud mental lamentablemente no existe en
México, lo que genera una epidemiologia mas extensa e intensa en la poblacion, ya que
el no tener conocimiento acerca de la existencia de las enfermedades no se pueden

tomar medidas preventivas y tampoco se puede intervenir de manera eficaz y oportuna.



PROPUESTA



PROPUESTA

Ante los resultados obtenidos y las necesidades que presentan la poblacién de esta
investigacion, se proponen las siguientes medidas. Si bien es cierto que la corrupcion se
ha aduefiado de nuestro pais y ha provocado desajustes que van més alla de un fraude,
creando anomia social y sindrome de deterioro social, lo cual nos indica que
lamentablemente el gobierno y la misma sociedad han fallado, dejando a todo aquel
profesionista que se esfuerza por obtener un titulo y un puesto de trabajo dignos de su

tiempo y preparacion.

El 4rea de RH en el municipio de Ecatepec no esta exenta de esta realidad, pues
no realiza adecuadamente su trabajo generando grandes problematicas para los
trabajadores y para la empresa misma, por lo que se sugiere un cambio en la estructura
laboral interna, en la cual RH se encargue de realizar su trabajo como es debido, es
decir, que lleve a cabo la planeacion del personal, reclutamiento, seleccion, contratacion
e induccion, capacitacion-desarrollo, administracion de sueldos y salarios, prestaciones
y servicio de personal, seguridad e higiene en el trabajo, asi como de las relaciones

laborales entre los trabajadores.

En el caso de los trabajadores pertenecientes al sindicato, lo mas conveniente es
que se les aplique una bateria de aptitudes, se les observe y se les realice una entrevista,
de tal forma que se les pueda ubicar conforme a sus habilidades. Al acomodar de forma
idonea a los trabajadores sindicalizados, se puede realizar la misma actividad con el
personal que cuenta con un contrato fijo y temporal. Es recomendable realizar estas
actividades cuando se hace el cambio de gobierno, ya que se despide a muchos

trabajadores.

Consiguientemente, al quedar puestos vacantes se dara inicio al reclutamiento y
seleccion de personal para completar los equipos de trabajo en las diferentes areas.
Posteriormente debe darse la induccion al puesto y a la institucion, también se debe dar
una capacitacion al personal con respecto a las tareas que tiene que realizar, cémo,
cuando y donde. También es importante que el trabajador conozca el funcionamiento de

la institucion y sus nexos con otras instituciones.

Cuando un trabajador piensa 0 se cree seguro de su puesto en alguna empresa o

institucion éste tiende a decrementar su rendimiento laboral, dejando de realizar las



actividades que deberian de realizar, crean actitudes cinicas, etc. Por lo cual, es
necesario que a los trabajadores sindicalizados se les presione igual que a los
trabajadores que cuentan con una contratacion temporal o de confianza, para que estos

sigan laborando al mismo al ritmo de los demés.

Cualquier trabajo trae consigo diferentes tipos de presion que se perciben de
formas diferentes, ante ello las personas reaccionan de diversas maneras, sin embargo,
en este tipo de labores los llamados estresores son relativamente los mismos para los
trabajadores, mas aun cuando se trata de un estresor causado por el mismo
funcionamiento interno, p. ej., cuando no hay un orden y tiempo para atender a los
usuarios que solicitan diversos servicios o peor aun cuando los mismos comparieros no

realizan su trabajo para entorpecer el de otros.

Hablando del funcionamiento de las instituciones publicas, la mayor parte de la
poblacion ha experimentado el proceso por el que se tiene que pasar para poder
conseguir algo, llamese un permiso, un aviso, etc. Sabemos que este es un proceso de
papeleo muy largo y tedioso, pero no sélo lo es para los usuarios que requieren de estos
servicios, sino también para los mismos servidores publicos, ya que son ellos los que

realizan el trabajo.

Dentro de este proceso tienen que trabajar en conjunto con los demas
comparieros, que el igual que a los usuarios a ellos también se les pone trabas,
desgraciadamente los empleados toman represalias contra los miembros de otros
partidos politicos, sin darse cuenta que pese a ello son un equipo de trabajo, debido a
ello se propone que antes de comenzar a laborar en cada trienio al impartirse una
capacitacion para los trabajadores se aborde este tema, poniendo de manifiesto por lo
que realmente estan dentro de la institucion “trabajo” , mas no para dificultarle el
trabajo a los demas, siendo el objetivo cambiar la cultura organizacional interna creando
una integracion entre los trabajadores de las diferentes areas, viéndose reflejada en su

funcionalidad.

De igual forma, se deben dar chequeos al trabajo de los servidores, para saber
qué, cuanto y porgué tienen o no trabajo rezagado, es aqui en donde entra el juego de la
motivacion, de los incentivos y de los castigos. Si un trabajador no ha realizado su

trabajo se lo dificulta a otros se le puede sancionar con horas laborales, para que se



ponga al corriente con el trabajo, ya que cuando se encuentran laborando es de su

conocimiento que la jornada laboral se puede alargar sin ninguna paga extra.

Existen diversas formas de motivar a los trabajadores, como un dia méas de
vacaciones o en el caso del gobierno que cuenta con los recursos suficientes pueden
otorgar premios fisicos que van desde un reloj de mano, hasta televisores, microondas,
etc. Trabajando con el mismo funcionamiento del empleado del mes, sélo que con

diferentes tiempos y actividades.

Asimismo, es necesario que se controlen los estresores del lugar de trabajo,
como lo son el clima, la iluminacion, las instalaciones, el espacio laboral, mobiliario,

etc., ya que contribuyen en gran medida para la aparicion del SB

Por ejemplo, los ventiladores que se utilizan para disminuir el calor deben ser
cambiados por otros que cuenten con mayor dimension e intensidad, ademas de
aumentar el nimero de estos colocandose en puntos estratégicos para brindar un mejor
clima, lo cual traeria consecuencias positivas, porque si bien es cierto cuando hay
muchas personas en un lugar cerrado y con altas temperaturas estas tienden a ponerse de
mal humor, se desesperan, etc. Un clima adecuado provocaria que no se dieran estos

factores.

Como se observo es necesario que se reparen todos aquellos lugares en donde se
filtre el agua en tiempos de lluvia; es necesario que se reacomoden los espacios
destinados para cada area, ya que algunas cuentan con mas personal que otras y los

espacios son reducidos.

Al presentarse ya el SB en los servidores pablicos del municipio de Ecatepec, y
al saber cuales son sus necesidades y demandas es conveniente que se impartan platicas
y dinamicas que se realicen una vez al mes, siendo su objetivo la disminucion del SB y

su prevencidn, asi como la fomentacion de la salud mental laboral.

En las platicas se abordara los temas del estrés y el SB (realizacion personal,
despersonalizacion y agotamiento emocional), explicando que son cada uno de estos,
como se desarrollan, cuales son los factores desencadenantes, como se pueden prevenir
e intervenir (individual y grupalmente),asi mismo, se abordaran el clima laboral y las

técnicas de afrontamiento, para poder dar paso al tema de lasalud mental laboral



En cuanto a las dindmicas que se impartiran se encuentran las de relajacion
muscular, de integracion grupal, de autoconocimiento, autocontrol, conocimiento y uso
de las técnicas de afrontamiento conjugados con los tipos de pensamiento y sus
deformaciones, que son aplicables a todos los ambitos de las personas.

Esto en conjunto con lo antes mencionado y con el control de la carga laboral
que se convierte en muchas ocasiones en sobrecarga, debe repartirse equitativamente el
trabajo entre los encargados del area, de no poder con todo el trabajo es necesario
realizar otra contratacién, ademas debe darse un orden a la forma de atender a los

usuarios para que no sea en desorden y tengan que esperar mucho tiempo.

En todas las investigaciones, ya sean préacticas o tedricas, el investigador debe
enfrentarse a distintas limitantes, en este caso se encontrd con ambas. En lo referente a

las primeras hablamos de la intervencion en las cuales se presentan las siguientes.

Una limitante es sin duda alguna la falta de apoyo por parte de las empresas e
instituciones para con los investigadores, ya que niegan o tardan los permisos y en casos
como las tesis, en las que se cuenta con poco tiempo para hondar en la investigacion se

termina por recurrir a otros temas 0 no se logra la investigacion completa.

Asimismo, existen las limitantes que ponen los mismos empleados, estos creen
que la institucién busca un pretexto para despedirlos, es decir, si en los resultados se
observan niveles altos de estrés o del SB creen que seran despedidos; también piensan
que estos estudios son innecesarios porque la institucién no hara nada al respecto y

aungue es un hecho real estos datos son de gran importancia para la ciencia.

Una caracteristica de la poblacion trabajadora es que en su mayoria son casados
(as), por lo que le dan mayor importancia a usar el tiempo libre en asuntos familiares
que a la propia salud fisica/mental aun cuando este tiempo se les otorgue como un
beneficio para su salud. Por lo cual es de suma importancia fomentar en la cultura dicha

salud fisica y mental.

Por consiguiente abordaremos las limitantes tedricas en las cuales se manejan
diferentes situaciones. Para comenzar en Meéxico no existe la suficiente bibliografia
acerca del SB, ya que la gran mayoria de las investigaciones se han realizado en Espafia

y Estados Unidos Americanos.



Por otra parte, la informacion tedrica no es reciente, sino que data de los afios
setenta, ochenta, noventa y la minoria del dos mil. Al elevarse la incidencia del SB en
México, también han incrementado los estudios acerca de este sindrome. No obstante,
estas son necesarias para obtener conocimiento sobre esta patologia, ademas de que los
instrumentos encargados a medirlo puedan contar con las caracteristicas psicométricas

necesarias para su aplicacion.

Si bien sabemos, la salud laboral no es parte de nuestra cultura y la mental lo es
aun menos, asi que a nivel nacional deberia fomentarse la salud y colocar al trabajo
como una actividad que las personas realizan para poder sustentar sus gastos y para los
cuales tiene habilidades y gusto por hacerlas, no como la representacion moral de las

personas.
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REGISTRO DE OBSERVACION

Condiciones del lugar de trabajo. Estresores.




ANEXO 2

CUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

NOMDIE:. ...t Edad:.................. afios

Sexo: marque con una “x” segun corresponda ()F ()M

Relaciones personales: ( ) Soltero (a) ( ) Soltero (a) con pareja habitual () Casado (a)
( ) Divorciado (a) (') Viudo (a)

Numero de hijos: ............

Estudios realizados: (en caso de ser trunco colocar afos cCompletos)...........c.veveeeninieninenneninnen.

Profesion: ..........cocoeviiiiiiiiiiiiiiii

Area en la que se encuentra dentro de esta INStHUCION: ..............ccoeieiiiieeiieeeeiieeeieeeee e,

Cargo qUE OCUPA ACTUAIMEIITE: .. ...\ uintt ettt et ettt e

Situacién laboral: (') Contrato temporal (') Sindicalizado () Fijo

Tiempo de experiencia en el cargo: ...........coooveiuiuieiiiiiineniiienanen.

Tiempo de antigiiedad en esta institucion: .................c.oooiiinennn

Tiempo que lleva en el mismo cargo (de haber sido promovido indicar que cargo ocupaba y el tiempo que laboro en el

Turno: () Matutino () Vespertino () Mixto (') No especificado
Numero de horas que labora a la semana: ......................... horas.

Numero de personas que atiende diariamente: .....................coceeeee. Personas.

Tiene que realizar labores de su trabajo en casa: ()Si ( )No () Aveces

¢Qué tiempo de su jornada diaria pasa con los jefes de su trabajo?
(') Menos del 25% () Del 25 al 50% () Del 50 al 75% () Mas del 75%



ANEXO 3

s afios
¢Que ¢Cuantos lleva
¢Cuales ¢Que cargo ¢Cuantas ¢Cuantas |tipo de ¢Cuanto |afios lleva  |laborand  |¢Realiza
¢Cuantos ¢Cuant su (Cualesel ocupa horas labora personas |contrat |tiempo laborando  |oensu actividades|
i afios ¢Cualessu Joshijos |escolarida Jtumo enel actualmente  |semanalmente atiende 0 pasacon| enesta |puesto extraensu
tiene? |Genero |estado civil? |tiene? d? que labora? ? ? diariamente? [tiene? |sujefe?, |.institucion?[actual? trabajo?
¢Cuantos anos Correlation if
iSpearman’ Tiene?'srho coefficient 1 022 036 |.397(0 -224 -158 1556 -350 -031 |.323(%) -09Y  w*-374(0 37700 223
Sig. (2-tailed) i 865 786 | 002 085 228 233 0u 80 ) 488 003 003 087]
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Genero Correlation 022 1 -080 | .u8 -7 -039 441 130 -025 | -19 083 078 -097 o8]
coefficient
Sig. (2-tailed) 865 544 | 259 295 769 000 321 wg0| 71 528 555 462 539|
N 6 [ii 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
¢Cuales suestado  Correlation 036 |-080 1 2640 38 059 48 -086 -101 185 -168 136 -023 -07]]
civil? coefficient
Slg. (2-tailed) 786 | 544 042 293 654 258 52 a2 | s 200 301 859 589
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 [ <60 60 60 60 60
¢Cuantos hijos Correlation 30700 || .48 2640 1 -15 -1 223 -07 -0B 4 -109 070 -05 108
tiene? coefficient
Sig. (2-tailed) 002 |[ 259 042 B1 220 087 48 922 | 344 405 595 91 412)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
(Cuales su Correlation -224 | -B71 B8 | -U5 1 079 099 026 -0 | 058 -2660 il -084 -7
escolaridad? coefficient
Sig. (2-tailed) 065 295 203 | Bl | n 550 454 846 361 | 660 040 935 526 298|
N Feofl o[ 60 60 f 60 [ 60 [ 60 [ 60 [f 60 6of 60ff 60f 60f 60
¢Cualeseltumo  Correlation i 9 -
enelquelabora?  coefficient Fos [ -039 [ 059 [ -1 onof 1 f 073 3520 [ 29 ey [ 2 -3060f -7 -107
Slg. (2-talled) 226 [ 769 [ 654 [ 20 [ 550 r 519 [ 006 [ 066 |00 [ 302f o[ Bf 44
N Feofl 6f o 60 ¥ 6 [ 60 [ 60 [ 60 [ 60 6of e[ 60 6of 60
¢Quecargo ocupa  Correlation s6  |441() [ u F o3 7 09 o3 [ 1 F 052 [ w3 Fooor 0 -2mf o1 -0 060
actualmente? coefficient
Sig. (2-tailed) 233 [ ooof 258 [ 087 [ T 579 r 693 [ 216 [ 958 [ 006 osff asaf 65]
N Feofl o[ of 60 f 60 [ 60 [ 60 [ 60 [f 60| weo [ 60f 60f 60f 60
¢Cuantas horas Correlation
labora coefficient 38¢) | B0 [ 086 [ -07 [ 026 3820 [ 052 I 1 [ -003 |621(" 462(0 5310 -34700f 7 |
semanalmente? | I _ )
Sig. (2-tailed) fow [ 3af se F oas [ 846 006 [ 693 I 419 F o000 [ o00f oof  o07f 330)
N Feofl o[ 6o 60 [ 60 [ 60 [ 60 [ 60 [f 60 6of 60[ 60f 60f 60|
¢Cuantas Correlation
personas atiende  coefficient Foar [ -025 [ o1 - Fo-po [ 239 w3 093 [ 1 w0 [ -060f 095 wf 056)
diariamente?
Sig. (2-tailed) () ‘g0 [ w2 F o [ 361 066 [ 216 [ 479 o [ earf a6of 216 669)
N Fef o[ 6of 60 7 60 [ 60 [ 60 [ 60f 60 60f 6of 6of 6of 60|
¢Quetipo de Correlation 3230) [ -m9 [ 8 F o F 058 4230 [ 007 -62n [ B0 [ 1 -4230) 559(0 5010) i
contrato tiene? coefficient
Sig. (2-tailed) o || ;. [ 57 [ 34 [ 660 oor [ 958 [ 000 [ 221 r oof oo ooof 387
N Feofl 6ef o 60 60 [ 60 [ 60 [ 60 [ 60 6of 60 60 6of 60
¢Cuanto tiempo Correlation
¢ p |X. v
pasaconsuJefe?  coefficient Foor |1 083 [ 88 [ -0 T o-2660 [ w 21 a620) 060 | oo | i -250f -o77f -039)
I 1 Sig, (2-tailed) fags [ s28f 20 [ a5 7 o040 [ 32 F 0% [ 000 [ 647 [ 001 I of  seof 765|
N Feof e [ of 60 " 60 [ 60 [ 60 [ 60 [ 60 6of 60f 60f 6o0f 60|
¢Cuantos afios Correlation 559(" 1
llevalaborando en  coefficient friza [ ol B [ oo F on -306) [ i -53n [ 095 I -2e50f 1 eso0f 057
estainstitucion? )
Sig. (2-tailed) foo3 | 555 [ 301 [ 505 [ 95l o s [ 000 [ 469 [ o0 [ 041 I ooof 667]
N Feofl 6f of 60 f 6 [ 60 [ 60 [ 60 o 6of e[ 60ff eoff 60
¢Cuantos afios Correlation 501(*
lleva laborando en  coefficient 77ty [ o097 [ 03 05 [ -084 [ o7 -098 3470 F 3 Foo-om 6690 i 20
,
su puesto actual? i
Sig. (2-tailed) foos [ 462f &9 Foouf 56 B [ 454 007 216 ool seof 000 I 286)
N Feofl o[ 6o 60 60 [ 60 [ 60 [ 60 [f 60| %[ 60[ 60f 60f 60|
¢Realiza Correlation
actividades extra  coefficient f223 | os1f o o owsf w7 [ o7 f 060 [ 6 [ 056 i [ -030f os7f ol 1
ensutrabajo? i
Sig. (2-tailed) fos7 |1.539 [ 58 a4 F 208 T 651 [ 330 [ 669 Berf esf 667 286
N Feof 6f 6of 60 ¥ 60 [ 60 [ 60 [ 60 [f 60 6of 60ff 60f 6of 60




ANEXO 4

CORRELACION NO PARAMETRICA DE SPEARMAN

Minimi | Concent | Con

Valora | zacién racion duct Redes | Bienesta
Valorac cion dela enel a de r
i6n negativ | amena | problem | tipo | Estr | apoyo | psicoldgi
positiva a za a A és social ca
Spearman' Valoraci6  Correlation 543( - a1
s rho n positiva  Coefficient 1,000 | -,301(*) | ) 173 | ,048 | 11| ) ,504(**)
2
Sig. (2-tailed) 019 ,000 186 | ,713 '32 001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Valoraci6  Correlation 265 ,55
n negativa Coefficient -,301(*) 1,000 | -,308(*) -,080 | ' ™) 6(** -077 | -,429(*%)
)
Sig. (2-tailed) 019 017 541 | 041 '08 556 001
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Minimizaci Correlation -
6n de la Coefficient ,543(**) | -,308(*) 1,000 | ,401(**) | ,081 | ,14 | ,307(*) JAT6(*%)
amenaza 1
Sig. (2-tailed) 000 | 017 . oo1 | 537 | %8 017 000
N
60 60 60 60 60 60 60 60
Concentra Correlation 401(* -
cion en el  Coefficient 173 -,080 | ) 1,000 | ,206 ,00 | ,261(*%) 227
problema 1
Sig. (2-tailed) 186 | 541|001 e % oa 081
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Conducta  Correlation " 1,00 | ,18 | ,347(* )
tipo A Coefficient 048 | ,265() | 081 2061 7y 1 g ) 055
Sig. (2-tailed) 713 041 537 114 '1i ,007 678
N 60 60 60 60| 60| 60 60 60
Estrés Correlation ,556(** 1,0
Coefficient -,112 ) -,141 -,001 | ,188 00 ,086 -,226
Sig. (2-tailed) 395 ,000 283 996 | 151 . 514 ,083
N 60 60 60 60| 60| 60 60 60
Redes de  Correlation 347 08
apoyo Coefficient 412(*%) -077 | ,307(*) | ,261(%) |’ ) "o | 1000 ,278(*)
social
Sig. (2-tailed) 001 556 017 044 | ,007 '5‘11 031
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Bienestar  Correlation | aree ) -
psicolégic  Coefficient ,504(**) | ,429(** | ) ,227 055 22 | ,278(*%) 1,000
a ) ' 6
Sig. (2-tailed) ,000 001 ,000 081 | 678 ,og 031
N 60 60 60 60 60 60 60 60




ANEXO 5

Nivel Total de |Nivel de Nivelde, Nivel de LA Valoracion ~ [Minimizacionde | Concentracion Conducta  [Estrés | Redes de Bienestar
Bumout [Agotamiento  [Despersonafi |Realizacion Vloracign Mevetiva aamenaza enel problema tipo A ap0yo [psicologico
Emocional  zacion Personal osiiva social
Speaman's  Nivel Total deBumoutrho  Correiation Coefficient 1000 A06() 626(%) 31 T 1) -203 -060 8600 d0p  -0%8[  -2%6
Sig. (Ml il i) 09 o o0 il o oo oe| | omi
! ' aof o =« ol af of af of  of o & g0
Nivelde Agotamiento  CoritionCoefficent | 406() [ 1000 | 4400 w | s -8 3| I N | 71 I}
Emocional
Sig. (Mtale) i 0 8 n i) ) 70 ol oo m  ar
N r of 0f i 0l of 0 f sof of  of of wf &
Nivelde CoreatonCoefficent | 626 | wor) [ 10w e oo | we [ a1f B m| sl -mf B0
Despersonalizacion
Sig. (Mtaled) N i) ] il I o0 15[ 2 ol o] | o
r of [ i 60 f 0 0f sof of  ef  ef of &
Nivel deRealizacion  Correiation Coefficient kA1) W 054 ml  ® 01 -84 07 51 osf oo 3
Personal
Sig. (Ml 0 78 (i B 51 [ m oml w5 g
N r of o[ G 0 0f of f0f of  ef  ef 6o o
Valoracionposiiva Comeiaion Coeffcent |~ -234 S/ 73 R T 53D n () | IV T
Sig. (Ml o 7/ i B 09 00 86 ) 73 | )
N r 0f w0 f i 0 [ o f 60 f sof of  of  of wf 6
Valoracionnegativa  Correiation Coefficient ) 4890) 536() o -301() Fom -‘308(*)" -080 2650 o6l -0m7| 4299
Sig. (M) i) 0 0 5n 9 i 5 o ool | oo
N r of of i 60 f 0f 0f sof of  ef  ef of 6
Minimizaciondela  Coreiation Coefficient -0 -8 il B4 ) _-3080) -000 An 08l -uL283] ..3070( 476(%)
amenaza Sig. (2-taled) 0 292 16 308 g 07
i) o o ]
N r of [ i 6 f 0f of s0f of  ef  ef wof &
Concentracionenel  ConeiatonCoeffcent | -080 BT i nf m ap)f wo|  aef  of A0 2
problema
Sig. (M) 851 0 2 m B 51 il ST I T [
N r 0f 60 f i o[ o0 f 60 f sof of o o @f
Conductatipo A Coreiation Coefficient 266(«) 43 19 K 048 2650 0814 206 Fo1m B8] 301 -0
'8 Sig. (1tale) 0 061 m 0 78 w 1 i Bl oo g
Estiés N r 0f w0 f i o[ 0 f o f sof of o  of wf &
Coreiaon Coeffcent | 32409 ) 6 08 | e [ il of o omf owo] ol 26
Sig. (M) o 0 i 0 » i 9% B L]
N r of of i 60 0 0f sof of  ef  ef of 6
Redesdeapoyosocial CoreionCoefficent | -8 [ -ou [ -0 o) [ 0 a0 0] osef  oo0| 20
Sig. (Mt 555 w8 sl o 556 i (73 R | i
N r 0f w0 f i o[ 0 o f sof of o  of wf &
Bienestrpsicoligeo  ComeiafonCoeffiient: | 23 [ 81 [ 2800 B/ I T G ) 20 sl sl amf w0
Sig. (Ml i) n 8 81 00 0 oof 5 Y I
N r of ol ) 60 60f 0 I of  ef ef 6 6

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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