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RESUMEN

En esta investigacion se realizo una correlacion entre la comunicacion asertiva y el
sindrome de Burnout en los trabajadores de la Unidad Deportiva Morelos anexa a la
clinica 23 del IMSS; con una muestra probabilistica de 30 trabajadores en las categorias
de Jefes, Auxiliar Universal de Oficina (AUQO), Trabajo Social e Intendencia.
Posteriormente se utilizaron dos instrumentos: Escala Multidimensional de Asertividad
(Flores, 2012) para medir la forma en la que se comunican, asertiva, no asertiva e
indirecta, y la Escala de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010), para la medicion de las
fases SANO, NORMAL, EN PELIGRO y QUEMADO. Mediante el programa
estadistico SPSS se determino el tipo de comunicacion por area asi como las fases del
Burnout; posteriormente mediante el ANOVA se determino si la diferencia de medias
era significativa en el tipo de comunicacion asertiva y el nivel de burnout; se establecio
si la correlacion entre la comunicacion asertiva y el burnout es significativa. Los
resultados obtenidos del analisis de asertividad es que los Jefes poseen mas
caracteristicas de asertividad mientras que los AUO tienen mas caracteristicas de
comunicacion indirecta y no asertividad; para el burnout en el area de Trabajo Social
se situd en la fase En Peligro, es importante sefialar que a nivel individual los
trabajadores tienen caracteristicas riesgosas que se relacionan con el desgaste laboral.
En cuanto a la diferencia de medias ninguna es significativa; en conclusion no existe
correlacion significativa entre la asertividad y el Burnout a excepcion de AUO que se
relaciona negativamente con despersonalizacion, insatisfaccion de logro y total de

burnout.

Palabras clave: Comunicacion asertiva, sindrome de Burnout.



INTRODUCCION

Resulta complejo abordar un tema tan amplio como el de la comunicaciéon y el
sindrome de Burnout en las organizaciones, cuando existe tanta informacion respecto
a éstos; por un lado tenemos que existen multiples aportes desde diferentes disciplinas
y areas del conocimiento que se han realizado sobre la comunicacion y su relacion con
las organizaciones. Se han descrito diferentes estilos de comunicacion lo que ha llevado
a plantear diversos niveles en los que se relacionan las personas y como determinan las
pautas de comportamiento que pueden guiar tanto a la organizacién como al trabajador

hacia el cumplimiento de las metas propuestas a nivel general y particular.

Por otra parte, el sindrome de Burnout se genera por un estado de estrés avanzado y un
desgaste de sentirse exhausto por demandas excesivas de energia, fuerza o recursos,
todo esto puede depender de ciertos factores laborales y personales que estan inmersos
en el desarrollo del sindrome, algunos agentes son que la mayoria de las personas que
inician su carrera laboral, lo hacen pensando no sélo en los beneficios econémicos
inmediatos que se obtienen con el salario, sino que tienen expectativas de desarrollo
personal y de éxito en su trabajo. Muy especialmente, los que trabajan en areas de
asistencia social y que estdn comprometidos en ayudar a otras personas, éstas tienen
expectativas de contribuir positivamente en el mejoramiento de las condiciones de
aquellos a quienes sirven y en muchas ocasiones esas expectativas son el origen de sus
fracasos como profesionales. Generando en los trabajadores un estado de fatiga o

frustracion.



Este documento estd conformado por seis capitulos a través de los cuales se desarrolla
la investigacion.

En el Capitulo 1 discutimos el tema de Comunicacion, sus definiciones, origen, los
diferentes tipos por los cuales se manifiesta dentro de una organizacion, las fases como
se desenvuelve este fendmeno, asi como las consecuencias individuales, sociales y
organizacionales asimismo se hace mencidn de la comunicacion asertiva, se aborda el
disefio y estructura organizacional, tipos de organizacidon, sus objetivos y metas.
También se habla de la psicologia y los factores psicosociales que intervienen en el
ambiente laboral.

En el Capitulo 2 se habla del sindrome de Burnout, sus antecedentes, desarrollo,
dimensiones en las que se presenta en el sujeto, factores en los que influye a nivel
organizacional y diagnostico.

En el Capitulo 3 se explica el método utilizado en esta investigacion, también se hace
mencion a la justificacion del tema, los objetivos asi como la pregunta de investigacion,
las hipotesis en las que se basé este proyecto, variables que se emplearon, muestra,
muestreo, el disefio de la investigacion, procedimiento llevado a cabo y el tipo de
estadistica. Se proporciona informacion acerca de la “UDM” como es ubicacion,

codigo de ética y organigrama.

En el Capitulo 4 se dan a conocer los resultados de este proyecto, donde a partir de
graficas se pueden apreciar los datos que se analizaron; con el uso de tablas y graficas
se muestran los datos obtenidos de las correlaciones y se hace la interpretacion de los

mismos.



El Capitulo 5 habla de las discusiones, donde se retoman las hipotesis planteadas, se

mencionan los resultados y si se cumplieron los objetivos de la investigacion.

En el Capitulo 6 se encuentran las conclusiones obtenidas de la presente investigacion.



Capitulo 1

COMUNICACION

1.1 Psicologia en las Organizaciones

Antes de abordar los temas de Comunicacién Organizacional y Burnout es necesario
definir a la Psicologia como una ciencia que estudia la conducta, los procesos mentales,
afectivos tanto desde el punto de vista general, individual, social y genético; como de
sus determinantes externos e internos y los procesos que distinguen la accion de la
interaccion de éstos; por ser una ciencia, la Psicologia se basa en el método cientifico

para encontrar respuestas (Merani, 1976).

Etimologicamente, la palabra Psicologia proviene del griego psique: alma y logos:
tratado, ciencia, literalmente significaria ciencia del alma; sin embargo,
contemporaneamente se le conceptualiza a la Psicologia como una parte de las Ciencias
Humanas o Sociales que estudia el comportamiento de los organismos individuales en
interaccion con su ambiente, los procesos mentales de los individuos y los procesos de

comunicacion individual y social.

A su vez, la psicologia es el estudio cientifico de la conducta y la experiencia de como
los seres humanos y los animales sienten, piensan, aprenden, y conocen para adaptarse

al medio que les rodea.

Una de las ramas que estudia esta ciencia, es la Psicologia Organizacional; dado que
las organizaciones constituyen los entornos conductuales en los que el ser humano se

desarrolla, por lo tanto, se preocupa por el estudio de los procesos individuales, y de



las interacciones del individuo con otras unidades sociales (otros individuos, grupos,
coaliciones, organizaciones, etc.) con el fin de explicar, predecir la conducta laboral y

organizacional, ya sea a nivel de proceso o de resultado.

Asi, existen tres elementos principales, que son componentes de estudio para la

psicologia organizacional: el individuo, el trabajo, y la organizacion.

Peir6 (1990), sefiala que la Psicologia de las Organizaciones consiste en una disciplina
capaz de desarrollar conocimiento basico sobre el comportamiento humano individual
y social, ademas de promover la intervencion profesional dentro de este campo de
aplicacion, y proveer de conocimientos asi como de técnicas a quienes han de

intervenir.

Todas estas observaciones se ven encaminadas a destacar que el objetivo principal de
la psicologia organizacional es el bienestar mental de los seres humanos en todos los
niveles organizacionales, el factor humano es esencial para hacer que las
organizaciones funcionen puesto que a pesar de los avances tecnoldgicos sigue siendo
necesaria la mente humana para llevar a cabo toda actividad, por lo tanto ignorar el
bienestar de los trabajadores seria como no darle mantenimiento a una maquina, el
humano también se deteriora y su productividad puede transformarse en ineficiente, lo

que se podria convertir en un problema para la organizacion.



1.1.1 Comunicacion

En primera instancia se explicard la comunicacion vista desde el origen de los canales
que el ser humano utiliza para enviar informacion a su exterior, es importante que la
informacion que reciba sea comprendida y se retroalimente, estos factores son agentes
basicos en una organizacion, los cuales son parte fundamental para una comunicacioén
efectiva permitiendo que se cumplan las metas que la organizacion tiene establecidas

(Franklin, 2011).

Es asi que la organizacion, es vista como un sistema complejo de redes que se
relacionan diariamente y que necesitan estar constantemente comunicadas de una
manera clara, veraz y eficiente, en la que se requiere de una comunicacion que pueda
darse entre dos o mas individuos, en donde se considere a cada persona como un mundo
particular y exclusivo, con caracteristicas especiales que hacen de cada uno de ellos,

una pieza importante en cualquier organizacion.

Es importante sefialar que la relacion entre el hombre y la organizacion parte de la
concepcidn de cada uno como un sistema abierto, es decir con posibilidad de desarrollo
permanente; esta relacion implica o genera una zona de significados comunes que se
estan construyendo y van creciendo lo que a su vez posibilita el desarrollo de cada uno

(Franklin, 2011).

Lo anterior acentia la importancia de estas relaciones laborales, pues de su claridad,
transparencia y solidez, dependen en buena medida las fortalezas asi como de la
productividad buscada por la organizacion y el desarrollo social en cada una de las

personas que la conforman.



1.1.2 Antecedentes

Antes de adentrase a la comunicacion desde su dmbito organizacional, es necesario
hablar primero del proceso basico de comunicacion. Es decir, del que se presenta en

cualquier caso que se pretenda establecer un vinculo con alguna persona.

Siendo que el lenguaje se considera el elemento esencial en el trabajo y la vida
cotidiana, con el cual, si éste se utiliza de manera clara puede crearse una estructura
comunicacional acorde a los sujetos de la organizacion, para alcanzar una actitud y
entendimiento mutuo. También la comunicacion es parte constituyente y dinamica de
toda organizacion; entonces es necesario que la informacion sea precisa, concreta,
especifica y a tiempo para facilitar el cumplimiento de los objetivos en las
organizaciones, no debe olvidarse que esa informacion tiene que ser procesada, emitida
y compartida, mientras que a quienes la comparten aportan ademas de sus
conocimientos un conjunto de subjetividades que enriquecen y fortalecen los procesos

que se dan dentro de la organizacion.

Dicho de otra manera Harold Lasswel (1964) (en Gibson, Ivancevich, Donelly,
Konopaske, 2013) menciona que la comunicacion es la transmision de informacion y
entendimiento que se da entre un emisor y un receptor para el cual se hace uso de
simbolos comunes; estos pueden ser verbales o no verbales. Asi, para poder
comunicarse es necesario que exista un proceso general de comunicacion que consta

de cinco elementos que son estructurados de la siguiente forma:



Quién. _. Queé. . En qué forma. .. A quién._

COMUNICADOR. MENSATE MEDIO RECEPTOR

REALTMENTACION

Con queé fin. ..
Fig. 1 Modelo de comunicacion de Harold Lasswel (1964)

Este modelo define la comunicacién como un acto intencional de una persona que
dirige un mensaje a otra (Pearce y Foss, 1990; en Gibson, Ivancevich, Donelly,
Konopaske, 2013). A su vez consiste en una serie de preguntas que segun el autor, todo

investigador busca saber: ;Quién? ;Qué? ;A quién? ;En qué canal? ;Con qué efectos?

Por otro lado, un modelo que también resulta importante mencionar es el Modelo
Clasico de Comunicacion que desarrollaron los investigadores Shannon, Weaver, y
Schramm (2013) que consta de ciertos elementos como son el “comunicador” que es
la persona que tiene ideas e informacién y que su propdsito es comunicarse, asi mismo
la “codificacion” es la que traduce las ideas del comunicador a un conjunto sistematico
de simbolos llamado lenguaje, por otra parte el “mensaje” es el resultado del proceso
de codificacion y con esto el propdsito del comunicador se expresa de forma verbal o
no verbal, cabe sefialar que donde se transporta el mensaje, es decir, los mecanismos
por los que éste se envia es el “medio”. A su vez la “decodificacion/receptor” es donde
se interpreta el mensaje; cabe destacar que un elemento importante en| el proceso de
comunicacion es la “realimentacion” que proporciona un canal para la respuesta del
receptor que permite al comunicador determinar si se recibid el mensaje y si éste

produjo la respuesta que se pretendia. Por ultimo y sin dejar a un lado el “ruido”



distorsiona el mensaje y pueden aparecer en cada uno de los elementos del proceso;
todo este conjunto de elementos mencionados forman dicho proceso con la siguiente

estructura:

—I COMUNICADOR H CODIFICACION I—) M%;SS% ¥ —)I DECODEFICACION I—)I RECEPTOR I_

REALMENTACION
e+« =Ruido :I

Fig. 2 Modelo Clasico de Comunicacion de Shannon y Weaver, y Schramm (2013)
Comunicador

En un marco de trabajo organizacional, el comunicador es un empleado que tiene ideas,

intenciones, informacion y el prondstico de comunicarse.
Codificacion

Dado el comunicador, se debe realizar un proceso de codificacion que traduzca sus
ideas a un conjunto sistematico de simbolos, esto es, un lenguaje que exprese su
proposito; la forma importante de la codificacion es el lenguaje; entonces, la funcién
de la codificacion consiste en proporcionar una forma en la que se puedan expresar las

ideas y propositos en forma de mensaje.
Mensaje

El resultado del proceso de codificacion es el mensaje; el proposito del comunicador

se expresa en esa forma, ya sea verbal o no verbal.



No son menos evidentes, sin embargo, los mensajes sin intencion que pueden enviarse
en silencio o sin una accion sobre una cuestion en particular, asi como decisiones acerca

de qué metas y objetivos no buscar y qué métodos no utilizar.

Entonces, el mensaje es lo que el individuo espera comunicar al receptor y la forma
exacta que tome dependerd en gran medida del medio utilizado para trasmitirlo. Las

decisiones que se relacionan tanto con el mensaje como con el medio son inseparables.

Medio

Es el que trasporta el mensaje, es decir, los mecanismos por los que éste se envia.

Decodificacion/ Receptor

Para completar el proceso de comunicacion se debe de decodificar el mensaje con el
fin de que tenga sentido para el receptor. La decodificacion, un término técnico para
los procesos de pensamiento para el receptor, supone la interpretacion. Los receptores
interpretan (decodifican) el mensaje a la luz de sus propias experiencias y marcos de
referencia previos. Cuando mdas se acerque el mensaje decodificado a lo que el
comunicador deseaba comunicar, mas eficaz serd la comunicacion; esto disminuye la

importancia de que el comunicador esté orientado al receptor.

Realimentacion

Los procesos de comunicacion de un sentido no permiten la realimentacion del receptor
al comunicador, lo que aumenta las posibilidades de que haya una distorsion en el
mensaje que se intenta trasmitir y el que se recibe. Es decible que en el proceso de

comunicacion se considere la realimentacion, la cual proporciona un canal para la



respuesta del receptor que permite al comunicador determinar s se recibi6 el mensaje

y si este produjo la respuesta que se pretendia.

Los procesos de comunicacion de dos sentidos proporcionan esta importante

realimentacion del receptor al comunicador.

Ruido

En el marco de trabajo de la comunicaciéon humana todos los factores que distorsionan
el mensaje deseado se pueden considerar como ruido y pueden aparecer en cada uno
de los elementos del proceso. Los elementos que se analizan en esta seccion son
esenciales para que se produzca la comunicacion; sin embargo, no se deben considerar
en forma separada, sino como los componentes que describen los actos que debe
realizarse para que ésta surja. La comunicacion puede ser vertical (superior-
subordinado, subordinado-superior) u horizontal (compafiero-compafiero) o puede
incluir a un individuo o a un grupo, pero siempre deben estar presentes los elementos

que hemos analizado aqui.

Se tomaron en cuenta estos dos modelos de comunicacion ya que refieren que cada
factor es necesario para que exista una comunicacion efectiva y que la realimentacion
que se menciona en ambos modelos refuerza el mensaje asi como el entendimiento de
¢éste. Es necesario sefalar que el proceso de comunicacion es la transmision de
informacion de un emisor a un receptor; sin embargo, los problemas de comunicacién
pueden ocurrir en todas las etapas: codificacion, transmision, decodificacion e
interpretacion, un factor importante que se menciona en el segundo modelo es el ruido

identificado también como un problema en el sistema que complica aun mas la



comunicacion, creando distorsion y la retroalimentacion pueda no estar disponible o

ser enganosa.

Lo dicho hasta aqui refiere que es importante tomar en cuenta los factores que
intervienen en el desarrollo de la comunicacion entre los seres humanos,
posteriormente, se hablara de algo que es fundamental en una organizacion, esto es la
comunicacion en las organizaciones y que es esencial que exista en todas las areas de

la misma (Harold Lasswel, 1964; en Gibson, Ivancevich, Donelly, Konopaske 2010).

1.1.3 Comunicacion Organizacional

Es vital en las organizaciones que el proceso de comunicacioén no solo sea visto como
simbolos que se transmiten de persona a persona sino que el receptor comprenda que
la informacién que se estd proporcionando tiene un significado especifico y es

fundamental que el emisor retroalimente lo que est4 enviando.

Para Gibson, Ivancevich, Donelly, Konopaske (2013) la “comunicacion
organizacional” es vista como un proceso de creacidn, intercambio, procesamiento y
almacenamiento de mensajes en un sistema de objetivos determinados, es importante
considerar que la comunicacion es un factor de poder en las organizaciones, porque
hace posible la cohesion e identidad de sus miembros; a su vez constituye la
identificacion, seleccion y combinacion de los medios eficaces para el logro de sus
objetivos, establece la coordinacion de las acciones que requieren para realizar las

metas que se propone la organizacion.

Por ende, la comunicacion que se da entre los miembros de una organizacion, es la que

involucra la creacion, intercambio, proceso y almacenamiento de “mensajes”, se
o



entiende por mensaje a cualquier tipo de estimulo ya sea recibido o interpretado,

generando que los empleados le atribuyan un “significado”.

Ludlow y Panton (en Soria; Pérez, 2010) hacen referencia acerca de la importancia de
la comunicacion dentro de las organizaciones, porque para ellos conduce a una mayor
efectividad y logro de metas, permite que los miembros se sientan participes en la
empresa, aumenta la motivacion para tener un buen desempefio, genera compromiso
en la organizacion, logra mejores relaciones y entendimiento entre jefes y
subordinados, ayuda a los empleados a entender las necesidades de cambio, como
mejorarlos y reducir la resistencia al cambio; mencionan también que la organizacion
tiene establecidas las divisiones de trabajo como son (especializacion), jerarquias (jefes
y subordinados), canales de comunicacion formal e informal, asi como grupos de

personas que interactilan y coaliciones.

Todo esto parece confirmar que los procesos de comunicacion son fundamentales para
el éxito de las organizaciones porque si se cuenta con un sistema de comunicacion que
genere confianza y participacion, los empleados trabajardn en armonia; a su vez el
conjunto total de los mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion son mensajes que circulan en varios niveles y de diversas maneras. Estos
mensajes se transmiten a través de canales interpersonales que son verbales o no
verbales, por medio de la pirdmide jerarquica dentro de la organizacion; todas estas
variables forman un fendémeno que en conjunto se denomina comunicacion

organizacional.
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Para comprender mejor lo anterior Gibson, Ivancevich, Donelly, Konopaske (2013)

sefialan que en una organizacion existen diferentes tipos de comunicacién como es:

Comunicacion Descendente fluye de los niveles superiores a los inferiores de una
organizacion; ésta se puede generar de varias formas utilizando: tableros de anuncios,

manuales de politicas, boletines informativos e intranets.

Comunicacion Ascendente fluye de los niveles inferiores a los superiores de una
organizacion utiliza encuestas de actitudes, grupos focales, buzén de sugerencias,

terceros facilitadores.

Comunicacion Horizontal fluye entre las diversas areas funcionales en una
organizacion; es necesaria para coordinar e integrar las diversas funciones

organizacionales.

Comunicacion Diagonal canal en donde el flujo de comunicacion pasa por las
diferentes jerarquias de una organizacidn; es importante en situaciones donde los
miembros no pueden comunicarse de forma eficiente por los canales horizontal,

ascendente y descendente.

Comunicacion Unidireccional fluye del emisor al receptor, sin que haya

retroalimentacion, es mas rapida y facil, pero menos precisa.

Comunicacion Bidireccional cada persona es tanto el emisor como el receptor ya que
ambas brindan y reaccionan ante la informacidn, es mas lenta, pero mas precisa y da

como resultado un mejor desempefio.
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Comunicacion Lateral es cuando la comunicacion entre los departamentos de una
organizacion sigue el flujo del trabajo y no la cadena de mando, por lo tanto ofrece un
canal directo para coordinar a la organizacion y resolver los problemas; es posible que
con este tipo de comunicacion los miembros de la organizacion establezcan relaciones

con Sus compaﬁeros.

Comunicacion Informal es una comunicacioén que en las organizaciones no cuenta con
una sancion formal; dentro de este punto se encuentra la cadena de rumores y ésta es
compuesta por varias redes de comunicacion informal que se sobreponen y entrecruzan

en diversos puntos.

Dentro de estos tipos de comunicacién organizacional, los mensajes son enviados de
forma oral, escrita o electronica, todos tienen ventajas y desventajas importantes que
deberian considerarse antes de escoger cudl usar. En algunas organizaciones los medios
electronicos tienen un fuerte impacto en las comunicaciones interpersonales y

organizativas.

Es asi que los trabajadores utilizan medios electronicos los cuales cuentan con ventajas
como son la rapidez, el costo y la eficacia, pero también existen desventajas que
influyen en la sobrecarga de informacion, o cuanta informacion transmite un canal y
de qué tipo, es un factor que hay que considerar en el momento de decidir qué canales
usar y como usarlos de forma segura, para favorecer la comunicacion en la
organizacion; también hay que tomar en cuenta las sefiales no verbales que son
enviadas incluyendo el uso de tiempo y la manera en que los demds lo perciben

(Aamodt, 2010).
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Otro punto importante que menciona Davis (en Stoner, Freeman y Gilbert, 1996) son

cuatro tipos de cadenas de rumores:

Una sola linea: la persona A le dice algo a B, quien se lo dice a C, y asi sucesivamente.

Chismes: es cuando una persona busca a otras y les habla de la informacion que ha
obtenido, se trata de informacion interesante pero que no estd relacionada con el

trabajo.

Probabilidades: es cuando las personas les resulta indiferente a quien le transmiten la

informacion, es decir comunicacion al azar.

Cadenas de racimos: es cuando la persona A le transmite la informacién a unas cuantas

personas seleccionadas y éstas a su vez le informan a otras también seleccionadas.

Como ya se ha citado existen diferentes autores que definen la comunicacion
organizacional; algunos de ellos la delimitan como una actividad “dindmica” que
mantiene una estructura determinada, no es estdtica sino cambiante y se ajusta al
desarrollo de la organizacion. Otros la consideran también un “sistema” que se
compone de ciertas actividades interdependientes que al ser integradas logran un

conjunto especifico de objetivos.

1.2 Comunicacion Asertiva

1.2.1 Importancia de una Comunicacion Efectiva

Se entiende propiamente por comunicacion efectiva dentro de la organizacion la que
se plantea como via en la que los mensajes de grupos especificos se establecen,

mantienen o mejoran. Breth (1974) plantea que “las relaciones y las comunicaciones
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humanas son indivisibles porque es imposible llevar a cabo unas sin las otras”.
Entonces, cuando dos o mas seres humanos se encuentran, se da lugar automaticamente
a una relacion personal y una reaccion de comunicacion, en la que cada quien establece
de inmediato una opinion o sentimiento acerca del otro, proceso en el cual intervienen

las impresiones sensoriales mutuas.

Si se introduce esta realidad comunicacional a las organizaciones, el sentimiento de
cualquier persona respecto a una empresa y a sus trabajadores se desarrolla
inmediatamente. Si la opinibn que se forma en consecuencia es negativa o
desfavorable, se habra establecido un grado de relacion ineficaz del trabajador para con
su entorno laboral; si, por el contrario, se da un sentimiento positivo y favorable, se

habrd iniciado un proceso de relaciones humanas eficaces.

Para que este proceso de comunicacion sea de forma fluida hay que tomar en cuenta
una caracteristica elemental en el proceso de comunicacidon como es la asertividad, que
nos habla de la manera en la que el mensaje se manifiesta, es decir, que desde la
perspectiva psicoldgica, la asertividad es definida como una habilidad para contradecir
a otros e imponer verbalmente los deseos, derechos y necesidades propias, lograda de

manera fundamental en la interaccion social (Wolpe, 1969).

La comunicacion asertiva no solo es vista en las organizaciones, sino ademads en la vida
diaria, sin embargo no por ello, serd indispensable hablar de la misma sin que se ligue
lo profesional con lo personal. Para entender mas acerca de asertividad o comunicacion
asertiva es indispensable mencionar a qué se refiere y como influye en las relaciones

interpersonales a las que se esta expuesto dia tras dia.
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Ronquillo (2006), menciona que la comunicacion asertiva es la manera en la cual nos
relacionamos con los demas, refiriéndose a la firmeza de caracter con la que se supera
las inhibiciones y mejora la capacidad para enfrentarse a situaciones que producen
estrés, ademas de ayudar a expresar de manera efectiva los pensamientos, sentimientos

y opiniones sin perjudicar las relaciones con los demas.

Es importante mencionar que aunque exista un vinculo directo de asertividad con las
expresiones que se tienen de manera oral, serda de gran importancia el desarrollo por
medio de un balance en la emision de mensajes y escucha activa, ya que ambas
conllevan a un alto grado de asertividad. La escucha activa cuenta con tres pasos:
preparacion, sintonizar los sentimientos y necesidades con el fin de averiguar si esta
listo para escuchar, asegurar de que la otra persona también estd preparada para hablar,
la escucha es poner toda la atencion a la otra persona; intentar percibir los sentimientos
y deseos; el reconocimiento hace saber a la otra persona que ha escuchado sus

sentimientos y deseos (Mckay, Davis, Fanning, 2011).

Para que se pueda lograr una comunicacion asertiva, serd necesario desarrollar un
conjunto de actitudes o comportamientos y trabajar en aquellos que no son asertivos.
Wolpe (1973) (en Flores y Diaz-Loving, 2002), hace mencién de los distintos tipos de

conductas:

Asertiva: el individuo hara valer sus derechos de manera directa, en ésta no se dafia a

los otros, ni a si mismo.

Agresiva: el individuo expresa sus derechos sin importar dafar a otros.
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Por otro lado para Lange y Jakubowski (1976) (en Flores y Diaz-Loving, 2002),
definen a la conducta no asertiva como la violacion de los derechos propios, en ésta se
anulan la libre expresion de los sentimientos, pensamientos y creencias, permitiendo a

los demas que las violen.

A su vez dentro de la comunicacidn asertiva, se debe tener en cuenta los distintos tipos
de comportamientos. Para Ronquillo (2006) la asertividad hara responsables a las
personas de sus sentimientos y asi dar a conocerlos, teniendo respeto por si mismo y
por los demas; a continuacion se sefialan algunas caracteristicas de los tres distintos

comportamientos:

Pasivo: permite a otros elegir por ¢él, en situaciones de ganar-perder, siempre termina
por perder, es totalmente manipulable, es poco respetado, no se le toma en cuenta. Otros

consiguen sus objetivos a costa de €l, se violan sus derechos.

Asertivo: decide por si mismo, su comunicacion es sincera pero cortés, expresa lo que
siente de manera directa y clara, convierte situaciones de ganar-perder en ganar-ganar,
es respetado, consigue resultados por medio de negociaciones, se respetan sus derechos

y los demas.

Agresivo: decide por los demas, se torna sincero sin tacto alguno, expresa lo que siente
y se alaba a si mismo, en situaciones ganar-perder, regularmente gana, se torna

vengativo, colérico y desconfiado, consigue sus objetivos a costa de los demas.

Sin lugar a duda para que se logre una comunicacion asertiva, se tendra que tomar en
cuenta la habilidad de la escucha activa, por medio de ésta la persona asertiva

mantendra un balance entre lo agresivo y lo pasivo.
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Como lo refiere Canstanyer (1997), nadie es puramente agresivo, no asertivo (pasivo),
ni siquiera asertivo, las personas tienden més hacia una de estas conductas, siempre en
mayor o menor nivel, lo que es importante mencionar, es que los estilos o “tipos puros”

de estas conductas no existen.

Algunos de los comportamientos externos referidos por Casntanyer (1997), por cada

estilo de conducta son:

No asertivo (pasivo): volumen de voz bajo, su manera de hablar se torna poco fluida,
bloqueos, tartamudeos, mirada baja, inseguridad para saber qué hacer y decir,

frecuentes quejas a terceros como lo son; no me comprende, se aprovecha de mi, etc.

Agresivo: el volumen de voz es alto, se habla con poca fluidez, se vale de insultos y
amenazas, el contacto ocular con el que se dirige es retador, ademas es importante
mencionar que no todas las personas agresivas lo son realmente en su interior, este tipo
de conductas es una defensa por sentirse excesivamente vulnerables a los ataques de

los demas.

Asertiva: habla de manera fluida y con seguridad, el estilo de su mirada es directo pero
no desafiante, se defiende sin mostrar agresion alguna, cuenta con la capacidad de
discutir abiertamente, ademas de contar con la capacidad de pedir aclaraciones, es

decir, las personas asertivas no van a ganar, estan en la busqueda de llegar a un acuerdo.

Por otra parte Jakubowski y Lannge (1978) (en Flores y Diaz-Loving, 2002) plantean
que existen cuatro tipos basicos de asertividad: bésica, empatica, escalar y

confrontativa, a continuacion enunciaremos sus caracteristicas principales:
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Asertividad basica: se refiere a las expresiones de derechos, creencias, opiniones y
sentimientos personales, tales como el afecto hacia las demas personas. Este tipo de
conducta asertiva es la mas facil de realizar, pues la persona no tendra que involucrarse

directamente ni defenderse de algo.

Asertividad empaética: se realiza cuando la situacion requiere mas alla que una simple
expresion de sentimiento o necesidad, es decir, cuando la comunicacion incluye el
reconocimiento de la situacion o de los sentimientos de la otra persona, sera importante
escuchar y tomar en cuenta los sentimientos de los otros. En ella habra que asegurar la
existencia de un respeto genuino entre ambas partes, de no ser asi podria convertirse

en manipulacion.

Asertividad Escalar: en ella se espera comenzar con un minimo de imposicion o
peticion en la respuesta asertiva y valorar el impacto que ésta tendra, de no ser el caso,
se incrementara el grado de firmeza en la respuesta, siempre sin llegar a la alteracion.
En algunas situaciones la Ultima respuesta podra parecer fuerte, sin embargo, tendra
que ser de esta manera, ya que las respuestas anteriores fueron ignoradas por la otra

parte.

Asertividad confrontativa: este tipo de asertividad tendra que utilizarse cuando las
palabras de la persona son contradictorias a sus actos, es decir, en este se describira
objetivamente lo que la otra persona dijo que haria y describir lo que realmente realizo.
Esta respuesta deberd ser utilizada cuando se tiene claro que la otra persona ha tratado

de agredir en repetidas ocasiones.
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Después de revisar los diferentes tipos de asertividad, sera importante saber como se
puede utilizar en el trabajo. Rodriguez y Serralde (1991) mencionan que para que exista
un énfasis verdaderamente asertivo en el ambito laboral, se tendra que actuar en primer
lugar y dejar a los sentimientos en segundo plano, pues en el trabajo las relaciones
tienden a ser mas superficiales ya que el principal fin es la productividad y la obtencion
de los logros. Si bien el trabajo se convierte en una extension del individuo es esencial
mencionar que en cuanto mayor asertividad se logre en relacion al trabajo se obtendran

mayores satisfacciones.

Se entiende como comunicacion asertiva aquella que se logra por medio de una escucha
activa, teniendo atencion en las distintas sefnales de su alrededor, sin duda el éxito de
las buenas relaciones laborales y personales se enfocaran en una comunicacion
efectiva, en la cual se pueda expresar y escuchar a la otra parte de la manera mas

dindmica y adecuada, dejando de lado toda actitud negativa.

De acuerdo a Flores (2012) el objetivo principal de la asertividad es lograr una
comunicacion fluida, adecuada y consistente con los demas, respetando sus intereses y
derechos. Asi, nos encontramos con tres elementos principales, que componen la

asertividad:

Asertividad indirecta, implica la inhabilidad para decir o expresarse abiertamente, es
decir, le es dificil tener enfrentamientos directos con otras personas en diversas
situaciones, por lo que se ven en la necesidad de manifestar sus opiniones, deseos,

sentimientos, peticiones, etc., por medios indirectos, como son cartas o el teléfono.
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No asertividad, involucra la inhabilidad para expresar sus deseos, opiniones,

sentimientos, etc., es asi que se les llamaria sujetos no asertivos.

Asertividad, implica la habilidad de expresar sus limitaciones, sentimientos, opiniones,

etc., es decir sujeto habil socialmente.

En este punto, la asertividad juega un papel importante en la comunicacion efectiva,
debido a que es indispensable para la organizaciéon al ejecutar los procesos
administrativos de planificacion, organizacion, direccion y control, tomando en cuenta
la comunicacion en todas las areas de la organizacion y las habilidades efectivas de
comunicacion las cuales son: habilidad de decir “no”, habilidad para pedir favores y
hacer demandas, aquellas para expresar sentimientos positivos y negativos y la
concerniente a iniciar, continuar y terminar conversaciones generales (Wolpe, 1969).
Otro aspecto relevante de la misma es la comunicacion interpersonal que se define
como el proceso mediante el cual las personas pretenden compartir significados por
medio de la trasmision de mensajes simbolicos; esto se centra en que la comunicacion
promueve la participacion de personas y por consiguiente, para entender la
comunicacion hay que tratar de comprender la forma en que las personas se relacionan
unas con otras, del mismo modo que la comunicacion tiene un significado compartido,
lo que sugiere que las personas tendrian que estar de acuerdo en cuanto a las
definiciones de los términos que estan empleando para lograr comunicarse sin olvidar
que estos poseen simbolos, es decir, que los gestos, sonidos, letras, nimeros y palabras

solo son representaciones o aproximaciones de las ideas que pretenden comunicar.
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Para comprender mejor esto, la naturaleza social de las organizaciones empresariales,
determina que las relaciones interpersonales resultan imprescindibles para alcanzar los
objetivos del grupo, y por tal motivo, se hace inevitable que la organizacion desarrollen
las competencias que les permitan comunicarse de manera asertiva y eficaz con sus

compaiieros de trabajo.

El logro de una comunicacion asertiva y eficaz es un reto para la organizacion que
pretenden contar con un equipo de colaboradores totalmente comprometidos con sus
actividades. Para lograr todo esto se necesita estar atento de que la asertividad en la
comunicacion interpersonal se pone de manifiesto cuando las personas son capaces de
establecer sus puntos de vista y sus criterios, sin perder los puntos de vista y criterios
del trabajador; tomando en cuenta que la asertividad se sustenta en que toda persona

tiene intereses y derechos que deben ser respetados.

En conclusion, la asertividad en la comunicacion tiene una incidencia directa en la
eficacia de la misma, entendiéndose como tal, que el mensaje sea interpretado
correctamente, y se obtenga una respuesta que satisfaga las expectativas de ambos en

una medida razonable.

Por consiguiente la comunicacion es eficaz cuando se logran los objetivos que con ella
se persiguen, expresados de modo general en estandares de desempefio que revelen un
alto nivel de compromiso con la organizacion, expresado en términos de satisfaccion
laboral que favorezca el crecimiento profesional de los colaboradores y el éxito de la

organizacion.
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Existe una gran variedad de beneficios al momento de implementar la asertividad en
una organizacion; puede mejorar el ambiente laboral, la comunicacion entre jefes y
empleados se vuelve mas eficiente, se respeta la ética de la empresa, existe una mayor
fidelidad de los colaboradores para con la organizacion y sobre todo, aumenta la calidad

en los procesos y resultados que busca la empresa.

Otro aspecto importante en la comunicacion efectiva es la percepcion, la cual se conoce
como un proceso que influye en la interpretacion que se hace de la comunicacion
debido a que durante el proceso comunicativo no se puede establecer conexion
inmediata con la percepcion: lo que otro ha percibido no puede ser ni negado,
confirmado, puesto en cuestion, mucho menos rechazado. La percepcion permanece
alojada en la conciencia y es del todo invisible tanto para el sistema de comunicacioén
como la consciencia de otros, esto quiere decir que la percepcion es capaz de generar
acciones y conductas positivas o negativas segun la interpretacion subjetiva que se haga

de lo percibido.

Es necesario mencionar que los filtros que existen en las percepciones determinan en
qué clase de mundo se vive; cuando se establece comunicacion con otra persona y al
escuchar sus respuestas, se logra percibir como reaccionan segiin sus pensamientos y
sentimientos. Para poder saber qué enunciacion se pretende transmitir y que ésta sea la
misma que reciben los demads, la retroalimentacion es la que permite comprender si se
interpretd o no lo comunicado, los filtros que se involucran en la comunicacion son:

limitaciones neurologicas, socioculturales y personales.

22



1.2.2 Barreras de la Comunicacion

Hay que mencionar que para tener una comunicacion efectiva es necesario evitar las
barreras que pueden surgir en este proceso para no afectar el cumplimiento de objetivos
y metas individuales o colectivas dentro de la organizacion, estas barreras son aquellos
elementos que afectan negativamente la comunicacion, existen diversos componentes
para prescindir de estos aspectos negativos: lugar y momento escogidos, esto es el
contexto en el cual se realiza la comunicacion, tomar en cuenta si el ambiente es muy
ruidoso, esto no permite concentrarse facilmente, la falta de empatia es un aspecto muy
importante en la comunicacion, es decir, la capacidad de ponerse en el lugar del otro
con objeto de comprender cudles son sus necesidades, preocupaciones y motivaciones,
una falta de empatia provoca mayores dificultades en la comunicacion. En cuanto a la
ausencia de feed-back (retroalimentacion) hablamos de la informacion de vuelta que
nos llega del receptor y que nos ayuda a comprender si este ha entendido el mensaje
correctamente. Los prejuicios y estereotipos son elementos negativos que provocan una
predisposicion a interpretar los mensajes de una manera predeterminada, segin
condicionantes como pueden ser el sexo, raza, edad, nivel socio-cultural, estatus, etc.
Estos a su vez regulan la conducta y forma de actuar. En altimo lugar hay que recalcar
que una de las habilidades principales que tiene que aprender un emisor es la escucha
activa, es decir, necesitamos conocer las condiciones de la persona con que nos estamos

comunicando (Van Riel, 1997).

23



1.3 Diseiio y Estructura Organizacional

Es importante definir el concepto de organizacion, para ello, Weber (1922) fue uno de
los primeros autores en considerar este concepto, planteandolo como un “grupo
corporativo” entendiendo a éste como la relacion social que estd limitada mediante
reglas y disposiciones de admision de personas ajenas, alcanzando el logro de objetivos
por medio de sujetos especificos dentro de la organizacion, es decir, mediante
tomadores de decisiones de relevante importancia como lo son directores, jefes o un

grupo administrativo (Romero, 2005).

Para Quijano 1993(en Romero, 2005) el concepto de organizacion lo refiere como
“Formaciones Sociales complejas y plurales, compuestas por individuos y grupos, con
limites relativamente fijos e identificables, que constituyen un sistema de roles,
coordinado mediante un sistema de significados compartidos (que incluye
interpretaciones de la realidad, normas y valores) en orden a la integracion del sistema

y a la consecucion de los objetos y fines™.

Estos fines o el modo de conseguirlos, no siempre son aceptados por todos los
miembros, por lo que deben ser negociados o impuestos, lo que permite entender a las
organizaciones como coaliciones de poder en lucha, por la fijacion de los objetivos

mismos y al conseguirlos.

Es importante tomar en cuenta los elementos que constituyen un ambito organizacional
ya que la organizacion debe contar con una estructura y jerarquias definidas asi como
las tareas que cada area debe realizar para alcanzar los objetivos, donde el resultado

sea mayor que la suma de las partes; identificandolo en que la organizacion se interesa
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en dar un buen servicio, donde los empleados pocas veces conocen todo lo relacionado
con su trabajo (objetivos, estrategias y planes) y en ocasiones también desconocen sus
funciones y responsabilidades dentro de la empresa. Lo anterior puede provocar que
surjan problemas internos que impida que las redes de comunicacion no sean fuentes

confiables para la toma de decisiones (Romero, 2005).
1.3.1 Tipos de Organizacion:
Organizacién formal e informal

Las organizaciones formal e informal siempre se encuentran incluidas en todas las

organizaciones. Estas se describen a continuacion:
Organizacion Formal

Para Perel (1986) es un sistema de tareas bien definidas, cada una de las cuales tiene
en si una cantidad especifica de autoridad, responsabilidad y obligacion de rendir
cuentas; este conjunto de elementos es dispuesto en forma consciente y minuciosa, para
permitir a los responsables de la empresa, trabajar juntos mas efectivamente, a fin de

lograr el cumplimiento de sus objetivos.
Organizacion Informal

Keith Davis citado por Harold Koontz y Heinz Weihrich (2004), describié a la
organizacion informal como una red de relaciones personales y sociales no establecidas
ni requeridas por la organizacion formal, pero que se producen espontaneamente a

medida que las personas se asocian entre si.
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Las organizaciones tanto formales como informales deben ser flexibles para garantizar
que el esfuerzo individual se canalice hacia el cumplimiento de las metas del grupo

entero de la organizacion.

1.3.2 Objetivos y Metas de la Organizacion

Goémez (1994) afirma que los objetivos y las metas estan ligados y no pueden
concebirse los unos sin los otros. Mientras que los objetivos definen un fin por alcanzar,
en uno o varios periodos de planeacion, sin especificar en su contenido fechas ni
cuantificacion de resultados, las metas determinan un fin que debera ser alcanzado en
un periodo de planeacion especifico, cuantificandose los resultados que se desean

lograr, e incluso el costo estimado para llegar a ellos.

La organizacion tiene tres objetivos, que pueden ser intercalados o ser independientes
entre si: el crecimiento, la estabilidad y la interaccion; las metas para estos objetivos

varian de acuerdo a cada organizacion.

1.4 Caracteristicas de una Organizacion

Los autores Stephen Robbins y Mary Coulter (2000), citan seis elementos claves de la
organizacion, estos constituyen los principios de organizacion que se describen a

continuacion:

Especializacion de trabajo

Grado en el cual las tareas de una organizacion estan divididas en trabajos separados;

se le conoce también como division del trabajo.
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Departamentalizacion

Base sobre la cual los empleos se agrupan para el logro de las metas organizacionales.

Cadena de Mando

Linea ininterrumpida de autoridad que se extiende desde los niveles mas altos de la

organizacion hasta los niveles mas bajos y aclara quién debe rendir cuentas a quién.

Amplitud de Control

Numero de subordinados que un gerente puede supervisar con eficacia y eficiencia.

Centralizacién y descentralizacion

La centralizacion es el grado en el cual la toma de decisiones estd concentrada en los

altos niveles de la organizacion.

La descentralizacion es la transferencia de la autoridad de toma de decisiones a niveles

mas bajos dentro de una organizacion.

Formalizacion

Grado en que las actividades de una organizacion estan estandarizadas, y medida en la
cual el comportamiento de los empleados se guia con una serie de reglas y

procedimientos.

1.5 Estructura Organizacional

Al respecto Stoner, Freeman y Gilbert (1996) expresan que la estructura de una

organizacion es la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la
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organizacion, es decir que la estructura organizacional debe permitir a los empleados
realizar su trabajo con efectividad, economia y eficiencia, para alcanzar las metas y

objetivos de su unidad y de toda la organizacioén al mismo tiempo.

Segun Stoner (1996) los tipos de estructuras organizacionales son de tres formas
basicas: por funcion, por producto-mercado o en forma de matriz, estas formas basicas

se describen a continuacion:

1.5.1 Organizacion Funcional

La organizacion por funciones retine en un departamento a todos los que se dedican a
una actividad o a varias relacionadas, que se llaman funciones, por ejemplo

mercadotecnia o finanzas se agrupan en una unidad.

1.5.2 Organizacion por Producto-Mercado

La organizacion por producto, organiza una empresa en divisiones que retinen a las
personas involucradas con un tipo dado de producto o un grupo relacionado de
productos; la organizacién por mercado, organiza una empresa en divisiones que

retinen a las personas involucradas con un tipo dado de mercado.

1.5.3 Organizacion Matricial

La estructura matricial, en ocasiones llamada sistema de mando multiple es un producto
heterogéneo que trata de combinar los benéficos de los dos tipos de disefio, al mismo
tiempo que pretende evitar sus inconvenientes. Una organizacion con una estructura
matricial cuenta con dos tipos de estructura al mismo tiempo, los empleados tienen de

hecho dos jefes, es decir trabajan con dos cadenas demando.
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Por ultimo conviene subrayar que una organizacién es un patrén de relaciones
simultaneas, por medio de las cuales las personas bajo el mando de los jefes perciben
estas relaciones que son producto de los procesos para tomar decisiones y se conocen
con el nombre de “planificacion”, el cual implica tomar medidas y es necesario tomar
en cuenta que los miembros de una organizacion requieren un marco estable y
comprensible en el que puedan trabajar en conjunto para alcanzar las metas de la

organizacion (Fernandez, 1991).

Por lo tanto la comunicacion es fundamental para una coordinacién efectiva y a su vez
la coordinacién depende de la adquisicion, la trasmision y el procesamiento de
informacion; es decir que la coordinacion es una cuestion de proceso de informacion,
y para esto existen factores que influyen en la efectividad de la comunicacion en las
organizaciones propuestas por Raymond V. (en Stoner, Freeman y Gilbert, 1996),
donde refiere que los canales formales de la comunicacion son reforzados por la
organizacion; ademas la estructura de autoridad de la organizacién ejerce una
influencia similar en la efectividad en la comunicacidn, de esta manera las diferencias
de posicion y poder dentro de la organizacion sirven para determinar como se
comunican entre si. El contenido y la exactitud de la comunicacion también se veran
afectados por diferencias de autoridad; sin embargo, la distincion de los trabajos suele
facilitar la comunicacién dentro de grupos con diferencias; otro rasgo es la propiedad
de la informacion donde las personas poseen informacidon y conocimientos singulares

acerca de sus trabajos.
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Capitulo 2

SINDROME DE BURNOUT

Antes de comenzar es indispensable resaltar que los efectos del Burnout en México han
sido estudiados muy poco, de acuerdo a la opinidn de especialistas, incluso los mismos
departamentos de capital humano ignoran los sintomas, aunque estos se traduzcan en
ausentismo laboral, no obstante, las autoridades laborales, de salud, tampoco conocen

su impacto en la productividad de la empresa.

Sin embargo, la jefatura de Medicina del IMSS en Jalisco indic6 que “No hay registro
que establezca una relacion causa-efecto de manera contundente en cuanto a las
incapacidades generadas por el agotamiento laboral y sus manifestaciones fisicas”

(Gutiérrez, 2014).

Como primer factor se debe tomar en cuenta como funciona la persona en su trabajo
cuando esta “quemada” y harta, esto puede manifestarse como absentismo, intenciones
de dejar el trabajo o rotacion frecuente asimismo existen personas que permanecen en
su puesto y presentando dicho sindrome los lleva a disminuir su productividad, eficacia

y su compromiso con la organizacion.

Por ello, el burnout puede ser “contagioso” y perpetuarse a través de interacciones
informales en el trabajo entre colegas. Pines, Aronson y Kafry (1993) (en Apiquian,
2007) sugieren que este sindrome se debe a “Un agotamiento fisico, emocional y
mental, causado porque la persona se encuentra implicada durante largos periodos de
tiempo a situaciones que le afectan emocionalmente”. Esto se traduce a que el Burnout

es una patologia severa, relativamente reciente, que esta relacionada con el ambito
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laboral y el estilo de vida que se lleve. Es un trastorno emocional provocado por el
trabajo y conlleva graves consecuencias fisicas y psicologicas cuando el fenomeno se

somatiza.

Hay que mencionar que el trabajo de las ocupaciones del sector servicios se caracteriza
por ser una actividad que demanda al individuo un esfuerzo emocional muy intenso, lo
que favorece su deterioro emocional, los trabajadores de este sector desarrollan su
trabajo mediante procesos de interaccion social y frecuentemente se ven implicados en
tareas de tipo emocional como son: tener que expresar determinadas emociones como
parte de su rol, afrontar el manejo de conflictos interpersonales con los clientes de la
organizacion o con los propios compaieros, tomar decisiones dificiles y ofrecer apoyo
emocional al cliente, ademas esta presente el fendmeno del contagio emocional y las

respuestas emocionales vinculadas a diferentes fuentes de estrés.

En la actualidad es sabido que el ambiente laboral ocasiona estrés en algunas personas
mas que en otras; y esto se da con mayor fuerza cuando en las cualidades de reaccion
del empleado ante las actividades que realiza hay un desequilibrio entre las demandas

y las capacidades para hacerles frente.

Se espera que los empleados sean capaces de experimentar y expresar emociones
durante las interacciones con los clientes en la prestacion del servicio, a través de una
actuacion superficial (cuando el empleado no siente las emociones que expresa) o bien
con una actuacion profunda (cuando el empleado experimenta las emociones que debe
expresar). A su vez en algunas ocasiones se requerird la expresion de las mismas

emociones que los clientes para favorecer una sensacion de solidaridad, mientras que
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en otras se exigiran emociones compensatorias (por ejemplo, tranquilizar a los
clientes), asi mismo esta demanda de atencion y de implicacion emocional va a afectar

a la salud mental de los trabajadores (Apiquian, 2007).

2.1 Antecedentes

El interés que surgio por el estudio de este fendémeno, inicio en la literatura psicologica
en Estados Unidos a mediados de 1970 y por el psicologo aleman Herbert
Freudenberguer en 1974, llamandolo asi “Sindrome de Quemarse por el Trabajo”
(SQT) o también llamado Sindrome de Burnout, delimitando su definiciéon como un
proceso que surge como respuesta al estrés laboral cronico o como “sensacion de
fracaso y una existencia agotada o gastada que resultaba de una sobrecarga por
exigencias de energias, recursos personales o fuerza espiritual del trabajador”

(Apiquian, 2007).

Por lo tanto, es un fenémeno que esta vinculado a la aparicion de riesgos psicosociales
en el trabajo como el contacto con las personas hacia las que se dirige el trabajador y
por una mayor implicacion emocional en la prestacion del servicio; a su vez demandan
cada vez un servicio mas sofisticado, lo que exige a los trabajadores un mayor esfuerzo
emocional con un gran requerimiento de habilidades sociales y de inteligencia social
para comunicar emociones de forma asertiva al prestar sus servicios; cuando el
trabajador tiene el poder sobre el cliente y emplea este poder suele defenderse de la
presion a la que se siente sometido debido a las presiones, exigencias o demandas de

los mismos.
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Por consiguiente, el Sindrome de Burnout ha sido definido como una respuesta a la
estresante situacion laboral cronica que se produce, principalmente, en el marco del
mercado laboral de las profesiones que se centran en la prestacion de servicios. “El
objetivo de estas profesiones es cuidar los intereses o satisfacer las necesidades del
usuario, y se caracterizan por el contacto directo con las personas a las que se destina

ese trabajo” (Tonon, 2003).

Para reforzar esta informacion, es relevante mencionar la definicion de Quintanilla,
(2013) que lo define como la reaccion al estrés ocupacional crénico caracterizado por
agotamiento emocional, cinismo y falta de eficacia profesional. Dicho sindrome es
diferente a los efectos que produce un exceso de trabajo en un periodo corto, porque
estos se desarrollan como una reaccion inmediata a condiciones laborales especificas
(el cansancio durante o al final de un turno) y desaparecen tomando un descanso
adecuado. El Burnout, por su parte, se genera so6lo después de una confrontacién
repetida, prolongada e insatisfactoria con tales condiciones. Representa una reaccion
ante el propio trabajo y una respuesta negativa ante la tension prolongada o estrés, que
no es alterable de forma contigua, aun después de modificar las condiciones de trabajo

como los descansos o las tareas correspondientes.

Por ende, el Burnout representa una alteracion de largo plazo que se caracteriza por la
combinacion de un deterioro cognitivo, emocional y de salud fisica. Establece una
respuesta negativa hacia uno mismo y los logros personales, que pueden ser depresion,

baja autoestima, disminucion de la productividad e incapacidad para afrontar el estrés.
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2.2 Proceso de Desarrollo del Sindrome de Quemarse por el Trabajo

Como es sabido, el sindrome de Burnout es un mal muy comun entre los trabajadores
de una organizacidén, en general, la elevada burocratizacion de las instituciones
sanitarias hace que presenten una baja capacidad de innovacién o cambio; esto se
traduce en una baja flexibilidad laboral, lo que dificulta enormemente la posibilidad de
adoptar medidas orientadas a optimizar o redistribuir la carga de laboral entre los

trabajadores (Gil Monte; Peir6, 1997).

El proceso del sindrome va a ser en funcidn de la interaccion entre las condiciones del
entorno laboral y las variables personales, estas son afectadas de manera diferente a la
intensidad y la frecuencia con la que éste se desarrolla, la fatiga mental, monotonia,
saciedad y estrés son antecedentes para el Burnout, por lo que son alteraciones de corto
plazo que se presentan por la tension y que especialmente son experimentadas de
manera repetitiva durante largos periodos. Las fases por las que el trabajador puede
pasar se determinan por la presencia de fatiga mental que afecta de manera temporal la
eficiencia mental y fisica asi como la pérdida de concentracién. Cuando se presenta la
monotonia, reduce la energia para realizar sus actividades si estas son repetitivas. En
contraste con la fatiga, la monotonia desaparece inmediatamente con un cambio en las
actividades laborales. Esta situacion no es una caracteristica de las tareas a desempear,
sino una reaccion del individuo ante una tension de corto plazo. Posteriormente, la
saciedad puede verse involucrada porque compone un estado de agitacion, inquietud y
rechazo emocional ante una situacion o tarea estructuralmente repetitiva, en el que la

experiencia del trabajador es la de estar haciendo tiempo y de no llegar a ninguna parte.
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Del mismo modo que la monotonia, y la saciedad desaparecen completamente con un

cambio en las tareas que el trabajador debe llevar a cabo.

Con referencia a la presencia de sensaciones estresantes son las reacciones
psicofisioldgicas complejas ante exigencias inaceptables, conflictivas o especialmente
amenazantes que pueden ser resultado de la percepcion de sobrecarga o de labores por
debajo de la capacidad personal, que conducen a la frustraciéon de metas personales y

consecuencias adversas (Demerouti, 2002; en Quintanilla, 2013).

Cuando la presencia de todos estos padecimientos se exteriorizan en los trabajadores
es posible que el sujeto reaccione ante sus actividades con estrés, por ello, para
comprender la forma en la que el trabajador responde a estos aspectos, existen modelos
que explican el proceso de desarrollo del SQT entre estos modelos cabe citar su
relevancia teorica el modelo de Edelwich y Brodsky (1980), para estos autores, el SQT

es un proceso de desilusion o de desencanto hacia la actividad laboral.

Para explicar ese proceso abordan caracteristicas como el entusiasmo, que se
caracteriza por ser un periodo inicial de la actividad laboral en la que los individuos
desarrollan gran ilusion, energia y expectativas irreales sobre el trabajo sin conocerlo
realmente. En el aspecto profesional puede existir un estancamiento en el cual el
trabajador aun realiza sus actividades, pero este ya no lo es todo en su vida.
Posteriormente la frustracion se da cuando los individuos se preguntan si vale la pena
el trabajo que estan haciendo, si tiene sentido ayudar a los demés cuando estos no
colaboran, si merece la pena seguir luchando contra las trabas burocraticas que frustran

los esfuerzos personales. Al final la apatia, se considera un mecanismo de defensa
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frente a la frustracion, porque el individuo se siente frustrado continuamente en el
trabajo, pero necesita ese trabajo para poder vivir. Segin Edelwich y Brodsky (1980),
este proceso tiene caracter ciclico, de manera que se puede repetir en diferentes
momentos de la vida laboral de un sujeto, y en el mismo o en diferentes trabajos (Gil-

Monte 2005).

Se debe agregar que el modelo de Leiter (en Martinez, 2010) plantea la aparicion del
Burnout que se da a través de un proceso que empieza por un desequilibrio entre las
demandas organizacionales y los recursos personales, provocando cansancio
emocional para luego experimentar la despersonalizacion como estrategia de
afrontamiento. El proceso concluye con baja realizacion personal como resultado de la
incapacidad al afrontar los diferentes estresores laborales. Se puede mencionar que
existen tres dimensiones que definen la evolucion del sindrome, de éstas, el
agotamiento emocional es el aspecto clave en este modelo y se refiere a la fatiga,
pérdida progresiva de energia, etc. En cuanto a la despersonalizacion experimentada
por el trabajador se refiere a una forma de afrontamiento que protege al trabajador de
la desilusién y agotamiento. Esta implica actitudes y sentimientos cinicos, negativos
sobre los propios clientes, que se manifiestan por irritabilidad y respuestas
impersonales hacia las personas que prestan sus servicios. Y por ultimo, la dificultad
para la realizacion personal en el trabajo, estas son respuestas negativas hacia si mismo

y sus actividades.

Existen otros modelos que explican el proceso de desarrollo del SQT (Gil-Monte,

2005), entre estos modelos cabe citar su relevancia teorica el modelo de:
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- Modelo de Edelwich y Brodsky (1980)

Para estos autores, el SQT es un proceso de desilusion o de desencanto hacia la

actividad laboral. Para explicar ese proceso elaboraron un modelo con cuatro fases:

1. La primera fase la denominan de entusiasmo, y se caracteriza por ser un periodo
inicial de la actividad laboral en la que los individuos desarrollan gran ilusion, energia

y expectativas irreales sobre el trabajo sin conocerlo realmente.

2. La segunda supone un estancamiento. El profesional aun realiza su trabajo, pero este

ya no lo es todo en su vida.

3. Una tercera fase se caracteriza por la frustracion. Al entrar a esta fase los individuos
se preguntan si vale la pena el trabajo que estan haciendo, si tiene sentido ayudar a los
demas cuando estos no colaboran, si merece la pena seguir luchando contra las trabas

burocréticas que frustran los esfuerzos personales.

4. La cuarta fase la denominan apatia, y se considera un mecanismo de defensa frente
a la frustracion. Se caracteriza porque el individuo se siente frustrado continuamente

en el trabajo, pero necesita ese trabajo para poder vivir.

Segun Edelwich y Brodsky (1980), este proceso tiene caracter ciclico, de manera que
se puede repetir en diferentes momentos de la vida laboral de un sujeto, y en el mismo

o en diferentes trabajos.
- Modelo de Price y Murphy (1984)
Para estos autores el SQT es un proceso de adaptacion a las situaciones de estrés laboral

y sugieren que puede ser explicado de manera similar a un proceso de duelo, pues
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conlleva perdidas en nivel personal (pérdida de la ilusidén) en el nivel interpersonal
(pérdida de los beneficios que conllevan las relaciones interpersonales positivas, como
el sentirse apreciado), y el nivel institucional y en la sociedad (pérdida de trabajadores

competentes para el sistema).

Dichos autores abordan seis fases sintomaticas (Gil-Monte 2005):

1. Es una fase de desorientacion en la que el empleado toma consciencia de la realidad

laboral y comprueba que no alcanza sus objetivos hacia las personas con las que labora.

2. Se caracteriza por la estabilidad emocional que no se ve retroalimentada por otros
compaifieros de trabajo y por falta de interés de las personas que lo asesoran a realizar

sus actividades.

3. Aparecen sentimientos de culpa debido al fracaso profesional, aqui los trabajadores

se atribuyen fallas que no les corresponden directamente.

4. Esta fase es el proceso de la soledad y tristeza que si se supera puede desembocar en

las siguientes fases.

5. Solicitud de ayuda.

6. Restablecimiento del equilibrio inicial.
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2.3Dimensiones del Burnout

Existen tres dimensiones del Burnout definidas por Quintanilla (2013) las cuales son:

Agotamiento insoportable y abrumador: se refiere a sentimientos de impotencia debido
al exceso, cuya consecuencia es quedarse vacio de recursos fisicos y emocionales. Este

punto es la cualidad central de la presencia de Burnout.

Cinismo o despersonalizacion: representa la dimension interpersonal de
distanciamiento del Burnout. Se refiere a una respuesta negativa en la que se produce
una actitud distante ante varios aspectos del trabajo. El termino despersonalizacion se

caracteriza por el distanciamiento afectivo.

Falta de eficacia: se refiere a los sentimientos de incompetencia y falta de

productividad.

Para Maslach (Quintanilla, 2013) existen factores que se asocian con el surgimiento
del Burnout en los empleados, estos se caracterizan por aspectos que se relacionan con
el contenido del puesto, sobrecarga de las tareas y con poco tiempo para realizarlas, el
desempefio laboral se presenta con la disminucion de la productividad y satisfaccion
con el trabajo, los trabajadores tienen conflictos o ambigiiedad con sus funciones
ademds de que existe poca participacion en la toma de decisiones y no hay una

retroalimentacion de la informacion.

Es importante mencionar que los valores implicitos en los procesos y estructuras
organizacionales dan forma a la relacion emocional y cognitiva que las personas

desarrollan en su trabajo.
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2.4 Factores situacionales donde se presenta el Burnout (Quintanilla, 2013)

Es importante observar el impacto que tiene la situaciéon del trabajo que sufre el
individuo por lo que existen diferentes caracteristicas del entorno laboral en las que se

presenta el sindrome:

- Caracteristicas del trabajo

La sobrecarga y la presion por la falta de tiempo se han visto asociadas al burnout
puesto que en las exigencias excesivas provocan un agotamiento en los empleados. Los
niveles de Burnout son mas altos en los empleados con una nula participacion en la

toma de decisiones.

- Caracteristicas ocupacionales

Como se ha mencionado existen ocupaciones que se relacionan con la manifestacion
del Burnout, esto se ha centrado en profesiones como la ensefianza, los servicios

sociales, los profesionales de la salud fisica y mental y los agentes del orden publico.

- Caracteristicas de la organizacion

Es importante mencionar que los valores implicitos en los procesos y estructuras
organizacionales dan forma a la relacién emocional y cognitiva que las personas
desarrollan en su trabajo. El contexto organizacional también se conforma por fuerzas
sociales, culturales y econdmicas mas grandes, esto significa que las organizaciones
emplean diversos cambios, como hacerse mas pequefia o fusionarse con otras

empresas.
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Lo anterior exige a los empleados den mas en términos de tiempo, esfuerzo, habilidades
y flexibilidad, mientras que reciben menos oportunidades de carrera empleo de por

vida, seguridad en el trabajo y remuneracion justa en la jubilacion.

El Sindrome de Burnout ha sido definido como una respuesta a la estresante situacion
laboral cronica que se produce, principalmente, en el marco del mercado laboral de las
profesiones que se centran en la prestacion de servicios. “El objetivo de estas
profesiones es cuidar los intereses o satisfacer las necesidades del usuario, y se
caracterizan por el contacto directo con las personas a las que se destina ese trabajo”

(Tonon, 2003).

El Burnout puede definirse como la dindmica de la organizacion del trabajo que permite
mantener o aumentar el bienestar fisico y psicolégico del hombre con el fin de lograr
una mayor congruencia con su espacio de vida total. Desde una aproximacion
psicosocial la calidad de vida laboral es un constructo multidimensional que integra
todas las variables que afectan la satisfaccion laboral de los trabajadores. El objetivo
que se persigue con la mejora de la calidad de vida laboral es humanizar el lugar de
trabajo y dar respuesta a las necesidades individuales del trabajador. Por tanto, al hablar
de calidad de vida laboral estamos obligados a reconocer el disefio de puestos, la
organizacion y ordenacion del trabajo, como condiciones de trabajo susceptibles de

producir riesgos laborales que puedan amenazar la salud de los trabajadores.

Justo este incremento del estrés laboral, la frecuencia con la que el SQT aparece en
nuestros dias también hay que buscarla en ciertos cambios de indole social y

organizacional, las transformaciones en el entorno socioecondémico y en el marco
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laboral han contribuido significativamente a su desarrollo. Entre las transformaciones
se encuentran los cambios en la estructura de los sectores econdmicos, que han
originado un fuerte crecimiento del sector servicios y la aparicion de nuevas formas de
trabajo caracterizadas por la necesidad de trabajar mas a tiempo en contacto con las
personas hacia las que se dirige el trabajo (por ejemplo, clientes y usuarios de la
organizacion), y por una mayor implicacién emocional del trabajador en la prestacion

del servicio (Tonon, 2003).

A su vez el SQT puede afectar con mayor frecuencia a los trabajadores del sector
servicios, y en especial a las personas que desarrollen su actividad en educacion o en

sanidad.

Esto es que los clientes de las organizaciones de servicios demandan cada vez un
servicio mas sofisticado, lo que exige a los trabajadores un mayor trabajo emocional
con un gran requerimiento de habilidades sociales y de inteligencia social. En este
contexto adquiere relevancia el concepto de trabajo emocional, que se puede definir
como el acto de expresar emociones socialmente deseadas durante la transaccion en los
servicios. Se espera que los empleados sean capaces de experimentar y expresar
emociones durante las interacciones con los clientes en la prestacion del servicio, a
través de una actuacion superficial (cuando el empleado no siente las emociones que
expresa) o bien con una actuacion profunda (cuando el empleado experimenta las
emociones que debe expresar). A su vez en algunas ocasiones se requerira la expresion
de las mismas emociones que los clientes para favorecer una sensacion de solidaridad,

mientras que en otras se exigirdn emociones compensatorias (por ejemplo, tranquilizar
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a los clientes), asi mismo esta demanda de atencion y de implicacién emocional va a

afectar a la salud mental de los trabajadores.

2.5 Diagnostico del SQT segiin el DSM-1V

Segun el DSM-IV (Valdes, 2002) la caracteristica fundamental del trastorno adaptativo
es el desarrollo de sintomas emocionales o comportamientos en respuesta a un trastorno
psicosocial identificable. Otro criterio diagndstico es que los sintomas deben
presentarse durante los tres meses siguientes al inicio del estresor. Esto surge de un
malestar superior al esperado dada la naturaleza del estresor, o en un deterioro

significativo de la actividad social, profesional o académica.

Cabe mencionar que un trastorno adaptativo debe resolverse dentro de los seis meses
que siguen a la desaparicion del estresor o de sus consecuencias, no obstante los
sintomas pueden persistir por un periodo largo de tiempo si es que se trata de un estresor

cronico.

En los trastornos adaptativos existen subtipos dependiendo de los sintomas que
presente el individuo; el sindrome de Burnout puede ser incluido pues este tipo debe
usarse para las acciones desadaptativa (por ejemplo, quejas, somadticas, aislamiento

social, inhibicion laboral).

El SQT supone un problema psicosocial importante debido a que el deterioro de la
salud fisica y mental de los trabajadores que lo sufren tienen repercusiones negativas
sobre la organizacion y dado que la incidencia del SQT es importante, en los grupos
profesionales que presentan una funcidn asistencial o social el deterioro de su calidad

de vida laboral también conlleva repercusiones sobre los usuarios o clientes del servicio
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y sobre la sociedad en general es importante sefalar que a partir de ciertos niveles el
SQT se convierte en una patologia que resulta incapacitante para el ejercicio de su

actividad laboral.
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Capitulo 3

METODOLOGIA

3.1 Justificacion

La comunicacién es el proceso social mas importante en el que el ser humano se ve
involucrado, es un elemento para la existencia de las agrupaciones humanas, entre ellas,

las organizaciones.

La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas
a facilitar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre
la organizaciéon y su medio, todo ello con el fin de que se cumplan sus objetivos; si
esta comunicacion no resulta asertiva puede influir en el desarrollo del sindrome de
burnout debido a que existe pérdida de interés del trabajador hacia sus labores,
motivada por factores psicologicos internos que conducen a que el individuo termine
“quemado” y agotado. Cabe mencionar que las investigaciones que se han hecho sobre
el tema no son muy amplias en nuestro pais y se basan mayormente en profesionales
del servicio de la salud por lo que el desgaste emocional es muy significativo

(Gutiérrez, 2014).

En el presente trabajo se abordd la comunicacion asertiva que se da dentro de las
organizaciones, especificamente en la Unidad Deportiva Morelos del IMSS, y
encuentra su importancia en que los trabajadores que la conforman necesitan llevar a
cabo una serie de intercambios de informacidn y transmision de significados con el fin
de coordinar sus actividades y organizarse para lograr el objetivo comin que la

organizacion percibe. Es importante sefialar que el Sindrome de Burnout puede
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presentarse en relacion a la comunicacion que existe dentro de la institucion debido a
que los canales de comunicacion no sean los adecuados o se genere cierta interferencia
en la informacidn que se proporciona; esto conlleva a una respuesta negativa por parte
del trabajador hacia sus labores, lo que hace que responda de una manera abrumada,

insatisfecha y con un cierto nivel de ansiedad.

En general, mediante este estudio se observo el tipo de comunicacion asertiva y el

desarrollo del Sindrome de Burnout.

3.2 Planteamiento del Problema

El presente estudio esta dirigido a responder la siguiente interrogante:

(Existe correlacion significativa entre los tipos de comunicacion asertiva y el
nivel del sindrome de Burnout de acuerdo a cada area de trabajo en la Unidad Deportiva

Morelos?

3.3 Objetivo General

Determinar la correlacion entre los tipos de comunicacion asertiva y el nivel del

sindrome de Burnout de acuerdo a cada area de trabajo en la Unidad Deportiva Morelos

Determinar si la diferencia entre las medias es significativa en las areas de trabajo con

respecto a comunicacion asertiva y nivel de sindrome de Burnout

3.4 Objetivos Especificos

- Determinar el tipo de comunicacion asertiva, no asertiva e indirecta por area.

- Determinar las fases de burnout Sano, Normal, En Peligro y Quemado por area.
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- Determinar si las diferencias de medias es significativa en el tipo de
comunicacion asertiva y las fases del burnout en cada una de las areas.
- Determinar si la correlacion entre la comunicacion asertiva y el burnout es

significativa en cada area.

3.5 Hipaotesis

- Hii: La comunicacion indirecta es més frecuente en los trabajadores sociales

- Hix: El nivel En peligro es el que se presenta con mas frecuencia en las areas de
trabajo.

- His: Existe diferencia significativa en las medias en el tipo de comunicacion
asertiva y el nivel de burnout.

- Hia: Existe correlacion significativa entre la comunicacion asertiva y el burnout
en cada una de las areas.

- Hoi: La comunicacion indirecta no es mas frecuente en los trabajadores sociales

- Ho:: El nivel En peligro no es el que se presenta con mas frecuencia en las areas
de trabajo.

- Hos: No existe diferencia significativa en las medias en el tipo de comunicacion
asertiva y el nivel de burnout.

- Hos: No existe correlacion significativa entre la comunicacion asertiva y el

burnout en cada una de las areas.
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3.6 Variables y Definiciones

3.6.1 Variables

Variable Independiente: Trabajadores de la Unidad Deportiva Morelos

Variable Dependiente: Comunicacion asertiva

Variable Dependiente 2: Sindrome de Burnout

3.6.2 Definiciones Conceptuales de las variables

Variable Independiente: Trabajadores de la Unidad Deportiva Morelos.

Trabajador.- se entiende por trabajo digno o decente aquel en el que se respeta
plenamente la dignidad humana del trabajador; no existe discriminacidon por origen
étnico o nacional, género, edad, discapacidad, condicidn social, condiciones de salud,
religion, condicidn migratoria, opiniones, preferencia sexual o estado civil; se tiene
acceso a la seguridad social y se percibe un salario remunerador; se recibe capacitacion
continua para el incremento de la productividad con beneficios compartidos, y se
cuenta con condiciones Optimas de seguridad e higiene para prevenir riesgos de trabajo

(Ley federal del Trabajo. Nueva ley, 2012).

Variable Dependiente:

Comunicacion asertiva: De acuerdo a Flores (2012) el objetivo principal de la
asertividad es lograr una comunicacion fluida, adecuada y consistente con los demas,

respetando sus intereses y derechos.
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Variable Dependiente 2:

Sindrome de Burnout: Reaccion al estrés ocupacional crénico caracterizado por
agotamiento emocional, cinismo y falta de eficacia profesional. Dicho sindrome es
diferente a los efectos que produce un exceso de trabajo en un periodo corto, porque
estos se desarrollan como una reaccidon inmediata a condiciones laborales especificas
(el cansancio durante o al final de un turno) y desaparecen tomando un descanso

adecuado (Quintanilla, 2013).

3.6.3. Definicion operacional de las variables

Variable independiente:

Trabajadores de la Unidad Deportiva Morelos (Contrato Colectivo de Trabajo,

2013)

- Jefes:

Jefe de Dependencia: Trabajador de confianza que por decision del Instituto tiene bajo
su directa responsabilidad, con facultades de mando y administracion, el cumplimiento

y desarrollo de actividades de su dependencia.

Jefe inmediato (administrador): Trabajador de base o de confianza que conforme a
Profesiogramas o instrucciones expresas del Instituto estd facultado para ordenar a

otros trabajadores lo concerniente al debido cumplimiento de sus obligaciones.

49



- Auxiliar Universal de Oficina:

Recibe, verifica, interpreta, utiliza, prepara, registra, cancela, envia y/o archiva
correspondencia, documentos, tarjetas, historias clinicas, solicitudes, cheques y
liquidaciones en orden alfabético, numérico, por materia o cualquier otro sistema

adoptado por el Instituto.

- Trabajo Social:

Aplica métodos y técnicas de trabajo social de casos, grupos y de organizacidon y
desarrollo de la comunidad en relacion a los objetivos que el Instituto tenga asignados
a sus dependencias en el otorgamiento de servicios médicos, de riesgos profesionales,
de prestaciones en dinero, de prestaciones sociales y de servicios administrativos y
juridicos, en sus centros de trabajo y fuera de ellos en zonas urbanas y suburbanas que

se encuentran en la zona de influencia de su adscripcion.

- Profesores:

Natacion, karate, baseball, basquetbol y futbol

No se encontr6 referencia a la descripcion de las actividades que deben realizar los
trabajadores de dicha éarea, en los manuales de procedimiento, ni en el contrato

colectivo de trabajo.

- Servicio de Intendencia:

Sacude (desempolva), barre, trapea, friega, lava, encera, pule y/o desinfecta:

mobiliario, equipo y accesorios de oficina y/o médicos, alfombras, pisos, vestibulos,
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corredores, muros, canceles, puertas, columnas, ventanas interiores, cortinas,

persianas, elevadores, montacargas y bafios.

Variable dependiente:

Comunicacion asertiva: Existen tres elementos principales que serdn medidos por

medio de la Escala Multidimensional de Asertividad, que componen dicha variable:

Asertividad indirecta, esta implica la inhabilidad para decir o expresarse abiertamente,
es decir, le es dificil tener enfrentamientos directos con otras personas en diversas
situaciones, por lo que se ven en la necesidad de manifestar sus opiniones, deseos,

sentimientos, peticiones, etc., por medios indirectos, como son cartas o el teléfono.

No asertividad, esta involucra la inhabilidad para expresar sus deseos, opiniones,

sentimientos, etc., es asi que se les llamaria sujetos no asertivos.

Asertividad, esta implica la habilidad de expresar sus limitaciones, sentimientos,

opiniones, etc., es decir sujeto habil socialmente Flores (2012).

Sindrome Burnout: Por medio de la Escala de Desgaste ocupacional (Uribe, 2010)
seran medidas los siguientes niveles de Burnout con la calificacion del modelo de

Leiter:

SANO: esto quiere decir que se trata de personas que muestran un nivel bajo de
agotamiento, el cual implica que le es sencillo levantarse por las mafanas, pues lo
hacen con mucha energia y sin cansancio; consideran que las personas a las que otorga

sus servicio la respeten mas si las trata bien; establece buena comunicacion con los
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usuarios; les agrada su trabajo, no les gusta cambiar de empleo y desarrollan sus

intereses personales, se llevan bien con sus compaiieros.

NORMAL: esto quiere decir que son personas que se sienten con energia aunque
requieren de reponerse para seguir funcionando; suelen tratar bien a las personas que
requieren de sus servicios como usuarios, su trabajo puede ser mondtono sin embargo

hacen un esfuerzo por enriquecerlo.

EN PELIGRO: se trata de personas que manifiestan un alto grado de agotamiento, lo
cual implica que les cuesta mucho trabajo levantarse por las mananas, tienen dificultad
para despertar por la falta total de energia, requieren mas tiempo para descansar;
consideran que las personas que requieren de su servicio la respetan mas si las trata
mal; sienten que su trabajo es monoétono, lo que dificulta sus labores, ocasiona
problemas con sus compaiieros y los lleva a considerar estar en otro lugar que motive

sus intereses personales.

QUEMADO: se trata de personas que les cuesta trabajo levantarse por las mafianas;
tienen necesidad de descansar mas horas de lo acostumbrado; con frecuencia llegan a
tratar mal a las personas que requieren de sus servicios; a menudo sienten cierta

monotonia, disgusto por su ocupacion y deseo por cambiar de empleo.

52



3.7 Muestra

30 empleados distribuidos de la siguiente manera:

- 2 Jefes

- 3 Auxiliar Universal de Oficina

4 Trabajo Social

13 Profesores

8 Intendencia

3.7.1 Criterios de Inclusion.

- Los trabajadores deberan laborar en la “UDM?” en todas las categorias a evaluar.

- Profesores de cualquier actividad fisica.

3.7.2 Criterios de Exclusion

- Los trabajadores a evaluar no deben laborar en el turno matutino.

3.8 Muestreo

La muestra es de tipo no probabilistico, los participantes seran sujetos voluntarios; es

decir se evalud a los trabajadores del turno vespertino en todas las categorias.

3.9 Disefio de Investigacion

El presente trabajo serd un estudio de tipo no experimental ya que se observaran las

variables para después analizarlas.

53



3.10 Tipo de Estudio

Es un estudio transversal y correlacional (Hernandez, 2010), ya que se recolectaran
datos en un s6lo momento, se relacionaran las variables que son Comunicacion asertiva

y Sindrome de Burnout.

3.11 Instrumentos

> EMA

Escala Multidimensional de Asertividad

Autor: Flores / Diaz - Loving

Evalta: Adolescentes a partir de los 15 afios de edad y adultos.

Aplicacion: Individual o colectiva.

Tiempo de aplicacion: De 20 a 30 minutos.

Dirigido a: Psicologos clinicos, educativos y laborales.

Confiabilidad: a de Cronbach 0.91

Validez: Constructo

Estandarizacion: Poblacion Mexicana

Objetivo: Evaluar el tipo y grado de asertividad que presente el individuo.
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Caracteristicas. Es un instrumento autoaplicable que consta de 45 afirmaciones tipo

Likert de cinco opciones de respuesta. La Escala Multidimensional de Asertividad,

desde una perspectiva etnopsicoldgica, aborda tres dimensiones:

Asertividad indirecta (4,16,18,20,23,24,25,28,29,32,35,36,37,40,44) implica la
inhabilidad para decir o expresarse abiertamente, es decir, le es dificil tener
enfrentamientos directos con otras personas en diversas situaciones, por lo que
se ven en la necesidad de manifestar sus opiniones, deseos, sentimientos,
peticiones, etc., por medios indirectos, como son cartas o el teléfono.

No asertividad (2,3,5,6,9,10,13,30,31,34,39,41,42,43,45) involucra la
inhabilidad para expresar sus deseos, opiniones, sentimientos, etc., es asi que
se les llamaria sujetos no asertivos.

Asertividad (1,7,8,11,12,14,15,17,19,21,22,26,27,33,38) implica la habilidad
de expresar sus limitaciones, sentimientos, opiniones, etc., es decir sujeto habil

socialmente.

Estas, expresan la habilidad o inhabilidad que tenga la persona para autoafirmarse en

diversas situaciones en su entorno social. La Escala Multidimensional de Asertividad

es util en las areas clinica, educativa y laboral y sirve como guia de intervencion

terapéutica, asi como punto de partida para establecer programas de entrenamiento

asertivo entre personas cuyas profesiones les hacen entrar en contacto con otros como

son los médicos, enfermeras, profesores, altos ejecutivos, vendedores, etc.
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Componentes:

Manual

Cuestionario

Hoja de respuestas y perfil

Plantillas de calificacion

Forma de calificacion:

La puntuacion de la escala se realiza asignando un nimero a cada una de las respuestas

de los reactivos de cada factor con base en un rango de 1 a 5, en donde:

1= Completamente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5= Completamente de acuerdo

En la calificacion de la Escala Multidimensional de Asertividad se deberan seguir estos

pasos:

1. Verificar que todos los reactivos del cuestionario de hayan contestado.

2. Colocar la plantilla correspondiente al factor Asertividad Indirecta sobre la hoja de

respuestas.
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3. Sumar las puntuaciones que aparezcan a través de los cuadros para obtener la

puntuacién cruda correspondiente a dicho factor.

4. Colocar el total en el espacio asignado para ello en la hoja de respuestas y perfil.

Proceda de la misma manera con las plantillas de No Asertividad y Asertividad.

5. Identificar las puntuaciones crudas en la tabla de puntuaciones T lineales,

correspondientes a la muestra general, por sexo o nivel escolar.

6. Graficar el perfil seglin las normas empleadas.

7.Interpretar los resultados con base en los varemos respectivos e indique si las
puntuaciones obtenidas por cada sujeto para cada dimension, estan dentro de la
normalidad, es decir, si caen por arriba o por debajo de las puntuaciones T lineales de
40 a 60 (que aparecen sombreadas en el perfil). Si tienen puntuaciones fuera de este
rango, significaria que en los individuos predomina uno u otro estilo de respuesta en

sus relaciones interpersonales.

» EDO

Escala de Desgaste Ocupacional (Burnout)

Uribe Prado, Jesus Felipe

Evalta: Personas en edad laboral.

Aplicacion: Individual o colectiva.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos aproximadamente.

Dirigido a: Psicologos y profesionales enfocados al area de Recursos Humanos.
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Confiabilidad: Consistencia Interna

Validez: Constructo

Estandarizacion: Poblacion Mexicana

Cuenta con 130 reactivos que miden el desgaste ocupacional.

Objetivo: Evaluar, a través de la aplicacion de 30 reactivos, el desgaste ocupacional en

adultos dentro de su vida laboral; donde se toma como calificacion rapida el Modelo

de Leiter.

Caracteristicas: Evalua tres factores sumamente importantes:

Agotamiento (2, 4, 5, 6, 14, 19, 20, 26,27) pérdida progresiva de energia,
cansancio, desgaste y fatiga. Situacion en la que los trabajadores sienten que ya
no pueden dar mds de si mismos a nivel afectivo. Es una situacion de
agotamiento de la energia o los recursos emocionales propios; una experiencia
de estar emocionalmente agotado debido al contacto cotidiano y mantenido con
personas a las que hay que atender como objeto de trabajo (pacientes, presos,
alumnos, clientes, etc.).

Despersonalizacion (3, 7, 9, 16, 18, 21, 22, 23,29) se manifiesta por
irritabilidad, actitudes negativas y respuestas frias e impersonales hacia las
personas (clientes, personas, alumnos, presos, etc.). Puede considerarse como
el desarrollo de sentimientos negativos, y de actitudes y sentimientos de

cinismo hacia las personas destinatarias del trabajo; las personas son vistas por
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los profesionales de forma deshumanizada debido a un endurecimiento
afectivo, lo que conlleva a que les culpen de sus problemas.

- Insatisfaccion de logro (1,8,10,11,12,13,15,17,24,25,28,30) son respuestas
negativas hacia si mismo y el trabajo. Es la tendencia de los trabajadores a
evaluarse negativamente y de manera especial, esas evaluaciones negativas
afectan la habilidad en la realizacién del trabajo y la realizaciéon con las

personas a las que atiende.

Al calificar por el Modelo de Leiter se diagnostica en cuatro fases:

SANO: esto quiere decir que se trata de personas que muestran un nivel bajo de
agotamiento, el cual implica que le es sencillo levantarse por las mafanas, pues lo
hacen con mucha energia y sin cansancio; consideran que las personas a las que otorga
sus servicio la respeten mas si las trata bien; establece buena comunicacioén con los
usuarios; les agrada su trabajo, no les gusta cambiar de empleo y desarrollan sus

intereses personales, se llevan bien con sus compaiieros.

NORMAL: esto quiere decir que son personas que se sienten con energia aunque
requieren de reponerse para seguir funcionando; suelen tratar bien a las personas que
requieren de sus servicios como usuarios, su trabajo puede ser mondtono sin embargo

hacen un esfuerzo por enriquecerlo.

EN PELIGRO: se trata de personas que manifiestan un alto grado de agotamiento, lo
cual implica que les cuesta mucho trabajo levantarse por las mafianas, tienen dificultad
para despertar por la falta total de energia, requieren mas tiempo para descansar;

consideran que las personas que requieren de su servicio la respetan mas si las trata
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mal; sienten que su trabajo es monodtono, lo que dificulta sus labores, ocasiona
problemas con sus compaiieros y los lleva a considerar estar en otro lugar que motive

sus intereses personales.

QUEMADO: se trata de personas que les cuesta trabajo levantarse por las mafianas;
tienen necesidad de descansar mas horas de lo acostumbrado; con frecuencia llegan a
tratar mal a las personas que requieren de sus servicios; a menudo sienten cierta

monotonia, disgusto por su ocupacion y deseo por cambiar de empleo.

La combinacién de estos aspectos es lo que se conoce como “Sindrome de Burnout”.

En México y Latinoamérica no existe hasta el momento un instrumento que evalte este

fendmeno bajo las condiciones culturales y socioecondmicas de esta poblacion.

Componentes

e Manual

* Escala

*Hoja de respuestas

* Plantilla

Perfil (4)

Forma de calificacion

El procedimiento para obtener los puntajes de evaluacion por medio de la calificacion
rapida del modelo de Leiter, es destinar los promedios individuales de la tabla 1 de

resultados para convertirlos a valores Leiter (1 al 3) segtn su calificacion con respecto
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a los promedios de calificacion bruta de desgaste ocupacional, los cuales se suman
(maximo 7 puntos) para proceder en su ubicacidon segun el modelo en una fase de
desgaste. Los valores Leiter son asignados de acuerdo a valores bajos y altos a partir

de la media inicamente en cuatro fases y asi obtener un diagnostico.

3.12 Escenario

La Unidad Deportiva Morelos es una institucion perteneciente al IMSS, en la cual se
imparten actividades deportivas las cuales son dirigidas a derechohabientes y no
derechohabientes del instituto; estd ubicada en Calzada San Juan de Aragén no. 311

col. San Pedro el Chico, Del. Gustavo A. Madero.

Cuenta con un “Coédigo de ética” el cual dice:

La ética de los servidores publicos tiene como proposito fundamental, el bien comun.
Para su consecucion cefiird su conducta, sus decisiones y acciones a los valores que
constituyen los principios rectores del servidor publico. El articulo 108° de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, sefala que el servidor publico
es “Toda persona que desempefie un empleo, cargo o comision de cualquier naturaleza
en la Administracion Publica y Federal”. El IMSS pertenece a la Administracion
Publica Federal y tanto los trabajadores de base como los de confianza del Instituto son

servidores publicos.

La Ley Federal de Responsabilidades administrativas de los Servidores Publicos, en su
articulo 8° precisa las 24 obligaciones de todo servidor publico entre las que se

incluyen:
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I Cumplir con la maxima diligencia el servicio que le sea encomendado.

IIT Utilizar los recursos que tengan asignados exclusivamente para el desempeio de su

empleo.

IV Rendir cuentas sobre el ejercicio de sus funciones y proporcionar la informacién

requerida.

VI Observar en la direccion de sus inferiores jerarquicos las debidas reglas de trato y

abstenerse de incurrir en agravio, desviacion o abuso de autoridad.

VII Observar respeto y subordinacion legitima con respeto a sus superiores jerarquicos

inmediatos o mediatos.

XVI Desempefiar su empleo, cargo o comisidon sin obtener o pretender obtener
beneficios adicionales a las contraprestaciones comprobables que el estado le otorga

por el desempefio de su funcion.
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3.13 Materiales:

- 30 copias de manual de EMA y 30 copias de manual de EDO
- 30 lapices

- 60 copias de hoja de respuesta para ambas pruebas

- Plantillas de calificacion

- 60 copias para perfiles

3.14 Procedimiento

Se solicitd autorizacion a la Direccion acerca de los instrumentos que se pretendian

aplicar asi como de la informacién de la institucion y de su personal.

Se aplico la Escala Multidimensional de Asertividad (EMA) y la Escala de Desgaste
Ocupacional (EDO) a la muestra de sujetos de la Unidad Deportiva Morelos en las
categorias de Jefes, Auxiliar Universal de Oficina, Trabajo Social, Profesores e

Intendencia.

Después se calificaron cada una de las pruebas y con el programa estadistico SPSS se
determind el tipo de comunicacion por area asi como las fases del Burnout;
posteriormente mediante el ANOVA se determin6 si la diferencia de medias era
significativa en el tipo de comunicacion asertiva y el nivel de burnout; se establecio si

la correlacion entre la comunicacion asertiva y el burnout es significativa. Al obtener
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los resultados se realizaron tablas y gréaficas para una mejor comprension de los

mismos, con el objetivo de sustentar las hipotesis de la investigacion.

Se discutieron los resultados de la investigacion realizada con base a la literatura y se

verificaron las conclusiones y sugerencias para futuras investigaciones.
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Capitulo 4

RESULTADOS

En este capitulo se presentaran los resultados del analisis estadistico mediante el

programa SPSS
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En el grupo de Jefes la Asertividad indirecta alcanzé una media de 24.50 puntos, con
una desviacion estandar de 13.43; el valor minimo fue de 15 y el maximo de 34. En No
asertividad obtuvieron una media de 24.50 con una desviacion estandar de 13.43, su
valor minimo de 15 y maximo de 34. En Asertividad tienen una media de 62.50; una

desviacion de 12.02, el valor minimo es de 54 y el maximo de 71.

En AUO la Asertividad indirecta obtuvo una media de 36.00 puntos, con una
desviacion estandar de 11.13; el valor minimo fue de 24 y el maximo de 46. En No
asertividad obtuvieron una media de 42.00 con una desviacion estandar de 5.00, su
valor minimo de 37 y maximo de 47. En Asertividad tienen una media de 57.00; una

desviacion de 1.73, el valor minimo es de 55 y el méximo de 58.

En Trabajo Socia la Asertividad indirecta alcanz6 una media de 27.00 puntos, con una
desviacion estandar de 9.55; el valor minimo fue de 19 y el maximo de 38. En No
asertividad obtuvieron una media de 31.75 con una desviacion estandar de 13.88, su
valor minimo de 16 y maximo de 47. En Asertividad tienen una media de 58.25; una

desviacion de 9.17, el valor minimo es de 49 y el maximo de 68.

Los Profesores en Asertividad indirecta alcanzaron una media de 35.23 puntos, con una
desviacion estandar de 12.01; el valor minimo fue de 23 y el maximo de 66. En No
asertividad obtuvieron una media de 31.46 con una desviacion estindar de 11.55, su
valor minimo de 17 y maximo de 57. En Asertividad tienen una media de 61.23; una

desviacion de 7.44, el valor minimo es de 51 y el maximo de 71.

Los de Intendencia en Asertividad indirecta consiguieron una media de 35.25 puntos,

con una desviacion estandar de 12.95; el valor minimo fue de 19 y el méximo de 60.
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En No asertividad obtuvieron una media de 37.13 con una desviacién estandar de
12.08, su valor minimo de 29 y maximo de 59. En Asertividad tienen una media de

61.25; una desviacion de 7.74, el valor minimo es de 47 y el maximo de 72.

Como se observo en la tabla 1 en cuanto a Asertividad indirecta; el area en la que
presentan este tipo de comunicacion es con los Auxiliares Universales de Oficina
obteniendo una media de 36.00; esto indica que poseen mas de las siguientes
caracteristicas: son personas inhabiles para decir o expresarse abiertamente, es decir,
les es dificil tener enfrentamientos directos con otras personas en diversas situaciones
y con distintas personas, por lo que se ven en la necesidad de manifestar sus opiniones,
deseos, sentimientos, peticiones, etc., por medios indirectos, como son las cartas o el

teléfono.

En cuanto a la No Asertividad el area en la que predomina este tipo de comunicacion
nuevamente son los Auxiliares Universales de Oficina obteniendo una media de 42.00.
Ya que tienen mas de las siguientes caracteristicas: son personas inhabiles para

expresar sus deseos, opiniones, sentimientos, etc.

Para la Asertividad el area en la que predomina este tipo de comunicacion es con los
Jefes obteniendo una media de 62.50. Porque ellos presentan mas de las siguientes
caracteristicas: son personas capaces de expresar sus limitaciones, sentimientos,

opiniones, etc., es decir serdn individuos habiles socialmente.
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MEDIAS SINDROME DE BURNOUT

EFES AUO TRABAJO SOCIAL PROFESORES INTENDENCIA
: z % % z g% z %5 APRE z
a (& | 2 |z £ s =2 £ a |2 |Z a (8 |&
2 (&8 |5 = |8 |§ g = & |§ g 2 |2 |3 g2 (2 |§
z z z z z
ACOTOMNTO 1100 | .00 | 1 100 [ 00 [ T [1[200 1S 1 [3]17[101]1 125 70 [ 1
DESPERSONALIZACION 150 | 70 | 1 133 57 1 [2] 125 50 [ 1[2][138] 50 [1 125 | 46 | 1
INSATISTACCIONDE 10 [ 00 | 1 1335712150 571 [2]131] 4001 100 | 00 [ 1
TOTALDEBLRNOLT 3.50 367 475 446 3.50

Tabla 2. Medias obtenidas al analizar el sindrome de burnout en cada drea




En el grupo de Jefes en Agotamiento alcanzaron una media de 1.00 punto, con una
desviacion estandar de .00; el valor minimo fue de 1 y el maximo de 1. En
Despersonalizacion obtuvieron una media de 1.50 con una desviacion estandar de .70,
su valor minimo de 1 y maximo de 2. En Insatisfaccion de Logro tienen una media de

1.00; una desviacion estandar de .00, el valor minimo es de 1 y el maximo de 1.

En el grupo de Auxiliares Universales de Oficina en Agotamiento o alcanzaron una
media de 1.00 puntos, con una desviacion estandar de .00; el valor minimo fuede 1y
el médximo de 1. En Despersonalizacion obtuvieron una media de 1.33 con una
desviacion estandar de .57, su valor minimo de 1 y maximo de 2. En Insatisfaccion de
Logro tienen una media de 1.33; una desviacion estandar de 1.57, el valor minimo es

de 1 y el méximo de 2.

En el grupo de Trabajo Social en Agotamiento alcanzaron una media de 2.00 puntos,
con una desviacion estandar de 1.15; el valor minimo fue de 1 y el méximo de 3. En
Despersonalizacion obtuvieron una media de 1.25 con una desviacion estandar de .50,
su valor minimo de 1 y maximo de 2. En Insatisfaccion de Logro tienen una media de

1.50; una desviacion estandar de .57, el valor minimo es de 1 y el maximo de 2.

En el grupo de Profesores en Agotamiento alcanzaron una media de 1.77 puntos, con
una desviacion estandar de 1.01; el valor minimo fue de 1 y el maximo de 3. En
Despersonalizacion obtuvieron una media de 1.38 con una desviacion estandar de .50,
su valor minimo de 1 y maximo de 2. En Insatisfaccion de Logro tienen una media de

1.31; una desviacion estandar de .48, el valor minimo es de 1 y el maximo de 2.
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En el grupo de Intendencia en Agotamiento o alcanzaron una media de 1.25 puntos,
con una desviacion estandar de .70; el valor minimo fue de 1 y el maximo de 3. En
Despersonalizacion obtuvieron una media de 1.25 con una desviacion estandar de .46,
su valor minimo de 1 y maximo de 2. En Insatisfaccion de Logro tienen una media de

1.00; una desviacion estandar de .00, el valor minimo es de 1 y el maximo de 2.

Con respecto al total de las medias del sindrome de Burnout en cada una de las areas

se encontro que:

Los Jefes obtuvieron una media de 3.50; esto quiere decir que se posicionan en la fase:
SANO es decir, se trata de personas que muestran un nivel bajo de agotamiento, el cual
implica que es sencillo que se levanten por las mananas, pues lo hacen con mucha
energia y sin cansancio; consideran que las personas a las que otorga sus servicio la
respeten mas si las trata bien; establece buena comunicacién con los usuarios; les
agrada su trabajo, no les gusta cambiar de empleo y desarrollan sus intereses

personales, se llevan bien con sus compaieros.

El grupo de Auxiliares Universales de oficina tienen una media de 3.67; esto quiere
decir que se posicionan en la fase: NORMAL ya que son personas que se sienten con
energia aunque requieren de reponerse para seguir funcionando; suelen tratar bien a las
personas que requieran de sus servicios como usuarios, su trabajo puede ser monotono,

sin embargo hacen un esfuerzo por enriquecerlo.

En cuanto a los Trabajadores Sociales obtuvieron una media de 4.75; se posicionan en
la fase: EN PELIGRO esto quiere decir que se trata de personas que manifiestan un

alto grado de agotamiento, lo cual implica que les cuesta mucho trabajo levantarse por
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las mananas, tienen dificultad para despertar por la falta total de energia, requieren mas
tiempo para descansar; consideran que las personas que solicitan de su servicio la
respetan mas si las trata mal; sienten que su trabajo es monotono, lo que dificulta sus
labores, ocasiona problemas con sus compaieros y los lleva a considerar estar en otro

lugar que motive sus intereses personales.

El grupo de profesores presentaron una media de 4.46; se posicionan en la fase:
NORMAL ya que son personas que se sienten con energia aunque requieren de
reponerse para seguir funcionando; suelen tratar bien a las personas que requieran de
sus servicios como usuarios, su trabajo puede ser mondtono, sin embargo hacen un

esfuerzo por enriquecerlo.

Los trabajadores de Intendencia tuvieron una media de 3.50, se posicionan en la fase:
SANO es decir, se trata de personas que muestran un nivel bajo de agotamiento, el cual
implica que le es sencillo levantarse por las mafianas, pues lo hacen con mucha energia
y sin cansancio; consideran que las personas a las que otorga sus servicio la respeten
mas si las trata bien; establece buena comunicacion con los usuarios; les agrada su
trabajo, no les gusta cambiar de empleo y desarrollan sus intereses personales, se llevan

bien con sus compaiieros.

Con base a los resultados obtenidos en el analisis del sindrome de Burnout se logro
identificar que el grupo de Trabajo Social estd en la fase En Peligro, esto podria deberse
a que por ser el primer contacto que tienen con los usuarios, requieren de un mayor

esfuerzo fisico y psicoldgico en su trabajo.
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Al realizar el analisis estadistico por medio del SPSS para determinar el tipo de burnout
por area; se logro identificar las fases del mismo a nivel individual y asi observar las

personas que se encuentran en alguna fase.

En el grupo de Jefes se observa que el 50% esta en sano, 50% tiene un nivel de burnout

normal.

En cuanto al grupo de AUO el 67% esta en el nivel sano; mientras que el 33% esta en

peligro.

Los de Trabajo social el 25% estd sano, el 25% normal, el 25% en peligro y el 25%

quemado. Es decir que el 50% se posiciona en alguna fase riesgosa.

En el grupo de Profesores se observa que el 23% esta en sano, el 31% tiene un nivel de
burnout normal, 39% se encuentra en peligro y 7% presenta el nivel correspondiente a
quemado. En general el 46% de los profesores tienen caracteristicas riesgosas que se

relacionan con el desgaste laboral.

En el grupo de intendencia el 76% estd en sano, el 12% normal y el 12% en peligro.

Por lo que el 12% se encuentra en alguna fase de riesgo.

En definitiva se puede ver que a nivel individual por cada area, los trabajadores se

posicionan en alguna fase del burnout.
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DIFERENCIA DE MEDIAS

JEFES  AU0O TS  PROFESORES INTENDENCIA

AGOTAMIENTO 100 L0 200 Wil 125 Ly 3
DESPERSONALIZACION 130 IS WA 1% 125 L 5
INSATISFACCIONDE L0 3130 13l L0 1))

LOGRO
TOTALDEBURNOUT 350 367 AT 446 350 L 308

Tabla 3. Diferencia de medias del sindrome de burnout con cada una de las areas

En la tabla 3 se muestra que no existe diferencia significativa en las medias en los

niveles de burnout en cada una de las areas.

TS PROFESORES INTENDENCIA F

ASERTIVIDAD 2450 36.00 27.00 35.23 35.25 15 58
INDIRECTA
NO 2450 42.00 3175 3146 31.13 1.001 426
ASERTIVIDAD
ASERTIVIDAD ~ 62.50 57.00 58.25 61.23 61.23 321 861

Tabla 4. Diferencia de medias de la comunicacion asertiva con cads una de las areas

En la tabla 4 se muestra que no existe diferencia significativa en las medias en el tipo

de comunicacion asertiva en cada una de las areas.
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CORRELACION

Tabla 3. Corelacidn de Spearman entre comunicacién asertiva y niveles de bumout en el drea de Jefes

Agotamiento Despersonalizacion ~  Insatisfaccion delogro  Total
Asertividad Indirecta  0.00 1.00 0.00 1.00
No Asertividad 0.00 1.00 0.00 1.00
Asertividad 0.00 -1.00 0.00 -1.00

Fsig. <05 *¥sig <01

En la tabla 5 se observa que en el grupo de jefes no hay correlacion estadisticamente

significativa entre la comunicacion asertiva y el sindrome de burnout.

Tabla 6. Correlacién de Spearman enfre comunicacion asertiva y miveles de burnout en el rea de AUQ

Agotamiento Despersonalizacion ~ Tnsatisfaccion delogro  Total
Asertividad Indirecta  0.00 0.00 0.00 0.00
No Asertividad 0.00 36 36 36
Asertividad 0.00 -1.00% -1.00% -1.00%

*aig <05 *sig <01

En la tabla 6 se observa que en el grupo de Auxiliares Universales de Oficina si hay
correlacion negativa estadisticamente significativa entre la comunicacion asertiva y el
sindrome de burnout; lo que quiere decir es que a mayor asertividad menores
caracteristicas de despersonalizacion, insatisfaccion de logro y nivel total de burnout.
Lo anterior significa que los trabajadores de esta area al poseer mas caracteristicas de
asertividad como tener la habilidad de expresar sus limitaciones, sentimientos,
opiniones, etc., reduce la irritabilidad, actitudes negativas, respuestas negativas hacia

si mismo y el trabajo.
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Tzbla 7. Comrelacin de Spearman entre [a comunicacidn asertividad v niveles de bumout en el drea de Trabajo Social

Agotamiento Despersonalizacion  Insatisfaccion delogro  Total
Asertividad Indirecta  -.94 -4 23 -13
No Asertividad -89 =17 0.00 =80
Asertividad 0.00 .1 M 20

En la tabla 7 se observa que en el grupo de trabajo social no hay correlacion

estadisticamente significativa entre la comunicacién asertiva y el sindrome de burnout.

Tabla 8. Comelacién de Spearman entre |z comunicacion de asertividad v niveles de bumout en el drea de Profesores

Agotamiento Despersonalizacion ~ Insatisfacciondelogro  Total
Asertividad Indirecta .34 0.00 43 A4
No Asertividad 16 25 26 29
Asertividad A7 -17 -11 Il

En la tabla 8 se observa que en el grupo de Profesores no hay correlacion

estadisticamente significativa entre la comunicacion asertiva y el sindrome de burnout.

Tabla 9. Corelacion de Speaman enre |a commicacion asertidad v niveles de bumout en el drea de Intendencia

Agotamiento Despersonalizacion  Insatisfaccion delogro  Total
Asertividad Indirecta .56 03 0.00 03
No Asertividad 38 i 0.00 3
Asertividad -Al -4 0.00 46

En la tabla 9 se observa que en el grupo de Intendencia no hay correlacion

estadisticamente significativa entre la comunicacion asertiva y el sindrome de burnout.
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Capitulo 5

DISCUSIONES

El trabajo de las ocupaciones del sector servicios se caracteriza por ser una actividad
que demanda al individuo un esfuerzo emocional muy intenso, lo que favorece su
deterioro emocional, debido a lo cual se consider6 la relevancia de tomar en cuenta el
tipo de comunicacion asertiva y el deterioro del trabajador desde la perspectiva del
sindrome de burnout; partiendo en que los trabajadores de este sector desarrollan su
trabajo mediante procesos de interaccion social y frecuentemente se ven implicados en
tareas de tipo emocional como son: tener que expresar determinadas emociones como
parte de su rol “trabajo emocional” afrontar el manejo de conflictos interpersonales
con los clientes de la organizacion o con los propios compafieros, tomar decisiones

dificiles y ofrecer apoyo emocional al cliente (Quintanilla, 2013).

Ludlow y Panton (en Soria; Pérez, 2010) que hacen referencia acerca de la importancia
de la comunicacion dentro de las organizaciones, porque para ellos conduce a una
mayor efectividad y logro de metas, permite que los miembros se sientan participes en
la empresa, aumenta la motivacion para tener un buen desempefio, genera compromiso
en la organizacién, logra mejores relaciones y entendimiento entre jefes y
subordinados, ayuda a los empleados a entender las necesidades de cambio, como

mejorarlos y reducir la resistencia al cambio.

Debido a los resultados del analisis de la comunicacion asertiva en las areas, tomando
en cuenta como base el area de Jefes que poseen mas caracteristicas de asertividad se

puede asumir la postura de Ronquillo (2006) que menciona que la comunicacién
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asertiva es la manera en la cual el sujeto se relaciona con los demas, refiriéndose a la
firmeza de caracter con la que se supera las inhibiciones y mejora la capacidad para
enfrentarse a situaciones que producen estrés, ademas de ayudar a expresar de manera
efectiva los pensamientos, sentimientos y opiniones sin perjudicar las relaciones con
los demaés. Es decir que los Jefes al poseer més caracteristicas de asertividad pueden
desarrollar sus actividades acorde a su puesto como delegar a los trabajadores lo

concerniente al debido cumplimiento de sus obligaciones.

En el area de Auxiliares Universales de Oficina se identifico que presentan mas
caracteristicas de asertividad indirecta y no asertividad, asimismo en las correlaciones
resultd que hay una relacion negativa de la asertividad con los niveles de burnout como
son despersonalizacidn, insatisfaccion de logro y niveles totales de burnout; esto quiere
decir que los AUO realizan actividades conforme a la descripcion de su puesto como
menciona Mckay, Davis, Fanning, (2011) aunque exista un vinculo directo de
asertividad con las expresiones que se tienen de manera oral, serd de gran importancia
el desarrollo por medio de un balance en la emision de mensajes y escucha activa, ya
que ambas conllevan a un alto grado de asertividad. Por consiguiente la comunicacion
es eficaz cuando se logran los objetivos que con ella se persiguen, expresados de modo
general en estandares de desempeiio que revelen un alto nivel de compromiso con la
organizacion, expresado en términos de satisfaccion laboral que favorezca el

crecimiento profesional de los colaboradores y el éxito de la organizacion.

Con respecto a la diferencia de medias en asertividad y burnout se puede decir que las

areas se posicionan en un nivel de burnout asi como presentan caracteristicas de
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comunicacion asertiva, sin embargo no son significativas ya que no lo presentan en un

nivel alto.

Todo esto refiere que al ser los Auxiliares Universales de Oficina los que presentan
mas caracteristicas de asertividad indirecta y no asertividad son personas que pueden
cubrir con el perfil de la descripcion de las actividades de su puesto, estas actividades

son: archivar correspondencia, enviar documentos, verificar solicitudes, entre otros.

En definitiva, la asertividad en la comunicacion tiene una incidencia directa en la
eficacia de la misma, entendiéndose como tal, que el mensaje sea interpretado
correctamente, y se obtenga una respuesta que satisfaga las expectativas de ambos en

una medida razonable (Ronquillo, 2006).

Por el contrario, al realizar el andlisis del burnout se encontrd que el 4drea de Trabajo
Social esta en la fase En Peligro; Maslach, 2001 (en Quintanilla, 2013) menciona que
como primer factor se debe tomar en cuenta como funciona la persona en su trabajo
cuando esta “quemada” y harta, esto puede manifestarse como absentismo, intenciones
de dejar el trabajo o rotacion frecuente; asimismo puede ser que las personas que
permanecen en su puesto y presentando dicho sindrome los lleve a disminuir su
productividad, eficacia y su compromiso con la organizacion. Es necesario prevenir y
detectar el Burnout ya que la relacion que existe entre el hombre y la organizacién
parte de la concepcion de cada uno como un sistema, donde el trabajador y la
organizacion van creciendo lo que posibilita el desarrollo de cada uno, esto determina
la importancia de estas relaciones laborales, pues de su claridad, transparencia y

solidez, dependen en buena medida las fortalezas y productividad buscadas por la
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organizacion y el desarrollo social en cada una de las personas que la conforman

(Quintanilla, 2013).

Cabe destacar que al hacer el analisis del sindrome de burnout en las areas se encontro
que de forma individual, los trabajadores se posicionan en alguna fase, esto quiere decir
que en los trabajadores sociales el 50%; el 46% de los profesores y el 12% de
intendencia tienen caracteristicas riesgosas que se relacionan con dicho sindrome. Con
ello se abre una nueva linea de investigacion que les permita saber los factores que les

ocasiona el posicionarse en alguna fase.

Con base en las hipdtesis nulas y con los resultados de los instrumentos utilizados se
encontro que no existe diferencia significativa en las medias en el tipo de comunicacién

asertiva ni en el nivel de burnout.

También no existe correlacion significativa entre la comunicacion asertiva y el burnout
en algunas de las areas sin embargo en el area de Auxiliares Universales de Oficina se

presentd una correlacion negativa.

De la misma forma la comunicacion indirecta no es mas frecuente en los trabajadores
sociales. Por tltimo el nivel En peligro no es el que se presenta con mas frecuencia en

las &reas de trabajo.
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Capitulo 6
CONCLUSIONES

En esta investigaciéon se observo que en primer lugar no existe relacion entre la
comunicacion asertiva y el sindrome de burnout en los trabajadores de la Unidad

Deportiva Morelos.

No obstante es de suma importancia sefialar que se present6 una limitante en la Escala
de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010), debido a que no se logra describir en forma
conceptual y operacional las variables sefialadas en el instrumento como son: SANO,
NORMAL, EN PELIGRO, QUEMADO; y para describirlos se utilizaron las
definiciones de AGOTAMIENTO, DESPERSONALIZACION, e

INSATISFACCION DE LOGRO en los niveles que el instrumento tiene establecidos.

El siguiente punto importante como una limitante es que no se incluyeron variables
como son: edad, escolaridad y estado civil, lo cual no permitié que se compararan estos
indicadores como relevantes en la manifestacion de la comunicacion asertiva y el
desarrollo del sindrome de burnout éstas pudieron haber mostrado mas informacion
sobre los resultados que se obtuvieron; ya que algunos trabajadores se rehusaron a
responder dichos aspectos; por lo cual se recomienda para investigaciones posteriores

abordarlos.

Todo esto parece confirmar que los procesos de comunicacion son fundamentales para
el éxito de las organizaciones porque si se cuenta con un sistema de comunicacion que

genere confianza y participacion, los empleados trabajaran en armonia; a su vez el
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conjunto total de los mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion son mensajes que circulan en varios niveles y de diversas maneras.

Existe una gran variedad de beneficios al momento de implementar la asertividad en
una organizacion; puede mejorar el ambiente laboral, la comunicacion entre jefes y
empleados se vuelve mas eficiente, se respeta la ética de la empresa, existe una mayor
fidelidad de los colaboradores para con la organizacion y sobre todo, aumenta la calidad

en los procesos y resultados que busca la empresa.

Con la busqueda del cumplimiento de los objetivos de la organizacion se genera un
incremento de estrés laboral, la frecuencia con la que el burnout aparece en nuestros
dias también hay que buscarla en ciertos cambios de indole social y organizacional, las
transformaciones en el entorno socioeconémico y en el marco laboral han contribuido

significativamente a su desarrollo.

Esto es que los clientes de las organizaciones de servicios demandan cada vez un
servicio mas sofisticado, lo que exige a los trabajadores un mayor trabajo emocional y

fisico con un gran requerimiento de habilidades sociales y de inteligencia social.

Para el burnout actualmente, las estrategias y técnicas de intervencion se basan en los
diversos métodos y conocimientos desarrollados para afrontar y manejar el estrés. La
mayoria de los programas se centran en hacer ver a los trabajadores la importancia de
prevenir los factores de riesgo con el fin de que conozcan el problema, asi como en el
entrenamiento en aspectos especificos (afrontamiento, reestructuracion cognitiva,

organizacion del tiempo, estilos de vida, etc.).
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Es importante mencionar los alcances de esta investigacion sin embargo, al indagar
sobre las variables no se encontraron investigaciones que relacionaran el Burnout con
la comunicacién asertiva, no obstante se forma una nueva linea de investigacién que
aporte informacion a la organizacion para que €sta a su vez retome técnicas de
comunicacion asertiva puesto que aumenta la posibilidad de que los objetivos de la
empresa se cumplan debido a que algunas organizaciones en especial la “UDM”
cuentan con politicas de atencion al usuario, donde el trabajador se ve involucrado en
dar una mejor prestacion del servicio, por consiguiente la calidad de vida del mismo se
ve afectada y posiblemente se genere un agotamiento lo cual tenga predisposicion a

desarrollar el sindrome de Burnout.

Nadie es asertivo en todo momento. Puede ser asertivo en determinada situacion,
agresivo en otra y pasivo en otra. Es posible que no tenga problemas para mostrarse
asertivo, pero que le resulte casi imposible ser asertivo con desconocidos. La formacion
en asertividad puede diversificar las situaciones sociales en las que sera capaz de

responder de manera asertiva en lugar de hacerlo con pasividad o agresividad.

Aprender a ser asertivo no significa que deba comportarse siempre con asertividad.
Hay momentos en los que resulta totalmente adecuado ser agresivo (ej. cuando su vida
o sus prioridades se ven amenazadas). También hay ocasiones en las que resulta
adecuado ser pasivo (ej. Cuando un superior reprende). Aprender a ser asertivo

significa que puede elegir cudndo y donde hacerse valer.

Con respecto al burnout es importante observar el impacto que tiene la situacion del

trabajo que suftre el individuo por lo que existen diferentes caracteristicas del entorno
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laboral en las que se presenta el sindrome; la sobrecarga y la presion por la falta de
tiempo se han visto asociadas al burnout puesto que en las exigencias excesivas

provocan un agotamiento en los empleados.

Hay que tomar en cuenta el diagnéstico de los sintomas que deben presentarse durante
los tres meses siguientes al inicio del estresor. Esto surge de un malestar superior al
esperado dada la naturaleza del estresor, o en un deterioro significativo de la actividad

social, profesional.

Cabe mencionar que un trastorno adaptativo debe resolverse dentro de los seis meses
que siguen a la desaparicion del estresor o de sus consecuencias, no obstante los
sintomas pueden persistir por un periodo largo de tiempo si es que se trata de un estresor

cronico.

Ante estos resultados se generan nuevas lineas de investigacion que permitan realizar
el estudio desde otro tipo de variables como son, evaluar a cada trabajador, clima

organizacional, personalidad, etc.

Se sugiere que se establezcan estrategias de comunicacion para el logro de las metas
en la organizacion, asi como asociar las acciones con las palabras, comprometerse con
la comunicacion de dos vias descendente y ascendente segin corresponda, dar énfasis
en la comunicacion cara a cara, mantener a los miembros de la organizacion informados
de los cambios y decisiones dentro de la organizacion, dar confianza y valor a los
empleados para comunicar malas noticias, disefiar un programa de comunicacion
asertiva para transmitir la informacion que cada area o empleado necesita, prevenir que

la informacion necesaria para cada area fluya continuamente.
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En conclusion no existe relacion entre ambas variables, sin embargo hay una tendencia
en que los trabajadores que se comunican con los diferentes tipos de asertividad se

posicionan en alguna fase del burnout.
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ANEXOS

Escala Multidimensional de Asertividad (Flores, 2012)

EMA

@ ESCALA MULTIDIMENSIONAL DE ASERTIVIDAD
HoJA DE RESPUESTAS

Nombre: Sexo: Edad:
Escolaridad: Ocupacion: Estado civil:
Instrucciones:

Coloque dentro del cuadro correspondiente el ntimero que indique qué tanto estd usted de acuerdo o en
desacuerdo con cada una de las afirmaciones que se presentan en el Cuestionario, con base en la

siguiente escala:

No marque el cuadernillo
L[]
27
a.|:l
4.|:]
5.D
5[]
7.D
5]
9.[’_‘]

10.[:]
11.D
12,D
13[]
15. D

Flores Galaz, M. y Diaz-Loving, R.

1= Completamente en desacuerdo
2=En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Completamente de acuerdo

16 |
7]
18.|:|
19.E|
20.|:|
21.‘[:'
2[]
2]
24.[]
25.
26.[:|
27.[]
28.|:|
29.D
30.|:|

Nota: Este maicrial asta Impresoen

O.R. © 2004 por Editorial E1 Manual Modemo, S.A. de C.V.

Fm Av. Sonora num. 208, Gol, Hipddromo, Dieleg. Cuathiémoc, 06100 México, DF

Todos los derachos reservados. Ninguna parte de esta

3 ]
3‘2.D
33.]]
[
5]
36.|’_"[
37. D
B[]
39.[]
40.|:[
41.D
42.[1
o]
44.[]
45.D

Puntuaciones crudas
Asertividad indirecta

No asertividad

Asertividad

y NEGRO. No lo acepte si es de un solo color.

67-3

puede
© macnico, incluyenda la folocopia, grabacién o cualquier sistema de aimacen:

sar

ika pot ningn medio electrénico

o
amianio o recuparacian, sin permiso previo y escrito de la Ediorial
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EMA

ESCALA MULTIDIMENSIONAL DE ASERTIVIDAD

PERFIL
Puntuacién Asertividad Puntuacién
T Indftecta No asertividad Asertividad T
20 90
75—
85 = /s 85
70> T
80 = = 80
65— ‘) £
75 = = 75
60 — & = 75—
- = 2 4 70
é B £ 70 =
= - = r 65
w— 50 — o) =4 =
] = = B 60
)
ﬂ 55 —' 55
= 50 50
]
[ ] 45
o2
—1
&7 40— - - - — 40
-_ b — & 2 5
= u z %— 5= 35
s a 20— % = F
— = - (19)20 — 40— 30
3 3 15— = &, g
é 25 7 b 4 £ C 25
= 20 X. = 20
=] g 30— g
15 - = — 15
3] B/— E
10— = 10
5— =
o =
Puntuacién Puntuacién
1% T
Punfuacién
cruda
Puntuacion
Nota: Este material estd impreso en y NEGRO. No lo acepte si es de un solo color. 1012
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Escala de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010)

Formato-Perfil /TP

E D O de Ca(l;(f)i:)acién =

Jesus Felipe Uribe Prado

El EDO puede calificarse en dos formas:

a) Por 4rea bajo la curva (normas) Paso 1 a 4
b) Por el Modelo de Leiter, Paso 5 (forma réapida)

Sobreponer |a Plantilla de Calificacién (FO3) sobre la Hoja de Repuestas (FO2) para sumar y dividir los valo-
res correspondientes de acuerdo a la plantilla segln las siguientes Tablas 1y 2:

Tabla 1. Desgaste ocupacional

Factores Reactivos a sumar Sumatoria Dividir entre Paso 1*
F1 (x)) 2,4,5,8, 14, 19, 20,26, 27 ]

Agotamiento

F2 (x2) 3.7,9, 16,18, 21, 22,23, 29 ]

Despersonalizacion

F3 (x3) 1,8, 10, 11, 12. 13, 15,17, 24; 12

Insatisfaccion de logro 25, 28, 30

* Estos valores son los que s ulifizan también para oblener al modelo da Ledta:

Tabla 2. Factores psicosomiticos

Factores 08 a sumar Dividir entre Paso 1*
Fda 31. 33, 36, 40, 42, 51, 52, 556 "
Suefio 56, 58, 84
Fdb 38, 39, 50, 61 (65, 66, 67 hombres) o 7
Psicosexuales (68, 69, 70 mujeres)
Fdc 35, 44, 45, 57, B0, 62 ;]
Gastrointestinales
Fad 37, 46, 48, 53, 54, 63 3
Fae 34,43, 47, 49, 59 5
Dolor
Faf f 1
Indicador ansiedad
Fag 32 1
Indicador depresion
F4 total Fda, F4b, Fac, F4d, Fde, F4i, Fig s 7
== Sumar
Resultados

Manual Moderno®

DE G010 por Ecdawenl  Mavesl Masdiree, 8.4 do ¥ '|
e Somrs 206, Cod. Wigpicrans, 761781, ME1icn. (17

Nota: Este cuadarnillo estd impreso en azul. NO LO ACEPTE si no cumple ese requisio,



Procedimiento para obtener los puntajes de calificacion del modelo de Leiter (forma rapida).

1. Se utilizaran los puntajes de la tabla 1 de Resultados (X1, X2, X3 = promedio de calificacién bruta de

desgaste ocupacional F1, F2 y F3 respectivamente).

2. Sielvalorde X1 de Fles<=a¥1=1;si X1 deF1es>aY1=3
3. Sielvalorde X2 de F2es <=a Y2 =1;sl X2 de F2 es > a Y2=2;
4. Si el valor de X3 de F3 es <=a Y3 = 1; 5l X3 de F3 es > a Y3=2;

Tabla 5. Conversion de promedio individual a valores Leiter

Xe=Y

X>Y

Calificacién

F1

Y1= 28784

1

3

F2

Y2=20730

1

2

Y3=210M1

1

2

Nota: Y = promadio del grupo n = 2225 s; X = promedio individual brulo de cada facior
(tabla 1)

5. Con los valores obtenidos en la tabla 5, debera llenar la tabla 6 y asi obtener un diagnostico de
acuerdo a la tabla 7.

Tabla 6.
Valor
Leiter
F1
F2
F3
Suma
Tabla 7.
Suma Fase Diagnéstico modelo Leiter Marcar
Leiter
3 Fase 1 Desgaste ocupacional Bajo “Sano”
4 Fase 2 Desgaste ocupacional Regular *Normal”
5086 Fase 3 Desgaste ocupacional Alto “En peligro®
7 Fase 4 Desgaste ocupacional Muy alto “Quemado”
Nombre: Departamento:
Institucian: Num. Empleado:
Obsarvaciones: Fecha:

Nota: Este cuadernilio esta impreso en azul. NO LO ACEPTE si no cumple ese requisito.
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Hoja de respuestas (F02) 113

EDO ¥
TD TA Nunca Siempre

2 31.
2. 32.
3. 33.
4. 34.
s 35.
6. 36.
75 37.
8. 38.
g7 39.
10. 40.
1 41.
12 42,
13. 43.
14. 44,
15; 45.
16. 46.
17. 47.
18. 48.
19. 49,
20. 50.
21. 51,
22. 52.
23. 53.
24. 54.
25. 55.
26. 56.
2T 57
28. 58.
29. 59.
30. 60.
61.
62.
63.
TD = Total Desacuerdo 64.

TA = Total Acuerdo 65. H

H = sélo hombres 66. H

M = sélo mujeres 67. H

68. M

69. M

70. M

Todos los darachos resanados.

® Ninguno parte de esta publicacion pusde ser reproducida,
Manual Moderno "I I " I "l |I|l| " l I" | I" almocencda o ronsmica por oita medio

DIR. © 2010 por Editorial EI Manual Moderno, S.A. de C.V. —elacinonico, meconico, fofacopiodor, stcélaro-
Av. Sonora 206, Col. Hipodromo. 06100, México. D F: sin parmiso previo por escrita s lo Editoriol
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