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INTRODUCCION

Para poder abordar de forma adecuada el tema a investigar, se expondran
conceptos y estudios que se han realizado respecto a las variables que se
examinanen la presente tesis: estrés y desgaste ocupacional. Es necesario
mencionar que el lugar de estudio de las variables es en una empresa de

suplementos nutricionales de la ciudad de Irapuato, Guanajuato.

Antecedentes.

El término estrés puede tener distintos significados, sin embargo, de acuerdo
con Caldera y cols. (2007) el término tiene principalmenteun origen anglosajon, el
cual significa tension o presion; puede llegar a manifestarse con distintas
sintomatologias tanto fisicas como emocionales, lo cual trae repercusiones en la
salud del individuo. Por otra parte, se considera al estrés como “el conjunto de
reacciones fisiolégicas que preparan al organismo para la accion” (Palmero y cols.;
2002: 424, citando a la Organizacién Mundial de la Salud). El estrés es un término
qgue ha adquirido mayor popularidad, ya que se utiliza para describir situaciones que

el ser humano padece diariamente, tanto en su vida personal como laboral.

De acuerdo con Caldera y cols. (2007), el cansancio, la tension, inquietud,
presion y desgaste, entre otras circunstancias, son algunas de las manifestaciones

del estrés que llegan a presentar los individuos.



En lo que respecta a la segunda variable de investigacion, burnout, es
necesario sefialar que el termino fue acufiado por Freudenberger para emplearlo en
el ambito de la salud (referido por Uribe; 2010). Sin embargo, para fines de esta

investigacion se utilizara el equivalente en espafol: desgaste ocupacional.

Esta condicion es “un sindrome de respuestas crecientes, compuestas por
sentimientos de agotamiento emocional, actitudes negativas hacia los receptores de
un servicio (despersonalizacion), una tendencia a evaluarse a si mismo de manera
negativa y relacionando sentimientos de insatisfaccién con el puesto de trabajo”.

(Asociacion Psicolégica Americana, referida por Uribe; 2010: 3).

Al consultar investigaciones previas a las variables de estudio, se recupero
informacion de un estudio de Rivera (2011), aplicado a policias pertenecientes a la
Direccion de Seguridad Publica de Uruapan, Michoacan, en donde se analizaron
distintos factores que caracterizan a las variables de estudio. Para medir el desgaste
ocupacional se utilizo la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), mientras que para
cuantificar el estrés se aplico la prueba psicométrica denominada Perfil de Estrés, de
Kenneth M. Nowack. Dichas escalas se aplicaron a policias que en el 2011 tuvieran
mas de 4 afnos de antigiiedad laboral, de nivel socioeconémico bajo a medio, con
escolaridad promedio de secundaria y de primaria, en el caso de los policias de
tenencia; ademas, es necesario seflalar que los policias rolan turnos. En los
indicadores de desgaste ocupacional se encontrd que los oficiales, en forma general,
presentan un nivel moderado. En el caso de estrés se encontraron medidas con

puntajes del 1%, lo que afirma que el nivel de estrés de los policias se encuentra en
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un nivel bajo. El enfoque utilizado en dicha investigacion fue cuantitativo, con un
disefio no experimental, de tipo transversal y de alcance correlacional no causal.
Finalmente, se corrobord la hipotesis de trabajo en la escala de despersonalizacion,
en donde se sefiala la correlacion significativa entre esa variable y el estrés, sin

embargo, no se encontrd un puntaje significativo de estrés entre los policias.

Por otra parte, en la investigacion aplicada a empleados de Cinépolis Uruapan
por Medina (2012), en la cual pretendia examinar la interrelacion entre los niveles de
estrés y desgaste ocupacional, se obtuvo que el nivel de la primera variable en los
empleados de dicha empresa es bajo, lo cual indica que el estrés no es un factor que
altere el desemperio laboral en ellos. En lo que respecta a los resultados obtenidos al
medir el burnout, se encontré que estan dentro de los niveles normales. En este caso
se comprueba la hipétesis nula, que enuncia la no relacién entre el nivel de estrés y
desgaste ocupacional en los empleados de Cinépolis Uruapan. Debido al alcance
gue tiene esta empresa en el pais, se seleccion6 una muestra de 53 trabajadores de
la ciudad de Uruapan, Michoacan. El tipo de estudio fue cuantitativo, no
experimental, de disefio transversal y correlacional. Para medir el estrés se utilizo la
prueba de Perfil de Estrés de Nowack y para el burnout, la Escala de Desgaste

ocupacional (EDO).

Finalmente, se consulto la investigacion de Martinez (2011), quien buscoé la
relacion entre el estrés y el burnout en los trabajadores de enfermeria del Hospital
General de Uruapan. En este estudio se aplico para medir el estrés,la prueba Perfil

de Estrés de Nowack, asi como la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) para la
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segunda variable. Los resultados obtenidos fueron que la poblacion es tolerante de
manera significativa al estrés; en cuanto desgaste ocupacional, se encuentran por lo
general en un nivel medio. Finalmente, se comprueba la hipétesis nula, pues se
confirma que no existe correlacion significativa entre desgaste ocupacional y estrés.
La poblacion de estudio fueron 50 enfermeras con estudios técnicos o especialidad,

de diferentes areas o departamentos del hospital.

Referente al presente estudio, por solicitud de la empresa donde se realizo, el
nombre de la institucion y de todos los sujetos que participaron en el proyecto,
permaneceran en el anonimato, por lo que solamente se mencionara el giro de la
empresa, siendo de suplementos nutricionales, perteneciente a la ciudad de Irapuato,
en Guanajuato. Por otra parte, con los datos que se obtuvieron de los informantes de
la empresa, se puede afirmar que no existen investigaciones previas al tema de
estudio en dicho lugar, por lo que el presente informe seria pionero en investigacion

formal que se realice en esacompaifiia.

Planteamiento del problema.

Es importante estudiar el estrés en la actualidad, debido a que es una
problematica social latente, que llega a presentarse tanto en nifios como adultos, de

modo que se ve afectada la poblacion en general.

De igual forma, en los ultimos afos se ha prestado mayor atencion al término

desgaste ocupacional, pues este ha influido de manera significativa en individuos que
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pertenecen al rubro laboral, es decir, en empleados de distintos grupos corporativos,
instituciones y areas de trabajo. El desgaste ocupacional es un factor indicativo que
debe tomarse en cuenta, ya que al no darle la atencién que requiere, puede a
ocasionar pérdidas significativas a las empresas que lo padecen. Por lo tanto, es

necesario identificar los indicadores de esta condicion.

Por otra parte, es necesario conocer la relacién entre ambas variables, debido
a la vinculaciénentre los efectos que estas llegan a ocasionar en el individuo y las
empresas. Dicho esto, se identificaran los factores de riesgo a los que estan sujetos
los empleados de la empresa de suplementos nutricionales de Irapuato, Guanajuato,

para asi poder conocer y prevenir las consecuencias que las variables conllevan.

Como se ha mencionado anteriormente, si bien se ha estudiado el tema tanto
del estrés como desgaste ocupacional, es poca la informacién o resultados que se
tienen al respecto, principalmente en México, ya que no suele darse la importancia

debida al tema, ocupando mayor atencion el estrés.

En lo que respecta a la poblacion de estudio, recientemente se han
manifestado conductas en la organizacién que indican la presencia de un problema
con caracteristicas de las variables de estudio, ya que son los mismos empleados
quienes han comentado presentar manifestaciones fisicas a casusa del estrés que
presentan, por lo que es necesario identificar cuales son estos indicadores que
hacen que algunos empleados consideren que su area de trabajo y ellos, en general,

requieren de atencion psicoldgica.



Finalmente, conocer la relacion entre las variables de estudio en los
empleados de la empresa de suplementos nutricionales es imprescindible para
atender a las necesidades que estan presentando tanto los empleados como la
organizacion, apoyando asi a futuras investigaciones que se realicen del tema para

la empresa.

Aqui entonces surge la pregunta de investigacion: ¢ Cual es la relacién entre

el nivel de estrés y los indicadores del desgaste ocupacional en los trabajadores de

la empresa de suplementos nutricionales de Irapuato, Guanajuato?

Objetivos.

A continuacién se sefalaran los objetivos de estudio planteados en la

presente indagacion.

Objetivo general.

Establecer la relacion entre el nivel de estrés y los indicadores del desgaste

ocupacional en los trabajadores de la empresa de suplementos nutricionales de

Irapuato, Guanajuato.

Objetivos particulares.

1. Definir el concepto de estrés.



2. Describir las caracteristicas principales del estrés.

3. ldentificar las causas y manifestaciones del estrés.

4. Conceptualizar el desgaste ocupacional.

5. Mencionar los sintomas del desgaste ocupacional.

6. Revisar los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional.

7. Determinar el nivel de estrés que presentan los empleados del corporativo.

8. Evaluar los indicadores del desgaste ocupacional en los empleados del

corporativo.

Hipotesis.

Toda investigacion se conforma por supuestos o resultados esperados, lo cual

se refiere a la formulacién de las hipotesis. A continuacion se expondran las del

presente estudio.

Hipotesis de investigacion.

Los indicadores del desgaste ocupacional se correlacionan estadisticamente

de forma significativa con el estrés, en los empleados de la empresa de suplementos

nutricionales de Irapuato, Guanajuato.



Hipotesis nula.

Los indicadores del desgaste ocupacional no se correlacionan
estadisticamente de forma significativa con el estrés en los empleados de la empresa

de suplementos nutricionales de Irapuato, Guanajuato.

Operacionalizacion de las variables.

Para conocer los resultados estadisticos del presente estudio se aplico el test
llamado Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS), creado por Reynolds y
cols. (2007), que mide el nivel de ansiedad que presentan los sujetos 19 afios a 59
afos de edad. Debido a que la mayoria de los autores han encontrado a la ansiedad
como el principal indicador de estrés en los individuos, se considera valido utilizar

este test para determinar el nivel de estrés que presenten los empleados.

De igual forma se utiliz6 la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) para
determinar los indices de dicha caracteristica que se manifiestan en la empresa de
suplementos nutricionales. Es necesario mencionar que este instrumento fue creado
y estandarizado en México, por lo que su uso para medir el agotamiento personal,
despersonalizacion e insatisfaccion de logro, tiene validez cientifica y confiable en la

poblacion de estudio (Uribe; 2010).



Justificacion.

La presente investigacion resulta oportuna para poblacion de estudio, ya que
la empresa de suplementos nutricionales esta en constante crecimiento y demanda
por parte de sus usuarios, debido a la importante presencia que tiene a nivel nacional
e internacional, por lo que contar con empleados satisfechos es de suma importancia
para la productividad de los mismos, considerando que el logro de sus objetivos hara

de su trabajo una actividad placentera y exitosa.

De igual forma, la presente investigacion es importante para la empresa en
cuestion, debido a que detectar a tiempo el problema es determinante para el
adecuado desempefio y el logro satisfactorio de los objetivos buscados en la
organizacién. Una vez detectados los indices de ambas variables, la empresa de
suplementos nutricionales contara con la informacion necesaria para tomar las
medidas de control y prevencion que se consideren pertinentes ante los resultados

arrojados.

Con los resultados obtenidos, se espera que la sociedad en general,
principalmente la ciudad de Irapuato, Guanajuato, se vea beneficiada al contar con
antecedentes para la prevencion de dichos factores que promuevan la presencia de
las variables y por tanto, un mejor ambiente de trabajo, relaciones personales sanas

y una vida personal y laboral satisfactoria.



De igual forma, el presente estudio beneficiara a otros investigadores, ya que
proporcionara una vision mas amplia de la problematica en cuestion, otorgando asi
una herramienta de trabajo mas confiable y cientifica, de la cual, se podratomar

referencia para obtener resultados de investigaciones futuras.

Finalmente, el presente estudio sera una aportacion a la ciencia, con
evidencia empirica, la cual aumentara la certeza cientifica con la que se cuenta

acerca de las variables de estudio.

Marco de referencia.

Como se menciond anteriormente, por peticion de la empresa, la presente
investigacion omitird el nombre de la misma y algunas de sus caracteristicas
fundamentales, por lo que, para hacer referencia a esta, se opté por mencionar en el
titulo de la tesis, Unicamente el giro del corporativo: empresa de suplementos
nutricionales. En este apartado entonces, se abordaran de forma general las

caracteristicas de la organizacion.

La empresa de suplementos nutricionales es una organizacion privada que se
encuentra ubicada en la ciudad de Irapuato, en Guanajuato. Es una empresa 100%
mexicana fundada en el afio 2011 por un agente oriundo de esta ciudad. Su mision
como empresa es la de transformar vidas, generando un bienestar integral en las

personas, con la vision de ser lider en su ramo y reconocida a nivel internacional.
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Actualmente, la empresa cuenta con el corporativo y todas sus plantas de
elaboracion en la ciudad de Irapuato, Guanajuato, sin embargo, gracias a la
excelente calidad de los productos y aceptacion por parte de sus consumidores, esta
ha logrado expandirse con 57 sucursales distribuidas en toda la republica mexicana y
una en Estados Unidos de América, quedando pendiente la apertura, hasta el

momento, de mas sucursales en otros paises.

Si bien la empresa actualmente cuenta con poco mas de 100 empleados de
forma directa, 53 de ellos se encuentran laborando fisicamente en el corporativo y el
resto en las distintas sucursales del pais. Los trabajadores cuentan con estudios
oscilantes entre primaria y nivel maestria, la planta laboral se conforma por hombres

y mujeres de un nivel socioecondmico medio, de nacionalidad mexicana.

Actualmente hay 14 departamentos que conforman el corporativo, los cuales
son: direccion, area comercial, compras, contabilidad, ventas, call center, almacén,
logistica, sistemas, supervision, area médica, comunicacion, disefio y vigilancia. La
promocién y venta del producto depende en gran manera de los departamentos
mencionados, sin embargo, son los representantes que deciden de forma personal
inscribirse a la empresa, quienes realizan la venta del producto; si bien forman parte
de la empresa, estas personas no son empleados directos, sino que son
considerados trabajadores independientes, debido a la practica del multinivel que
rige la organizacion, por lo tanto, esto no genera compromiso alguno a la empresa

con ellos. Actualmente cuenta con mas de 150 mil representantes.
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La empresa esta especializada en la elaboracion de suplementos nutricionales
en distintas presentaciones: capsulas, cremas, geles, polvos y liquidos. Estos
suplementos ofrecen salud y libertad financiera a los consumidores y representantes

que forman parte de la misma.

Debido a la poca estructura administrativa con que cuenta la empresa, a lo
largo del tiempo que esta lleva abierta al puablico, se han presentado diversidad de
situaciones que dejan en manifiesto, de acuerdo con algunos de los empleados que
ahi laboran, que sus empleados presentan estrés y desgaste ocupacional. Un
ejemplo de estos puede ser el caso del departamento mas grande de corporativo,
conformado por 11 personas, call center, catalogado asi por otras areas, debido a los
conflictos que este departamento constantemente presenta con otros y la frecuente

rotacion de personal, ya sea por decisidn propia o porque asi lo decide la empresa.

En relacién con lo anterior, algunos empleados han comentado que la falta de
un departamento de recursos humanos, manuales de procedimientos y actividades,
son los causantes de los problemas que esta presenta, ya que al no saber qué hacer
0 a quién acudir ante una necesidad, provoca en ellos frustracion, molestia y fastidio
por realizar su trabajo, incluso desmotivacion por ir a trabajar y en casos mas

extremos, el abandono definitivo del puesto.

Es importante recalcar que, debido a la seriedad y circunstancias en que

actualmente se encuentra la empresa en cuestion, los informantes de las situaciones
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gue esta presenta, solicitaron que sus nombres fueran omitidos de la investigacion, al

igual que el nombre de la organizacion.
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CAPITULO 1

EL ESTRES

En este capitulo se abordara, como primera variable, el término estrés y sus
antecedentes histéricos, sus principales enfoques, causas Yy funciones o

consecuencias en el organismo.

1.1 Antecedentes historicos del estrés.

Para comenzar con el tema, es necesario sefalar que “la palabra estrés
proviene del latin stringere, que significa presionar, comprimir, oprimir’ (Sanchez;

2007: 14).

Segun Paul Rosch, en la actualidad el estrés es un problema de salud que ha
ido en aumento, pues diversos estudios han demostrado que el individuo manifiesta
estrés en diversas etapas de su vida, siendo el mismo generador de enfermedades
psicosomaticas de distintas magnitudes (Sanchez; 2007). Registros de la
Organizacion Mundial de la Salud destacan la importancia de que dicho tema sea

tomado en cuenta, principalmente en el &mbito laboral (Sanchez; 2007).

En el siglo XVII, Robert Hooke quiso apoyar a la ingenieria en el disefio de
estructuras creadas por el hombre, las cuales debian ser construidas de tal manera

gue pudieran resistir cualquier fuerza de la naturaleza (Lazarus y Lazarus; 2000).
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Gracias a esta aportacion, Robert Hooke influydé en la forma en que se definié la
tension fisioldgica, psicoldgica y socioldgica, ya que con una base estructural solida
en las construcciones, los edificios podrian permanecer firmes sin ningun problema,
siempre y cuando el material utilizado sea el adecuado y lo suficientemente sélido
para la carga que debiera soportar. Conforme a lo anterior, se establecio la relacion
entre la carga que puede resistir un puente y la capacidad de una persona para
tolerar el estrés, utilizando la palabra resistencia o contraria a esta, vulnerabilidad

(Lazarus y Lazarus; 2000).

El médico francés Claude Bernard demostré que los seres vivos son capaces
de enfrentar cualquier eventualidad externa a su ambiente natural que se les
presente, esto debido a que segun dicho autor, el individuo esta preparado
genéticamente para hacer frentea cualquier suceso, por lo tanto, la forma en que se
enfrente a circunstancias externas del medio ambiente, depende tanto de sus

procesos bioldgicos internos como los factores externos a este (Sanchez; 2007).

A mediados del siglo XX, el fisidlogo estadounidense Walter Bradford Cannon,
utilizé el término homeostasis “para designar los procesos fisiolégicos coordinados
gue mantienen constante el medio interno mediante numerosos mecanismos
fisiolégicos” (Sanchez; 2007: 16). Con esto comprobd que el cuerpo es capaz de
adaptarse para enfrentar cualquier peligro externo que se le presente. De igual
forma, Cannon hizo énfasis al mencionar que cuando el cerebro detecta una
amenaza, el sistema nervioso simpatico se activa, generando una descarga de

adrenalina y una manifestacion de alteraciones cardiovasculares. De esta forma,
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Cannon concluy6é que las emociones son capaces de generar una respuesta de
ataque o fuga en el ser humano, relacionando tanto lo psicolégico como lo fisiolégico

(Sanchez; 2007).

Fue Hans Selye quien inicio el estudio del estrés como ciencia, y con los
resultados que obtuvo acufio el término Sindrome General de Adaptacion,ya que “le
permitieron identificar una reaccion inespecifica, fisiologica y adaptativa frente a
cualquier impacto ejercido sobre el organismo por una amplia gama de estimulos
heterogéneos que provocan variaciones de tipo endocrino” (Sanchez; 2007: 15).
Posteriormente, Selye definidé el estrés ante la Organizacion Mundial de la Salud
como una respuesta imprecisa ante cualquier elemento externo al organismo,
seflalando a la vez como estresor a todo aquel factor causante del estrés. De tal
manera, se entiende que el estrés coloca en un estado de alerta al individuo, el cual

prepara al organismo para enfrentar el peligro (Sanchez; 2007).

De acuerdo con Lazarus y Lazarus (2000), en la Primera Guerra Mundial se
consider6 a la crisis emocional como una consecuencia neurologica, mientras que
en la Segunda Guerra Mundial la explicacion psicol6gica comenzé a tomar fuerza, ya
que los soldados de guerra manifestaban emociones de estrés aun fuera del campo
de batalla. No fue sino después de la Segunda Guerra Mundial, que se consideré
que el estrés también se podia manifestar en distintos ambitos de la vida del
individuo y que no era exclusivo de soldados de guerra. A partir de los afos 80 del
siglo pasado, se comenzd a considerar al estrés como una situacion no solo

negativa, ya que muchas veces este moviliza al individuo para el logro de sus
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objetivos, por lo tanto, fue preciso conocer las caracteristicas psicoldgicas de la
vulnerabilidad que presentan algunos individuos ante el estrés (Lazarus y Lazarus;

2000).

1.2. Tres enfoques tedricos del estrés.

De acuerdo con Lazarus y Lazarus (2000), en lo que respecta a estrés, se
cuenta principalmente con tres enfoques tedricos: como estimulo, como respuesta y

como relacion persona-entorno. A continuacion se explica cada uno de ellos.

1.2.1. Estrés como estimulo.

Segun Travers y Cooper (1997), al existir ciertas condiciones molestas en el
entorno de un individuo, este puede alterar de manera repentina su estado de animo,
provocando un aumento en el grado de ansiedad y a la vez, en sus niveles de estrés.
Esta explicacion proviene desde Hipécrates, quien creia que la salud y la
enfermedad se encontraban condicionadas por el entorno. Por esto se considera al
estrés como una condicion ambiental generada por los distintos estresores a los que
se encuentran sujetas las personas, pudiendo ser estas respuestas fisiologicas,
psicolégicas o conductuales, es decir, se percibia un estimulo y se obtenia una
respuesta frente a las condiciones que pudieran afectar el bienestar psicolégico y

fisiologico del individuo.
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Cada persona posee ciertos niveles de tolerancia ante determinadas
situaciones y siempre estara expuesta a una gran cantidad de presiones, las cuales,
si no son dominadas adecuadamente, pueden ocasionar que esos niveles de
tolerancia sean sobrepasados, lo que desencadenaria reacciones negativas como

ansiedad o incluso, dafios temporales o permanentes (Travers y Cooper; 1997).

Por otra parte, Selye divide al estrés en eustrés y distrés, el primer término es
utilizado para el estrés positivo y el segundo, para el estrés negativo (citado por
Travers y Cooper; 1997). Finalmente Selye describe cuatro tipos de estrés: “exceso
de estrés o hiperestrés; defecto de estrés o hipoestrés; mal estrés o distrés y buen

estrés o eustrés” (referido por Travers y Cooper; 1997: 32).

1.2.2. Estrés como respuesta.

Se considera al estrés como respuesta cuando el individuo reacciona frente a
un estimulo que supone desagradable o amenazante, esta respuesta puede ser de
tipo psicoldgico, fisiolégico o conductual. Fisher sugiere que cuando una persona
manifiesta tension, es porque ha estado expuesta a condiciones estresantes, al estar
bajo presion es cuando es posible darse cuenta si el individuo esta bajo los efectos

del estrés (mencionado por Travers y Cooper; 1997).

Con base en la aportacion de Fontana (1992), se afirma que existen ciertos
niveles de estrés que son benéficos para las personas, ya que este factor pone en

alerta al cuerpo y a la mente, motiva al logro de objetivos y a realizar las tareas de
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forma mas eficiente. Es necesario considerar que cuando los niveles de estrés

sobrepasan los parametros 6ptimos, la energia se agota y el desempefio disminuye.

Selye popularizé el sindrome de adaptacion general como modelo biolégico a
las reacciones de estrés, el cual también se puede utilizar para aspectos
psicolégicos. Este modelo cuenta con tres fases: la reaccion de alarma, la etapa de

resistencia y la fase de agotamiento (Fontana; 1992).

Cuando el estrés es negativo 0 excesivo, trae consecuencias a la salud tanto

fisica como emocionalmente en las personas, estos efectos pueden ser:

a) Efectos cognoscitivos del estrés excesivo:
e Decremento del periodo de la concentracion y atencion.
e Aumento de la frecuencia de errores.

e Deterioro de la capacidad de organizacién y de la planeacién a largo plazo.

b) Efectos emocionales del estrés excesivo:
e Aumento de la tensidn fisica y psicoldgica.
e Aparecen cambios en los rasgos de personalidad.

e Pérdida repentina de la autoestima.

c) Efectos conductuales generales del estrés excesivo

e Aumento del ausentismo.
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e Descenso de los niveles de energia.

e Alteracion de los patrones de suefio.

1.2.3. Estrés como relacion persona-entorno (enfoque interaccionista).

El estrés es considerado un proceso que incorpora estimulo y respuesta por
igual, por lo tanto, se considera una relacion entre ambos. Pearlin y otros sugieren
que “el estrés no es un suceso, sino un proceso complejo, variado y desafiante a

nivel intelectual” (citados por Travers y Cooper; 1997: 32).

Los investigadores consideran que el estrés es una interaccion o transaccion
entre la persona y su entorno, ya que se hace una fusion entre lo que percibe del
entorno y la interpretacion del suceso. Este puede ser o no un acontecimiento
generador de experiencias estresantes, ya que el estrés tiene que ver con el grado
de adaptacion del individuo cuando interpreta un evento estresante que considera
incapaz de resistir. La cognicién juega un papel importante en el individuo a la hora
de percibir el estrés, ya que, segun la valoracibn que la persona le dé al

acontecimiento, sera la forma en que afronte el estrés (Travers y Cooper; 1997).

En funcion de lo anterior, Travers y Cooper (1997) afirman que el estrés es un

concepto dinamico y relacional, dentro del cual se pueden abordar cinco puntos

principales del modelo cognitivo:
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Valoracion cognitiva de la situacion: neutra (irrelevante) negativa (amenaza o
dafo) o positiva (benéfica) es decir, eustres.

Experiencia: se refiere a la percepcion que tenga el sujeto del suceso que se
le presente, puede ser una situacion similar a otras ya aprendidas, lo cual
determina la aceptacion del hecho.

Exigencia: incluye una demanda real o percibida, dependiendo del estimulo
presentado, que de igual forma, puede ser real ointerpretado.

Influencia interpersonal: la forma de percibir un estresor depende de la
presencia 0 ausencia de otras personas, puede ser positivo 0 negativo el
contar con relaciones interpersonales para la respuesta al estrés.

Un estado de desequilibrio: el estado de inestabilidadse presenta cuando las
experiencias negativas influyen en la persona, ya que esta puede ver como
un impedimento el superar esa demanda. Dependiendo de la experiencia, se

puede determinar de qué forma se puede obtener el equilibrio.

Como se mencion6 anteriormente, el eustrés juega un papel importante en la

vida de las personas, siendo este un término neutro y que se define como bueno,

derivado de su terminologia etimologica; se considera que lo negativo es la ausencia

de estrés, pero depende del estimulo recibido el resultado que manifieste una

persona, puede ser distrés o eustrés (lvancevich y Matteson; 1985). Es asi como se

define el estrés, como “una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas

individuales y/o procesos psicolégicos, la cual es al mismo tiempo es consecuencia

de una accion, situacibn o evento externo que plantea a la persona especiales

demandas fisicas o psicologicas” (lvancevich y Matteson; 1985: 23).
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1.3. Los estresores.

Todo cambio que el organismo perciba es considerado estrés, puede ser
negativo o positivo, real o imaginario, pero finalmente es una modificacion de rutina a
la que el ser humano esta expuesto, ya que el estrés es producto de la relacion que
vive la persona con el entorno. Dentro de estos escenarios y para fines de esta
investigacion, se consideraran a los estresores psicosociales, a los biogénicos y, de
manera particular, los que se manifiestan en el ambito laboral, los cuales se

describiran especificamente a continuacion.

1.3.1. Estresores psicosociales: cambios mayores, menores y cotidianos.

Lazarus y Cohen sefalan tres tipos de estresores psicosociales en la vida de
una persona: los cambios mayores o estresores Unicos, que son drasticos o que
afectan a un gran nimero de personas 0 a un cierto grupo en especifico, estos
estresores pudieran ser de indole natural, como un sismo, o0 social, como una guerra;
los cambios menores o0 estresores multiples afectan solo a cierto grupo de personas
y generan cambios significativos; los estresores cotidianos o0 microestresores,
finalmente, se refieren a los pequefios cambios de rutinas (citados por Palmero y
cols. 2002). Estos estresores dependen, por lo tanto, de las caracteristicas de

personalidad y la percepcion de la situacion que se le presente.

Siguiendo la linea de estresores psicosociales, se presentan también los

biogénicos.
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1.3.2. Estresores biogénicos.

Si bien se ha sefialado que existen sucesos medioambientales reales o
imaginarios que determinan la respuesta al estrés, de igual forma existen los

estresores biogénicos, en los cuales no existe un proceso cognitivo-afectivo.

Se consideran estresores biogénicos aquellos cambios internos genéticos del
individuo, de los cuales no se tiene un control a voluntad. Los estresores biogénicos
pueden ser cambios hormonales, como la produccién de hormonas; el ciclo
menstrual, la pubertad, el climaterio o la menstruacion, entre otras. De igual forma, la
ingesta de sustancias quimicas puede alterar la respuesta que el individuo
manifieste. La reaccién al clima y alergias a las cuales se ve expuesta la persona,
pueden alterar el sistema inmunolégico, siendo estresores que el organismo puede

llegar a considerar de riesgo (Palmero y cols.; 2002).

1.3.3. Estresores en el ambito laboral.

Como se ha visto anteriormente, los estresores de una persona son
considerados en una perspectiva personal. Se dice que cuando una persona forma
parte de una organizacion, se encuentra ante personas, sucesos y situaciones que lo
exponen a otros estresores, es decir, existe un punto en el que los estresores
individuales, el papel que se desempefia en una empresa y las tareas a cumplir, se
fusionan, dando como resultado que finalmente los estresores individuales surjan de

las actividades que se realizan en la organizacion (lvancevich y Matteson; 1985).
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Decir que los estresores individuales explican el estrés manifestado en las
organizaciones, se considera mera especulacion, pues a nivel organizacional no se

han realizado los suficientes estudios para dar mas credibilidad a lo expuesto.

De los estudios que se han realizado al respecto, la mayoria de las
investigaciones se han enfocado en estudiar cinco de los principales estresores
individuales: el rol conflictivo, la ambigiedad del rol, la sobrecarga de trabajo, la
responsabilizacion por otros y los estresores relacionados con el desarrollo de la
carrera. Es importante sefalar que existen otros aspectos como las presiones del
tiempo y las relaciones con los subordinados, compafieros o superiores; sin embargo
y de acuerdo con Ivancevich y Matteson (1985), los primeros cinco han sido el
principal foco de estudio en las investigaciones y para fines de esta, seran los que se

analizaran a continuacion.

1) Roles conflictivos: el comportamiento individual de una persona en su area
de trabajo depende de distintos factores, que pueden ser personales o de la
misma organizacion. A este fenbmeno se le conoce como presiones del rol,
ya que influye lo que el empleado espera de si mismo y lo que otros

miembros de la organizacion esperan de él.

Los roles de conflicto se manifiestan cuando una presion imposibilita el
cumplimiento de otra, pueden clasificarse como objetivos y subjetivos; los primeros
se presentan cuando un empleado recibe de distintas personas dos o mas ordenes

contradictorias entre si; en el caso de los roles de conflicto subjetivo, estos surgen
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cuando la moral del individuo no coincide con los requisitos de rol como empleado.

Ambos tipos de roles de conflicto, se consideran como estresores.

Es importante resaltar que los roles conflictivos, principalmente los objetivos,
son consecuencia de practicas disfuncionales de la organizacion, lo cual no solo es
dafino para el empleado fisica y moralmente, sino también para la organizacién, ya
que detiene o afecta de forma negativa el cumplimiento de las metas
organizacionales. Kahn y colaboradores (citados por Travers y Cooper; 1997)
encontraron que el resultado de estos conflictos, genera en el individuo disminucion
de la satisfaccion en el trabajo y ansiedad, revelando que entre mayor sea el rango
de autoridad que envia el mensaje conflictivo, mayor sera el grado de insatisfaccion

gue presente el empleado.

Finalmente, otras investigaciones han relacionado los problemas cardiacos,
presién sanguinea alta, colesterol elevado y obesidad, con los roles conflictivos.
Como estresor, el rol conflictivo trae como consecuencia la insatisfaccion laboral,
disminucién de la calidad en la toma de decisiones, mengua la creatividad, propicia la
tensién y ansiedad y genera cambios fisiologicos. Aunque no hay datos definitivos,
los estudios han arrojado que lo anterior se encuentra asociado con la rotacion de

personal y ausentismo, como intento de huir a dichas situaciones.

2) Ambiguedad del rol: se refiere a la falta de claridad en las tareas a
desempeiiar en el puesto de trabajo, tanto funciones, como objetivos

individuales en la empresa. Sin bien existen investigaciones incompletas y

25



escasas, se considera que los efectos de la ambigtiedad son de naturaleza
negativa y con poca capacidad de adaptacion, sin embargo, no son
particularmente debilitantes para la mayoria de las personas, ya que
normalmente no originan una respuesta disfuncional al estrés, pero cuando la
ambigiedad es crbnica, llega a ser una amenaza a los mecanismos de

adaptacion a la misma.

Kahn y colaboradores (nombrados por Travers y Cooper; 1997) encontraron
gue las personas que experimentaban ambigiedad de rol, presentaban insatisfaccion
laboral, tension y bajos niveles de confianza en si mismos. En estudios recientes, se
ha relacionado a la ambigliedad con la depresion, reduccion de autoestima,
disminucién en la satisfaccién con la vida, niveles bajos en la motivacion laboral,

ansiedad, incertidumbre, resentimiento e intenciones de abandonar su trabajo.

3) La sobrecarga de trabajo: se refiere al exceso de tareas o actividades a
realizar que tiene un empleado; al igual que la ambigliedad, esta condicién
solo es negativa cuando se vuelve cronica, esto es, cuando hay exceso de
trabajo durante un periodo prolongado o en la mayor parte del tiempo,
entonces el individuo no sera capaz de tolerar tal cantidad de carga laboral.
Aunque la sobrecarga es subjetiva y esta relacionada con el medio ambiente
gue rodea al individuo, puede conducirlo a problemas fisicos, mentales y en

el desempefio laboral.
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De acuerdo con Friedman y colaboradores (referidos por Ivancevich y
Matteson; 1985), existen dos tipos de sobrecarga de trabajo: la cuantitativa y la
cualitativa. La primera se presenta cuando el empleado percibe que tiene mucho
trabajo por hacer, diferentes tareas a realizar o poco tiempo para terminar las
actividades que le fueron encomendadas; en el caso de la sobrecarga cualitativa, el
empleado siente que carece de habilidades para realizar su trabajo o bien, que las

normas de desempefio son muy altas.

Posteriormente, Sales apoya la teoria de Friedman y colaboradores al
encontrar que la sobrecarga cuantitativa puede causar elevaciones en el nivel de
colesterol, padecimientos de las coronarias y ataques al corazén. De igual forma, los
estudios sugieren que trabajar mas de 60 horas a la semana, tener dos trabajos o
aplazar vacaciones, son generadores de sobrecarga, lo cual puede llevar a la
conducta escapista del bebedor, consumo de cigarros o mal desempefio laboral.
Otros sintomas de sobrecarga laboral pueden ser la falta de confianza en si mismo,
desmotivacién en el trabajo, ausentismo, poca participacion en la aportacion de
nuevas ideas para la empresa e incluso, deteriorar las relaciones interpersonales y
aumentar el indice de accidentes laborales (referidos por Ivancevich y Matteson;

1985).

4) La responsabilizacion por otros. La responsabilidad puede ser una carga
pesada para algunas personas, por lo tanto, se considera la

responsabilizacion como un estresor y mas cuando se tienen personas bajo
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su mando. Las diferencias individuales juegan un papel importante en este

factor.

Existe la responsabilizacion por personas y la responsabilizacion por objetos.
Las pruebas disponibles confirman que el tener responsabilidad con personas es un
estresor mucho mas fuerte que la responsabilizacion por objetos. Wardwell y
colaboradores descubrieron que los individuos con responsabilidad por personas,
tenian mayor probabilidad a padecer problemas cardiacos. En un estudio realizado
por French y Caplan, encontraron que la responsabilidad por las personas genera en
el empleado mayor necesidad de fumar constantemente, alta presion sanguinea y
niveles de colesterol elevados. Estos estresores de responsabilizacion por otros,
muchas veces pueden ser causados por la necesidad de tomar decisiones
interpersonales desagradables, sobrecarga de trabajo, roles conflictivos y ambiguos

(citados por Ivancevich y Matteson; 1985).

5) Los estresores relativos al desarrollo de la carrera. Este tipo de estresores se
orientan a la interaccion del individuo con el ambiente organizacional y su
carrera, surgiendo como resultado de la autoevaluacion de su papel en la
empresa y la relacion de este con su carrera; el sujeto puede manifestar
ansiedad, preocupacion o frustracion al ver que ambas no coinciden, pues no
existe una correspondencia entre sus aspiraciones de carrera y los logros
obtenidos en la empresa. Aproximadamente en personas maduras de 40 a
50 afios de edad, surgen dudas acerca de la relacion de su labor

desempeiiada en la empresa y de su carrera, pues comienzan a cuestionar
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sus logros pasados con las contribuciones futuras; al no encontrar una
relacion, aumenta la insatisfaccion laboral, cambios de carrera o abandono
de la misma. Las consecuencias pueden ser la falta de calidad en el trabajo,
incremento de accidentes, abuso en el consumo de alcohol, falta de

disposicion por realizar las tareas o bien, cuestionar o desafiar altos mandos.

Una vez abordado el tema de los estresores laborales, se estudiaran en el

siguiente apartado los procesos del pensamiento que propician el estrés.

1.4. Procesos del pensamiento que propician el estrés.

Albert Ellis (citado por Powell; 1998) expresé la teoria de que el ser humano
es definitivamente racional e irracional, ya que puede tener 0 no causas 0 motivos
aparentes para manifestar algunas acciones. De igual forma, Ellis sefiala que las
personas no son afectadas por los eventos que viven, sino por la interpretaciéon que
hacen de dichos sucesos, pues pasan por una fase de distorsién cognitiva que no
lespermite apreciar las circunstancias como en realidad estan ocurriendo. Para esto,
Ellis recomienda hacer una reorganizacion o reactivacion del pensamiento para
prevenir el estrés, ya que como él sostiene, las experiencias aprendidas en la nifiez
temprana influyen de forma profunda en el pensamiento y conducta irracional de una
persona. Al afrontar entonces un pensamiento irracional, se puede hacer un reajuste

de la conducta (Powell; 1998).
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Ellis enumera once ideas irracionales que considera se presentan con mas
frecuencia en personas con perturbaciones emocionales y psicolégicas, se
consideran que las siete primeras estan enfocadas al desarrollo de la ansiedad y las
cuatro ultimas, a producir hostilidad. A continuacién se numeraran las once ideas que

Ellis menciona (retomado por Powell; 1998: 93-97):

1. “Debo obtener el amor y la aprobacién de todas las personas de mi comunidad,
especialmente de las que son mas importantes para mi.

2. Debo ser perfectamente competente, suficiente y exitoso en todo logro antes de
poder pensar en mi mismo como una persona valiosa.

3. No tengo control sobre mi propia felicidad. Mi felicidad estd bajo el control
completo de las circunstancias externas.

4. Mis experiencias pasadas y los eventos en mi vida han determinado mi vida y mi
comportamiento presente. No es posible erradicar la influencia del pasado.

5. Existe solo una solucion perfecta para cada uno de mis problemas. Si no la
encuentro, sera devastador para mi.

6. Las cosas peligrosas o temibles causan una gran preocupacion. Debo agonizar y
pensar constantemente en las posibles calamidades y estar preparado para lo peor.
7. Deberia depender de los demas y debo tener a alguien mas fuerte que yo en quien
pueda apoyarme.

8. Si mi vida no funciona de la manera en que yo la habia planeado, sera realmente
terrible. Cuando las cosas funcionan mal, es una catastrofe.

9. Es mas féacil evitar ciertas dificultades y responsabilidades que enfrentarlas.
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10. Algunas personas son malas, inicuas, infames. Deberian ser acusadas y
castigadas.
11. Uno deberia preocuparse mucho por los problemas y las perturbaciones de los

demas’.

1.5. Los moduladores del estrés.

Cuando una persona presenta estrés, esta hace uso de los recursos
personales y sociales para afrontarlo; como ya se ha mencionado anteriormente,
estos recursos dependen tanto de la situacion como de las caracteristicas propias de
la personalidad. Existen factores que influyen en el estrés, en otras palabras, “los
denominados moduladores, es decir, factores imprescindibles para determinar y
predecir cual sera el curso del proceso de estrés y sus repercusiones sobre la salud”
(Palmero y cols.; 2002: 527). Dentro de estos moduladores se encuentran los de
caracter social, que hacen referencia al apoyo que busca el individuo en amigos o
conocidos, para poder afrontar de forma adecuada las consecuencias de la situaciéon
estresante o del mismo estrés; y los de caracter personal, que hacen mencion

principalmente a los rasgos de personalidad y la forma propia de afrontar la situacion.

Por otra parte, articulos publicados al respecto han concluido que los
principales moduladores del estrés son los situacionales, de personalidad vy
socioculturales, pudiendo ser de naturaleza social o caracter personal (Palmero y

cols.; 2002).
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1.5.1. El control percibido.

Cuando una persona manifiesta estrés, el organismo se ve afectado, pero el
impacto que este pueda causar en el organismo depende de la fuente que ocasiona

el estrés.

El control percibido se entiende como la capacidad de una persona para
tolerar el estrés y evaluar la magnitud de este con base en lo que percibe y como lo
percibe. Esto se logra cuando se acepta lo que esta pasando y se toman en cuenta
las herramientas que se tienen para afrontarlo, ya que como se ha mencionado, el
estrés trae consecuencias que influyen sobre la salud y de igual forma, en la
conducta. Aun cuando la persona cree tener el control sobre algo que en realidad no
puede controlar, los efectos negativos pueden disminuir notablemente (Palmero y

cols.; 2002).

El locus de control interno y externo se puede relacionar con el control
percibido, debido a que ambos hacen énfasis en la causa del estrés: el locus de
control interno permite asumir que lo que sucede es producto de acciones propias,
en tanto que en el locus de control externo, los sucesos se atribuyen a otras

personas o a la suerte.
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1.5.2. El apoyo social.

En lo que respecta al apoyo social, este “se ha definido como las provisiones
instrumentales o expresivas, reales o percibidas, aportadas por la comunidad, las

redes sociales y los amigos intimos” (Cascio y Guillén; 2010: 189).

Se entiende entonces que el apoyo social es una fuente de recursos y un
conjunto de relaciones con que cuenta la persona para reducir el impacto del estrés
en su vida. El poder confiar en alguien interviene en sucesos vitales y la enfermedad,
es decir, que la falta de apoyo social expone en mayor grado a enfermedades fisicas
0 mentales, y contrario a esto, contar con apoyo social, familiares o amigos, reduce
los problemas de salud, ya que el sistema inmune trabaja de forma satisfactoria

(Palmero y cols.; 2002).

Algunos beneficios que surgen del apoyo social, incluyen eliminar o reducir el
estrés, ayudar a la persona a afrontar de forma adecuada la situacién y por lo tanto,
mejorar la salud fisica. A estas reacciones se les conoce con el nombre de efectos
de amortiguacion (Palmero y cols.; 2002). El apoyo social pretende dar soporte para
evitar que una persona se derrumbe ante lo que considera una amenaza; al no

contar con redes sociales, el apoyo social sera negativo.

Para abarcar mas el tema de los estresores, se ahondara en los tipos de

personalidad, denominados Ay B.
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1.5.3. El tipo de personalidad: A/B.

Existen dos tipos de personalidad, segun estudios de Friedman y Rosenman,
qgue son A y B. Sin embargo, para fines de esta investigacion solamente se tomara
en cuenta el tipo de personalidad A, ya que es el que se considera propenso a
padecer estrés y problemas cardiacos en mayor posibilidad que la personalidad de

tipo B (lvancevich y Matteson; 1985).

Para identificar una personalidad tipo A, se enunciaran a continuacion algunas
de las caracteristicas principales de esta:

e Las personas tienden a ser veloces, impacientes, irritables y viven en
constante prisa. Tienden a ser dominantes, autoritarias y de actitud hostil.

e Presentan dificultad para conocer y expresar sus emociones.

e Tienen un gran compromiso en el trabajo, con tendencia a la actividad
permanente. Consideran el descanso o el ocio como pérdidas de tiempo.

e Preocupaciéon por el rendimiento y los resultados finales, mas que por el
disfrute de la actividad mientras se realiza.

e Pocos intereses y relaciones personales al margen del trabajo.

Las personas con personalidad de tipo A, son enérgicas, hablan en voz alta y
con rapidez, se muestran tensas e impacientes. Su vida gira en torno al trabajo, al
logro y al éxito, son competitivas y ambiciosas, por lo que dan la impresion de no

tener nunca suficiente. Tienen una gran necesidad de control de su ambiente, lo cual
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las vuelve tenaces, aunque pueden seguir intentandolo incluso cuando las
posibilidades de éxito son minimas y la tarea estd destinada al fracaso. Estas
personas tratan de probarse a si mismas continuamente, midiéndose a través de sus
logros, por este motivo emprenden numerosas tareas, tratan de destacar y triunfar en
todas ellas. Dado que su valor personal depende para ellas de sus logros, suelen
tener un gran temor al fracaso, pues lo consideran un indicativo de su falta de valor

personal y son competitivos.

Tienen problemas para identificar, reconocer y expresar Sus propios

sentimientos, junto con una ausencia de fantasias.

De igual, forma son personas que pueden realizar dos actividades al mismo
tiempo, ya que necesitan estar siempre ocupadas, centradas en los resultados en
vez de percibir el placer que puedan obtener con la tarea que realizan. Les cuesta
trabajo mantener la atencién en un tema que no consideren de gran importancia,
pues es una pérdida de su valioso y escaso tiempo. A menudo estan pensando en la
solucion de problemas que consideran de gran trascendencia, casi siempre
relacionados con el trabajo, lo cual hace que presten menos atencion al mundo
exterior y sean, por este motivo, mas propensas a los accidentes. En los periodos de

inactividad o vacaciones, se muestran inquietas.

Las personas con personalidad de tipo B, en cambio, se encuentran exentas

de estos rasgos o bien, rara vez los experimentan.
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1.5.3.1. Personalidad tipo Ay problemas cardiacos.

Como se ha visto, la personalidad tipo A puede provocar que la persona se
vuelva susceptible a padecer serios problemas mentales o de salud. En la década de
los 50 del siglo XX, el Instituto de Investigaciones Cardiovasculares Harold Brunn, en
conjunto con dos investigadores de padecimientos coronarios, inicié el desarrollo de
un meétodo que pudiera predecir enfermedades coronarias, basado en la
observacion de las respuestas conductuales que ciertos estimulos ambientales
generaban sobre las personas. Estas investigaciones dieron como resultado la

definicion de dos tipos de personalidad: A y B (lvancevich y Matteson; 1985).

El patron de conducta propenso a la enfermedad de las coronarias o
personalidad tipo A, representa: “un complejo de acciones y mociones que puede
observarse en cualquier persona que se encuentre agresivamente involucrada en
una lucha incesante y cronica por lograr cada vez mas en cada vez menos tiempo vy,
si se ve obligada a ello, contra los esfuerzos opositores de otras cosas o personas”

(lIvancevich y Matesson; 1985: 203).

El hecho de llegar a la conclusion de que la personalidad de tipo A es igual a
estrés, aun esta en duda, si bien numerosos médicos e investigadores de la
conducta, han coincidido en que si tienen relacion. Lo que es cierto, es que la
personalidad de tipo A tiende a exponerse a estresores, en comparacion con el tipo

B, pues ellos mismos se crean situaciones de estrés (Ilvancevich y Matteson; 1985).
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1.6. Los efectos negativos del estrés.

Como ya se ha abordado anteriormente, cuando el organismo detecta una
amenaza, reacciona y puede manifestarse de distintas formas. El organismo, pues,
busca adaptarse a cualquier situacion para responder con la finalidad de mantener la
homeostasis, sin embargo, muchas veces en la busqueda del mismo puede

romperse (Ilvancevich y Matteson; 1985).

En esta lucha por conseguir el equilibrio, se genera la pregunta: ¢ Cuales son
las enfermedades que surgen en esta busqueda de adaptacién? A esta interrogante
Selye expone una lista de enfermedades como resultado del estrés. A continuacion
se mencionaran algunas de estas y se explicara su relacion con el estrés (referido

por Ivancevich y Matteson; 1985).

1) La hipertension: en este padecimiento, el flujo de sangre fluye a presion
elevada a través de las arterias. En respuesta a los estresores, las arterias se
comprimen, lo cual provoca que la presion aumente. Cuando el estrés no
disminuye, los niveles de presion permanecen inusualmente altos.

2) Las Uulceras: son lesiones inflamatorias en el recubrimiento del intestino,
generalmente causadas por la produccion de cortisona; cuando se prolonga la
produccion de dicha sustancia, se provoca la generacion de lesiones.

3) La diabetes: es una enfermedad que se presenta por la deficiencia de insulina,

lo que provoca que el azicar no pueda ser absorbida de forma correcta. El
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estrés aumenta la produccion de azucar en la sangre, causando una
deficiencia permanente de insulina.

4) Las jaquecas: son causa de la tensidbn muscular, que aumenta cuando los
estresores son permanentes, incluso el mismo dolor de cabeza o migrafia
suele ser un estresor.

5) EIl cancer: si bien el tema del cancer es controvertido, se considera que las
células mutantes no son eliminadas debidamente, gracias a que el sistema
inmunologico se altera y deja de hacer su funciébn de eliminar células
defectuosas, por lo tanto, en el peor de los casos, se propicia la generacion de

tumores malignos.

Se podrian dar mas ejemplos, pero el objetivo principal de este apartado es el
de dar a conocer el dafio fisiolégico que puede conllevar un proceso psicolégico

(lIvancevich y Matteson; 1985).

Finalmente, se puede concluir que el estrés no siempre es un fendémeno
negativo, y que la forma de afrontar la situacion estresora depende en gran parte del
individuo y factores como la experiencia, el conocimiento, el apoyo social, elementos

genéticos y tipo de personalidad.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL

Una vez desarrollado el tema relativo al estrés, en el presente capitulo se
abordard la definicion de desgaste ocupacional, sus principales caracteristicas, fases

y formas de medicion.

2.1. Marco conceptual.

En primer lugar, es necesario recordar que el término burnout es una palabra
anglosajona que poco a poco se ha adoptado en el idioma espafiol, sin embargo, la
presente investigacion utilizara, para fines de precision, el término desgaste

ocupacional.

2.1.1. Antecedentes histéricos del concepto.

Los modelos de salud normalmente se enfocaban a curar enfermedades,
prevenir y promocionar la salud fisica, no obstante, en la actualidad, el enfoque que
se le ha dado a la salud ha cambiado para atender el bienestar fisico, social y
mental. De acuerdo con Winett, King y Atman, la salud esta conformada por “factores
personales, interpersonales, ambientales e institucionales que involucran aspectos
como politica publica, ambientes fisico y social, practicas institucionales e influencias

interpersonales” (referidos por Uribe; 2010: 1).
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Fue en 1974 cuando se acufi6 el término burnout por Freudenberger, quien lo
utilizé para hacer referencia a los problemas del servicio social. En 1977, Maslach
difundié dicho término en la Asociacion Psicologica Americana, con el cual hizo
énfasis en la manifestacion del burnout con mas frecuencia entre trabajadores de
servicios humanos, es decir, en ayuda directa con el publico. Maslach considera al
burnout como un proceso de agotamiento, desgaste, falta de realizacion y ausencia
de satisfaccién de trabajo que manifiestan los trabajadores después de meses o
afios de trabajo, quienes definitivamente terminan “quemandose” o consumiéndose
(Cascio y Guillén; 2010). Por otra parte, en 1981 en Filadelfia, se celebro la primera
conferencia nacional sobre burnout, en donde se sefal6 que dicha condicion es un

sindrome que abarca componentes biopsicosociales de la conducta.

Finalmente, el pionero en tratar el burnout en México fue Jesus Felipe Uribe
Prado (2010), quien elabord, con base en la prueba de Maslach, un instrumento de
medicion disefiado para el trabajador mexicano, al que denominé en un inicio Escala
Mexicana de Desgaste Ocupacional, para después publicarla como Escala de

Desgaste Ocupacional (EDO).

2.1.2. Perspectivas tedricas.

Encontrar una definicibn de burnout en comUn acuerdo entre los
investigadores ha sido una labor dificil, pero han coincidido en que este padecimiento

es una respuesta al estrés cronico.
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Si bien Maslach y Jackson utilizaban el término burnout como un estado, se
vieron en la necesidad de considerarlo como un proceso (referidos por Tonon; 2008),
y a partir de eso, Gil-Monte y Peiré diferenciaron dos perspectivas generales que
explicaban el sindrome de burnout: la clinica y la psicosocial, las cuales se

mencionaran a continuacion.

Se considera que la perspectiva clinica realiza un andlisis del estado personal,
es decir, emociones o conductas que presenta el empleado en consecuencia del
estrés laboral. Como sefiala Freudenberger, el desgaste ocupacional se refiere al
agotamiento, desengafio y pérdida de interés por el trabajo cuando se tiene contacto
con otros individuos en su actividad laboral, especificamente en la prestacién de
servicios, lo cual provoca un estado de frustracién por parte de las personas al no
lograr con las expectativas esperadas. Pines y Aronson conceptualizan la
perspectiva clinica “como un estado en el que se conjugan la fatiga emocional, fisica
y psiquica, sentimientos de indefension, limitacion e inutilidad, sensaciones de
sentirse enganado, falta de interés por el trabajo y baja autoestima” (Guillén y Guil;

2000: 279).

Siguiendo las aportaciones de Maslach y Jackson, la perspectiva psicosocial
considera al desgaste ocupacionalcomo un proceso de adaptacion dinamico de
interaccion entre el entorno laboral y las caracteristicas personales. Leiter y otros
mencionan que la perspectiva psicosocial considera el orden secuencial en que
aparecen los sintomas del proceso de burnout, es decir, la relacibn antecedentes-

consecuentes (citados por Cascio y Guilléen; 2010). Este proceso esta caracterizado
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por la expresion de sentimientos de fallo o desorientacién profesional, desgaste o
labilidad emocional, culpa por falta de éxito profesional, frialdad, distanciamiento

emocional y aislamiento.

2.1.3. Definiciones.

Si bien a la fecha no se cuenta con una definicion especifica del desgaste
ocupacional, el concepto mas comun y en el que coinciden los autores de este
campo, lo define como un proceso de desarrollo gradual que comienza con niveles
excesivos y prolongados de estrés laboral, lo cual genera sobrecarga en el
trabajador, quien termina desconectandose psicolégicamente del trabajo y adoptando
conductas apaticas, de escepticismo e intransigencia, perdiendo entonces el objetivo

del trabajo y la energia para llevar a cabo sus actividades (Cascio y Guillén; 2010).

A su vez, Maslach menciona que el burnout se puede presentar con
agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacién personal, presentando

sintomas de tres tipos:

1) Fisicos: de agotamiento, dolor de cabeza, insomnio, pérdida de peso,
trastornos gastrointestinales y dolores musculares.
2) Conductuales: de absentismo laboral, abuso de drogas y conductas

violentas.
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3) Cognitivos afectivos: como distanciamiento afectivo, irritabilidad, recelos,
incapacidad para la atencion y concentracion, pesimismo e indecision

(Cascio y Guillén; 2010).

Por otra parte, Gil-Monte (citado por Cascio y Guillén; 2010) menciona que los
sentimientos negativos hacia el ambiente laboral, resultan de experiencias subjetivas
negativas compuestas por cogniciones, emociones y actitudes hacia el trabajo, las
personas y el propio rol profesional, probablemente como respuesta al estrés laboral,
trayendo como consecuencia conductas nocivas para el trabajador y por ende, para

la organizacion.

Mas tarde, Maslach y Pines definieron al burnout como “un sindrome de
agotamiento fisico y emocional, que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia
el trabajo, escaso auto concepto, y pérdida del interés hacia los clientes por parte de
los profesionales de las organizaciones de servicio” (mencionados por Uribe; 2010:

2).

Varios autores concuerdan en que el burnout siempre conlleva resultados
negativos, tanto para el sujeto que lo padece, como para la organizacion a la que
pertenece (Uribe; 2010). Entre las principales alteraciones negativas que puede
mostrar una persona a causa de ese problema, son: dolores de cabeza, problemas
estomacales, insomnio, mareos, ansiedad, depresion, problemas de presion y

cardiorrespiratorias y la adopcion de conductas negativas como alcoholismo o
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tabaquismo; en lo que respecta a la empresa, se pueden mostrar alteraciones en la

organizacién como rotacion de personal, ausentismo o abandono de trabajo.

De acuerdo con Buendia y Ramos (retomados por Uribe; 2010) el burnout es
el colapso fisico, emocional y cognitivo que presenta como consecuencia que los
trabajadores consideren dejar su empleo, que la empresa decida liquidarlos o
trasladarlos debido a su falta de interés y desempefio, pudiendo ser un proceso
voluntario en respuesta al estrés y agotamiento experimentado. Es importante
seflalar que estas reacciones pueden ser en gran parte porque el empleado no

puede resolver estos problemas con las herramientas que tiene a su alcance.

Con base en lo anterior, en el siguiente punto se abordaran los tres conceptos
de la estructura tridimensional del desgaste ocupacional propuesta por Maslach y

otros.

2.2. Componentes del desgaste ocupacional.

Como se ha mencionado anteriormente, Maslach y Jackson (citados por
Uribe; 2010) sugieren una estructura tridimensional en el burnout: cansancio
emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal, las cuales se
presentan en ese orden y con graves consecuencias para el individuo y la
organizacion. Estos aspectos provienen de las demandas sociales y continuas del

exterior, por lo tanto, la insatisfaccion de los logros tiene que ver con los propios
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recursos del individuo, los cuales, al verse limitados, provocan que el empleado no

pueda lograr los objetivos esperados.

Siguiendo la linea de investigacion de Uribe (2010), se abordaran los tres

aspectos anteriormente mencionados:

Cansancio emocional: también llamado agotamiento, es considerado como la
principal manifestacién del burnout y por lo tanto, es el aspecto al que mas
atencion han prestado los investigadores. El cansancio emocional probablemente
surge como respuesta a la sobrecarga de trabajo, presentdndose cuando el
trabajador siente que ya no puede dar mas de si mismo, generando un
distanciamiento emocional y cognitivo en su trabajo, falta de energia, cansancio,
desgaste y sin &nimo de dar mas de él a la empresa ni a la gente que sirve.
Despersonalizacién: es una reaccion inmediata al agotamiento, cuando una
persona presenta despersonalizacion, lo hace en el intento de distanciarse de las
personas a las que esta atendiendo, ya que las considera como objetos. Los
empleados con despersonalizacion manifiestan irritabilidad, son frios e
impersonales, presentan sentimientos negativos y cinicos con las personas que
tratan, pues poseen un endurecimiento afectivo que los hace tratar a las personas
de forma deshumanizada y por lo tanto, las culpan de sus problemas.

Falta de realizacion personal: deriva de las dos anteriores, sin embargo, la
diferencia principal es que aquellas surgen como consecuencia del trabajo, en

tanto que la realizacidén personal ya es propia del individuo por la falta de recursos
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personales. Es una respuesta negativa hacia si mismo y su trabajo, viendo de
forma negativa la realizacion del trabajo, presentando por tanto, insatisfaccion de

logro.

2.3. Desarrollo del burnout.

El proceso de desarrollo del burnout considera un orden secuencial en el
progreso del sindrome a través de los sintomas que lo conforman. Conocer su
desarrollo es necesario para identificar, prevenir y generar las estrategias de

intervencion adecuadas.

Autores como Gil-Monte y Peird, asi como Ahola, consideran que este
desarrollo pasa por diversas fases y factores que desencadenan el mismo, como se

vera en los siguientes apartados (citados por Cascio y Guillén; 2010).

2.3.1. Fases del burnout.

Gil-Monte y Peird (referidos por Cascio y Guillén; 2010) propusieron que el
proceso de desarrollo del burnout se observa en la evolucion de la relacion del
empleado con su medio ambiente laboral, el cual pasa por las siguientes cuatro

etapas:

1. Entusiasmo: en esta fase el trabajador idealiza su puesto de trabajo con

expectativas que pueden o no ser reales.
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2. Estancamiento: el trabajador se percata de la realidad de sus condiciones de
trabajo y las tareas a realizar, ocurre una paralizacion del entusiasmo por las
expectativas inicialmente esperadas.

3. Frustracion: se considera el inicio en si del sindrome de burnout, el
trabajador se cuestiona el valor del trabajo, su motivacion decae, dando pie a
sentimientos de baja realizacidon personal por el trabajo y agotamiento
emocional.

4. Apatia: se presenta indiferencia y falta de interés por su trabajo.

Con las cuatro fases anteriormente mencionadas, se puede esperar que en
ese orden se presenten los sentimientos de baja realizacion personal y agotamiento

emocional, ocurriendo asi la despersonalizacion.

2.3.2. Factores desencadenantes.

Se puede entender que el burnout es un proceso de interaccion en el que el

individuo busca adaptarse a su entorno laboral, en donde los factores ambientales

son desencadenantes de ello y las variables personales juegan un papel

determinante.

Peir6 (citado por Uribe; 2008) establece cuatro categorias desencadenantes

para estudiar los estresores labores, los cuales se analizaran a continuacion:

47



1. Ambiente fisico de trabajo y contenidos del puesto como fuente de estrés
laboral: las caracteristicas del ambiente fisico influyen en el desempefio del
trabajador, estas pueden ser el ruido, iluminacion, temperatura, el clima, la
limpieza, el espacio fisico, entre otras; en cuanto a los contenidos del puesto,
se pueden sefialar las demandas estresantes del puesto, el horario o la
alternacion de turnos, la exposicion a riesgos de trabajo y la carga de

actividades.

2. Estrés por desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la
carrera: en este sentido, Ahola y colaboradores (citados por Uribe; 2008),a
partir de la idea de que el burnout se asocia a la sobrecarga de trabajo y a la
presion del tiempo, principalmente del agotamiento, proponen dos factores de
riesgo desencadenantes del estrés:

e Factores situacionales: el estrés de rol que se conforma por dos
disfunciones; primero la ambigledad, que hace referencia al momento en
gue el empleado no sabe exactamente sus responsabilidades, y en
segundo lugar, el conflicto de rol, cuando el empleado no puede lograr el
cumplimiento de tareas contradictorias al mismo tiempo, esto al no saber
cudles son sus responsabilidades, pues no estan claramente delimitadas.

e Factores individuales: este tipo de factores incluye informacion
demografica, rasgos de personalidad y actitudes ante el trabajo, lo que
sugiere que el burnout es principalmente un fendbmeno social (Uribe;
2008). Algunos datos sobre estos factores han arrojado, mas no es

preciso, que el fendbmeno es significativamente mayor en empleados
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jovenes menores de 30 aflos y es mayor al principio de la carrera
profesional. En cuanto al género, existe muy poca predisposicion en
mujeres, sin embargo, el estado civii muestra que son los hombres
solteros quienes estan mas predispuestos. De igual forma, las personas
con un mayor nivel educativo presentan mayores niveles de burnout

(Uribe; 2008).

3. Estresores relacionados con las nuevas tecnologias y otros aspectos
organizacionales: el logro de los objetivos de trabajo dependen de la
adaptacion del trabajador en el uso de nuevas tecnologias, el cambio en la

forma de hacer las actividades puede generar que se presente el burnout.

4. Fuentes extraorganizacionales de estrés laboral, relacion trabajo-familia: el
ambiente trabajo-familia influye de gran manera en el trabajador, ya que el
empleado es el nexo entre ambos escenarios y por lo tanto, su interaccion
puede afectar el desempefio, ya que se pueden presentar conflictos familiares

y laborales al no poder cubrir las demandas que ambos exigen.

2.4, Estrategias de afrontamiento.

El punto clave para la intervencién y prevencion del burnout se encuentra en
los procesos, ya que al no realizar un transcurso de evaluacion adecuado, se pueden
generar barreras para la reduccion del mismo. Como indican Kasl y Parkes (citados

por Cascio y Guillén; 2010), el obtener datos antes y después de alguna intervencion
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o cambio, ayuda a disminuir estas barreras y para poder realizar esta accion de

prevencion, se deben considerar las siguientes tres fases:

1. Reconocer su existencia y la necesidad de accion: identificar las sefales tanto
en el individuo como en el ambiente laboral.

2. ldentificar las fuentes originarias del burnout: conocer los factores que lo
provocan y la magnitud de la gravedad.

3. Intervenir sobre el problema: eliminar los factores causantes y mejorar la

habilidad de la persona para afrontar la situacion.

El no contar con programas para la reduccion del burnout, frena el éxito de su
prevencion, por lo tanto, tomando en cuenta que esta condicion se relaciona en
procesos o contenido, se abordan cinco factores clave para la intervencion y

prevencion del mismo:

1. Determinar claramente objetivos, tareas, responsabilidades, plan de trabajo y
medidas financieras.

2. ldentificar factores y grupos de riesgo.

3. Intervencién tedrica y l6gica con medidas dirigidas a las personas y el trabajo.

4. Un plan de accion en donde participen y se comprometan tanto empleados
como mandos medios, reconociendo a los trabajadores como expertos en

relacion a su situacion laboral.
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5. Compromiso por parte de directivos y altos mandos, incorporando actividades
preventivas y poner atencion al ambiente psicosocial del trabajo, haciendo de

esto una tarea regular de los supervisores.

Con base en lo anteriormente expuesto y de acuerdo con Burke (citado por
Cascio y Guillén; 2010), se plantean dos niveles de intervencion: organizacional e
individual. En lo que respecta a la intervencion organizacional, el objetivo principal es
el de disminuir las exigencias y aumentar el control en el trabajo, la cual puede estar
dirigida a la organizacion o bien, al medio ambiente de trabajo y sus generadores de
burnout, por ejemplo: el contenido del puesto, relaciones sociales, relacion de
empleo y ambiente fisico de trabajo. En las estrategias referentes a la persona, se
recomienda adoptar medidas para que los empleados sean capaces de controlar la
situacién, que en conjunto con las medidas de intervencion organizacional, resulta
ser mas util o benéfico para ambas partes: empleados y empresa (Cascio y Guillén;
2010). Con lo anterior se espera conocer la percepcion de los estresores del
individuo, modificar patrones de respuesta, desarrollar habilidades sociales y de

comunicacion.

A continuacién se sefialaran especificamente cada uno de estos niveles.
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2.4.1. Intervencidn organizacional.

Cuando se cuenta con evidencia o sospecha de la existencia de burnout
dentro de una empresa, lo ideal es intervenir en el (re)disefio del trabajo y desarrollo
organizacional, pues esto puede ayudar a transformar algunos aspectos laborales y

organizacionales para reducir el nivel del desgaste ocupacional.

De acuerdo con Cascio y Guillén (2010), antes de conocer las estrategias
recomendadas para la intervencidn organizacional, es necesario conocer los

objetivos que se esperan cumplir con la aplicacion de estas estrategias:

1. Mejorar el entorno fisico de comodidad para disminuir el desgaste
ocupacional.

2. Planificar y mejorar la actividad laboral, tomando en cuenta el tiempo y
establecimiento de prioridades.

3. Mejorar las condiciones de trabajo.

4. Establecer las responsabilidades de acuerdo con el nivel académico y las
competencias del individuo.

5. Revisar el funcionamiento de la organizacion.

6. Establecer y programar las actividades.

7. Anunciar la toma de decisiones y cambios a todos los empleados.
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Considerando estos objetivos de las estrategias organizacionales y en
referencia a lo propuesto por Guillén y Guil (2000), se enumeraran algunas de las

estrategias de prevencion y mejora del desgaste ocupacional:

1. Valorar el problema, el nivel de estrés laboral y de burnout en la empresa en
cuanto a servicios y departamentos.

2. Elaborar politicas para la reduccion de estrés laboral y burnout.

3. Flexibilidad en cuanto a los horarios de trabajo, jornada laboral, dias de
descanso, entre otros elementos.

4. Incentivos que motiven al empleado a participar mas en actividades de la
empresa y el mejor desempefio de sus actividades.

5. Supervisar los resultados laborales del empleado.

6. Proporcionar al trabajador las condiciones de trabajo adecuadas en las
distintas areas de la empresa.

7. La oportunidad de realizar otras actividades distintas a las del empleado y la
posibilidad de cambiar de area.

8. Proponer actividades que permitan a los empleados relacionarse entre si 0
con familiares dentro del ambiente social de la empresa y con los

comparieros de trabajo.

La intervencion a nivel organizacional es indispensable para prevenir y atacar
los estresores que se presentan en el proceso de estrés, ya que gran parte los

elementos organizacionales pueden ser estresores para los empleados,

53



considerando que cualquier intervencion o cambio en la organizacién puede afectar

en el nivel de burnout que experimenten los trabajadores (Cascio y Guillén; 2010).

2.4.2. Estrategias personales.

Como se ha visto anteriormente, el aplicar las estrategias de intervencion
laboral y personal a la par, puede garantizar que la empresa y sus empleados den
resultados positivos y de gran beneficio para ambas partes. Para esto, realizar un
proceso de intervencion personal se dirige principalmente hacia el logro de dos
objetivos: la modificacibn de la percepcion de la situacion estresante y el
establecimiento de sistemas para afrontarla. Estas técnicas se dirigen a la
modificacion de los niveles de activacién, modificacion del proceso cognitivo-
conductual y la implementacién de instrumentos de control de estrés (Cascio y

Guillén; 2010).

Muchas veces resulta complicado eliminar o evitar la fuente causante de
burnout en el trabajo, sin embargo, la psicologia propone estrategias de
afrontamiento que pueden ayudar a mitigar los efectos de dicho fenémeno en los
empleados, las cuales se sefialan a continuacién, desde el planteamiento de Cascio

y Guillén (2010):

1. Técnicas de relajacion y meditacion: la mas empleada es la relajacion
progresiva de Jacobson, en la cual se pide al sujeto que identifique la tension

de cada una de las partes de su cuerpo con ejercicios fisicos de contraccion-
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relajacion, para posteriormente relajar dichas zonas con técnicas de

relajacion, por ejemplo de respiracion.

2. Técnicas de biofeedback: concientizar las partes del cuerpo, que esti
sintiendo fisicamente el individuo.

3. La ejecucién de ejercicios fisicos para mejorar la condicion fisica.

4. Técnicas cognitivas y de autocontrol: estas técnicas pueden resultar eficaces
para la reduccion del burnout. Mayor y Labrador (citados por Cascio y Guillén;
2010) proponen tres técnicas dirigidas a controlar estos aspectos:

e Detencion del pensamiento: determinar que le esta afectando al
empleado, que tome consciencia de hasta donde puede llegar y que
puede lograr.

e Solucion de problemas: se trata de ayudar a las personas a resolver
problemas y tomar las decisiones mas adecuadas, esto para reconocer e
identificar mejor el problema.

e Reestructuraciéon cognitiva: reorganizar la percepcion de una situacion.

Aunque por el momento todavia no se cuenta con informacién suficiente
respecto al desarrollo y efectos del burnout, todos los autores citados coinciden en
qgue eliminar los factores estresantes personales, de trabajo y de la organizacion es
la mejor forma de prevenir dicho sindrome. De igual forma, los autores mencionan

gue es una problematica frecuente y oscilante en cuanto a tiempo.
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Debido a que los estudios de burnout han arrojado las consecuencias que
este trae a la salud fisica, mental, social del individuo y a la organizacion, es de suma
importancia recomendar y aplicar mas instrumentos de medicién, para ampliar la
informacion tedrica y aplicada con la que se cuenta hasta el momento de dicho

sindrome.

2.5. Medicion del burnout.

Antes de existir una prueba estandarizada de medicion de burnout, se
examinaba por medio de pruebas proyectivas, entrevistas o por la observacion, sin
embargo, estas pruebas solamente arrojaban datos cualitativos poco confiables, por

lo que surgio la necesidad de crear instrumentos que pudieran cuantificar datos.

En 1981, Maslach y Jackson crearon la escala de medicién Maslach Burnout
Inventory-MBI, la cual media los tres factores de burnout propuestos por Leiter:
agotamiento, despersonalizacion y satisfaccion de logro (Uribe; 2010). Mas adelante,
fueron surgiendo mas instrumentos como Burnout Measure- BM- por Pines y

Aronson o el Cuestionario Breve de Burnout- CBB- de Moreno y Oliver, entre otros.

Pese a la existencia de varias escalas de medicion, México no contaba con un
instrumento de esa nhaturaleza que estuviera probado y estandarizado para
mexicanos y que midiera especificamente el desgaste ocupacional. Si bien existian
algunas pruebas como el de Salud Mental Estrés y Trabajo de Osterman y Gutiérrez,

esta no media esburnout, solamente es estrés (Uribe; 2010).
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No fue hasta en el 2010 que Jesus Felipe Uribe Prado introdujo una escala
para medir el desgaste ocupacional en México, con base en la prueba de Maslach y
Jackson, al que denominé Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional, para después

publicarla como Escala de Desgaste Ocupacional (EDO).

2.6. Satisfaccion vs. insatisfaccion laboral.

En este apartado se abordaran los temas de satisfaccion e insatisfaccion
laboral, sefialando su definicion, las distintas formas o tipos de manifestaciéon de

estos y su relacion con las variables de estudio.

Cuando algunos factores negativos dentro de la organizacion se mezclan con
los factores psicosociales y caracteristicas de personalidad, esta interaccion puede
traer consigo la afirmacion de la insatisfaccion laboral. De acuerdo con Granda
(2006), se ha visto que muchas empresas consideran que un sueldo satisfactorio
puede lograr que un empleado se sienta satisfecho sin darle importancia a otros

aspectos.

La insatisfaccion laboral puede propiciar un bajo rendimiento laboral en la
organizacion, y la falta de interés de estudiarla, tratarla a tiempo o bien tener la idea
erronea de lo que es la satisfaccion laboral, conlleva consecuencias negativas a la

institucion.
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Por lo tanto, citando a Granda, “la insatisfaccion laboral puede definirse como
el grado de malestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo” (2006:

118).

Varios investigadores han estudiado la insatisfaccion laboral, encontrando
distintos factores que motivan la aparicion de dicho malestar, algunos de estos

factores son:

1. Propiedades del trabajo en si mismo.
2. El contexto de interaccion.

3. Politicas de organizacion.

Dentro de estos mismos factores, se encuentran algunos otros puntos a
considerar, sin embargo, es importante mencionar que los estudios al respecto de
estos factores son escasos, contradictorios y por tanto estan sujetos a juicio en su

credibilidad:

1. Edad: se ha encontrado que las personas mayores de 30 afios presentan
mayor insatisfaccion laboral.

2. Sexo: se observo que las mujeres tienden a presentar insatisfaccion en mayor
parte en las cuestiones laborales.

3. Antigledad y experiencia: respecto a este punto, se puede mencionar que los

datos encontrados han sido contradictorios.
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4. Puesto: los profesionales son los que presentan menor grado de satisfaccion

laboral.

El rendimiento laboral es una situacién importante en la insatisfaccién laboral,
este se encuentra influenciado por los factores individuales del trabajador y
elementos situacionales propios de la empresa, esto determina pues, la eficiencia,
productividad y efectividad organizacional. Los principales factores individuales y

organizacionales que deben considerarse para el rendimiento son:

1. Elementos individuales:
e Factores fisicos del trabajador.
e Factores de entrenamiento.

e Factores psicolégicos.

2. Componentes situacionales:
e Factores relacionados con la naturaleza de la tarea.

e Factores relacionados con la empresa.

Si bien la satisfaccion laboral puede tener distintas agrupaciones o formas de
manifestarse, se utilizara la definicion de Bravo, quien sefiala a la satisfaccion laboral
como “una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia su
situacion de trabajo; actitudes que pueden ir referidas hacia el trabajo en general o

hacia facetas especificas del mismo” (referido por Guillen y Guil; 2000: 197).
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Por otra parte, D’Elia (citado por Guillén y Guil; 2000) sehala algunos aspectos

gue conforman la satisfaccion laboral:

1. Del trabajo: contar con la libertad para realizar las actividades
correspondientes a su area de trabajo, creatividad, responsabilidad y la
oportunidad de efectuar distintas tareas.

2. De las relaciones humanas: interactuar entre compaferos de trabajo y
altos mandos.

3. Aproximacion fisico-econOmica: mejorar cuestiones administrativas y

politicas.

Por otra parte, Bussing (referido por Granda; 2006) propone cuatro formas de
satisfaccion laboral y dos de insatisfaccion laboral, a partir de las variables de entre
lo que una persona espera de su trabajo y lo que obtiene, cambios en la meta y
niveles como resultado de la experiencia laboral y el compromiso para enfrentar los
problemas. A continuacion se mencionaran las seis formas propuestas por dicho

autor.

1) Satisfaccidon progresiva: se espera que cuando una persona cumple con sus
objetivos de forma eficaz, aspire a conseguir mas, es decir, se espera que al
incrementar su valor de aspiracion, el conformismo no forme parte en su vida

laboral, por lo que su tendencia es alcanzar un nivel de satisfaccion mayor.
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2) Satisfaccion estable: la persona se encuentra satisfecha laboralmente, no
busca ni espera nada mas de su trabajo, se encuentra estable en lo que
concierne a logros laborales, mostrando un equilibrio en cuanto a sus niveles
de aspiracion.

3) Satisfaccion conformista: en esta forma, el empleado no busca lograr mas de
lo que ha alcanzado, su satisfaccion laboral permanece, se adapta a las
condiciones de su trabajo y no hace mas de lo que ya esta establecido para
superarse.

4) Insatisfaccion constructiva: el empleado se encuentra insatisfecho con lo que
tiene en su trabajo, por lo tanto, esta misma insatisfaccion surge como una
motivacion en la busqueda de superarse.

5) Insatisfaccion fija: se presenta insatisfaccion y se mantiene el nivel de
aspiraciones sin tratar de cambiar. En este tipo insatisfaccién, los empleados
estan inconformes con lo que ocurre en la empresa, pero no hacen nada por
tratar de mejorar.

6) Seudo-satisfaccion: el empleado se encuentra insatisfecho, sin embargo, él
cree estar satisfecho con su trabajo, niega su situacion laboral y se

encuentra frustrado.

Una vez expuesto lo anterior, es necesario mencionar que el rendimiento
laboral, es una consecuencia de la satisfaccion o insatisfaccion laboral y este se
puede medir con base en distintas fases, como lo son: durante el proceso de

aprendizaje de las actividades, por simulacién de situaciones y durante el trabajo

61



real; de igual forma, deben considerarse los siguientes aspectos del individuo como
la produccion del trabajador y opiniones sobre su comportamiento (Granda; 2006): si
presenta indices positivos de satisfaccion laboral, se podria entonces esperar que el
grado de estrés laboral y burnout, sea minimo o en una mejor vision, que no se

manifiesten.

2.7. Calidad de vida en el trabajo.

En 1939, Thorndike construy6é un sistema de indicadores de calidad de vida
gue median el nivel de vida que llevaban las personas en los distintos aspectos de su
cotidianidad, como la salud y alimentacion, condiciones de vivienda y trabajo, entre
otros. Su finalidad era detectar las necesidades de la poblacién para lograr la
satisfaccion. Posteriormente se incluyé el término bienestar social para

complementar el concepto con las cuestiones individuales (referido por Tonon; 2008).

En la década de los 70, surgio el concepto de calidad de vida con un enfoque
no solamente de bienestar econémico o material, sino para considerar también los
valores humanos. Fue asi que el estudio de la calidad de vida adquirié validez
cientifica, formando parte en la actualidad al ramo de las ciencias sociales (Tonon;
2008). Finalmente en los 80, se dividieron como dos conceptos totalmente diferentes
entre si, el bienestar social y calidad de vida, el primero hace referencia a las
condiciones materiales dentro de la calidad de vida, y la segunda, a situaciones

psicosociales del individuo.
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Después de tanta controversia al respecto, de acuerdo con Fernandez, la
calidad de vida es “un grado de satisfaccion personal y profesional existente en el
desempeiio del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que viene dado por un
determinado tipo de direccion y gestion, condiciones de trabajo, compensaciones,
atraccion e interés por las actividades realizadas y el nivel de logro y autodesarrollo

individual y en equipo” (Segurado y Agullo; 2002: 830).

Por otra parte, Katzell y colaboradores (citados por Segurado y Agullé; 2002)

sefalan tres puntos que determinan la calidad de vida en un empleado:

1) Cuando manifiesta actitud positiva hacia su trabajo y expectativas a futuro.
2) Encuentra motivacion en su cargo para realizar bien su trabajo.

3) Su vida privada y laboral estdn en armonia una con la otra.

En 1998, se identificaron cinco posturas publicadas por la International Society
for Quality of Life Studies acerca de la objetividad y subjetividad de la calidad de vida.

Estas cinco situaciones son:

1. La calidad puede ser medida objetiva y subjetivamente.

2. Se puede estudiar una interaccion de lo objetivo como lo subjetivo.

3. La calidad de vida solamente comporta la dimension subjetiva.

4. Con los indicadores sociales solamente arrojan informacion objetiva sin tener

correlacion con lo subijetivo.
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5. Como lo objetivo y lo subjetivo son independientes entre si, no

necesariamente se puede esperar una interaccion entre ellos.

Los indicadores de la calidad de vida, dependen del contexto laboral, por lo
que a continuacion se sefialaran algunos de estos divididos en cuatro categorias

segun Segurado y Agull6(2002):

1. Indicadores individuales: hacen referencia a la percepcion personal que tiene
el empleado en cuanto a sus expectativas en su puesto de trabajo y
actividades, motivacion y satisfaccion laboral, entre otras.

2. Medio ambiente de trabajo: trata el entorno que rodea al trabajador,
condiciones de trabajo, ergonomia, el uso de tecnologias, seguridad e
higiene.

3. Organizacion: basicamente aborda situaciones que competen a la empresa,
es decir, cuestiones administrativas, politicas o econémicas.

4. Entorno socio-laboral: se enfoca principalmente en las variables de calidad

de vida, bienestar y salud laboral.

Para finalizar con este tema, es necesario sefialar que, al igual que las
variables de estudio, estrés y desgaste ocupacional, la calidad de vida laboral es un
tema del que poco estudio se tiene por el momento; algunas conclusiones pueden
llegar a ser mera especulacion, esto debido a que es un tema relativamente nuevo,

por lo que es recomendable seguir con investigaciones al respecto.
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2.8. Estrés y desgaste ocupacional.

Como se ha tratado a lo largo de esta tesis, las variables de estudio estrés y
desgaste ocupacional, estan fuertemente relacionadas, tanto es asi, que llegado a

este punto es importante recalcar la diferencia entre una y otra.

De acuerdo con Rodriguez, es preciso citar que desde la perspectiva
psicosocial “el burnout no debe identificarse con estrés psicoldgico, sino que debe
ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés cronico que surgen de las
relaciones sociales entre proveedores de los servicios y receptores de ellos” (referido
por Cascio y Guillén; 2010: 196). En otras palabras, el burnout es una consecuencia
del estrés cronico que surge como un mecanismo para proteger al individuo de las

problematicas que se presenten en la organizacion.

Como se ha mencionado anteriormente, el estrés tiene solamente dos
alternativas, es decir, puede ser positivo (eustrés) o negativo (distrés),
independientemente de las consecuencias que pueda traer a la salud, sin embargo,
en el caso del desgaste ocupacional, los resultados y motivos que lo generan,
siempre traen consigo Unicamente sentimientos y consecuencias negativas, tanto

para el empleado como para la organizacion (Uribe; 2010).

En el 2000, Maslach y colaboradores (referidos por Uribe; 2010),

reestructuraron el concepto del sindrome de burnout de la siguiente forma:
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e Su estudio se expande a todos los sectores de trabajo sin limitarlo solamente
a los profesionistas de la salud o de servicio social.
e Ahora se presta mayor atencion a la sintomatologia que llegue a presentar el

empleado y menor atencion a cuestiones de deficiencias.

Investigaciones recientes han encontrado dos tendencias en el término
burnout. La primera considera que el vocablo puede ser aplicable a todo tipo de
profesiones, omitiendo su exclusividad a oficios dirigidos a personas; en segundo
lugar, el estudio del sindrome se dirige al funcionamiento adecuado de las personas,
ya no necesariamente al déficit (Cascio y Guillén; 2010). Con base en los resultados
y aunque es poca la informacién con que se cuenta, los investigadores han
desarrollado un término contrario al desgaste ocupacional, engagement, el cual hace
referencia al compromiso que se forma el empleado con la empresa y el tener esa
disposicion, energia o vigor por lograr las metas establecidas, se encuentra
plenamente satisfecho con su trabajo y siempre espera dar mas de si mismo a la
organizacion. “Se refiere pues a un estado cognitivo-afectivo mas persistente en el
tiempo y que no se centra en una conducta determinada” (Cascio y Guillén: 2010;
197). De igual forma, el engagement relaciona las variables como la dedicacién con

el compromiso organizacional, la satisfaccion, entusiasmo laboral y el vigor.

Finalmente, como se ha visto, el tema de desgaste ocupacional es una
variable poco estudiada, pero con una gran importancia por su presencia en las
organizaciones, por lo que seguir realizando estudios al respecto es indispensable

para que las empresas puedan lograr la consecucion de sus objetivos de forma
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eficiente y con el menor de los obstaculos posibles, ya que como se ha revisado, el
sindrome de burnout siempre que se encuentre presente, trae consigo reacciones
negativas. Asimismo, es importante que una vez que se detectd dicho problema en
la organizacion, se pueda implementar el uso del término engagement, por su
antagonismo con el burnout, como una estrategia para prevenir o eliminar este ultimo

fenébmeno en las instituciones.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez que se reviso la literatura y se evaluaron las variables de estudio, se
establecera la metodologia que se utilizé para la evaluacion de estas y por lo tanto, el

analisis e interpretacion con base en los resultados obtenidos.

El presente y ultimo capitulo se compone de dos apartados que abarcan el
proceso metodoldgico de la investigacion. En el primero de ellos se puntualizan los
principales aspectos que caracterizan la estrategia metodoldgica con la que se
alcanzé el objetivo general de la investigacion, y por lo tanto, se da respuesta a la
pregunta de investigacion en el planteamiento del problema, de igual forma,

corroborando alguna de las hipétesis.

En el segundo apartado se presentaran los resultados, es decir, se hara un
analisis estadistico de los datos obtenidos de cada una de las variables, los cuales
seran interpretados desde la perspectiva tedrico-conceptual descrita en los capitulos

anteriores del presente informe de investigacion.

3.1. Descripcion metodoldgica.

Esta metodologia incluye enfoque, tipo y disefio de la investigacion, asimismo,

se describir4 el alcance de la investigacion y la técnica que se empled para la
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recoleccion de datos, al igual que las caracteristicas de los instrumentos empleados

en consonancia con el plan.

3.1.1. Enfoque cuantitativo.

Por las particularidades cuantitativas que conforman a esta investigacion, es
preciso sefalar algunas de las caracteristicas fundamentales que posee el enfoque

cuantitativo, las cuales caracterizan a la presente indagacion:

1. Elinvestigador plantea un problema de estudio delimitado y concreto sobre el
fendmeno, aunque en evolucién. Sus preguntas de investigacion versan
sobre cuestiones especificas.

2. Se considera la literatura ya revisada y con base en eso se realiza el estudio
y analisis, de los cuales surgen las hipotesis para su nuevo estudio.

3. Se generan hipétesis antes de aportar datos.

4. Se utilizan pruebas estandarizadas con validez cientifica para la medicién de
los datos.

5. Los datos se representan mediante nimeros y se analizan con métodos
estadisticos.

6. Se hace una interpretacion relacionando los datos que se obtuvieron con
anterioridad con la nueva informacion.

7. Lainvestigacion debe ser objetiva, sin que exista intervencién o manipulacion

alguna por parte del investigador.
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8. Se contribuye a la generacién de conocimiento encontrando leyes universales

(Hernandez y cols.; 2014).

Considerando las caracteristicas anteriores, se confirma entonces que la
investigacion presenta un enfoque cuantitativo, siendo a su vez una investigacion no

experimental, lo cual se detallard a continuacion.

3.1.2. Investigacién no experimental.

De acuerdo con Hernandez y cols. (2014) el presente estudio es considerado
una investigacion no experimental debido a que en el lugar de estudio ya existia una
manifestacion de conductas respecto a las variables, por lo tanto, en la evaluacién de
las variables no existi6 manipulacién en estas por parte de la investigadora, ya que

solamente se enfoc6 a evaluar las actitudes manifestadas.

Retomando lo anteriormente mencionado, es necesario sefalar la diferencia
entre investigacion experimental y no experimental; en la primera, el investigador
manipula directamente la poblacién de estudio y la forma de relacionarse entre ellos;
en lo que respecta a la investigacion no experimental, esta se limita Unicamente a
observar los fenOmenos tal como se manifiestan en su contexto natural, se presta
atencion a situaciones ya existentes debido a que las variables independientes
ocurren por si solas, sin necesidad de manipularlas para que sucedan, no se tiene

control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, aqui se evalua el

70



fendbmeno de forma real y natural (Hernandez y cols.; 2014). Por lo tanto, la
investigacion no experimental es considerada sistematica y empirica, porque no se
manipulan las variables debido a que ya han sucedido; es el caso de esta

investigacion.

Considerando que es presente trabajo presenta un enfoque cuantitativo no
experimental, es necesario sefialar que existen dos tipos de disefio que caracterizan

a la investigacion no experimental, segun su extension temporal:

e Disefio longitudinal: este tipo de investigacion se realiza conforme van
sucediendo los hechos a través del tiempo.

e Disefio transeccional o transversal: es el tipo de investigacion que se manifiesta
en un momento dado, su evaluacién se realiza en relacibn a como suceden las

situaciones en el momento (Herndndez y cols.; 2014).

Con base en lo anterior, debido a su estructura, esta investigacion es
considerada un estudio con disefio no experimental de tipo transeccional o

transversal.

3.1.3. Disefio transversal.

Como se mencion0 anteriormente, esta tesis es de tipo transversal, siendo su

caracteristica principal el relacionar las variables de estudio en un momento
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especifico, a su vez, los disefios transeccionales se encuentran divididos en tres

grupos:

e Disefios transeccionales exploratorios: la intencion de este tipo de disefio es el
conocer una o varias variables o situaciones que se presenten en un momento en
especifico, su intencidn final es la de conocer un problema de investigacion poco
conocido, para ser el principio de futuras investigaciones.

e Disefios transeccionales descriptivos: su objetivo es conocer la incidencia
manifestada en modalidades o niveles en una o mas variables, proporcionando
una descripcion especifica de cada una de estas.

e Disefios transeccionales correlacionales-causales: basicamente se centre en
conocer las relaciones entre variables o bien, analizar las relaciones causales

entre estas (Hernandez y cols.; 2014).

De acuerdo con la informacion anterior, se determina que la presente
investigacién tiene un disefio transeccional correlacional, el cual se especificara con

mayor detalle a continuacion.

3.1.4. Alcance correlacional.

Un estudio correlacional se enfoca en conocer la relacion que existe entre dos
0 MAas conceptos en una muestra o contexto en particular. Para determinar el grado

de relacién entre dos 0 mas variables, es necesario medir primero cada una de estas
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en forma individual, para posteriormente cuantificarlas, analizarlas y establecer el
vinculo entre estas. Finalmente, su objetivo es el de “predecir el valor aproximado
que tendra un grupo de individuos o casos en una variable, a partir del valor que

poseen las variables relacionadas” (Hernandez y cols.; 2014: 94).

Con base en lo anterior, la correlacion de las variables puede ser tanto
positiva como negativa. Cuando se habla de una correlacion positiva, se espera que
los puntajes que arrojen las variables, en ambos casos, sean de un nivel similar; por
el lado contrario, una correlacion negativa arroja datos bajos en una variable y datos
altos en la otra. Es asi como se determina la correlacion o no correlacion entre las

variables de estudio.

3.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Cuando se realiza una investigacion cientifica, esta debe seguir una
metodologia que respalde la informacion recabada, por lo tanto, para lograr este
objetivo, existen las pruebas estandarizadas, es decir, instrumentos ya desarrollados
por especialistas en la investigacion que pueden ser utilizados para la medicion de

las variables.

Algunas de las ventajas de las técnicas estandarizadas es que ya tienen
estudios estadisticos que prueban su confiabilidad. Esta caracteristica busca que la
aplicacion repetida de este instrumento al individuo u objeto de estudio, siempre

arroje resultados iguales, consistentes y coherentes. De igual forma, se busca que
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estas técnicas posean validez, sefialando el grado que una técnica de medicion mida
lo que en realidad pretende medir. Estos dos aspectos son los requisitos
indispensables para la validacion del proceso de investigacion. (Hernandez y cols.;

2014).

Lo anterior hace referencia a que las técnicas que se utilizaron para medir las
variables de la investigacion, cuentan con la validez y confiabilidad necesarias para

llevar a cabo este estudio. Dichas escalas se mencionaran a continuacion:

Para medir el nivel de estrés en adultos, se hizo uso de la Escala de Ansiedad
Manifiesta en Adultos (AMAS-A) de Reynolds y cols. (2007), con estandarizacion en
México. Esta escala de medicion esta conformada por varias versiones: AMAS-A
para adultos en general, AMAS-C para estudiantes universitarios y AMAS-E para
adultos mayores. Para fines de esta investigacion, es necesario utilizar la escala

AMAS-A en su aplicacién para adultos de 19 afios de edad en adelante.

Esta escala de medicién consta de un tiempo de aplicacion de 15 minutos, con
36 reactivos divididos en una escala de ansiedad total, una subescala de ansiedad
fisiologica, una subescala de inquietud/hipersensibilidad, una subescala de
preocupaciones sociales-estrés y una escala de mentira. Los parametros de
estandarizacion que utiliza son percentiles y puntajes T, con una confiabilidad de
0.70 calculada con el procedimiento alfa de Cronbach. En el caso de la validez, esta
se encuentra validada con tres procedimientos: de contenido, de constructo y

concurrente.
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En lo que respecta a la medicion de la segunda variable, se utilizé la Escala
de Desgaste Ocupacional (EDO) elaborada por Jesus Felipe Uribe Prado en el 2010.
Dicha escala es una adaptacion de la Escala Maslach Burnout Inventory (MBI). La
EDO fue estandarizada en México con trabajadores mexicanos adultos y esta se da
solamente en puntajes T. La confiabilidad de la escala se calculd con el
procedimiento alfa de Cronbach con un indice de 0.89. La validez se obtuvo por
medio de la modalidad concurrente que se calculé con variables sociodemograficas,
laborales y psicosoméaticas que menciona la literatura como indicadores o sintomas
del burnout. La escala cuenta con 130 reactivos divididos en tres escalas para medir
el desgaste ocupacional: la escala de agotamiento, la despersonalizacién y la

insatisfaccion de logro, las cuales representan las tres dimensiones del burnout.

3.2. Poblacion y muestra.

En este apartado se mencionard la poblacion de estudio y se mostrara el tipo
de muestreo, esto es,el proceso que se utilizé para la seleccién de los sujetos a
quienesse aplicaron los instrumentos de medicion de las variables psicologicas

relevantes en el presente estudio.

3.2.1. Delimitacion y descripcion de la poblacion.

Para el estudio de las variables, es necesario contar con una poblacion

especifica conformada por las caracteristicas necesarias que pretende encontrar el
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estudio. Se entiende por poblacion al “conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones” (Hernandez y cols.; 2014: 174).

En el caso del presente estudio, la poblacion se encuentra integrada por
trabajadores de diversos departamentos. Los empleados cuentan con estudios que
varianentre primaria y maestria, se cuenta con hombres y mujeres, con un nivel

socioecondémico medio, de nacionalidad mexicana.

3.2.2. Proceso de seleccion de la muestra.

Debido a que la poblacion de estudio cuenta con varias sucursales en la
republica mexicana, se determind llevar a cabo un proceso de seleccion de muestra
para la aplicacion y analisis de las escalas de medicion, por lo tanto, por cuestiones

de tiempo y economia, se tomo6 una muestra de la poblacion para agilizar el estudio.

Se conoce como muestra a el “subconjunto de elementos que pertenecen a

ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez

y cols.; 2014: 175).

Tomando en cuenta lo anterior, es necesario sefalar que existen dos formas

para seleccionar la muestra. Estos tipos de muestreo son los siguientes:
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e Probabilistica: a este tipo de muestra se le entiende como el subgrupo de la
poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
elegidos.

e No probabilistica: en este caso, la seleccion de los elementos se hace a
juicio y consideracion del investigador. Esta libertad para elegir la muestra
depende de las caracteristicas del estudio, del autor o de circunstancias

externas al proceso.

Con base en lo anterior y considerando las caracteristicas de la presente
investigacién, el permiso concebido por la empresa, el tiempo disponible de la
investigadora, la cantidad de empleados en la organizacion y los recursos
econdémicos, se optd por realizar un muestreo de tipo no probabilistico, el cual estuvo
conformado por 53 empleados pertenecientes directamente al corporativo de
suplementos nutricionales de la ciudad de Irapuato, Guanajuato, por lo tanto, la
aplicacion se realizé a todos los departamentos que conforman el corporativo, a
excepcion de las sucursales, ya que estas se encuentran en diversos estados de la

Republica Mexicana.

Finalmente, es importante sefalar, que este tipo de muestras segun
Hernandez y Kerlinger (citados por Hernandez y cols.; 2014) representan una
importante desventaja para la generalizacion y extrapolacion de los resultados
obtenidos y por lo tanto, los resultados son aplicables exclusivamente a los sujetos
seleccionados y no a la poblacion a la que pertenecen, en este caso, los resultados

obtenidos son unicamente aplicados al corporativo.
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3.3. Descripcion del proceso de investigacion.

La idea de realizar la presente investigacion, surge de la experiencia personal
que Vvivio y observo la investigadora de la misma, al laborar a lo largo de dos afios en
la empresa de estudio. Debido a que se presentaban diversas actitudes negativas
tanto de los empleados como de los directivos de la organizacion, la investigadora
detecté la posible presencia de las variables de estudio, por lo que, una vez
analizada la situacién, se opt6 por realizar una indagacion objetiva y a profundidad

de los fendmenos que se estaban manifestando.

Por lo tanto, se procedi6é a platicar con una de las empleadas que tiene trato
directo con los duefios de la empresa, con quien se planted la idea de efectuar una
investigacion psicologica en la organizacion, a partir de la suposicion de la existencia

de las variables de acuerdo con lo apreciado.

A partir de esto, se determind el planteamiento del problema, tal como lo
requiere una investigacion cientifica, iniciando con la premisa de la existencia de las
variables en la organizacion y la relacién entre ambas; de igual forma, se elaboraron
los objetivos, tanto particulares como generales, los cuales abarcan teoria y
aplicacion de las técnicas de medicion; la formulacion de las hipotesis de trabajo y
nula; la operacionalizacion de las variables, en donde se especificaron las pruebas a
utilizar para la medicion de las mismas; la justificacion del estudio, en la que se
expusieron los beneficios que obtendrian: la empresa, la poblacion de estudio, la

ciudadania en general y estudiosos del tema.
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Una vez que se establecieron estos puntos, se procedio a redactar el apartado
referente al marco de referencia, en donde se describi6 a grandes rasgos la

estructura de la empresa.

Posteriormente, se procedié a realizar la elaboracion del marco tedrico, es
decir, los puntos en donde se abordaron tedricamente las variables de estudio,
obteniendo como primer capitulo el estrés, el cual incluyé subtemas como los
antecedentes del mismo, enfoques tedricos, definicion, los estresores, moduladores
del estrés, tipos de personalidad y los efectos negativos de este; de igual forma, en lo
gue respecta al capitulo 2, desgaste ocupacional, se revisaron los antecedentes del
mismo, perspectivas teodricas, definiciones, componentes y desarrollo del burnout,
fases y factores desencadenantes, estrategias de afrontamiento, medicion del

burnout, satisfaccion y calidad de vida laboral, y la relacion entre ambas variables.

Finalmente, se abordd en el presente capitulo 3, todo lo referente al proceso
metodoldgico de la investigacion, es decir, la descripcibn metodoldgica que incluye el
enfoque cuantitativo que caracteriza a esta investigacion, al igual que el tipo de
investigacibn no experimental, el disefio transversal y un alcance correlacional.
Asimismo, se procedié a delimitar y describir la poblacién de estudio, para lo cual se
realizd un muestreo no probabilistico de la poblacién, en donde se tuvo que
seleccionar a la muestra a consideracion de la investigadora, esto debido al tiempo y
disponibilidad de los empleados, eligiendo solamente a los que se encontraban en

ese momento en la ciudad de Irapuato, Guanajuato.
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En lo que respecta a las escalas de medicion, la aplicacion de estas se llevo a
cabo por parte de la persona ya mencionada anteriormente, perteneciente a la
empresa de estudio, la aplicacion fue individual, mas no se realiz6 en un éarea
tranquila o despejada de su ambiente laboral. En lo que respecta a la actitud de los
empleados al contestar las escalas, algunos manifestaron curiosidad por saber los

resultados que obtendrian y si se daria seguimiento a la investigacion.

Una vez que se aplicaron las dos escalas de medicién, se procedio a calificar

los instrumentos de acuerdo con la estadistica de la siguiente forma:

En el caso de la escala AMAS-A, se calculo el puntaje natural de cada una de
las pruebas con la hoja autocalificable de la misma, estos indices se ingresaron a
una hoja de Excel con el nombre, sexo y edad del empleado para facilitar el vaciado
de los datos, los cuales se convirtieron en puntajes T para calificar de forma correcta
la ansiedad manifiesta de las personas. Ya que se obtuvo el puntaje total de cada
una de las subescalas, se calcularon las medidas de tendencia central, de dispersion
y porcentaje de sujetos con puntajes altos en estrés, para posteriormente elaborar

las graficas correspondientes a cada una de las subescalas y puntajes bajos.

De igual forma, ya que se tuvieron las respuestas de la escala EDO, se
procedié a calificar cada una de las pruebas con la plantilla indicada para este test.
Los datos arrojados se vaciaron a una hoja de Excel. Ya con los datos finales, se
procedié a calcular las medidas de tendencia central, de dispersion, porcentajes de

sujetos con puntajes altos e indices de correlacion, para finalmente elaborar las
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graficas correspondientes a cada una de las subescalas de desgaste ocupacional,
porcentajes de puntajes altos e indices de correlacion entre ambas variables: estrés

y desgaste ocupacional.

Con los datos estadisticos de ambas variables, se pudo finalmente realizar la
interpretacion de los resultados tanto de forma individual, como en correlacion entre

las dos variables.

3.4. Analisis e interpretacion de resultados.

Una vez concluido el encuadre metodolégico, se procederd a realizar el

andlisis e interpretacion de los datos encontrados.

En relacién con la metodologia cientifica, los resultados de la investigacion se
organizaron en tres categorias: estrés, indicadores psicologicos del desgaste

ocupacional y finalmente la correlacién entre las variables anteriores.

3.4.1. El estrés.

Una definicion que la investigadora asumié como completa respecto a este

tema, es aquella que establecen Ivancevich y Matteson, quienes conceptualizan al

estrés como “una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales

y/o procesos psicoldgicos, la cual es al mismo tiempo consecuencia de una accion,
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situacion o evento externo que plantea a la persona especiales demandas fisicas o

psicoldgicas” (Ivancevich y Matteson; 1985: 23).

A partir de la aplicacion de la prueba AMAS-A y presentados en escala de
puntajes T, se muestran los resultados obtenidos de las subescalas del mismo vy el

puntaje de ansiedad total.

En cuanto a la escala de inquietud/hipersensibilidad, se encontré6 una media
aritmética de 48, entendiéndose como media, a la medida de tendencia central la
cual establece el conjunto de datos dividida entre el nimero de medidas (Elorza;

2007).

También se obtuvo la mediana, que es el valor medio de un conjunto de
valores ordenados, el punto abajo y arriba del cual cae un nimero igual de medidas

(Elorza; 2007). Este valor fue de 48.

De acuerdo con este mismo autor, la moda es la medida que ocurre con mas
frecuencia en un conjunto de observaciones. En cuanto a esta escala, la moda fue de

39.

También se obtuvo el valor de una medida de dispersion, especificamente de
la desviacion estandar, la cual es la raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al
cuadrado de una poblacion, dividida entre el total de observaciones (Elorza; 2007). El

valor obtenido en esta subescala es de 10.
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Adicionalmente, en la escala de ansiedad fisiologica, se encontré una media

de 53, una mediana de 55 y una moda de 39. La desviacion estandar fue de 11.

Asimismo, en la escala de preocupaciones sociales/estrés, se encontré una

media de 52, una mediana de 51 y una moda 51. La desviacion estandar fue de 9.

Por dltimo, en la escala de ansiedad total, se obtuvo una media de 51, una

mediana de 49 y una moda 43. La desviacion estandar fue de 9.75.

En el anexo 1, quedan demostrados graficamente los resultados de la media

aritmética de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacién del
instrumento, se puede interpretar que la muestra investigada se encuentra en el
rango normal de estrés, ya que en la escala de puntajes T, este rango se ubica entre

los valores 40 a 60.

En funcién de la medida de dispersion denominada desviacién estandar, se
puede interpretar que los valores encontrados en la muestra investigada son
homogéneos, es decir, se encuentran poco dispersos con respecto a la media

encontrada.
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Con el fin de mostrar un analisis mas detallado, a continuacion se presentan
los porcentajes de sujetos que obtuvieron puntajes altos en cada una de las

subescalas, es decir, por arriba de T 60.

En la subescala de inquietud/hipersensibilidad, el 9% de los sujetos se ubica
por arriba del puntaje T 60; en la subescala de ansiedad fisioldgica, el porcentaje es
de 26%; mientras que en la de preocupaciones sociales/estrés es de 25%; el
porcentaje de sujetos con puntaje T mayor a 60 en la escala de ansiedad total es de

15%. Estos resultados se aprecian de manera grafica en el anexo 2.

Los resultados mencionados anteriormente, muestran que son pocos los
sujetos que manifiestan estrés en las subescalas de ansiedad. Llama un poco la
atencion la subescala de ansiedad fisiologica, ya que presenta mayor puntaje en la

evaluacion, sin embargo, sigue sin ser un dato preocupante.

3.4.2. Indicadores del desgaste ocupacional (burnout).

Un concepto actual que satisface los requisitos del presente estudio, con
respecto al desgaste ocupacional, es la propuesta por Maslach y Pines, quienes
establecen, como se menciona en el capitulo 2 del presente estudio, que el desgaste
ocupacional es‘un sindrome de agotamiento fisico y emocional que implica el
desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, escaso auto concepto, y pérdida
del interés hacia los clientes por parte de los profesionales de las organizaciones de

servicio” (referidos por Uribe; 2010: 2).
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Mediante la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), se
obtuvieron datos relevantes de acuerdo con cada una de las escalas
predeterminadas en la prueba. Los resultados, traducidos a puntajes T, se presentan

a continuacion:

En escala de agotamiento se obtuvo una media de 56, una mediana de 57,

una moda de 63 y una desviacion estandar de 6.

De acuerdo con Uribe (2010), una de las caracteristicas principales y
manifestacion obvia del sindrome de burnout es el agotamiento, debido a que es el
gue se presenta con mas frecuencia, sin embargo, no significa que sea una causa
suficiente, ya que no captura los aspectos criticos de la relacion que mantienen las
personas con su trabajo; mas bien, el agotamiento dirige al individuo a distanciarse
emocional y cognitivamente de su trabajo, y se puede tomar como una respuesta a la

sobrecarga de trabajo.

Asimismo, en la escala de despersonalizacion se obtuvo una media de 69,

una mediana de 69, una moda de 72 y una desviacion estandar de 7.

La despersonalizacion es el intento del sujeto por poner distancia entre €l y las
personas a las que atiende, ignorando las cualidades Unicas y evitando el vinculo
con las personas, volviendo asi llevaderas las demandas de trabajo. Este
distanciamiento es una reaccion directa del agotamiento, manifestandose como

cinismo y conductas desinteresadas hacia los clientes o pacientes (Uribe; 2010).
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Finalmente en la escala de insatisfaccion de logro se obtuvo una media de 59,

una mediana 57, una moda de 53 y una desviacion estandar de 13.

Este indicador hace referencia al sentimiento de baja realizacién personal y a
una evaluacion negativa que hace el sujeto de si mismo en cuanto a la habilidad de

realizar su trabajo correctamente.

En el anexo 3 se muestran graficamente los resultados de la media aritmética

de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento, se puede interpretar que la muestra investigada, dentro de las tres
subescalas de EDO, las de agotamiento e insatisfaccion de logro, se encuentran en
el limite de lo normal; mientras que la subescala de despersonalizacién, sobrepasa el
puntaje normal. Esto revela que la muestra analizada presenta indices preocupantes

de desgaste ocupacional, principalmente en la subescala mencionada.

Ademas de presentar los datos de las medidas de tendencia central y
desviacién estandar, a continuacion se presentan los porcentajes de los sujetos que
obtuvieron puntajes significativamente altos en cada escala, esto es, por encimade T
60. Asi, se ubicaran las escalas en las que hay mayor incidencia de casos

preocupantes en cuanto a los indicadores psicolégicos del desgaste ocupacional.
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En la escala de agotamiento, el 30% de los sujetos se encuentra por arriba del
puntaje T 60; en la escala de despersonalizacion, el porcentaje fue de 89% vy
finalmente, en la escala de insatisfaccion de logro, el 45%. Estos datos se pueden

observar graficamente en el anexo 4.

En funcion de los datos anteriores, se puede afirmar que los indicadores del
desgaste ocupacional evaluados en esta poblacién, arrojan la existencia de desgaste
ocupacional que requiere de atencién inmediata, ya que, aunque el indicador de
agotamiento no es tan elevado, la insatisfaccion de logro, pero principalmente la

despersonalizacion, se manifiestan de forma preocupante.

3.4.3. Relacién entre el nivel de estrés y los indicadores del desgaste

ocupacional (burnout).

Diversos autores han afirmado la relacion que se da entre el desgaste
ocupacional y el estrés. Tales son los casos de Rivera (2011) quien aplic6 ambas
escalas a policias pertenecientes a la Direccién de Seguridad Publica de Uruapan,
Michoacan, en donde corrobor6 la hipotesis de trabajo referente a la escala de
despersonalizacion, al sefalar la correlacion significativa entre esa variable y el
estrés. Por otra parte, Rodriguez cita, desde la perspectiva psicosocial que “el
burnout no debe identificarse con estrés psicolégico, sino que debe ser entendido
como una respuesta a fuentes de estrés cronico que surgen de las relaciones
sociales entre proveedores de los servicios y receptores de ellos” (citado por Cascio

y Guillén; 2010: 196).
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En la investigacion realizada en la empresa de suplementos nutricionales, se

encontraron los siguientes resultados:

Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento, existe un coeficiente de

correlacion de 0.25 de acuerdo con la prueba “r’ de Pearson.

Esto significa que entre el estrés y la escala de agotamiento existe una
correlacion positiva débil, no significativa, esto de acuerdo con la clasificacion de

correlacion que plantean Hernandez y cols. (2014).

Para conocer la relacion que existe entre el nivel de estrés y la escala de
agotamiento, se obtuvo la varianza de factores comunes (r?), donde mediante un
porcentaje se indica el grado en que las variables se encuentran correlacionadas.
Para obtener esta varianza, se eleva al cuadrado el coeficiente de correlacion

obtenido mediante la “r’ de Pearson (Hernandez y cols.; 2014).

El resultado de la varianza fue de 0.06, lo que significa que entre el estrés y la

escala de agotamiento hay una relacién del 6%.

Por otra parte, entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacion existe
un coeficiente de correlaciéon de 0.08,de acuerdo con la prueba de “r’ de Pearson.
Esto significa que entre el estrés y la escala mencionada, existe una ausencia de

correlacion.
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El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.01, lo que
significa que entre el estrés y la escala de despersonalizacién hay una relacion del

1%.

Finalmente, entre el nivel de estrés y la escala de insatisfaccion de logro,
existe un coeficiente de correlacion de 0.16 de acuerdo con la prueba “r" de
Pearson.Esto indica que entre dichas caracteristicas existe una correlacion positiva

débil, no significativa.

El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.03, lo que
significa que entre el estrés y la escala de insatisfaccién de logro hay una relacion del

3%.

Es importante sefialar que una correlacidén se considera significativa cuando la
relacion entre variables es de al menos el 10%.Los resultados obtenidos en cuanto a

los niveles de correlacion entre escalas, se muestran en el anexo 5.

En funcion de lo anterior, se puede afirmar que el nivel de estrés no se

relaciona de forma significativa con los indicadores del desgaste ocupacional.

Por lo tanto, se confirma la hipétesis nula, que afirma que los indicadores
psicologicos del desgaste ocupacional no se correlacionan estadisticamente de
forma significativa con el estrés en los empleados de la empresa de suplementos

nutricionales de Irapuato, Guanajuato.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio, se lograron cubrir los objetivos que orientaron al
desarrollo de las investigaciones, tanto de caracter teorico-conceptual, como de

campo.

Los objetivos particulares tedricos 1,2 y 3, referidos a la descripcion de la
naturaleza del fendbmeno denominado estrés, se cubrieron de manera suficiente en el

capitulo teérico numero 1.

En cuanto a los objetivos 4,5 y 6, relacionados con el desgaste ocupacional,
en donde se habl6 de la importancia de tal concepto, de sus causas y efectos en el
desarrollo de la vida de las personas, se lograron en el desarrollo del capitulo teérico
namero 2. Los principales conceptos, asi como los desarrollos tedricos referidos a
esta variable, fueron expuestos con la profundidad requerida por un informe de

investigacion.

Por otro lado, el objetivo referido a la medicion del estrés, se cubrié de forma
satisfactoria con la aplicacion del test psicométrico denominado Escala de Ansiedad

Manifiesta en Adultos (AMAS-A).

Asimismo, el objetivo que establece la evaluacién de la variable denominada

desgaste ocupacional, se alcanzé con la prueba estandarizada Escala de Desgaste
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Ocupacional (EDO), la cual fue descrita, al igual que la anterior, en el subcapitulo

técnicas e instrumentos de medicion.

El hecho de haber cubierto los objetivos particulares anteriores, permitio
alcanzar el objetivo general del presente estudio, es decir, fue factible determinar la

relacion entre las dos variables de interés para la investigadora.

Como aspecto relevante de los resultados obtenidos, se puede decir que en la
variable denominada estrés, se encontré que hay un grado de estrés dentro de lo

normal en la poblacién de estudio.

Con respecto a la segunda variable del presente estudio, es decir, desgaste
ocupacional, los resultados indican que la muestra presenta evidencia de niveles
altos en las tres subescalas de desgaste ocupacional, particularmente y de forma

preocupante, en la subescala de despersonalizacion.

Finalmente, es posible sostener que no existe correlacion entre las variables, y
de acuerdo con la teoria establecida, se puede mencionar que los empleados estan
en un nivel de desgaste ocupacional preocupante, ya que, aunque los resultados de
la escala AMAS-A arrojaron datos bajos de ansiedad, se puede determinar que la
poblacion supera la ansiedad, presentandose ya en un nivel cronico imperceptible

para la poblacion, tal como lo menciona la literatura psicologica.
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Con la informacion anterior mencionada, es preciso hacer la recomendacion
de reestructurar la organizacion en general en todos los departamentos, la
implementacion de un departamento de recursos humanos, la existencia de
manuales de procesos, perfiles de puesto, aplicacion de técnicas de relajacion,

capacitacion y dindmicas de sensibilizacién hacia lo que es el servicio al cliente.
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ANEXO 1
Media aritmética de las escalas del estrés
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ANEXO 2
Porcentaje de sujetos con puntajes altos en el estrés
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ANEXO 3

Media aritmética de los indicadores del desgaste ocupacional
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ANEXO 4
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