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INTRODUCCION

En el presente estudio se analiza la relacion entre el estrés y los indicadores
psicoldgicos del desgaste ocupacional, en los maestros del Centro de Desarrollo
Infantil (CENDI) Tzikini 10, de la ciudad de Los Reyes, Michoacan. Para dicha
finalidad, es necesario puntualizar un previo escenario que permita una adecuada

comprension; tal contexto se brinda enseguida.

Antecedentes

Con el paso del tiempo se han realizado investigaciones en diversos campos
de estudio, lo cual ha traido varias aportaciones al medio cientifico y en
consecuencia, a las ciencias como la psicologia. A continuacibn se mencionan

algunas para sustentar esta investigacion.

El término estrés proviene de la fisica y la arquitectura y se refiere a la fuerza
que se aplica a un objeto, que puede deformarlo o romperlo. En la psicologia, el
estrés suele hacer referencia a ciertos acontecimientos que implican demandas

fuertes para el individuo, que pueden agotar sus recursos de afrontamiento.

El término estrés suele emplearse en distintos contextos y ambitos de la vida
diaria. Segun Selye, el estrés se entiende como reaccion o respuesta del individuo

(cambios fisiolégicos, reacciones emocionales, modificaciones conductuales), como



estimulo capaz de provocar una reaccion de estrés y como una interaccion entre las
caracteristicas del estimulo vy los recursos del individuo. Por ello, dicho autor define
al estrés como “la respuesta inespecifica del organismo ante cualquier exigencia”

(citado por Palmero y cols.; 2002: 424)

Para la Organizacion Mundial de la salud, el estrés es definido como el
conjunto de reacciones fisioloégicas que prepara el organismo para la accién

(mencionado por Palmero y cols.; 2002).

Por otra parte el desgaste ocupacional o sindrome de burnout, ha sido
estudiado por varios autores, desde hace varias décadas hasta la actualidad, entre
ellos Freudenberger, quien en 1974 lo describié por primera vez como “burnout o

estrés laboral”

El desgaste ocupacional se produce en el escenario laboral, principalmente en
aquellas que al prestar sus servicios estan en constante relacion con las personas
que necesitan el apoyo de dicho servidor. De acuerdo con lo anterior, los mas
afectados son los profesores que presentan gran carga emocional, doctores y
enfermeras, asi lo menciona la OMS al ubicar a los trabajadores de la salud como

profesionales altamente estresados (citado por Lopez y cols.; 2006: 49)

Segun Pines y cols., el burnout es un estado de decaimiento fisico, emocional

y mental; caracterizado por cansancio, sentimiento de desamparo, desesperanza,



vacio emocional y por el desarrollo de una serie de actitudes negativas hacia el

trabajo, la vida y la gente.

Asimismo, el término burnout es conceptualizado por Maslach y Jackson como
“‘una respuesta formada por sentimientos y actitudes negativas hacia los compafieros
de trabajo y por la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado” (citado por

Hernandez; 2006: 45).

Dentro de las investigaciones que se han realizado sobre el burnout, esta la
realizada por Castillo (2011), sobre la correlacion entre el estrés y el desgaste
ocupacional en los elementos de la policia municipal de Uruapan, Michoacan. Para
ello, empled un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, una extension

transversal y un alcance correlacional.

Los resultados sefialaron que se corroboro la hipétesis de trabajo en dos de
las tres areas de la Escala de Desgaste Ocupacional: ya que existe una relacion
significativa entre el estrés y el agotamiento, asi como entre el estrés y la

despersonalizacion.

Una de las investigaciones realizadas sobre el estrés es la realizada por Guic
y cols. (2002), en la cual se investigo el estrés laboral y la salud en ejecutivos en
Chile. Se realiz6 el estudio a 264 gerentes de empresas del sector privado, de los
cuales 119 fueron mujeres y 145 hombres, en un rango de 25 a 65 afnos de edad.

Las pruebas aplicadas fueron: el OSI-2, el Cuestionario de Ansiedad-Estado de
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Spielberger, el Inventario de Depresion de Beck, el indice Descriptivo del Trabajo de
Smith y la Lista de Sintomas de Cooper. En los resultados obtenidos en esta
investigacion, se observa que los estresores de tipo laboral y las caracteristicas
psicoldgicas pueden predecir las manifestaciones que se pueden tener del estrés en
la salud y repercutir en la satisfaccion laboral; el efecto de los estresores esta

regulado por las caracteristicas de las personas.

De igual manera, se encontr6 una investigacion en la cual se compara el
estrés y el burnout, se realizd6 con profesores en Alemania por Knight-Egenstein
(referido por Moriana y Herruzo; 2004) fundamentalmente de tipo demografico; a
partir de la investigacion se obtuvo que el 87.6% de los 9129 profesores analizados,
aparecian con un alto grado de intensidn en donde laboraban, ya que obtuvieron
puntuaciones elevadas en diversas medidas del estrés y el desgaste laboral. Dichos
estudios fueron de nivel correlacional, con la aplicaciéon del Inventario de Burnout de
Maslach (en inglés: Maslach Burnout Inventory, o MBI) y el estudio de las variables

sexo y edad.

Otra investigacion fue la realizada por Hernandez y Dickinson (2006), en la
que al principio se identificé el nivel de burnout en un grupo de trabajadores, después
se establecid la relacion entre dicho sindrome, variables de personalidad e
institucionales. Para este estudio se realizd6 un enfoque de tipo transversal,
descriptivo y observacional, para ello se tomé una muestra de 314 trabajadores de
servicios de salud publica en el Distrito Federal, a quienes se aplicé el inventario de

Maslach y una escala del modelo de Juarez (citado por Hernandez vy
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Dickinson;2006) disenado en el 2005. Con dichos instrumentos se encontré una
diferencia entre las personas autoeficaces y con un locus de control interno, y
aquellas que presentan un control emocional bajo: las primeras no presentan signos
de burnout, mientras que las segundas son mas propensas a desarrollarlo. En
relacion con la variable de apoyo organizacional, se sugiere que la existencia de este
factor podria evitar la aparicion del sindrome. En relaciéon con el conocimiento en el
trabajo, se establecidé que no existe una relacion significativa entre estrés y el

sindrome de burnout.

Por otra parte, en el CENDI Tzikini 10, de Los Reyes, Michoacan, se ha
observado en los maestros que cada vez es mas frecuente el desgaste ocupacional,

ya que se someten a la exigencia de los directivos

Planteamiento del problema

De acuerdo con diferentes investigaciones que se han realizado sobre el
estrés, se ha encontrado que los profesores lo padecen con frecuencia, lo cual no les
permite realizar adecuadamente sus actividades cotidianas, ante las cuales siempre

se esta en constante exigencia en las distintas instituciones o empresas.

Por otro lado, en el escenario laboral se presenta una serie de conductas que
pueden interpretarse como un desgaste ocupacional en los maestros del CENDI
Tzikini 10, de los Reyes, Michoacan, los cuales no pueden desempefiarse en su

totalidad, segun lo esperado por los directivos.



Ante el escenario ya mencionado, se decidié investigar la problematica de
estrés y su relacién con el desgaste ocupacional, debido a que en la mayoria de los
maestros del CENDI Tzikini 10, de Los Reyes, Michoacan, se observa dicha

sintomatologia.

En funcion de lo anterior, surge la pregunta de investigacion: ;existe relacion

significativa entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en los maestros del

CENDI Tzikini 10, de la Ciudad de Los Reyes, Michoacan?

Objetivos

A continuacion se plantean los objetivos que se pretenden resolver al final de

la presente investigacion y que dirigieron su estructura y alcance

Objetivo general

Establecer la relacion existente entre el nivel de estrés y el grado en que se

presentan los indicadores psicologicos de desgaste ocupacional en los maestros del

CENDI Tzikini 10, de la ciudad de Los Reyes, Michoacan

Objetivos particulares

1. Definir el concepto de estrés.

2. Establecer las causas del estrés.



3. Identificar las consecuencias del estrés.

4. Determinar los tipos de estrés.

5. Definir el concepto de desgaste ocupacional.

6. Establecer las causas que propician el desgaste ocupacional.

7. Describir los principales indicadores del desgaste ocupacional.

8. Medir el nivel de estrés de los trabajadores del CENDI Tzikini 10, de la
ciudad de Los Reyes, Michoacan.

9. Cuantificar el nivel que presentan los indicadores psicolégicos del

desgaste ocupacional, en la poblacion de estudio.

Hipotesis

La realidad esperada acerca de los resultados de la presente investigacion,

concebida mediante la revisidon bibliografica, se plasma a través de las siguientes

explicaciones provisionales.

Hipotesis de trabajo

Existe una relacion significativa entre el nivel de estrés y el grado en que se

presentan los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional en maestros del

CENDI Tzikini 10, de Los Reyes, Michoacan.



Hipotesis nula

No existe una relacién significativa entre el nivel de estrés y el grado en que se
presentan los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional en maestros del

CENDI Tzikini 10, de Los Reyes, Michoacan.

Operacionalizacion de las variables

La variable estrés se midi6 mediante la administracion del test psicométrico
denominado Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS). Dicha prueba,
disefiada por Reynolds y cols. (2007), evalua el nivel de ansiedad que experimentan
los individuos en su vida cotidiana, tanto en el ambito laboral, como en los otros
escenarios de su vida. El rango de edad en que puede aplicarse es de los 19 a los 59

anos.

En este sentido, resulta importante sefalar que la ansiedad es considerada

por muchos autores, como el principal indicador de estrés en las personas.

Por otro lado, la variable desgaste ocupacional se midié mediante la Escala de
Desgaste Ocupacional (EDO), del autor Jesus Felipe Uribe Prado (2010) y evalua el
desgaste ocupacional en tres escalas, una por cada indicador: agotamiento,

despersonalizacion e insatisfaccion de logro



Justificacion

La presente investigacion surge de la necesidad de investigar sobre un tema
que afecta a un grupo de personas cada vez mayor, como es el estrés, que ha sido
estudiado en diversos escenarios; en esta investigacion sera en el ambito laboral de
un grupo de maestros, esta profesion se requiere en todas las ciudades, municipios
del pais e incluso en todo el mundo. Por lo anterior, es necesario conocer las
repercusiones que presentan en su labor, uno de ellos es el llamado desgaste
ocupacional. Para la poblacién estudiada, el conocer los niveles de estrés y desgaste
ocupacional que se presentan, en un principio les permitira hacer conciencia de la
presencia de dichos acontecimientos y describir los principales indicadores del
desgaste ocupacional, y asi prevenir futuros problemas, tanto en la salud como en

sus diversos contextos.

Asimismo, la institucidn, al reconocer la relacion que existe entre estos dos
fendmenos, podra tomar medidas de intervencion para reducir los niveles de estrés

y de desgaste ocupacional.

Resulta de gran importancia mencionar que en cualquier contexto inherente al
ser humano, la ciencia de la psicologia podra intervenir; en este estudio, sera en el
campo laboral, el cual no esta exento de presentar fenbmenos psicoldgicos, como en

este caso: el estrés y el desgaste ocupacional.



Marco de referencia

Los Centros de Desarrollo Infantil (CENDI) se fundaron inicialmente en 1990
en Monterrey, Nuevo Ledn, México, como respuesta a la gestion realizada ante el
gobierno federal por madres trabajadoras de areas urbanas marginadas, que
demandaban el servicio de atencion para sus hijos durante la realizacion de su
jornada laboral. Posteriormente, los CENDI se extendieron en el estado y después en

todo el pais (www.cendi.org).

Aunado a esta participacion social, el grupo dirigente que ha gestionado e
impulsado este proyecto educativo, tomé en consideracion la importancia que tiene la
atencion y educacion temprana en los primeros afnos de vida, para potenciar el

desarrollo infantil e impactar positivamente en las familias y en la propia comunidad.

El concepto educacion inicial o temprana, es el servicio educativo que se
brinda a nifios y nifas desde los 45 dias de nacidos hasta los 5 afnos y 11 meses de
edad, con el propdsito de potencializar su desarrollo integral y armonico, en un
ambiente rico en experiencias formativas, educativas y afectivas, que les permitira
adquirir habilidades, habitos y valores, asi como desarrollar su autonomia,

creatividad y actitudes necesarias en su desempeio personal y social.

Su objetivo es mejorar el acceso y la calidad de la educacion en la primera

infancia, de acuerdo con la recomendacion de la UNICEF, que plantea que desde el
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nacimiento y hasta los tres afos de vida, en los nifos germinan las semillas de la

individualidad y la nacionalidad.

Los Centros de Desarrollo Infantil surgieron con la filosofia de que la
educacioén es la guia del desarrollo y, por lo tanto, entre mas temprano se brinde al
nino una estimulacion apropiada, igualmente se lograra un mejor desarrollo
multilateral y armoénico de su personalidad, que propiciara la formacién de nuevas

generaciones mas aptas para dirigir la sociedad en la que les corresponda vivir.

Su misién consiste en ofrecer un servicio educativo y asistencial de alta
calidad y eficiencia a los hijos de madres trabajadoras y de madres socialmente
desprotegidas, a partir de los 45 dias de nacidos hasta los 5 afios 11 meses de edad,
con el fin de lograr el desarrollo integral y pleno de sus capacidades y
potencialidades, a través de la accion profesional de especialistas que logran

impactar, revirtiendo el circulo social de la pobreza.

Su vision radica en ser una institucion lider del nivel de educacién inicial y
preescolar, que dentro de los estandares nacionales e internacionales ponga en
practica los conceptos cientificos educativos mas avanzados y modernos de la edad
temprana, con el fin de desdoblar las potencialidades biopsicosociales de los
infantes, que les permita a futuro ser ciudadanos exitosos que impulsen el desarrollo

del pais.
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En Michoacéan, actualmente se cuenta con 12 instituciones, las cuales se
encuentran ubicadas en 9 municipios de Michoacan. Uno de ellos es el CENDI
Tzikini 10, ubicado en la cuidad de Los Reyes, Michoacan; en dicho plantel se

realizo la presente investigacion.

El CENDI Tzikini 10 ofrece servicios de cuidado y educacion infantil a madres
trabajadoras. Se imparten dos niveles educativos: el nivel inicial, de 45 dias de

nacidos a 3 anos, Yy el nivel preescolar, de 3 a 6 afos.

El personal que labora en el CENDI se integra de la siguiente manera:

e Una directora.

o EIl Consejo Técnico integrado por: jefa de area, médico, nutriéloga, psicologo y
trabajadora social.

o El cuerpo docente lo forman las educadoras, asistentes educativos y maestros
co-curriculares.

o Personal de sistemas, administrativo y de servicios generales.

El CENDI Tzikini 10, cuenta con una cocina (preparado de alimentos), un
comedor, un area para lactantes, otra para maternales y una mas para preescolar,
sala de computo y patio civico; se imparten las actividades co-curriculares de musica,
danza y tae kwon do. También cuenta con una bodega para material pedagogico y
otra con material de higiene. Dispone de un almacén de cocina, un patio de servicio

con dos lavaderos, uno se utiliza para lavar y clorar la losa; el otro, para lavar
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traperos, cortinas y sabanas. Este centro educativo cuenta con seis sanitarios, de los
cuales uno es de uso exclusivo para el personal y los otros cinco son para los nifios.
En la institucion hay una direccién y tres oficinas, las cuales son utilizadas por el area
de pedagogia, psicologia, trabajo social, nutricion y administracion. Finalmente,

dispone de un consultorio médico.
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CAPITULO 1

ESTRES

En el presente capitulo se aborda el estrés y la forma en que su concepto se
ha generalizado, dado que se tiende a definir solamente sus aspectos negativos. Es
de gran importancia mencionar que el estrés es un mecanismo adaptativo, un

proceso positivo e imprescindible para la supervivencia del ser humano.

1.1 Antecedentes historicos del estrés

La palabra estrés proviene del latin stringere, que significa presionar,
comprimir u oprimir. Con el paso del tiempo este término se utilizé en la fisica y la
metalurgia para referirse a la fuerza aplicada a un objeto, mediante la cual es posible

deformarlo o romperlo (Sanchez; 2007).

En el siglo XVIII, el estrés logré su primera importancia técnica, gracias al
fisico y bidlogo Robert Hooke, quien intento ayudar a los ingenieros a disefiar
estructuras hechas por el hombre. Los puentes, por ejemplo, deben soportar grandes
cargas Yy resistir las embestidas de los vientos, terremotos y otras fuerzas de la
naturaleza, que los podrian destruir; por ello, una de las tareas importantes en
ingenieria es disefarlos de manera que puedan resistir esas cargas. El analisis de
Hooke influyo mucho en la forma de definir la tension en psicologia y sociologia. El

estrés se convirtid, entonces, en el término empleado para definir una exigencia del
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entorno sobre un sistema biolégico, social o psicolégico. Hooke estaba
especialmente interesado en las caracteristicas de los metales que los hacen

vulnerables a la deformacién o rotura, como consecuencia de una carga.

Por otra parte, Claude Bernard (retomado por Sanchez; 2007) demostré que la
naturaleza provee genéticamente a los seres vivos de mecanismos para enfrentar las
contingencias del ambiente externo. Este médico francés descubrié que si bien
cualquier cambio externo en el ambiente puede perturbar al organismo, los seres
vivos poseen la capacidad para mantener la estabilidad interna, aunque se

modifiquen las condiciones externas.

Durante la primera mitad del siglo XX, fueron ampliados los principios de
Bernard por el fisi6logo estadounidense Walter Bradford Cannon, quien bautizé al
estado dinamico con el nombre de homeostasis, demostrando que el cuerpo se
puede adaptar para enfrentarse a importantes peligros externos. Cannon estudio los
procesos de regulacion que tienen lugar en el organismo. Propuso en 1922 el
término homeostasis para designar los procesos fisiolégicos que mantienen
constante el medio interno mediante numerosos mecanismos fisiolégicos. Su estudio
se enfocd en la funcion del sistema nervioso central y en la descarga de adrenalina
por las glandulas suprarrenales, como mecanismo del cerebro frente a una sefial de

amenaZza.

En el mismo sentido, el austriaco-canadiense Hans Selye fue quien inici6 el

estudio cientifico del estrés, lo cual permitié identificar “una reaccion especifica,
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fisiolégica, adaptativa frente a cualquier impacto ejercido sobre el organismo por una
amplia gama de estimulos heterogéneos que provocan variaciones de tipo
endocrino” (retomado por Sanchez; 2007; 15), lo cual fue denominado como
Sindrome General de Adaptacion; posteriormente, la Organizaciéon Mundial de la
Salud, definié el estrés como la respuesta no especifica del organismo a cualquier
demanda del exterior. Se asevera que esta reaccidn es una preparacion normal del
organismo, esto es, un mecanismo programado por naturaleza para enfrentar el

peligro.

Durante la Primera Guerra Mundial, las crisis emocionales eran explicadas
desde un enfoque neuroldgico en lugar de psicologico, las cuales se atribuian a la
conmociodn por proyectiles, lo que dio lugar a la erronea idea de que el ruido de los

proyectiles producia dafios en el cerebro.

Posteriormente, durante la Segunda Guerra Mundial, las autoridades militares
se interesaron por el estrés, ya que en numerosas ocasiones los soldados se
desmoronaban emocionalmente durante los combates militares. A la crisis se le
llamaba “fatiga de combate” o “neurosis de guerra”. Era de gran preocupaciéon para
los lideres militares la cantidad de hombres que tenian que ser relevados de sus
deberes debido a trastornos de estrés, esto los llevd a considerar una manera de

seleccionar a los soldados mas resistentes al estrés.

Posteriormente, resulté evidente que el estrés también era aplicable a distintas

situaciones de la vida cotidiana, las cuales pueden ocasionar aflicciones y
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disfunciones psicoldgicas. El interés por el estrés ha sido de gran importancia, ya que
se ha determinado que todos los seres humanos necesitan de ciertos niveles de
estrés para movilizar sus esfuerzos y, de esa manera, enfrentarse a los problemas

que se les presentan.

Ya que existian grandes diferencias sobre los efectos de la vulnerabilidad, los
efectos del estrés no eran faciles de predecir, dado que lo que para una persona era
una gran exigencia, para otra no lo era. También es importante mencionar que
algunas personas mostraban mejora cuando funcionaban bajo estrés, otras tenian

peores resultados y, finalmente, un tercer grupo no mostraba cambios evidentes.

1.2. Tres enfoques tedricos del estrés.

El estrés ha sido estudiado desde diferentes perspectivas, de acuerdo con las
concepciones tedricas formuladas a partir de las evidencias disponibles. Enseguida

se plantean las tres principales orientaciones.

1.2.1. Estrés como estimulo.

Es una manera de considerar el estrés que relaciona la salud y las
enfermedades con situaciones que se presentan en el entorno externo del individuo.
En el siglo V a. C., Hipdcrates creia que el entorno condicionaba las caracteristicas
de la salud y de la enfermedad. (Goodell y otros, referidos por Travers y Cooper;

1997). Las distintas caracteristicas ambientales molestas, provocan cambios en el
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individuo, ya que actuan de una forma disruptiva, si bien dependera de la persona el
nivel de tension; esta puede ser fisica 0 emocional y, si dura un largo periodo de
tiempo, se pueden presentar eventualmente reacciones de ansiedad, las cuales a su
vez resultan estresantes. Por ello, es de gran importancia mencionar, como indica
Fisher (retomado por Travers y Cooper; 1997), que el estrés es una condicion

ambiental, el entorno puede ser fisico o psicoldgico.

Este enfoque se centra en la identificacion de estimulos altamente
estresantes, como |o son: presiones ambientales, sociales, psicoldgicas,
econdomicas, fisicas y desastres naturales. Es importante sefalar que un elemento
inherente en la teoria del estrés es que cada individuo posee un nivel de tolerancia y
si este es sobrepasado, se puede llegar a provocar dafos, ya sean temporales o

permanentes.

Selye (citado por Travers y Cooper; 1997) menciona que no es posible asumir
que el término y el concepto de estrés sean negativos, ya que este fendmeno se
puede considerar un estimulante y, por lo tanto, un rasgo vital. El autor divide al
estrés en positivo, el cual llamé “eustrés”, que motiva el crecimiento, el cambio y el
desarrollo; también se puede identificar el estrés negativo, “distrés”, que es

indeseable, incontrolable y puede llegar a ser daiino.
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1.2.2. Estrés como respuesta.

En esta orientacion teodrica, el estrés es considerado como una variable
dependiente, es decir, como la reaccién que tiene la persona frente a cualquier
estimulo amenazador. Fisher menciona que se puede concluir que una persona ha
estado expuesta a condiciones estresantes cuando manifiesta indicios de tension. En
este modelo del estrés, se da mayor importancia a las manifestaciones de dicho
fendmeno. Las respuestas al estrés pueden presentarse en tres niveles: el

psicoldgico, el fisioldgico y el conductual, los cuales se encuentran interrelacionados.

Fontana (1992) por otra parte, asegura que el estrés no solo tiene
consecuencias negativas, pues también suelen presentarse algunas favorables como
mayor interés a la vida, un estado de alerta, se acelera la respuesta de pensamiento
y el trabajo se vuelve mas intenso, aumenta de igual manera el sentimiento de
utilidad y el ser apreciado. Dicho autor tomé en cuenta el modelo que Hans Selye
disefid, explicando el Sindrome de Adaptacion General con el que pudo identificar
tres tipos de respuestas en los individuos, las que se exploraran mas adelante.
Fontana (1992) usa las fases de respuesta al estrés en el aspecto biolégico que
Selye popularizé, como referencia para explicar los procesos psicologicos y las
consecuencias que se presentan en cada etapa. Menciona que al enfrentarse al
estresor, en la mayoria de los casos se presenta una pausa donde el individuo
elabora valoraciones cognitivas, seguida de la de resistencia o afrontamiento y, por
ultimo, una etapa de colapso psicoldgico, este ultimo se presenta cuando se supera

la capacidad de resistencia del individuo.
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Existe una relacion entre el agotamiento fisiolégico y el psicolégico. En este
sentido, asegura Fontana (1992) que, cuando se da un agotamiento fisico, las
capacidades psicologicas se sentiran igualmente disminuidas. Pero existe quien se
vera mas afectado en alguno de estos aspectos aunque la otra parte se encuentre

estable.

1.2.3. Estrés como relacion persona-entorno.

Actualmente, el estrés se entiende como un proceso complejo, que integra
tanto a la respuesta como al estimulo. Pearlin y otros mencionan que “el estrés no
€S un suceso, sino un proceso complejo, variado y desafiante a nivel intelectual”
(Lazarus y Lazarus; 2000: 32). Asimismo, sefialan que las personas influyen en su
ambiente y reaccionan ante él, por lo tanto, el estrés es el grado de adaptacion entre
la persona y el entorno. Dicho de otra forma, es la relacion entre la persona y el

entorno es lo que puede dar lugar a una experiencia estresante.

El individuo, para poder controlar la experiencia del estrés, puede intentar
alterar su entorno o la manera de reaccionar ante determinada situacion. Es por ello
que la actitud de enfrentarse al estrés se produce para intentar que la persona y el
entorno logren alcanzar un estadio de adaptacion. El estrés es un concepto dinamico

y correlacional, en el cual hay una interaccion entre la persona y su entorno.
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1.3 Los estresores.

Cualquier situacion que cause cambio en la vida del individuo, causa estrés,
no importa si es un cambio positivo o perjudicial, ya que ambos son estresores. A

continuacion se abordaran los tipos de estresores.

1.3.1. Estresores psicosociales.

Los estresores psicosociales se clasifican, segun el grado de impacto que

tienen sobre el sujeto, en:

1) Cambios mayores: estos se refieren a cambios muy drasticos en la vida de
una persona, tales como; participar en guerras, ser victimas de la
violencia, cambios importantes de salud, y en general las situaciones
traumaticas.

Una caracteristica primordial de estos estresores es la capacidad de
afectar a un amplio numero de personas, de igual manera, esta la
posibilidad de afectar a un solo individuo; pueden presentarse de forma
subita o prolongada, lo importante es el efecto traumatico, que puede ser

prolongado (Palmero y cols.; 2002).

2) Cambios vitales, también llamados menores: son acontecimientos de la

vida, los cuales se encuentran fuera de control de la persona. Como una
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enfermedad incapacitante, la muerte de un ser querido, pérdida de trabajo,
entre otros acontecimientos.

Palmero y cols. (2002) indican que existen areas en la vida de los
individuos, en los cuales los cambios o alteraciones tienen una
trascendencia vital. Los principales origenes desencadenantes de estrés

se vinculan con cambios en:

» Lavida conyugal.

» La paternidad.

» Las relaciones interpersonales.
= El ambito laboral.

» Las situaciones ambientales.

= El ambito econémico.

» Las cuestiones legales.

» El desarrollo biolégico.

= | as lesiones o enfermedades somaticas.

3) Cambios o estresores cotidianos (microestresores): son aquellos
acontecimientos de poca relevancia, pero de gran frecuencia, los cuales
irritan a la persona solamente un momento.

Algunas caracteristicas que frecuentemente presenta estos estresores
incluyen: cambios en la situacion ambiental, se produce un estado de
incertidumbre, puede generarse un aumento o disminucion de las

habilidades para afrontar dicha situacion que se presente, o puede
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suceder una alteracién en las condiciones biolégicas del organismo

(Palmero y cols.; 2002).

1.3.2. Estresores biogénicos.

Este tipo de estresores actuan directamente, causando estrés, ya que actuan
directamente en los nucleos elicitadores neurolégicos y afectivos. Como ejemplo de
estos estresores se pueden mencionar: los cambios hormonales que ocurren en la
pubertad, la ingestion de sustancias quimicas como las anfetaminas, cafeina o
nicotina, entre otras; otro ejemplo es el estrés alérgico, ya que las alergias
constituyen una fuente de estrés que requiere de cambios de energia por parte del

sistema inmunoldgico, para proteger al cuerpo de aquello que considera peligroso.

1.3.3. Estresores en el ambito laboral.

Estos estresores estan directamente asociados a las tareas con las que se
tienen que cumplir en determinada corporacion o empresa; surgen como resultado
de las tareas que se desempefian en el trabajo. Enseguida se mencionaran algunos

de los estresores de dicho ambito.

En primer lugar se encuentra la ambiguedad del rol, la cual es una falta de
claridad sobre el papel que se estda desempenando, los objetivos del puesto y el
alcance de las responsabilidades en el trabajo individual. La mayoria de las personas

ha experimentado algun grado de ambigledad en su rol. Por ejemplo: el primer
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trabajo, un ascenso, nuevo jefe, nueva compafia o un cambio en la estructura de la
actual organizacion, entre otros, los cuales pueden servir para crear un estado

temporal de ambigtedad en el rol.

Es importante mencionar que aunque los efectos de esta ambigledad
transitoria no son positivos, tampoco son particularmente débiles para la gran
mayoria. Estos sucesos se esperan en la situacion dada, aunque seria mejor su
ausencia; generalmente los individuos estan preparados para manejar efectivamente
la ambigledad y alcanzar un estado de claridad con pocas o nulas consecuencias

adversas.

Kahn y colaboradores descubrieron que las personas que presentaban
ambigliedad en el rol, reportaban una mayor insatisfaccion con su trabajo, mayor
tensién relacionada con el mismo, y bajos niveles de confianza en si mismos, en
comparacion con los hombres que no presentaban cantidades apreciables de
ambigliedad. Posteriormente French y Caplan descubrieron que la ambigledad se
encontraba asociada a indicadores de salud fisica y mental, como presién sanguinea

elevada (lvancevich y Matteson; 1985: 130).

Varias pruebas indican que un factor de la vida organizacional, la ambigtedad,
provoca una respuesta al estrés, la cual puede ser de naturaleza negativa y volver al
individuo poco capaz de adaptarse, ya que ninguno de los resultados (menos
satisfaccion, disminucion en la motivacion o mayor presién sanguinea) reduce la

ambigledad experimentada. No puede manejarse organizacion alguna que elimine
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esta problematica, pero se pueden considerar aspectos para minimizar la
ambigledad. Cualquier medida creada para aumentar el flujo de informacién, como
el aumento de canales de comunicacion, mayor uso de los ya existentes, actualizar
la descripcion de los trabajos y mejores procedimientos de orientacion, tendra como

efecto reducir la ansiedad.

Otro estresor es la sobrecarga de trabajo, la cual han presentado todos los
sujetos en algun momento de su vida. Es la sobrecarga crénica, que durante un
periodo prolongado hace que el individuo se sienta abrumado gran parte o todo el
tiempo. Cuando un individuo no esta en condiciones de manejar cierta cantidad de
trabajo, puede llegar a sobrecargarse, lo cual puede conducir a problemas fisicos,
mentales y en el desempeio del trabajo. Dicha inconveniencia puede ser de dos
tipos: cuantitativa o cualitativa. Cuando los empleados perciben que tienen muchas
tareas que hacer, pero poco tiempo para terminar el trabajo asignado, existe una
condicion de sobrecarga cuantitativa; por otro lado, la sobrecarga cualitativa ocurre
cuando los empleados sienten que carecen de la habilidad para desempefiar su
trabajo o que las normas de desempefio estan muy altas, independientemente del

tiempo que tengan.

Sales (citado por Ivancevich y Matteson; 1985) en su estudio, relacioné la
elevacion del colesterol con las condiciones de imposicion laboral. Ademas, la
sobrecarga del rol puede provocar efectos negativos en la salud; el autor sugirié que
la sobrecarga es muy peligrosa en los individuos que experimentan baja satisfaccion

con su trabajo.
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El desempefio del trabajo puede verse afectado por las condiciones de
sobrecarga. Margolis y colaboradores (citados por Ivancevich y Matteson; 1985) con
descubrieron que la sobrecarga en el sujeto se encontraba asociada con una menor
confianza en si mismo, disminucién en la motivacién para el trabajo y aumento en el
ausentismo. La sobrecarga también puede ser responsable indirectamente en la

disminucién en la toma de decisiones, al deteriorar las relaciones interpersonales.

Por ultimo, pero no menos importante, se mencionara al estresor causado por
la responsabilizacién por otros. Cualquier tipo de responsabilidad puede ser una
carga para el individuo. Distintos tipos de responsabilidades aparentemente
funcionan en forma distinta como estresores. Una manera de categorizar esta
variable es en funciéon de la responsabilidad por personas en comparacion con la
responsabilidad por objetos. Wardwell y sus colaboradores (mencionados por
Ivancevich y Matteson; 1985) descubrieron que las personas que tenian niveles
significativos por responsabilidad por gente, tenian mayor probabilidad de padecer

afecciones cardiacas, que los individuos que se responsabilizaban por objetos.

Parte de la razon por la cual la responsabilidad por gente actua como estresor,
radica particularmente en lo que se refiere a tomar decisiones interpersonales
desagradables. Es importante mencionar que en los puestos que tienen
responsabilidad por gente, se presentan sobrecargas de trabajo y tal vez, roles
conflictivos y ambiguos. Con este estresor, la eliminacion de la condicion no es la
solucion; algunos miembros deben tener la responsabilidad por gente. Sin embargo

se debe presentar mayor atencion para que la correspondencia entre trabajo a
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individuo genere como resultado la seleccion de aquellos individuos con menor

probabilidad de estrés.

1.4 Procesos del pensamiento que propician el estrés.

Powell (1998) expresa que el equilibrio emocional se logra mediante el ajuste
de pensamiento, ya que las emociones son producidas por los pensamientos.
Interpretar de forma equivocada una situacion trae perturbaciones tanto psicolégicas
como emocionales. Si se pone en duda el pensamiento irracional e irreal, se obtiene

armonia emocional y un ajuste en la conducta.

Ellis enumera 11 ideas irracionales que se encuentran frecuentemente en las

personas perturbadas emocional y psicolégicamente (Powell; 1998: 93-97):

1. “Debo obtener el amor y la aprobacion de todas las personas de mi
comunidad, especialmente de las que son mas importantes para mi.” Los
objetivos inalcanzables conducen inexorablemente a fracasar, constituyen
algo irracional. Nunca se podra tener amor y aprobacién de todas las
personas. Entre mas luche por alcanzar tal objetivo, mas ansiosa, frustrada
y autodestructiva sera la persona. La parte racional aqui es el deseo
humano de sentirse amado y aprobado. Sin embargo, no se puede ni se

necesita tener obtener el amor de todas las personas para ser feliz.
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“‘Debo ser perfectamente competente, suficiente y exitoso en todo logro
antes de poder pensar en mi mismo como una persona valiosa”. Este
objetivo también es imposible de alcanzar, el cual solo puede orillar a un
constante temor al fracaso y a un complejo de inferioridad. Las personas
racionalmente orientadas, buscar hacer las tareas por su propio bienestar y
no para ser mejores que los demas. Las personas racionales pretenden
disfrutar para que el interés sea su motivacion, mas que una obsesion de

éxito.

“No tengo control sobre mi propia felicidad. Mi felicidad esta bajo el control
completo de las circunstancias externas”. La persona racional sabe que la

felicidad no la determinan los eventos o circunstancias externas.

“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.” Las personas racionales conocen la importancia del pasado,
pero también saben que pueden cambiar por medio de la reevaluacion de

las percepciones de su visidn original.

“Existe solo una solucion perfecta para cada uno de los problemas. Si no la
encuentro, sera devastador para mi.” Se sabe que no es verdad que
existen soluciones para cada problematica que se presenta. Una persona
racional sabe que existen alternativas en la solucién de todos los

problemas, sin olvidar que algunos problemas no tienen solucion, se debe
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vivir con ellos y aceptarlos. Al resolver un problema, se requiere considerar

todas las opciones y elegir la que parece mejor.

‘Las cosas peligrosas o temibles causan una gran preocupacion. Debo
agonizar y pensar constantemente en las posibles calamidades y estar
preparado para lo mejor.” Las personas racionales saben que las
preocupaciones no ayudan, por ello, evaluan la situacion y buscan una

decisidon para prevenir alguna posible tragedia.

“‘Deberia depender de los demas y debo tener a alguien mas fuerte que yo
en quien pueda apoyarme”. Este pensamiento conduce a la dependencia y
puede llegar a ser progresivo. Las personas racionales pueden, sin algun
inconveniente, pedir apoyo cuando lo necesitan, sin llegar a depender de

alguien.

“Si mi vida no funciona de la manera en yo la habia planeado, sera
realmente terrible. Cuando las cosas funcionan mal, es una catastrofe”. La
idea lleva a una frustracién constante y normal, ya que las situaciones rara
vez se dan como se planearon; las personas racionales suelen desarrollar
tolerancia a la frustracién y gustan de las posibilidades de crecimiento,

aprendizaje y ajuste.

‘Es mas facil evitar ciertas dificultades y responsabilidades que

enfrentarlas”. Se ignora que evitar una responsabilidad resulta mas
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doloroso y fatigante que hacer lo necesario para resolver la situacion en el
momento. Para los individuos racionales, es mas agradable e incluso
apasionante, resolver dificultades y asumir las responsabilidades, que

evitarlas.

10. “Algunas personas son malas, inicuas, infames. Deberian ser acusadas y
castigadas”. Se asume erroneamente la habilidad de juzgar Ila
responsabilidad, la conciencia y el conocimiento de las personas. Si se
asume la racionalidad como norma, ser clara la diferencia entre juzgar el

hecho y no al autor.

11. “Uno deberia preocuparse mucho por los problemas y las perturbaciones
de los demas”. La idea lleva a una impaciencia excesiva por hacer propios
los problemas ajenos. Lo ideal es realizar un analisis de la situacion,
delimitar lo que se puede o no realizar, para apoyar con lo que esta dentro

de las posibilidades del individuo.

1.5. Los moduladores del estrés.

Existen recursos que permiten armonizar el estrés, de modo que permiten

mitigar sus efectos negativos. Enseguida se exponen tres de ellos.
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1.5. 1. El control percibido.

El impacto de estrés sobre el organismo depende del control que se pueda
ejercer sobre este. La percepcion del control se entiende como el grado en que uno
mismo es capaz de controlar y lograr las metas deseadas, al afrontar y modelar las
dificultades y, en general, las circunstancias que se presenten en el curso de su

realizacion (Palmero y cols.; 2002).

Un estudio demuestra como el control percibido y sus efectos estan
determinados por la informacion disponible y su procesamiento. Bourne (citado por
Palmero y cols.; 2002) efectué un estudio a los combatientes estadounidenses en la

guerra de Vietham en mayo de 1966, enfocandose en los niveles de cortisol.

Los resultados de este estudio demostraron que los entrenamientos que
recibieron los soldados les proporcionaron eficaces procedimientos de afrontamiento
a las circunstancias de estrés, los cuales mencionaron que si seguian las

instrucciones recibidas durante el entrenamiento, saldrian con vida del combate.

1.5. 2. Apoyo social.

Por otro lado, el apoyo social juega un importante papel, mediando los
sucesos vitales y la enfermedad y asi, reduciendo el estrés. Se entiende que un bajo
nivel de apoyo social esta relacionado con el aumento en el riesgo de la enfermedad

fisica o mental. Es posible que el apoyo social tenga relacion con la salud de
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diversas maneras, puede reducir el impacto negativo de los sucesos vitales y
agentes estresores por diversas vias: eliminando o reduciendo el impacto del
estresor, o bien, al ayudar a la persona a enfrentar la situacién estresora y atenuar la

experiencia del estrés.

El recurso mencionado se presenta en dos formas, las cuales se mencionaran

enseguida.

e Como efecto indirecto: Los estresores solo tienen efectos negativos en la
persona que tiene poco sostén social. Cuando esta frente a un problema y
no tiene la colaboracién social, se percibe afectada emocionalmente y por

lo tanto, el estrés aumenta.

e Como un efecto directo: El apoyo fomenta la salud y el bienestar personal
independientemente del nivel de estrés. A mayor nivel de apoyo social,
menor malestar psicolégico; a menor nivel de apoyo social, mayor

malestar psicolégico.

1.5. 3. Tipo de personalidad: A/B

El tipo de personalidad en relacion con el estrés, se caracteriza mediante el
empleo de técnicas de gran escala (cuantitativas) y entrevistas personales a

profundidad.
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Los tipos de personalidad fueron establecidos por Friedman y Rosenman
(citados por Travers y Cooper; 1997). Un estudio dirigido por ellos arrojé las

caracteristicas que enseguida se explican.

Los sujetos del tipo A, muestran impulsividad, poseen orientacion competitiva,
son impacientes con los demas, pocas veces acuden al médico, no disponen de

tiempo para hacer ejercicio ni tienen interés por eventos sociales.

Existen particularidades que permiten identificar una personalidad del tipo A,

entre las cuales se incluyen:

e Apresuran la velocidad con que se expresan otros.

e Pronuncian las ultimas palabras de una frase con mayor velocidad que las
primeras.

e Se mueven, caminan y comen rapidamente.

e Efectuan dos actividades a la vez.

e Hacen girar la conversacion en torno a ellos.

e Se sienten ligeramente culpables cuando intentan relajarse.

e No se percatan de las situaciones interesantes o agradables que
ocurrieron durante el dia.

e Tienen un sentido cronico de urgencia del tiempo.

¢ No se sienten atraidos por personas de su mismo tipo.

e Son enemigos del ocio.
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Por otra parte, también existen caracteristicas para poder identificar a una persona

del tipo “B”:

e Reaccionan de manera pausada.

e Dedican tiempo al ocio recreativo.

e Son pacientes y escuchan a los demas.

e Les agrada dar y recibir afecto de los demas.

e Gustan de la convivencia social.

1.5. 3.1.Personalidad tipo A y problemas cardiacos

En San Francisco, California, en la década de los cincuenta, Friedman y
Rosenman se asociaron con el Instituto de Investigaciones Cardiovasculares Harold
Brunn. En ese contexto desarrollaron un método para predecir la enfermedad de las
arterias coronarias, para el cual se basaron en las respuestas conductuales de los
individuos ante los estimulos ambientales. De aqui surgieron los mencionados tipos

de personalidad Ay B.

Las personas del tipo A experimentan gran cantidad de estrés, mientras que

los del tipo B son mas relajados y tranquilos, de manera que rara vez se alteran o

presentan estrés.
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Estos investigadores descubrieron que la personalidad tipo A muestra una
tasa de trastornos coronarios seis veces superior que la del resto de las personas.
De hecho, la personalidad tipo A tiene la misma capacidad de provocar
enfermedades cardiacas que los factores de edad, presiébn sanguinea alta y

colesterol, tomados en conjunto.

1.6. Los efectos negativos del estrés.

A continuacion se revisaran las enfermedades originadas por el estrés o
enfermedades de adaptacion. lvancevich y Matteson (1985) explican que estas
enfermedades no aparecen como consecuencia directa de un agente externo, sino
debido a reacciones de adaptacion que se llevaron a cabo de manera imperfecta

frente a los estresores externos que se presentan de manera cotidiana.

e La hipertensidén: una de las respuestas del cuerpo a los estresores
consiste en comprimir las paredes arteriales, aumentando asi la presion.
La presion debe volver a su normalidad cuando pasa la alarma.

e Las ulceras: una de sus causas es la variacion de los niveles de cortisona.
Durante los periodos de estrés, la fabricaciéon de cortisona aumenta, lo
cual puede favorecer las lesiones en el recubrimiento del estémago.

e La diabetes: esta enfermedad implica deficiencias de insulina, por lo tanto,

las victimas no pueden absorber la suficiente azucar de la sangre. El
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estrés aumenta el nivel de esta sustancia, demandando un incremento en
la secrecion de insulina.

e La migrafa: la mayoria de las veces es el resultado de la tension
muscular, la cual aumenta cuando el sujeto esta expuesto a los estresores
durante un tiempo determinado.

e El cancer: una teoria actual sobre el cancer es la de que células mutantes
se reproducen continuamente en el cuerpo, pero continuamente son
destruidas por el sistema inmunolégico antes de que estas puedan
multiplicarse y crecer. Se ha demostrado que las respuestas a los
estresores tienen como consecuencia pequefas alteraciones bioquimicas

en el sistema inmunoldgico.

A lo largo del capitulo se pudo apreciar que el estrés es el resultado de la
mediacidn entre las circunstancias y la capacidad del sujeto para sobrellevarlas. La
falta de recursos de afrontamiento puede producir, entre otras consecuencias,
agotamiento emocional y despersonalizacion, lo cual a su vez puede derivar en
desgaste laboral, que es la segunda variable del presente estudio y se explica

detalladamente en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL (BURNOUT)

En el presente capitulo se presentan los avances histéricos del estudio del
desgaste ocupacional desde distintas perspectivas tedricas. De la misma forma, se
describen algunas definiciones que se le han ido otorgando a dicho fendmeno, asi
como sus componentes, los factores desencadenantes y algunas estrategias de

afrontamiento.

Por otro lado, se describe la forma de medicién de dicha variable y los
cambios que se han realizado a su estudio; se muestra como es un trabajador
satisfecho y uno que sufre insatisfaccion laboral, la calidad de vida que puede llevar

cada uno y por ultimo, la correlacion entre el estrés y el desgaste ocupacional.

2.1 Marco conceptual.

Como primer asunto, se plantean los antecedentes historicos de la variable en

cuestion, asi como las perspectivas tedricas bajo las cuales se ha estudiado, para asi

brindar un encuadre en el que se puedan entender los conceptos propuestos de una

mejor manera.
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2.1.1 Antecedentes historicos del desgaste ocupacional.

En 1974, Freudenberger utiliz6 por primera vez el término de burnout, con el
cual se referia a los problemas de los servicios sociales. Mas tarde, en 1977,
Maslach dio a conocer este término en el Congreso Anual de la Asociacion
Psicologica Americana para referirse a una situacion cada vez mas frecuente en los
trabajadores de servicios humanos, ya que después de dedicarse a dicho trabajo,
estos trabajadores acaban “quemandose”. Fue en 1981, en Filadelfia, durante la
primera conferencia sobre el burnout, donde se enfatizO que en este sindrome

actuan tres factores fundamentales, los cuales se mencionan enseguida:

e La importancia que los servicios humanos han ido adquiriendo como agentes
del bienestar individual y colectivo.

e La mayor exigencia que hacen los usuarios de los servicios sociales,
educativos y sanitarios.

e EIl conocimiento de los efectos perjudiciales del estrés, tanto en las personas

como en los ambientes (Cascio y Guillén; 2010).

Al inicio, la atencion fue centrada en la personas que ejercian profesiones
como: psiquiatras, psicologos, trabajadores sociales, profesores y personal de
enfermeria, ya que estos servidores estan expuestos a soportar presiones grandes

durante un largo periodo de tiempo y tienen como consecuencia el agotamiento o el
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desgaste, por lo tanto, se produce que el organismo pierda su capacidad para

afrontarlas.

2.1.2 Perspectivas tedricas del burnout.

En 1974 fue Freudenberger quien comenzd el estudio del burnout, sin
embargo, con el paso del tiempo distintos autores han elaborado teorias con el
propoésito de explicar este fendmeno. Siguiendo a Gil-Monte y Peiré (citados por
Guillén y Guil; 2000), en la delimitacion conceptual del burnout se han desarrollado
dos perspectivas generales: la clinica y la psicosocial, las cuales se explicaran de

forma breve enseguida.

La perspectiva clinica considera al burnout como un estado de agotamiento,
decepcién y pérdida de interés de la persona con su trabajo. Para Freudenberger, es

visto como enfermedad laboral, reflejada en frases como “estar quemado” “harto”
“fundido” (Guillén y Guil; 2000: 279). Segun Pines y Aronson, esta representacion
define el desgaste laboral como un estado en el que se mezclan fatiga fisica, mental
y emocional, sensacion de sentirse atrapado, sentimientos tanto de impotencia como

de inutilidad y baja autoestima; se pierde el entusiasmo por el trabajo y por la vida en

general (citado por Guillén y Guil; 2000).

La segunda perspectiva es la psicosocial, la cual describe al burnout como un
sindrome de agotamiento emocional y despersonalizacion personal, el cual puede

presentarse en profesionistas que trabajan directamente con las personas. Segun
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Maslach, es un proceso adaptativo ante las situaciones presentadas como

consecuencia del estrés laboral (Cascio y Guillén; 2010).

Leiter, Schaufeli y Dierendonk, Gil-Monte, Peird y Valcarcel, son algunos de
los autores que abordan el burnout desde esta perspectiva psicosocial y definen a
este fendbmeno como un sindrome de despersonalizacion y falta de realizacion
personal. Sin embargo, hay diferencias entre ellos al considerar la secuencia en que
se presentan estos sintomas (relacion- antecedentes-consecuentes) en el desarrollo
del proceso del burnout. Para Price y Murphy, por otra parte, el sindrome de
quemarse es un proceso de adaptacion a las situaciones de estrés laboral y se
caracteriza por desorientacion profesional, desgaste y labilidad emocional, también
sentimientos de culpa por el escaso éxito profesional, distanciamiento y frialdad

emocional (referidos por Cascio y Guillén; 2010: 196).

Resumiendo las dos perspectivas mencionadas anteriormente, se entiende la
clinica como un estado consecuente al estrés laboral, mientras que la psicosocial lo
plantea como un proceso formado por la interaccion del contexto laboral y las

variables personales

2.1.3 Definiciones.

Tras los planteamientos anteriores, es necesario plantear la siguiente
pregunta: ;Qué es el burnout? EI término, traducido al castellano, significa

‘quemarse”. Hasta la fecha no existe una definicion de asentimiento general de la
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nocion de este fendmeno, pero la descripcion mas comun que se encontré entre los
autores de este campo, es que el burnout es un proceso de desarrollo gradual, el
cual comienza con estrés laboral, lo que genera sobrecarga en el trabajador; este
proceso termina cuando el sujeto activa sus mecanismos de defensa, absorbiendo su
estrés y desconectandose psicolégicamente del trabajo, por lo tanto, se convierte en

un trabajador apatico, escéptico e intransigente (Cherniss, Referido por Uribe; 2010).

La palabra burnout puede referirse a expresiones tales como: “agotado”,
“fundido”, “no doy mas”, “tirar la toalla”, entre otras. Estas expresiones denotan que
se ha traspasado un limite y que se puede encontrar en riesgo la integridad fisica y

emocional de las personas.

En 1977, Maslach y Pines definieron al burnout como “sindrome de
agotamiento fisico y emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia
el trabajo, escaso autoconcepto y pérdida del interés hacia los clientes por parte de

las organizaciones de servicio” (Uribe; 2010: 2).

Puede considerarse al burnout como la “pérdida progresiva de los objetivos y
de la energia entre las personas que presentan dificultades laborales y trabajan
directamente con personas, las cuales presentan dificultades laborales”. (Cascio y

Guillén; 2010: 194)

Como se ha visto, existen varias definiciones de burnout, sin embargo, la mas

consolidada es la de Cristina Maslach, quien define a esta variable como “una
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combinacion de circunstancias entre agotamiento emocional, la despersonalizacién y
la falta de realizacién personal, que surgen de manera paulatina, donde se presentan
sintomas fisicos como la fatiga, cefaleas, insomnio, trastornos gastrointestinales y
pérdida de peso; también se muestran los sintomas conductuales que a través del
ausentismo laboral, abuso de drogas, conductas violentas y comportamientos de alto
riesgo; por ultimo, se presentan los sintomas de tipo cognitivo afectivo, esto incluye
irritabilidad, recelos, incapacidad para concentrarse, baja autoestima, pesimismo e

indecision.” (Referida por Cascio y Guillén; 2010).

2.2 Componentes del desgaste ocupacional.

Schaufelli, Leiter, Maslach y Jackson (citados por Uribe; 2010) sefalan que el

burnout tiene tres componentes, los cuales se senalaran enseguida.

1) Agotamiento emocional: Es la pérdida emocional, fatiga y cansancio y
desgaste; los trabajadores creen que ya no pueden dar mas de si mismos
afectivamente. Implica estar emocionalmente agotado por el contacto diario
con personas, a las cuales se tiene que atender como objeto de trabajo, por lo
tanto, se crea una situacién en la que se agotan los recursos emocionales

propios.

2) Despersonalizaciéon: Principalmente se manifiesta por irritabilidad, actitudes

negativas y respuestas frias hacia las personas. Pueden crearse sentimientos
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de cinismo hacia las personas destinatarias del trabajo, a las cuales puede
llegar a culparse de los problemas. Se intenta poner distancia entre uno

mismo y quien recibe el servicio.

3) Insatisfaccion de logro: Conlleva respuestas negativas tanto al trabajo como a
si mismo. Los trabajadores suelen evaluarse de forma especial y negativa,
esto afecta la relacion con las personas que atienden y, en general, la

realizacion del trabajo.

Es dificil sentirse realizado cuando existe agotamiento o despersonalizacion
hacia quien se esta dando el servicio. En otros conceptos laborales, la insatisfaccion
parece desarrollarse paralelamente a los otros dos aspectos del burnout. La falta de
eficacia parece tener origen a la falta de recursos relevantes, por otro lado, el
agotamiento y el cinismo surgen de los conflictos laborales y de la gran carga de

trabajo. (Uribe; 2008).

2.3 Desarrollo del burnout.

Con el paso del tiempo han surgido hallazgos claros sobre quien experimenta
el burnout. Primero, el fendbmeno es mas alto en empleados mas jovenes que los
mayores; por otra parte, esta condicibn comenzé a estudiarse en profesiones de
ayuda, las cuales estan dominadas por mujeres, es por ello que la creencia en los
investigadores era que quienes padecian mas burnout eran ellas, sin embargo, esta

hipétesis no ha sido confirmada.
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Es evidente que los trabajos con ambientes abrumadores y con presiones de
tiempo ponen en riesgo de burnout a los empleados. Es por ello que para intentar
reducir dicha problematica, las medidas deben enfocarse tanto en el individuo como
en el trabajo. Parece que el camino mas comprometedor para evitar o disminuir el
desarrollo del burnout, es una combinacion de manejo de estrés, entrenamiento en

habilidades y disefio del trabo.

El futuro de la investigacion y la practica del burnout, se enfocara en varios
aspectos. En este sentido, la mayoria de las investigaciones utilizan disefios
transversales en los que se recolectan al mismo tiempo las medidas de estresores y

del burnout.

La investigacion futura debera vincular el burnout con resultados objetivos
sobre la salud y el trabajo utilizando disefios longitudinales, en los que las medidas
de resultados de linea base y del desgaste laboral sean evaluadas en el tiempo,
seguidas por medidas objetivas de resultados en un momento posterior. Finalmente,
resulta necesario que los investigadores examinen la relacion entre las tres

dimensiones del burnout.

2.3.1 Fases del burnout.

En 1997, Gil-Monte y Peird (referidos por Uribe; 2008), propusieron un modelo

de desarrollo, en el que mencionan que el burnout inicia con la llegada de
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sentimientos bajos de realizacion personal y a la par, altos sentimientos de
agotamiento emocional. Se considera que las actitudes de despersonalizacion que le
siguen a dichos sentimientos, se consideran una estrategia de afrontamiento, la cual
es creada por los trabajadores al sentir agotamiento emocional y una baja realizacion
personal en su trabajo.

El proceso de desarrollo del sindrome se observa desde la perspectiva
evolutiva de la relacion del sujeto con su ambito laboral, durante cuatro fases, las

cuales se mencionaran de una forma breve a continuacion.

1. Entusiasmo: en esta fase, el trabajador presenta unas expectativas
irreales de lo que puede ocurrir.

2. Estancamiento: al constatar la irrealidad de las expectativas, se puede
perder el idealismo y el entusiasmo que se tenia al iniciar con el empleo,
de manera que se origina una paralizacion.

3. Frustracion: en esta fase, se forma el inicio del sindrome el cual es muy
caracteristico cuestionar en si mismo sobre el valor del trabajo que se
desempenfa y la pérdida diminucion de la motivacion. Por lo tanto, es muy
frecuente que se inicien los sentimientos de una baja realizacién personal
por el trabajo y el agotamiento emocional. En esta fase, el sujeto se da
cuenta de qué tan comprometido esta con el trabajo.

4. Apatia o nucleo central de la instauracion del sindrome: en esta ultima
fase, pero no menos importante, es muy caracteristica la indiferencia y

falta de interés por el trabajo, en la que se establece un sentimiento de
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vacio total, la cual puede manifestarse en forma de depresion o de

distanciamiento emocional.

Es asi como se consolidan los sentimientos de agotamiento emocional,
realizacion personal baja y se crea como estrategia negativa de afrontamiento, la

despersonalizacion.

2.3.2 Factores desencadenantes.

El desarrollo del burnout se entiende como el resultado de un proceso de
interaccion en donde el sujeto busca ajustarse en su entorno laboral. En dicho curso,
los factores ambientales son elementos desencadenantes de gran importancia y las

variables personales son facilitadoras o inhibidoras.

En cuanto a los elementos desencadenantes, Cascio y Guillén (2010)
establecen cuatro categorias en las cuales se analizan los estresores laborales.

Dichos componentes se explicaran en forma breve en los siguientes parrafos.

1) Ambiente fisico de trabajo:

En esta primera categoria se incluye nivel de ruido y sus caracteristicas de
intensidad, iluminacion, temperatura y condiciones climatolégicas, condiciones de

higiene, climatologicas y disponibilidad de espacios, sin dejar de un lado las
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demandas estresantes del puesto, como son: los trabajos nocturnos, estar expuesto
a riesgos y peligros o la sobrecarga laboral, los contenidos del puesto, la oportunidad
que tiene el sujeto para emplear habilidades adquiridas, la variedad de tareas que
realice, entre otras.

2) Desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera

Un rol puede definirse como el conjunto de expectativas y demandas sobre las
conductas que se espera de la persona que ocupa una posicion determinada. El
denominado estrés de rol esta integrado por dos disfunciones: ambigiedad y

conflicto de rol.

- La ambigluedad de rol: es el grado de incertidumbre que el sujeto que
desempefa un papel, tiene respecto a él. Puede producirse por un déficit

de informacién, el cual impide un desarrollo adecuado del desempefio.

- Conflicto de rol: este se da cuando no se pueden satisfacer
simultaneamente expectativas contradictorias en el puesto. No es un

conflicto interpersonal, sino entre expectativas.

Ambas disfunciones presentan relaciones significativas de signo negativo con

los sentimientos de realizacion personal en el trabajo y, en las relaciones

significativas de signo positivo, con agotamiento emocional y la despersonalizacion.

47



Es importante considerar los efectos que tienen sobre las relaciones
interpersonales con los compafneros, supervisores, subordinados y usuarios. Leiter
(citado por Cascio y Guillén; 2010) menciona que las relaciones interpersonales de la
naturaleza formal aumentan los sentimientos de agotamiento emocional, mientras
que las relaciones de naturaleza informal aumentan los sentimientos de realizacion

informal en el trabajo.

También es importante tomar en cuenta el desarrollo de carrera y las

posibilidades de promocion. Con esto, los individuos se estructuran en el logro de

bienes y medios para mejorar su estatus laboral.

3) Aspectos relacionados con las nuevas tecnologias.

Las nuevas tecnologias pueden facilitar o dificultar el desempeno de las tareas

y esto conlleva un cambio en las habilidades que el sujeto debe poner en practica

para desempenar el trabajo.

Si las exigencias cognitivas del puesto son muy altas en relaciéon con el nivel

de formacion de los profesionales, estos pueden presentar disminucién del

sentimiento de realizacion personal y una autoevaluacion negativa.

4) Fuentes extraorganizacionales del estrés laboral relaciones trabajo/familia.
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En términos generales el ambito familiar, por su trascendencia, ocupa el lugar
central para las personas, aunque se dedique una mayor cantidad de tiempo al

ambito laboral.

El trabajo y la familia son dos areas que siempre se han visto mutuamente
afectadas. Gracias a la incorporacién de la mujer al mundo laboral, se ha hecho mas
claro el reconocimiento de la interaccion de ambas. De manera general, se ha
investigado el modo en que determinados factores del trabajo inciden sobre la
calidad o satisfaccion marital y como determinados resultados familiares influyen

sobre el compromiso con el trabajo y la satisfaccion o el estrés laboral.

2.4. Estrategias de afrontamiento.

Actualmente, la aplicacién de programas en el ambito laboral es insuficiente,
es por ello que resulta necesario implantar una cultura centrada en los recursos

humanos, como centro de desarrollo empresarial.

Los estudios coinciden que en el ambito preventivo, es de gran importancia
conocer previamente la situacién individual de los miembros dentro del mismo ambito
laboral, para asi introducir cambios que mejores las experiencias negativas derivadas

del trabajo.

En el estudio burnout se proponen dos enfoques preventivos: las estrategias

personales, que incluyen métodos de afrontamiento individual, grupos de apoyo y
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apoyo social, y la intervencién organizacional. En el siguiente apartado se hablara de

forma mas detallada de estas dos perspectivas.

2.4.1. Intervencion organizacional.

En primer lugar, es de gran importancia realizar una valoracion del problema
para poder desarrollar una estrategia preventiva a nivel organizacional. Dicha
evaluaciéon debe enfocarse al nivel de estrés laboral y de burnout en la organizacion,
por lo cual se realiza una revision de los servicios y departamentos para identificar

los problemas que llevan a que este sindrome aparezca.

Asi pues, la intervencion a nivel organizacional puede disefiarse para
responder a los diversos problemas planteados y a los niveles que presentan los
estresores laborales. Existe una serie de estrategias de intervencion derivadas del
disefio de trabajo y del desarrollo organizacional, que pueden ayudar a transformar
diversos aspectos laborales y organizacionales, lo cual reduce el nivel de estrés en
determinadas situaciones laborales ya sea directa o indirectamente, por medio de
sistemas de comunicacion con el personal, en los cuales se crean estrategias que

reduzcan el estrés laboral, las cuales deberan permitir:

e La mejora del entorno fisico, que proporcione a los trabajadores
comodidad y disminuya el estrés.

e La mejora de las condiciones de trabajo.
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e Otorgar responsabilidades de acuerdo con el nivel de formacién y de
competencia.

e La planificacion y mejora laboral, gestionando el tiempo y afrontando la
realidad de forma eficaz, sin olvidar establecer las prioridades.

e Elaborar mecanismos que permitan revisar el funcionamiento de la
organizacion.

e Definir las funciones y tareas.

¢ Involucrar a todos los trabajadores en la toma de decisiones.

e La revision de los sistemas de motivacion y satisfaccion laboral.

Gran parte de los elementos organizacionales pueden convertirse en
estresores, sin olvidar que ante algunos de ellos, las estrategias individuales de
afrontamiento son ineficaces. Es por ello que surge la necesidad de senalar, en
primer lugar, que la intervencion sobre problemas de estrés en las organizaciones

pasa con frecuencia por la intervencién a nivel organizacional.

La forma anterior es la mas adecuada para combatir los estresores, aunque se
debe reconocer que esto no siempre puede ser posible en términos econdmicos, es
necesario este tipo de intervencién con el propésito de evitar que se identifique la
mediacion con la aplicacién de técnicas de tipo clinico individual de reduccion del
estrés o sus consecuencias, sin preocuparse por los estresores que los ocasionan.
Es decir, cualquier intervencion o cambio organizacional puede incidir en el nivel de

estrés que los trabajadores pueden presentar.
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2.4. 2. Estrategias personales.

Dentro de estas estrategias individuales, los métodos de afrontamiento
individual “tienen como propésito lograr una favorable opinién de si mismo sin
acelerar los procesos para alcanzar metas, intentando abordar el trabajo de una
forma positiva y enriquecedora, para que este no cambie la vida normal de las
personas. Como ultima opcién en muchas ocasiones, se le recomienda a la persona
afectada abandonar la labor diaria y pasar mas tiempo con su familias o solo y

dedicarse a distintas actividades.” (Guillén y Guil; 2000: 289).

Segun Kobasa y Maddi (retomados por Guillén y Guil; 2000), los individuos
con un estilo de personalidad discreta “dura”, estan mas preparados para reaccionar
ante los estresores de una forma adecuada. Se establecen tres opciones para
intervenir en el estrés laboral de la persona: en primer lugar, intentar que el
empleado cambie su valoracion de la situacidn estresante, en segundo lugar,
establecer sistemas para asi afrontar adecuadamente las consecuencias del estrés;
por ultimo, la intervencion centrada en la modificacion de las estructuras

socioculturales que generan estrés.

En el ambito de la psicologia se ha desarrollado una serie de estrategias, que
han resultado utiles para afrontar estas situaciones. Las mas eficaces son: técnicas

de biofeedback (retroalimentacién bioldgica), técnicas de relajacion y meditacion,
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practica de ejercicio fisico, el desarrollo de habitos saludables y las técnicas
cognitivas y de autocontrol.

Sin embargo en ocasiones resulta imposible para la persona eliminar la fuente
de estrés en el trabajo, aunque aun puede controlarla al reconocer sus experiencias
y las consecuencias que son producidas por dicho estrés en su salud fisica y mental.
A continuacién se abordaran estrategias que son utilizadas con mas frecuencia en

programas de prevencion o manejo del estrés, segun Guillén y Guil (2000):

e Técnicas de relajacion y meditacidon: Jacobson (referido por Guillén y Guil;
2000) elaboré una de las técnicas mas conocidas, la relajacion progresiva,
en la cual se pretende hacer creer a la persona que sea capaz de
identificar el estado de tension de cada parte de su cuerpo por medio de
ejercicios fisicos de contraccion-relajacion; una técnica complementaria de
la relajacion es el aprendizaje de la respiracion de una forma adecuada.

e Técnica de biofeedback: en esta técnica se le proporciona al individuo
informacion sobre determinados estados biolégicos propios. Se pretende
que el sujeto logre interpretar la informacion biolégica que se le
proporciona y la use para controlar los propios procesos y parametros
bioldgicos.

e Practica de ejercicio fisico: logrando el mantenimiento de la adecuada
condicion fisica.

e Técnicas cognitivas y técnicas de autocontrol: son muchas las técnicas

existentes. Mayor y Labrador (mencionados por Guillén y Guil; 2000)
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describen tres, enfocadas en controlar cada uno de los aspectos que

pueden estar alterados:

1. Detencion del pensamiento: indica cuando la persona inicia una cadena
de pensamientos que dificultan la salida de la situacion.

2. Restructuracion cognitiva: ofrece procedimientos que ayudan a que la
persona pueda reorganizar la manera en que percibe una situacion.

3. Soluciéon de problemas: esta técnica es propuesta por D Zurilla y
Goldfried. En la cual se trata de ayudar a la persona a resolver
problemas y tomar la decisibn mas adecuada, por lo tanto, se facilitara

a la persona el reconocimiento del problema y su identificacion.

2.5 Medicién del burnout.

Con el paso del tiempo se han desarrollado diversos instrumentos para la
medida del burnout, el mas utilizado es el Maslach Burnout Inventory (MBI), con esta
herramienta se determina la frecuencia e intensidad de los tres aspectos del
sindrome: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal (Guillén

y Guil; 2000).

En su primer formato estaba compuesto por 47 items si bien, con las
depuraciones, quedod reducido a 22, divididos en tres subescalas, las cuales se
corresponden con los tres sintomas sefalados en el burnout: agotamiento emocional,

con 9 items; despersonalizacion, con 5 reactivos y finalmente, realizacidén personal,
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con 8 items. Se valora la frecuencia mediante una escala tipo Likert de siete puntos,

cuyas respuestas van desde “unas pocas veces al aino” hasta “todos los dias”.

Atendiendo al MBI, la persona con burnout presenta la siguiente norma:
puntuaciones altas en agotamiento emocional y en despersonalizacion, y bajo en

realizacion personal, ya que esta subescala se puntua de forma inversa.

Otra escala que se encuentra en proceso de revision es el EPB (Escala de
Efectos Psiquicos del Burnout) la cual es construida en 1990 por Garcia lzquierdo.
En esta prueba aparecen los dos factores claves del burnout: el agotamiento
emocional, que es producido por la actividad laboral, y las actitudes negativas hacia
el desempefio laboral. “Aun es necesario que se siga sometiendo a nuevas pruebas
con distintas muestras amplias y de distintos grupos profesionales, para garantizar su

fiabilidad y la validez de la estructura factorial.” (Guillén y Guil; 2000: 285).

2. 6. Satisfaccion vs. Insatisfaccion laboral.

La definicion a estos dos términos es mencionada por Granda (2006), quien
conceptualiza la satisfaccion laboral como la actitud general de un individuo hacia su
empleo; por otro lado, la insatisfaccidén laboral la define como el grado de malestar

que experimenta el empleado con motivo de su trabajo.

Enseguida se explicaran algunas formas de satisfaccion e insatisfaccion

laboral:
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Formas de satisfaccion:

Satisfaccion progresiva: la persona se siente satisfecha con el trabajo. Al
incrementar el nivel de aspiracion, el sujeto trata de alcanzar un nivel de
satisfaccion mayor.

Satisfaccidon estable: la persona se siente satisfecha con el puesto, pero esta
motivada a mantener un estado placentero de satisfaccion.

Satisfaccion conformista: el sujeto siente satisfaccion laboral indistinta y
disminuye el nivel de aspiracidn con el propésito de adaptar los aspectos
negativos de la situacion laboral a un nivel inferior. Cuando el nivel de
aspiracion disminuye, la persona es capaz de nuevamente alcanzar un estado

positivo de satisfaccion.

Formas de insatisfaccion:

Insatisfaccién constructiva: Implica sentirse insatisfecho con el trabajo.
Mientras mantenga el nivel de aspiracion, la persona trata de dominar la
situacion, intentando solucionar el problema, con base en suficiente tolerancia
a la frustracion.

Insatisfaccién fija: La persona se siente insatisfecha con su trabajo, pero al
mantener el nivel de aspiracion, no intenta dominar la situacion con intentos

de solucion de problemas. La tolerancia a la frustracion crea los mecanismos
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de defensa necesarios, por lo tanto, el sujeto carga con sus propios
problemas, por ello no se pueden excluir repercusiones patologicas.

e Seudo-satisfaccion: El sujeto se siente insatisfecho con el trabajo. Al enfrentar
problemas irresolubles o condiciones frustrantes y mantener el nivel de

aspiracion, pareciera que la persona esta conforme con su trabajo.

Bussing (referido por Granda; 2006) sefalo a la satisfaccion conformista en el
trabajo y la insatisfaccion constructiva en el trabajo, como las formas mas

sobresalientes en las organizaciones.

2. 7. Calidad de vida en el trabajo.

En la década de los 70, surgié el concepto calidad de vida como respuesta
reconceptualizada, cuya finalidad consisti6 en considerar el bienestar de las

cuestiones materiales y de los valores humanos.

La calidad de vida laboral quedo definida en el ano 2000 por Alsinet, como una
“forma de contribuir al estudio de bienestar de las personas, tanto desde la
perspectiva del bienestar fisico como desde la perspectiva del bienestar psicoldgico,
relacionando de esta manera, las necesidades materiales con las socio-afectivas”

(Tonon; 2008: 16).

Para Katzell, Yankelovich, FeinOrnai y Nash, la calidad de vida laboral (CVL)

se refleja de la siguiente manera: “un trabajador disfruta de alto CVL cuando: a)
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experimenta sentimientos positivos hacia su trabajo y sus perspectivas de futuro, b)
esta motivado para pertenecer en su puesto de trabajo y realizarlo bien y c) cuando
siente que su vida laboral encaja bien con su vida privada, de tal modo que es capaz
de percibir que existe un equilibrio entre los dos de acuerdo a sus valores

personales” (mencionados por Segurado y Agulld; 2002: 830)

La calidad de vida en los trabajadores es de gran importancia para la
empresa. Se pretende que el trabajador presente un equilibrio en su trabajo, para asi

lograr un bienestar y un mejor desempefio laboral

Los distintos estudios sobre la calidad de vida presentan la posibilidad de una
nueva mirada teorica, tendiente a un trabajo desde las potencialidades mas que las

carencias, incluyendo el analisis del contexto social politico.

La calidad de vida plantea una realidad social y politica basada en el respeto

de los derechos humanos y conlleva la necesidad de trabajar en forma integrada.

2. 8. Estrés y desgaste ocupacional.

Rodriguez Marin (citado por Cascio y Guillén; 2010) sefala desde la
perspectiva psicosocial, que el burnout no debe identificarse con estrés psicoldgico,
por el contrario, debe ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés cronico,
el cual surge de las relaciones sociales entre los proveedores de los servicios y

receptores de los mismos. Se trata de un mecanismo de afrontamiento y
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autoproteccioén frente al estrés, que se genera en la relacion profesional-cliente y en
la relacién profesional-organizacion.

Por otra parte, el término engagement (compromiso) comienza a desarrollarse
como una actitud hacia el trabajo caracterizado por la energia, la implicacion y la

eficacia, los cuales son aspectos opuestos a las tres dimensiones del burnout.

Se ha demostrado que los trabajadores que obtienen altas puntuaciones en
engagement tienen una gran energia y conectan muy bien con su trabajo, por lo
tanto, se perciben como elementos capaces de afrontar de forma eficaz las distintas

demandas laborales.

El engagement se define como un “constructo motivacional positivo o estado
cognitivo-afectivo dirigido hacia el ambito laboral y que es visible gracias a la energia,
persistencia, dedicacion y la capacidad para afrontar eficazmente las demandas
laborales, que llevan al individuo a experimentar un alto nivel de satisfacciéon en su

trabajo”. (Cascio y Guillén; 2010: 197).

Este constructo es poco conocido, se encuentra en investigacion, lo que no es
impedimento “para que esta opcidon de cambio opuesto en el estudio del burnout,
pueda aportar innovaciones interesantes tanto para la intervencién como para la

prevencion dentro del campo del estrés laboral” (Cascio y Guillén; 2010: 197)

Para finalizar el presente capitulo, se puede afirmar que el burnout es una

situacion psicolégica que se manifiesta como resultado de la prolongada respuesta a
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los estresores laborales, la cual se manifiesta a través de indicadores como el
agotamiento, la despersonalizacion y la falta de sentido de logro personal vy
profesional. Sin embargo, dicho fendmeno no se presenta en todos los trabajadores,
dado que algunas personas reaccionan ante los estresores laborales en el sentido
contrario, en otras palabras, presentan un mayor compromiso y motivacion ante los

retos. A este fendmeno se le conoce como engagement.

En el siguiente capitulo se presentaran los resultados de la investigacion de

campo realizada, con el encuadre metodoldgico que siguid el estudio.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se describen de manera concreta las caracteristicas
del plan metodolégico seguido, asi como los elementos estadisticos utiles para la
organizacion y presentacion de los datos, y el analisis de los resultados de la

investigacion.

3.1. Descripcion metodologica.

Desde la perspectiva metodologica existen dos grandes modelos de la
investigacién: el modelo cuantitativo y el cualitativo. Segun Grinnell (citado por
Hernandez y cols.; 2010), aunque ambos enfoques son distintos, comparten las

siguientes caracteristicas.

1. Llevan a cabo la observacién y evaluacion de fenbmenos.

2. Establecen suposiciones como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.

3. Demuestran el grado en que las ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar

las suposiciones e ideas, o incluso se pueden generar otras.
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3.1.1 Enfoque cuantitativo.

En el presente capitulo se tomé como eje director el enfoque cuantitativo, el
cual es secuencial y probatorio. En esta orientacion, no se pueden omitir pasos, el
orden es muy estricto. Para investigar, se parte de una idea de la cual se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se construye un marco teorico y de dichas
preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se desarrolla un disefio
para probarlas, las variables son medidas en un determinado contexto, analizando
las mediciones obtenidas, finalmente se plantean una serie de conclusiones de las
hipdtesis planteadas. A continuacidon se numeran nueve caracteristicas de este

método.

1. “Se plantea un problema de estudio delimitado y concreto. Sus preguntas de
investigacion versan sobre cuestiones especificas.

2. Una vez ya planteado el problema de estudio, el investigador realiza una
revision de la literatura para posteriormente construir un marco teérico. Del
cual se deriva una o varias hipotesis y las somete a prueba mediante el
empleo de los disefios de investigacion apropiados.

3. La hipdtesis se plantea antes de la recoleccién de datos.

4. La recolecciéon de datos se fundamenta en la medicion. Dicha recoleccién
utiliza procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad
cientifica.

5. Los datos son producto de mediciones, es por ello que se representan

mediante numeros y se deben analizar a través de métodos estadisticos.
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6. Los andlisis cuantitativos se analizan a la luz de las hipétesis y de la teoria. La
interpretacion construye una explicacion de como los resultados encajan en el
conocimiento existente.

7. Para este enfoque, es necesario seguir rigurosamente el proceso y, de
acuerdo con ciertas reglas logicas, los datos generados poseen los
estandares de validez y confiabilidad, y las conclusiones derivadas
contribuiran a la generacion de conocimiento.

8. Esta aproximacion utiliza la logica o razonamiento deductivo, que comienza
con la teoria y de la cual se derivan las hipotesis que el investigador busca
someter a prueba.

9. La investigacion cuantitativa pretende identificar leyes universales y causales.”

(Hernandez y cols.; 2010: 6).

La metodologia de la investigaciéon marca las estrategias a implementar para
la recoleccion de datos reales, por lo que debe estructurarse en funcion de los

objetivos de investigacion, ya que es la informacion en que se podran cumplir datos.

3.1.2 Investigacion no experimental.

Los estudios no experimentales pueden definirse como aquellos en los cuales
no se hace variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras. “En la investigacién no experimental se observan fenémenos tal
como se dan en su contexto natural para posteriormente analizarlos”. (Hernandez y

cols.; 2010: 149).
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Esta investigacion se considera no experimental ya que no se generd ninguna
situacion, sino que se observaron variables, concretamente el nivel que los sujetos
de estudio presentaban en cuanto al estrés y el desgaste ocupacional, lo cual no fue

modificado intencionalmente en dicha investigacion.

3.1.3. Disefo transversal.

Los disefios transversales se distinguen por recolectar datos en un momento
unico. Su propésito es describir variables y a su vez analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado (Hernandez y cols.; 2010).

Este estudio se considera transversal ya que se analizo el nivel que los sujetos
presentan en cuanto al estrés y el desgaste ocupacional en una sola ocasion, sin

tomar en cuenta los cambios que podrian ocurrir después.

3.1.4. Alcance correlacional.

Los estudios correlacionales tienen como propdsito conocer la relacidon
existente entre dos o mas variables, conceptos o categorias en un contexto
determinado. Estos estudios, al evaluar el grado de asociacion entre dos o0 mas
variables, miden cada una de ellas. En esta investigacidn se midi6 la variable estrés
y la variable desgaste ocupacional, posteriormente se cuantificé y analizdé dicha

vinculacion. Tales correlaciones son sustentadas con hipotesis sometidas a prueba.
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La principal ventaja de las indagaciones con este alcance, consiste en su
capacidad parcialmente predictiva. “Los estudios correlacionales tienen como utilidad
principalmente saber como se puede comportar una variable al conocer el
comportamiento de otras variables. Intentar predecir el valor aproximado que tendra
un grupo de individuos en una variable a partir del valor que poseen en las variables

relacionadas” (Hernandez y cols.; 2010: 89).

Es importante mencionar que la correlacién puede ser positiva o negativa. En
la primera opcion, significa que una variable elevada tendera a reflejarse con niveles
altos en la otra; en cambio, si la correlacion es negativa, implica que los valores
elevados en una variable tenderan a mostrar niveles bajos en la otra. Finalmente, si
no existe correlacion entre las variables, esto indica que fluctian sin seguir un patron

sistematico entre si.

La investigacidon correlacional presenta un valor explicativo, aunque parcial,
ya que el hecho de saber que dos variables que se relacionan, aporta cierta
informacion explicativa. Cuanto mayor sea el nUmero de variables que se asocien en
el estudio y mayor sea la fuerza de las relaciones, la explicaciéon sera mas completa

(Hernandez y cols.; 2010).
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3.1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas, fueron las pruebas
estandarizadas, las cuales se basan en instrumentos desarrollados por especialistas

en la investigacion, que son utilizados para la medicion.

Al utilizar técnicas estandarizadas se cuenta con las siguientes ventajas:

e Confiabilidad: su aplicacion repetida en los mismos sujetos, debe
arrojar resultados muy similares.

e Validez: medir lo que se tenga que medir.

e Estandarizacion: con la estandarizacion hay rapidez y objetividad, de

modo que las pruebas son econdmicas en tiempo y recursos.

En la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos de recoleccién de

datos, los cuales fueron la AMAS y la EDO.

La Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS) esta disenada para
adultos de 19 afnos en adelante y esta estandarizada en México, en una muestra
tomada en todo el pais. Los parametros de estandarizacion que utiliza son
percentiles y puntajes T. tiene una confiabilidad de 0.70 que fue calculada con el
procedimiento alfa de Cronbach. Esta prueba esta validada a través de tres

procedimientos: validez de contenido, de constructo y concurrente.
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Esta prueba tiene las siguientes versiones: AMAS-A, para adultos en general,
AMAS-C, para estudiantes universitarios y AMAS-E, para adultos mayores. Para los
trabajadores es mas conveniente utilizar la AMAS-A, es por ello que en la presente
investigacion se empled dicha version, la cual esta dividida en una escala de
ansiedad total, una subescala de ansiedad fisiolégica, otra de inquietud/
hipersensibilidad, otra de preocupaciones sociales-concentracidon y una escala de

mentira.

Por otra parte, la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) fue elaborada por
Jesus Felipe Uribe Prado en 2010; fue estandarizada en México, en trabajadores
mexicanos adultos y los resultados se presentan en puntajes T. La confiabilidad fue
calculada 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 psicosomaticas, que menciona la literatura como
indicadores o sintomas del burnout. La EDO tiene tres escalas para medir el
desgaste ocupacional: agotamiento, despersonalizacién e insatisfaccion de logro, las

cuales representan las tres dimensiones del burnout.

3.2 Delimitacién y descripcién de la poblacién.

La poblacion segun Selltiz, “es el conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones” (Hernandez y cols.; 2010: 303).
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En el presente estudio, la poblacién estuvo conformada por los trabajadores
del Centro de Desarrollo Infantil (CENDI) Tzikini 10, el cual se encuentra ubicado en
la cuidad de Los Reyes, Michoacan. El personal de dicha institucion esta conformado
por el director, una trabajadora social, una psicologa, un nutriélogo, un administrador,
un doctor, un encargado de sistemas computacionales, una jefa de area pedagogica,
ademas de maestros, asistentes, intendentes, auxiliares de cocina y velador. El
rango de edad es de 23 a 49 anos de edad. Tienen un horario laboral de 7:00 a.m. a

3.00 pm de lunes a viernes.

3.3 Descripcion del proceso de investigacion

La presente investigacion comenzd con un problema a investigar, en el cual
se eligieron las variables, posteriormente se delimitaron los objetivos de dicha
investigacién con los cuales se pretende determinar los parametros de la misma. Se
plantearon las hipétesis de la investigacién para después realizar un sustento teorico
de cada una de las variables, las cuales fueron: estrés para el primer capitulo y para

el segundo, la variable desgaste ocupacional.

La investigacion de campo fue realizada en el CENDI Tzikini 10 (Centro de
Desarrollo Infantil) ubicado en la ciudad e Los Reyes, Michoacan. En dicha institucion
se realizé una entrevista con la directora de la institucion, Alma Verdnica Cardenas
Lopez, a quien se hablé del proyecto de investigacion y se le solicitd el permiso para

que sus empleados fueran sujetos de la presente investigacion. Se le mostraron las
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pruebas que se aplicarian a sus subordinados y se le propuso entregarle resultados

al finalizar la investigacion.

Para la aplicacion de pruebas surgieron algunas dificultades, ya que la
directora dio permiso de aplicar las pruebas, pero fuera del horario laboral, ya que es
imposible descuidar a los nifios, asi que se optd por reunir al personal al terminar su
jornada laboral, pero algunas personas no podian quedarse, ya que tenian otros
compromisos. No obstante, después de varios dias se logro la aplicacion de las

pruebas.

Finalmente, se logré la aplicacion del test AMAS-A. A partir de los resultados

obtenidos se procedio al analisis estadistico para la obtencion de los resultados de la

investigacion, lo cual se presenta en el siguiente apartado.
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3.4 Andlisis e interpretaciéon de resultados.

En este apartado se presentaran los resultados principales encontrados en la
investigacion, los cuales se analizaron estadisticamente, para con ello dar pauta a su
interpretacion. Lo anterior se fundamenta en el sustento teérico presentado en los

capitulos anteriores.

La presentacion de los resultados se presentd en tres categorias: la primera
de ellas referida a la variable estrés, la segunda a la variable de los indicadores
psicolégicos del burnout y la tercera, orientada a la correlacion existente entre las

variables mencionadas.

3.4.1 Nivel de estrés en los maestros del CENDI Tzikini 10, de Los Reyes,

Michoacan.

El estrés se entiende como “una respuesta adaptativa, mediada por las
caracteristicas individuales o procesos psicologicos, la cual es al mismo tiempo
consecuencia de una accion, situacidon o evento externo que se plantea a la

persona”. (lvancevich y Matteson; 1985: 23).

En el estudio del estrés se han presentado tres enfoques: el primero habla del
fendbmeno como un estimulo del medio que genera especiales demandas al
organismo. El segundo enfoque describe al estrés como el conjunto de relaciones

ante el entorno y sus demandas. La tercera vision mantiene una postura mas
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integradora que trata el fendmeno del estrés como un proceso de interaccion y mutua
influencia entre la persona y su entorno, llamado enfoque interaccionista (Travers y

Cooper; 1997).

Este ultimo enfoque es el que sirve de base para la interpretacion del presente

estudio.

Respecto a los resultados obtenidos a partir de la prueba AMAS-A, se
muestran en puntajes T, los niveles de ansiedad, tanto en la escala de ansiedad total

como en las distintas subescalas.

La media aritmética en la subescala de inquietud/hipersensibilidad fue de 56;
la media aritmética se refiere a la suma de un conjunto de datos dividida entre el

numero de medidas (Elorza; 2007).

De igual manera, se obtuvo la mediana, que es el valor medio de un conjunto
de valores ordenados, el punto abajo y arriba del cual cae un numero igual de

medidas, segun Elorza (2007); su valor fue de 54. 7.

Con base en el mismo autor, la moda es la medida que ocurre con mas

frecuencia en un conjunto de observaciones en cuanto a la escala. En este caso, la

moda fue de 54.

71



También se obtuvo el valor de una medida de dispersion, especificamente de
la desviacion estandar, la cual se describe como la raiz cuadrada de la suma de las
desviaciones al cuadrado de una poblacidn, dividida entre el total de observaciones.

La desviacion estandar en este caso fue de 11.

Ademas de lo anterior, se obtuvo el puntaje de la subescala de ansiedad
fisioloégica: se encontré6 una media de 57, una mediana de 55 y una moda

representativa de 39; la desviacion estandar fue de 13.

Asimismo, en la escala de preocupaciones sociales/concentracion se
encontrd una media de 55, una mediana de 56 y una moda de 51; la desviacion

estandar fue de 12.

Por ultimo, en la escala de ansiedad total se obtuvo una media de 57, una

mediana de 55, y una moda de 77; la desviaciéon estandar fue de 13.

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 el nivel de estrés en esta muestra se encuentra

en un rango normal, ya que se ubica dentro de los parametros normales: de 40 a 60.
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Con el fin de mostrar un analisis mas detallado, a continuacién se presentan
los porcentajes de sujetos que obtuvieron puntajes altos en cada subescala, es decir,

por arriba del puntaje T 60.

En la subescala de inquietud/hipersensibilidad, el 39% de los sujetos se ubica
por arriba del puntaje T 60; en la subescala de ansiedad fisiolégica el porcentaje de
es de 35%, mientras que en la de preocupaciones sociales/concentracion es de
38%; el indice de sujetos con el puntaje T mayor a 60 en la escala de ansiedad total,

es de 38%. Estos resultados se aprecian de manera grafica en el anexo 2.

3.4.2 Indicadores del desgaste ocupacional (burnout)

En 1982 Maslach definié al burnout como: “una combinacién de circunstancias
entre agotamiento emocional, la despersonalizacién, la falta de realizacion personal,
que surgen de manera paulatina, donde se presentan sintomas fisicos como lo es la
fatiga, cefaleas, insomnio, trastornos gastrointestinales, pérdida de peso, también se
presentan los sintomas conductuales que se manifiestan con el ausentismo laboral,
abuso de drogas, conductas violentas y comportamientos de alto riesgo, por ultimo
se presenta el sintoma de cognitivo afectivo el cual aparece con irritabilidad, recelos,
incapacidad para concentrarse, baja autoestima, pesimismo e indecision.” (citada

por Cascio y Guillén; 2010).

Mediante la aplicacién de la Escala de Desgaste ocupacional (EDO), se

obtuvieron datos relevantes de acuerdo con cada una de las escalas
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predeterminadas en la prueba. Los resultados, traducidos a puntajes T, se presentan

a continuacion.

En la escala de agotamiento se obtuvo una media de 60 puntos, una mediana

de 59, una moda de 57 y una desviacion estandar de 13.

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

mediana de 71 y una moda de 51, el valor de la desviacion estandar es de17.

Finalmente, en la escala de insatisfaccion de logro se obtuvo una media de 65,

una mediana de 63, una moda de 42 y la desviacion estandar fue de 16.

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

de cada una de las escalas mencionadas anteriormente.

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

preocupantes en cuanto a los indicadores psicolégicos del desgaste ocupacional.

En la escala de agotamiento, el 43% de sujetos se encuentra por arriba del

puntaje T 60; en la escala de despersonalizacion, el porcentaje fue de 56% vy
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finalmente, en la escala de insatisfaccién de logro el resultado es de 53%. Estos

datos se pueden observar graficamente en el anexo 4.

En funcién de los anteriores datos, se pueden afirmar que los indicadores
psicologicos del desgaste ocupacional evaluados en esta poblacion, muestran datos
sumamente preocupantes, puesto que la mayoria de los trabajadores evaluados

presentan puntajes altos en los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional.

Lo anterior implica la imperiosa necesidad de implementar programas de
intervencién que apoyen al personal para manejar los efectos desgastantes y
dafinos que se pueden presentar con este fendmeno, tanto en el plano emocional,

como en el laboral.

3.4.3 Relacion entre el nivel de estrés y los indicadores psicolégicos del

desgaste ocupacional.

Distintos autores han afirmado la relacion que se da entre el desgaste
ocupacional y el estrés, lo describen como estrés laboral crénico con el fenémeno
del burnout, sin embargo, es necesario establecer las diferencias entre estos

términos.

El estrés laboral engloba las situaciones en las que el trabajador se ve
expuesto una mayor exigencia, las cuales generan alteraciones en las respuestas

emocionales y fisioldgicas durante en un determinado tiempo.
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Cascio y Guillén (2010) mencionan que el estrés laboral no necesariamente
provocara burnout. Existe un fendmeno contrario a este en muchos trabajadores,

conocido como engagement.

En el desarrollo del término engagement, Maslach y Leiter (citados por Cascio
y Guillén; 2010: 197), lo sefalan “como una actitud hacia el trabajo ya que lo
caracteriza la implicacion de energia, eficacia, aspectos opuesto a las dimensiones

del burnout. “

El burnout esta relacionado con las demandas laborales como la sobrecarga y
la presion temporal, mientras que la realizacién personal y el engagement se

relacionan con la dedicaciéon, compromiso, satisfaccion y entusiasmo.

En la investigacion realizada con el personal del CENDI Tzikini 10, de la

ciudad de Los Reyes, Michoacan, se encontraron los siguientes resultados.

Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento existe una correlacion de
0.25, de acuerdo a la prueba “r" de Pearson. Esto significa que entre el estrés y la
escala de agotamiento existe una correlacion positiva débil, de acuerdo a la

clasificacion de correlacion que proponen Hernandez y cols. (2010).

Para conocer la influencia que existe entre el nivel de estrés y la escala de
agotamiento, se obtuvo la varianza de factores comunes, donde mediante un

porcentaje se indica el grado en que las variables se encuentran correlacionadas.
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Para obtener esta varianza simplemente se eleva al cuadrado el coeficiente de

correlacion obtenido mediante la “r” de Pearson (Hernandez y cols.; 2010).

El resultado de la varianza fue de 0. 06, lo que significa que entre el estrés y el

agotamiento hay una relacién del 6%.

Es importante sefialar que para considerar una relacién significativa entre

variables el porcentaje de relacion debe ser de al menos del 10%

Por otra parte, entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacién existe
un coeficiente de correlacién de 0. 23, obtenido mediante la prueba “r’ de Pearson.
Esto indica que entre el estrés y la escala mencionada, existe una correlacion

positiva débil.

El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.06, lo que
significa que entre el estrés y la despersonalizacion hay una relacién del 6%, que no

resulta significativa.

Finalmente, entre el nivel de estrés y la escala de insatisfaccion de logro,
existe un coeficiente de correlacién de 0.12 segun la prueba de “r" de Pearson. Esto
denota que entre el estrés y la insatisfaccién de logro se presenta una correlacion

positiva débil.
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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 insatisfaccion de logro hay una relacion del 1%, que

no se considera significativa.

Los resultados obtenidos en cuanto a los niveles de correlacion entre escalas,

se muestran en el anexo 5.

A partir de lo anterior, se puede afirmar que el nivel de estrés no se relaciona
de forma significativa con las escalas del desgaste ocupacional. Adicionalmente, en
funcién a los resultados presentados, se confirma la hipotesis nula, la cual plantea
que no existe relacion significativa entre el nivel de estrés y el degaste ocupacional

en los maestros del CENDI Tzikini 10, de la ciudad de Los Reyes, Michoacan.
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CONCLUSIONES

En la presente indagaciéon se logréo corroborar que no existe relacion
estadisticamente significativa entre la variable estrés y la variable burnout. Por ello la

hipétesis nula se corroboro.

Por otra parte, los objetivos tedricos referidos a la variable estrés fueron
cubiertos con suficiente profundidad en el capitulo numero uno. Es importante
resaltar que una definicion que satisfizo las necesidades de la investigadora fue la
siguiente: el estrés “es una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas
individuales o procesos psicologicos, la cual es al mismo tiempo consecuencia de
una accion, situacion o evento externo que se plantea a la persona” (lvancevich y

Matteson; 1985: 23).

Por otra parte, los objetivos particulares referidos a la naturaleza psicolégica,
causas y consecuencias del desgaste ocupacional, fueron tratados de manera

sistematica en el capitulo dos.

De igual manera, el objetivo referido al trabajo de campo (empirico),
concretamente sobre la medicion de la presencia del estrés en la poblacion
indagada, mediante instrumentos reconocidos por la comunidad cientifica, se

cumplié en términos satisfactorios y de esto se da cuenta en el capitulo tres.
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A su vez, la segunda variable del presente estudio, el desgaste laboral, fue
medida en campo de manera objetiva; los resultados se exponen, analizan e

interpretan en el capitulo tres.

La medicion de las variables permiti6 establecer su nivel de correlacion
estadistica, asi como identificacién porcentual de influencia de una sobre otra, es
decir, se logré cubrir satisfactoriamente el objetivo general que orientd los esfuerzos

desplegados por la investigadora responsable del presente estudio.

Como hallazgos relevantes, se puede mencionar que de la poblacién de la
cual se obtuvo la informacién analizada e interpretada, en cuanto al fendmeno del
estrés se presentaron niveles normales, pero dentro de ellos hay una cantidad

notable de personas que presentan niveles altos de estrés.

En lo que se refiere a la variable desgaste ocupacional, se encontraron datos
que revelan la presencia de un porcentaje importante de trabajadores (alrededor de

la mitad) que estan presentando este fendémeno.

Es indispensable puntualizar que los resultados obtenidos por la investigadora
se refieren exclusivamente a la poblacion examinanda. Para conocer la presencia de
las variables mencionadas en otros sujetos no incluidos en el presente ejercicio, es

necesario hacer investigaciones adicionales.
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Por ultimo, y en funcién de los resultados obtenidos, es de suma importancia
considerar el disefio y ejecucion de un programa psicolégico para atacar la
problematica de estrés, pero sobre todo, los efectos del desgaste ocupacional en sus

trabajadores, ya que esta variable fue la que obtuvo mayor puntaje.
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ANEXO 1
Media aritmética en las escalas de ansiedad
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ANEXO 2
Porcentajes de sujetos con puntajes altos en el estrés
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ANEXO 3

Media aritmética en las escalas del desgaste ocupacional
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ANEXO 4
Porcentajes de sujetos con puntajes altos en el desgaste ocupacional
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