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RESUMEN

El sindrome de burnout impacta a varios sectores de la poblacion de México, a pesar
de ello, existen sectores que no han sido atendidos, especificamente en el Puerto de
Acapulco. De acuerdo con Alcantad (2011) la poblacién afectada presenta dificultad
para concentrarse, intolerancia a la frustracion, nerviosismo e inquietud con conductas
paranoides y agresivas hacia las personas con las que interactia, lo anterior
acompafiado de sefales fisicas como taquicardia, insomnio, cansancio, enfermedades
gastrointestinales etc., (en Escudero, Delfin, 2016), lo cual segun Caputo (1981)
impacta en la calidad de vida laboral ya que los sintomas desestabilizan al individuo en
su zona laboral lo que genera insatisfaccion, baja motivacion para realizar sus

actividades asi como realizarlas no les genera bienestar.(en Patlan, 2013)

El objetivo del trabajo de investigacion es conocer si existe una relacion entre los
niveles de sindrome de burnout y la calidad de vida laboral en trabajadores de area de
hoteleria, para ello, se seleccionaron 80 trabajadores de 7 departamentos (alimentos y
bebidas, ama de llaves, spa, finanzas, mantenimiento, bell boys y front office y
marketing), que cumplieron con criterios establecidos para ser considerados para el
trabajo de investigacion.

Los resultados muestran que existe una relacion entre el burnout y la calidad de vida
laboral, por lo que se propone el taller “Mas interés, menos estrés, libérate de €I’ como
respuesta de intervencién donde se brindan técnicas de reestructuracion cognitiva y
estrategias de afrontamiento con el objetivo de lograr disminuir los niveles de burnout

presentes en el sector de hoteleria-turismo.



Palabras clave: Sindrome de burnout, calidad de vida laboral, reestructuracion

cognitiva, afrontamiento, hoteleria.

ABSTRACT

The burnout syndrome impacts several sectors of the population of Mexico, despite this;
there are sectors that have not been attended, specifically in Puerto de Acapulco.
According to Alcantad (2011) the affected population has difficulty concentrating,
intolerance to frustration, nervousness and restlessness with paranoid and aggressive
behavior towards the people with whom it interacts, the previous accompanied by
physical signals such as tachycardia, insomnia, fatigue, illnesses gastrointestinal etc.,
(in Escudero, Delfin, 2016), which according to Caputo (1981) impacts on the quality of
working life since the symptoms destabilize the individual in their work area which
generates dissatisfaction, low motivation to perform their activities as well as realizing
them does not generate well-being (in Patlan, 2013)

The objective of the research work is to know if there is a relationship between the
levels of burnout syndrome and the quality of working life in hotel workers, for this, 80
workers from 7 departments were selected (food and drinks, housekeeper, spa,
finances, maintenance, bell boys and front office and marketing), which met established
criteria to be considered for the research work.

The results show that there is a relationship between burnout and quality of work life, so
the workshop "More interest, less stress, get rid of it" is proposed as an intervention

response where cognitive restructuring techniques and coping strategies are provided



with the objective of reducing the levels of burnout present in the hospitality-tourism
sector

Key words: burnout sindrome, quality of work life, cognitive restructuring, hospitality



INTRODUCCION

El ritmo laboral actualmente es demandante, por lo que las actividades suelen
sobrepasar las capacidades de los trabajadores, por ello, la investigacion tiene como
finalidad disminuir los niveles de estrés laboral (burnout) a través de una propuesta de
intervencion en el sector turistico, especificamente, hoteleria. Debido al incremento a
través de los afios de estrés en el dmbito laboral, se destaca que el Unico sector
poblacional mayormente estudiado es el sector de los hospitales, dejando a un lado
otros sectores de la poblacion importantes para el Puerto de Acapulco como es el
turismo.

El trabajo de investigacion consta de 6 capitulos. El capitulo 1 se aborda el tema de
reestructuracion cognitiva, una de las estrategias empleadas para disminuir niveles de
burnout, comenzando por como fueron los inicios de esta técnica, componentes y
estudios actuales en los que se ha aplicado.

En el capitulo 2 se introducen temas que abarcan las estrategias de afrontamiento,
otra herramienta fundamental utilizada para reducir niveles de sindrome de burnout,
tipos de afrontamiento y los factores tanto internos como externos que estan
involucrados en la relacion y relevancia que tiene el afrontamiento con el sindrome de
burnout para esta investigacion.

En el capitulo 3 se explican temas como la relacién del sindrome de burnout y la
calidad de vida iniciando por el significado de burnout, sus inicios, etapas, signos y
sintomas que se llegan a presentar en las personas, asi como las diferencias entre
estrés y burnout para tener un mejor entendimiento respecto al tema. Posteriormente

se centran en temas de calidad de vida, comenzando por la definicion, para ahondar



en este concepto, dimensiones por las que esta conformada, la relacion que existe con
el sindrome de burnout. Por ultimo los instrumentos de medicion empezando por
definir que es un instrumento de medicion para poder profundizar en los instrumentos
de evaluacion de burnout y calidad de vida laboral que se utilizaran para el trabajo de
investigacion

En el capitulo 4 se detalla la metodologia, se pone de manifiesto la importancia del
tema en el Puerto de Acapulco, el objetivo general y objetivos especificos, poblacion a
la que va dirigida el estudio, asi como criterios de inclusion para la aplicacion de la
propuesta y en que consiste cada test (MASLACH y GOHISALO) que se aplicaran a las
personas que cumplieron con los criterios de inclusion.

En el capitulo 5 se presentan los resultados del trabajo de investigacion tomando en
cuenta los cuestionarios anteriormente aplicados, se dividen en tres partes, se
comienza por mostrar de manera general datos como: total de personas mujeres y
hombres, edad, total de participantes de cada departamento y antigledad. La primera
parte se enfocan en test de Maslach y la segunda parte en el test de GOHISALO,
ambas partes divididas de manera global y departamental, donde solo tres
departamentos con mayores deficiencias son relevantes para el estudio. Y por ultimo
se muestra la relacién entre los resultados del test de Maslach y test de GOHISALO.

El capitulo 6 se muestran las conclusiones en las que se determiné que los
pensamientos negativos influyen en el desencadenamiento del burnout y asi mismo
afecta la calidad de vida laboral, los resultados lo confirman al realizar el cruce entre los
niveles de burnout y la Calidad de vida laboral ya que se obtuvo una correlacion entre

ambas variables, lo cual comprueba que hay una relacion entre la falta de realizaciéon



personal (burnout) y tres dimensiones de la calidad de vida laboral. Ademas se
mencionan las limitantes en el estudio ya que los resultados que se muestran en este
trabajo no se pueden generalizar a otros sectores de la poblacién aunque tengan
caracteristicas similares, ya que la muestra que participd en este estudio fue no
probabilistica de manera intencional.

En el anexo 1 se presenta la propuesta del taller “Mas interés, menos estrés, libérate
de éI’, se menciona la relevancia de implementar el taller, el objetivo general y
especificos, sector de la poblacion que va dirigido, materiales que se necesitan y el
procedimiento que describe los dias que se impatrtira el taller, la cantidad de sesiones y

los temas a tratar para posteriormente detallar las actividades de cada sesion.



CAPITULO 1. REESTRUCTURACION COGNITIVA
1.1. Definicién

El Enfoque Cognitivo Conductual (ECC) (Puerta y Padilla, 2011) es un modelo que
trabaja ayudando al paciente a que modifique sus pensamientos, emociones,
conductas y respuestas fisiolégicas disfuncionales por otras mas adaptativas para
combatir sus problemas (en Tamez y Cruz, 2017)

El ECC es utlizado principalmente para identificar y corregir los patrones de
pensamiento negativo, el paciente con la ayuda inicial del terapeuta, identifica vy
cuestiona sus pensamientos desadaptativos, de modo que queden sustituidos por otros
mas apropiados y se reduzca o elimine asi la perturbacion emocional y/o conductual
causada por los primeros. En el ECC segun Ellis (1979) se emplea la Reestructuracion
Cognoscitiva (RC) como una estrategia para que las personas reconozcan y
modifiquen el modo en que estructuran cognitivamente sus experiencias y como estas
ejercen una influencia fundamental en como se sienten y actuan (en Bados y Garcia,
2010)

El ECC, en combinacién con otras técnicas (o que se conoce como terapia cognitiva o
terapia cognitivo-conductual) ha mostrado mayor eficacia que otros tratamientos en los
trastornos de ansiedad, depresion mayor, trastorno bipolar (en combinacién con
farmacos), trastornos de alimentacién, trastornos somatomorfos (trastorno de
somatizacion, trastorno por dolor, hipocondria, trastorno dismorfico corporal), trastornos
por abuso de sustancias, juego patoldgico, algunos trastornos de personalidad (p.ej.,
limite), trastorno negativista desafiante, insomnio, ira, agresion sexual, disfuncién

eréctil, estrés laboral, conflictos de pareja, problemas de salud (p.ej., dolor, sindrome
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de intestino irritable, sindrome de fatiga cronica) e ideas delirantes y alucinaciones.
(Bados y Garcia, 2010)

Méndez, Olivares y Moreno (1998), mencionan que la teoria cognitivo conductual
acentla como las ideas irracionales y las desadaptaciones de los pensamientos son los
gue principalmente provocan las falsas interpretaciones del medio, provocando un
malestar emocional en el paciente. (en Ramirez y Rodriguez, 2012). Por lo tanto, la
reestructuracion cognitiva consisten en que el terapeuta ayude al paciente a identificar
y cuestionar estos pensamientos disfuncionales para después situarlos por otros mas
apropiados contrarrestando el efecto emocional negativo de los pensamientos
desadaptativos (Beck, 1976, en Gonzalez y Landero, 2013)

La terapia cognitiva para los sintomas positivos tiene como principal objetivo brindar
herramientas para el manejo de las experiencias psicoticas, ensefiando al paciente no
solamente a reestructurar las creencias sobre la naturaleza de estas experiencias sino
a dar sentido psicolégico a sus sintomas positivos. Debido a la relacion entre
emociones negativas intensas y la exacerbacion de sintomas psicéticos, la terapia
cognitiva debe incluir un entrenamiento en control emocional basado en técnicas de
relajacion, respiracion, detencion del pensamiento y restructuracion cognitiva de
creencias asociadas a dichas emociones (Orellana, Robles, Morales y Dominguez,
2015)

Dentro de la terapia cognitiva, y con base en las dos terapias (Terapia emotiva y terapia
racional emotiva) surge la técnica denominada reestructuracion cognitiva, que tiene
como obijetivo principal el reconocimiento de los pensamientos e ideas irracionales que

el individuo presenta desde la manera que percibe, busca estimular al paciente para
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gue se alteren los esquemas de pensamientos, se vea a si mismo y al mundo de forma
mas real; esté técnica abarca el cambio de afirmaciones, ayuda al paciente a identificar
sus emociones dolorosas, sefiala estilos de pensamiento disfuncionales vy
pensamientos automaticos y realiza afirmaciones de posibles resultados. (Solis, 2016)
La técnica consiste en que el consultante identifigue y se cuestione sobre sus
pensamientos desadaptativos, para que al ya tenerlos identificados los pueda sustituir
por unos mas apropiados y de esa manera se modifiquen las respuestas conductuales
desadaptativas del individuo por respuestas adaptativas. En la técnica de
reestructuracion cognitiva los pensamientos se llegan a considerar como hipotesis, el
terapeuta y consultante trabajan de manera conjunta para que cuando se recolecten los
datos, se aclare si la hipétesis planteada entre ambos fue valida o no; en vez de darle
la informacion al consultante sobre cuales son los pensamientos posibles o
alternativos, el terapeuta realiza pruebas, disefios y experimentos conductuales para
gue los consultantes evallen sus pensamientos negativos y logren esclarecer si estos
son validos y utiles o no en su vida. (Solis, 2016)

En la RC segun Clark (1989) los pensamientos son considerados como hipotesis y
terapeuta y paciente trabajan juntos para recoger datos que determinen si dichas
hipbtesis son correctas o Utiles. En vez de decir a los pacientes cudles son los
pensamientos alternativos validos, el terapeuta formula una serie de preguntas y disefia
experimentos conductuales para que los pacientes evallen y sometan a prueba sus
pensamientos negativos y lleguen a una conclusién sobre la validez o utilidad de los

mismos (en Bados y Garcia, 2010)
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Ademas uno de los aspectos importantes en el trabajo con reestructuracion cognitiva
es la asignacion de tareas de manera gradual, se empieza por los que le provocan mas
ansiedad, esta técnica resulta ser mas facil para trabajar con adultos y jévenes.
(Guzmén, Benjet, Andar, Bermudez, y Bernal, 2010).

Dentro de la técnica de reestructuracion cognitiva se encuentran diferentes actividades
para lograr un cambio significativo, eficaz y pronto de las conductas y pensamientos
inadecuados, en la mayoria de los casos la finalidad es que se analice todos los
pensamientos absurdos y logre encontrar los motivos o hechos que intervienen al
momento de la toma de decisiones. Seguidamente el terapeuta ayuda al adolescente a
realizar listas de lo absurdo, sobre los aspectos negativos o positivos que tengan y la

conducta que trae consigo.
1.2. Historia de la Terapia Racional Emotiva (TRE)

La Terapia Racional Emotiva (TRE) es una de las terapias que mas relevancia e
importancia han tenido dentro del campo de la psicoterapia. Creada por Albert Ellis a
mediados de los 50s e inicios de los 60s, se convirtio, a la larga, en una de las mas
importantes dentro del campo. Es una estrategia comiunmente empleada por los
psicélogos cognitivos conductuales.

Ademas, Albert Ellis (1987), determiné que la mayor parte del estrés y/o burnout es
desencadenado por pensamientos negativos o dafinos, la presencia de dichos
pensamientos dan la pauta para el surgimiento del estrés y/o burnout, (en Barcelata,

2004)
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Los fundamentos tedricos de la TRE estan basados en la aproximacion cognitiva
conductual, es una derivacion de la Terapia de la Conducta, que a su vez, se deriva de
la modificacion de la conducta.

En términos generales, se puede decir que la modificacion de la conducta es la
aplicacion de los principios derivados del Andlisis Experimental de la Conducta. Estos
principios son cuatro: reforzamiento, discriminacion, castigo y extincion, mismos que
fueron aplicados a diversos campos de la actividad humana, tales como la educacion
especial, retardo en el desarrollo, la industria, la educacion y problemas de ansiedad,
enclavados de manera clasica dentro de la llamada psicologia clinica.

El objetivo de la TRE es ensefar y mostrar al sujeto las consecuencias de sus actos,
de sus emociones y el aprendizaje de una forma diferente de pensar, por lo tanto la
persona debe manejar sus emociones y actos. La TRE implica aprender una nueva
forma de evaluar las situaciones de la vida cotidiana para actuar de una forma mucho
mas razonable. No implica encontrar la verdad absoluta porque eso es relativo, sino
mas bien encontrar una forma de pensar de manera funcional, menos dolorosa y

aprenda a afrontar la vida mas funcional (Ibafiez, Onofre y Vargas, 2012).
1.3. Principios de la Reestructuracion cognitiva

« El modo en que las personas estructuran cognitivamente sus experiencias ejerce
una influencia fundamental en cdémo se sienten y actdan y en las reacciones
fisicas que tienen. En otras palabras, nuestra reaccion ante un acontecimiento
depende principalmente de cémo lo percibimos, atendemos, valoramos e
interpretamos, de las atribuciones que hacemos y de las expectativas que

tenemos. Imaginemos que quedamos con un nuevo conocido que nos gusta y
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no ha aparecido al cabo de media hora. Si nuestra interpretacion es que no lo
interesamos, Nos sentiremos tristes y no volveremos a establecer contacto; pero
si pensamos que la tardanza se debe a un imprevisto o a una confusion de hora,
nuestra reaccién emocional y conductual sera muy diferente. Por otra parte,
afecto, conducta y reacciones fisicas se influyen reciprocamente y contribuyen a
mantener las cogniciones.

o Se pueden identificar las cogniciones de las personas a través de métodos como
la entrevista, cuestionarios y auto registros. Muchas de estas cogniciones son
conscientes y otras son preconscientes, pero la persona es capaz de conseguir
acceder a las mismas.

e« Es posible modificar las cogniciones de las personas, lo cual puede ser

empleado para lograr cambios terapéuticos. (Bados, Garcia,2010)
1.4. Componentes de la Reestructuracién Cognitiva.

El modelo cognitivo en que se basa la Reestructuracion Cognitiva ha sido denominado
modelo A-B-C- D- E por algunos autores (p.ej., Ellis, 1979a). Las tres letras se refieren
a lo siguiente:

A se refiere a una situacion, suceso 0 experiencia activadora de la vida real. Por
ejemplo, ser criticado por una persona muy querida o fracasar en una tarea importante
tal como el tratamiento del primer paciente.

B se refiere a las cogniciones apropiadas o inapropiadas del cliente acerca de A. Estas
cogniciones pueden ser conscientes o0 no. La palabra cogniciones puede hacer
referencia tanto al contenido de la cognicibn como a los procesos cognitivos. Entre

estos ultimos se incluyen la percepcién, atencion, memoria (retencion, recuperacion),
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razonamiento e interpretacién. Los supuestos y creencias que tiene una persona
facilitan la ocurrencia de ciertos sesgos y errores en el procesamiento de la
informacion.

C se refiere a las consecuencias emocionales, conductuales y fisicas de B. Por
ejemplo, sentir miedo, temblar y salir corriendo al interpretar de modo amenazante la
aparicion de un perro que se aproxima ladrando. O bien sentirse triste y abatido al
tomarse como un rechazo personal la no aceptacion de una propuesta de cita.
Emociones, conducta y reacciones fisicas se influyen reciprocamente y contribuyen a
mantener las cogniciones. (Bados, Garcia, 2010).

D se refiere a los esfuerzos del terapeuta para modificar lo que ocurren en B, ayudando
a la persona a examinar las relaciones logicas entre sus auto verbalizaciones, es decir,
guiandola a examinar de una manera cientificamente critica, la validez o racionalidad
de las declaraciones hechas por si mismo en el punto B, a discriminar criticamente las
declaraciones en B que son objetivamente verdaderas y aquellas que pueden ser
irracionales.

E se refiere a la eliminacion del pensamiento irracional sustitucion por uno racional. El
punto E, que es el resultado final de la TREC, consiste en modificar el pensamiento de
la persona para beneficio en si mismo y en el entorno en el que se encuentra,
capacitando a la persona para funcionar semiautomaticamente sobre si mismo, sobre
sobre el entorno que lo rodea de una manera mas sensata en el futuro. Con esta clase
de efecto la persona llega al final del proceso ya que junto con el efecto cognitivo o, Si
la persona llegara a tener un nuevo efecto emotivo y también un nuevo efecto

conductual (en Pérez, Rodriguez y Vargas, 2012)
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1.5. Actualidad de la Técnica de Reestructuracion Cognitiva

La mayor parte de los trabajos se refieren a diversas formas en que puede aplicarse la
Terapia Racional Emotiva de manera técnica. Algunos articulos, presentan diferentes
formas de abordar la terapia con el modelo ABCDE en sus mas variadas aplicaciones.
Neenan (2008), compara el uso de la TRE con el Entrenamiento Cognitivo conductual,
discutiendo estas diferentes aplicaciones y su utilidad dentro de la terapia.

Otros trabajos, como Smith (2008) estudian el uso de la metaforma, el lenguaje y la
percepcion en la aplicacion de la Terapia Racional Emotiva. Afirman que en ocasiones
es mejor hacer uso de las metaformas para afrontar las ideas irracionales y no
necesariamente el analisis de las inconsistencias logicas de su pensamiento como

tradicionalmente se hace en la TRE. (en Ibafiez, Onofre y Vargas 2012)

Las aplicaciones de la TRE como alternativa de intervencion y publicacion de estudios
de caso sobre sindromes especificos como la depresion continlian en trabajos

publicados como en el de Palmer y Gyllensten (2008)

Otro estudio realizado por Calero, Frojan y Montafio (2011) establece rangos
significativos de estudios realizados en la que arrojan los siguientes resultados: de los
241 psicoélogos clinicos que contestaron unicamente un 28% utilizaban terapia cognitivo
conductual, sin embargo cuando discutieron y enlistaron actividades realizadas en la
clinica, entre las mas importantes se encontré6 que un 86% se dedicaban a identificar
pensamientos y por la otra parte el 85% se dedicaban a establecer una relacion entre

los pensamientos y el afecto; los resultados tienen una estrecha relacion y constituyen
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una parte fundamental de la reestructuracion cognitiva, la publicacion hace notar que la

gran mayoria podria acudir a esta técnica.

Sin embargo, esta aplicacion, aunque prometedora, los psicélogos pronto sintieron muy
limitada debido a que so6lo habia que tomar en cuenta los eventos antecedentes, el
comportamiento, los eventos consecuentes y en ocasiones el contexto. A pesar de que
se hicieron avances significativos en las aplicaciones préacticas, el modelo se quedaba
corto en sus diversas aplicaciones a los seres humanos. Entonces, surgié una nueva
corriente, a partir de estas criticas a la modificacion de la conducta. Esta corriente
incorporaba un evento mediacional interno que trataba de explicar en parte el
pensamiento humano. Se le denomind aproximacion cognitivo conductual, ya que
incorporaba las imagenes y pensamientos del ser humano que median a la respuesta
abierta. Sin embargo, a pesar de estas criticas y contracciones, la corriente cognitivo
conductual, surgida a mediados de los 80, ha prevalecido y se sigue manteniendo junto
con otras corrientes de la psicologia y la psicoterapia (en Ibafiez, Onofre y Vargas,

2012)
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CAPITULO 2. ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO
2.1. Afrontamiento

Segun Folkman (1986) el afrontamiento es la manera en la cual cada individuo le hace
frente a determinada situacion, ademas es considerada una herramienta utilizada por
las personas para lograr cambiar o alterar el contexto de la situacion y asi lograr
responder a las demandas consideradas como excesivas de acuerdo a los recursos
con los que se cuenta. (en Macias, Madariaga y Valle, 2013).

El afrontamiento ofrece una solucién para disminuir las demandas y estresores que
pudiesen llegar a afectar fisica y emocionalmente a los individuos si son expuestos a
estas demandas por periodos prolongados. Ademas cabe mencionar que esta
estrechamente relacionado con el estrés y los diversos tipos de afrontamiento que

existen. (en Mendoza y Sandoval, 2013)

Es por ello que existen diversas estrategias las cuales tienen tres funciones principales:

« Eliminar o modificar la fuente de estrés con respuestas directas

o Cambiar el significado que se le otorga a un evento, disminuyendo asi el
impacto del problema en el individuo.

« Mantener tolerables para el individuo las respuestas emocionales del estrés.

(Mendoza y Sandoval, 2007)

De acuerdo a Lazarus y Folkman (1984), ninguna estrategia es mejor que otra
sino que dependera de las consecuencias, si reportan beneficios a la persona,

entonces su uso es apropiado para el individuo.
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Cabe mencionar que a una persona le puede funcionar una estrategia mientras que la
otra no, es por ello que existen diversas estrategias que se ajustan de acuerdo a cada

individuo.
2.2. Estrategias de afrontamiento

Segun Lazarus y Folkman (1984) Las estrategias de afrontamiento es la manera que
tiene el individuo para responder ante la demanda del entorno de manera cognitiva y
comportamental a una situacion en la cual se percibe la falta de recursos necesarios
para resolverlo.

La emocion y cognicion son consideradas como mediador del afrontamiento ya que
dependiendo del pensamiento y la emocion que la persona tenga ante dicha situacion
puede motivar o incluso impedir que el afrontamiento sea Optimo y asi el individuo

pueda resolver el problema al que se esta enfrentando. (en Ortega, Salanova, 2016)
2.2.1. Tipos de afrontamiento

Segun Lazarus y Folkman (1984) las estrategias de afrontamiento se dividen en dos
grandes grupos: centrado en el problema y centrado en las emociones. El instrumento
Modos de Afrontamiento (Ways of Coping “WOC) de Folkman y Lazarus es utilizado
para evaluar los pensamientos y conductas que el individuo efectda para manejar una
situacion estresante y han funcionado para resolver la probleméatica de manera
eficiente y permitir al individuo ser funcional en su entorno laboral, cubre al menos ocho
estrategias diferentes (las dos primeras mas centradas en la solucion del problema, las
cuatro siguientes en la regulacién emocional, mientras que la ultima se focaliza en

ambas areas:
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1. Confrontacion: intentos de solucionar directamente la situacibn mediante acciones
directas, agresivas, o potencialmente arriesgadas.

2. Planificacion: pensar y desarrollar estrategias para solucionar el problema.

3. Distanciamiento: intentos de apartarse del problema, no pensar en él, o evitar que le
afecte a uno.

4. Autocontrol: esfuerzos para controlar los propios sentimientos y respuestas
emocionales.

5. Aceptacion de responsabilidad: reconocer el papel que uno haya tenido en el origen
0 mantenimiento del problema.

6. Reevaluacion positiva: percibir los posibles aspectos positivos que tenga o haya
tenido la situacion estresante.

7. Busqueda de apoyo social: acudir a otras personas (amigos, familiares, etc.) para
buscar ayuda, informacién o también comprension y apoyo emocional.

8. Distanciamiento: intentos de apartarse del problema, no pensar en el conflicto, o

evitar que le afecte.
2.2.1.1. Centrado en el problema

Las estrategias que se centran directamente en la situacidon que esta pasando el
individuo implican modificar las circunstancias de la problematica o aportar recursos
gue contrarresten, es decir se enfoca en la modificacion de las variables del entorno
para asi aminorar los efectos nocivos por no saber responder adecuadamente a las
demandas del entorno. A su vez las estrategias centradas en el problema se dividen en

Afrontamiento Activo y Afrontamiento Demorado.
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a) Afrontamiento Activo.
Los pasos activos para tratar de cambiar las situaciones o aminorar sus efectos.
Incluye iniciar accion directa incrementando los esfuerzos.
b) Afrontamiento Demorado
Se refiere a la respuesta necesaria y funcional, dirigida a buscar la oportunidad
apropiada para actuar de forma no prematura, es decir dirigido a la creacion de un plan

de accion (en Ortega, Salanova, 2016).
2.2.1.2. Centrado en las emociones

Las estrategias de afrontamiento centrado en las emociones pretenden modificar el
impacto emocional que le genera al individuo el tener que enfrentar el problema, es
decir manejar los estados emocionales que le evoca la situacion estresante, de la
manera que el individuo considere acorde a la situacion.

Este tipo de estrategias se utiliza cuando el individuo no puede modificar las amenazas
gue rodean su entorno pero si modificar sus emociones a través de la regulacion

emocional y lograr enfrentar la situacion.

Estos a su vez incluyen:

a) El apoyo social emocional, el cual se centra en la busqueda de soporte moral,
simpatia y comprension. La aceptacion de la respuesta funcional de afrontamiento,
ocurre cuando en la primera aproximacion, la persona tiende a aceptar la realidad de la
situacion estresante e intenta afrontar o resolver la situacion.

b) La reinterpretacion positiva y crecimiento cuyo objetivo es manejar

especialmente el estrés emocional en vez de tratar con el estresor; mediante esta
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interpretacion se puede construir una transaccién menos estresante en términos de que
deberia llevar a la persona a intentar acciones de afrontamiento mas centradas en el
problema.

c) La concentracién y desahogo de las emociones significa la tendencia a centrarse
en todas las experiencias negativas y exteriorizar esos sentimientos. Este
comportamiento puede resultar adecuado en un momento especifico de mucha tension,
pero centrarse en esas emociones por largos periodos de tiempo, puede impedir la
adecuada adaptacion pues distrae a los individuos de los esfuerzos de afrontamiento
activo.

d) La liberacion cognitiva, generalmente ocurre de forma previa a la liberacion
conductual, consiste en hacer un conjunto de actividades para distraerse y evitar
pensar en la dimensién conductual o en la meta con la cual el estresor interfiere.

e) La negacion, la cual implica ignorar el estresor puede en ocasiones reducir el estrés
y favorecer el afrontamiento y ser util en un periodo de transicion, sin embargo, si se
mantiene puede impedir una aproximacion activa. En un estudio realizado a personas
en proceso de hemodidlisis se encontré6 que la negacion explica el manejo menos
efectivo de la enfermedad y una participacion mas pasiva, con manifestaciones
elevadas de ansiedad, depresion y bajo nivel de ajuste psicosocial (en Vazquez,

Crespo, 2016)

2.3. Factores moduladores

Segun Cohen y Edwards (1989) existen factores que pueden intervenir en el proceso y

resultado final del afrontamiento, interfiriéndolo o potenciandolo.
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Estos factores se dividen tanto en Recursos internos (estilos habituales de
afrontamiento y algunas variables de personalidad) como los factores externos
(recursos materiales, apoyo social) pueden modular, de forma favorable o

desfavorable, el impacto de un estresor (en Vazquez, Crespo, 2016)
2.3.1. Recursos internos

Los recursos internos se enfocan en estrategias que utiliza la persona que pueden
propiciar o no el afrontamiento, es aquello que la persona desea o no compartir y la
manera en que lo hace, teniendo como recurso principal a él mismo.
Estos se dividen en cuatro factores:

e Catarsis

e Uso de estrategias multiples

e Personas evitadoras y personas confrontativas:

e Optimismo ( Vazquez, Crespo, 2016)

e Catarsis. Para afrontar diversas situaciones, la catarsis llega a ser eficaz para
aquellas personas que logran expresar sus sentimientos ante la situacion, pero
mas alla de expresar, es poder conversar y comunicar o que en ese momento le
inquieta a la persona, favorece el afrontamiento de diversas maneras ya que la
persona después de hacer catarsis recibe la percepcién del otro individuo sobre
la situacién y lo que la persona afectada le esta comunicando y al no estar
involucrado en la situacién puede dar su perspectiva y de esa manera favorecer

el afrontamiento.
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e Uso de estrategias multiples: La cantidad de estrategias dependera del
impacto que la situacion tenga en la vida de la persona, si el impacto afecta
pocas areas se utilizaran la menor cantidad de estrategias y viceversa si es

mayor el impacto.

El uso de estrategias multiples no solo depende del mayor o menor impacto que causa
en la persona sino también la manera en la cual responde el individuo ante las

estrategias de afrontamiento implementadas.

e Personas evitadoras y personas confrontativas. Las personas ante
determinada situacion por si mismas reaccionan ya sea evitando o confrontando
la situacion.

El estilo evitador suele ser mas util para las personas que se encuentran ante
situaciones de amenaza a corto plazo y donde la situacién rara vez sucede mientras
gue el estilo confrontativo es todo lo contrario ya que es una amenaza que se
presenta constantemente y evitarla solo lo complica, ya que no resuelve la
problematica y se eleva la posibilidad de tener consecuencias emocionales a futuro
gue repercuten en el individuo.

e Optimismo. Este factor interno es subjetivo, esta centrada en el problema ya
gue consiste en una expectativa que la persona logra generar acerca de su
situacion esperando que los resultados sean positivos.

Generalmente si el panorama de la situacion no es alentador como luchar contra
una enfermedad o situaciones realmente dificiles, la persona por si sola no

lograr rescatar el aspecto favorable de la situacion. (Vazquez, Crespo, 2016)
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2.3.2. Recursos externos

Los recursos externos son aquellos factores tangibles que se encuentran en el medio
ambiente y dan soporte al individuo para enfrentar las situaciones, tales como:

e Relaciones interpersonales

e Apoyo social

¢ Nivel econdmico.

e Relaciones interpersonales. La estabilidad de las relaciones interpersonales es
un recurso fundamental ya que si el individuo presenta alguna situacion dificil
sabe que tiene personas que lograrian darle apoyo.

e Apoyo social. Este recurso es un factor considerado de proteccion, cuando la
situacion es dificil de afrontar para el individuo, ésta puede echar mano de las
personas con las que ha establecido vinculos afectivos para que sirvan de
acompafamiento durante esta situacion.

e Nivel econdmico. EIl tener un nivel econdmico logra en la persona hacerle frente
a situaciones donde necesariamente implique solventar gastos como en caso de

llegar a presentar el o familiar alguna enfermedad.

Dichos factores logran brindar logran brindar soporte sélo cuando el individuo considera
gue tiene estabilidad en cualquiera de los recursos anteriormente mencionados pero
asi como consigue ofrecer un soporte también pueden llegar a afectar al individuo e

interferir en el afrontamiento (Vazquez, Crespo, 2016)
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2.4. Relacion entre afrontamiento y burnout

El afrontamiento segun Deisy Krzemien, Sebastidn Urquijo y Alicia Monchietti (2004)
plantea una manera de manejar los pensamientos, sentimientos, emociones Yy
conductas frente a situaciones estresantes en nuestra vida diaria; su concepto refleja
una finalidad adaptativa, convirtiéndose en las herramientas necesarias para completar
el proceso de supervivencia en un determinado medio, aun cuando existe un elemento
inicial, siendo en este caso la situacién estresante. (en Montoya, Moreno, 2012)

El afrontamiento y burnout estan estrechamente relacionados debido a que el burnout
es la respuesta que tiene un individuo ante las exigencias que sobrepasan la capacidad
gue tiene el individuo para responder ante las demandas laborales que se encuentran
presentes en su entorno lo cual puede llegar a afectar la salud fisica y emocional si el
individuo no encuentra la manera de afrontar, para ello estan las estrategias de
afrontamiento, cuyas herramientas estan disefiadas para dar soporte al individuo para

enfrentar la situacion y asi modificar la respuesta. (en Montoya, Moreno, 2012)
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CAPITULO 3. BURNOUT
3.1. Burnout

El sindrome de burnout, también conocido como sindrome de desgaste ocupacional o
profesional, es un padecimiento que se produce como respuesta a presiones
prolongadas que una persona sufre ante factores estresantes emocionales e

interpersonales relacionados con el trabajo. (Alvarez, 2011)

Otro punto de vista es que el sindrome de burnout es una respuesta al estrés crénico
en el trabajo (a largo plazo y acumulativo), con consecuencias negativas a nivel
individual y organizacional, y que tiene peculiaridades muy especificas en areas
determinadas del trabajo, profesional, voluntario o domeéstico, cuando éste se realiza
directamente con colectivos de usuarios, bien sean enfermos de gran dependencia, 0
alumnos conflictivos. Estos casos son los casos mas reiterados, lo que no excluye
otros, aungue ya hay que advertir que el sindrome se manifiesta menos en los trabajos

de tipo manual, administrativo, etc. (Pérez, 2010)

Edelwich y Brodsky (1980) lo describen como una pérdida progresiva de idealismo,
energia y proposito, mientras Pines y Aronson (1981) lo ubican como un estado de
desgaste emocional y fisico o en la definicibn mas conocida descrita por Maslach.
Segun Maslach (1981) la define como una condicion multidimensional de agotamiento
emocional, despersonalizacidén y disminucion de la realizaciéon personal en el trabajo,

que se da en ocupaciones con contacto directo y constante con gente. (Alvarez, 2011)

Otro concepto de burnout es una metafora que se usa comunmente para describir un

estado o un proceso de agotamiento, desgaste o consumacion de energia, analogo a la
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sofocacion de un incendio o la extincion de una vela. Sus intentos de traduccion al
castellano han sido fallidos, ya que se han llegado a encontrar hasta 19 diferentes
denominaciones para el mismo fendmeno, hasta la fecha no existe un acuerdo
universal sobre su traduccién, por lo que cominmente se opta por utilizar la palabra
original en inglés ‘sindrome de burnout’, procurando evitar su confusion con otros

fendémenos psicoldgicos. (Juarez, Camacho, Idrovo, Placencia, 2016)

Schaufeli, Leiter y Maslach (1979), concluyen que la definicion de burnout varia en la
literatura cientifica segun el contexto, el alcance, la precision, e incluso las intenciones

de quien la usa. No obstante concluyeron que todas coinciden en cinco aspectos:

1. Predominan los sintomas disféricos, principalmente el agotamiento emocional,

aunque no el unico (es un sindrome que implica aspectos negativos)

2. El acento esta en los sintomas mentales y conductuales mas que en los fisicos (es

psiquico)

3. Es un fenémeno relacionado con el trabajo (es laboral u ocupacional).

4. Sus sintomas son observados en individuos “normales” y no patolégicos (es una

alteracion psicosocial, pero no necesariamente es una enfermedad).

5. Existe un decremento en la efectividad y el desempefio laboral debido a las actitudes
negativas y conductas que afecta la productividad (en Juarez, Camacho, Idrovo,

Plascencia, 2016)

Posteriormente, perfeccionando la construccién y la comprension del burnout, Maslach

(2011) plantea que el foco del fendmeno esta en el proceso de erosién psicolégica y los

29



resultados psicologicos y sociales de una exposicion cronica al estrés. Es decir, el
burnout es el resultado de una respuesta prolongada a los estresores interpersonales
cronicos en el trabajo y tiende a ser bastante estable con el tiempo. Asimismo, afiade
gue el burnout no es una dificultad de las personas, sino resultado del ambiente social
en el cual trabajan y que es la estructura y el funcionamiento del lugar de trabajo el que
delimita la forma en la cual las personas interactian y realizan sus trabajos (Diaz y

GOmez, 2016)

3.1.1. Antecedentes

El término burnout fue utilizado por primera vez por Freudenberger (1974), para
referirse a “cansancio fisico y emocional que afectaba a los voluntarios de una clinica
de desintoxicacién” (Olaya, 2015). Posteriormente, Maslach y Jackson en 1981
consideraron el burnout como: Una respuesta al estrés laboral que padecen
exclusivamente los trabajadores que desempefian una labor de servicio a los demas y
gue desarrolla sus funciones bajo circunstancias de una fuerte demanda social como

docentes, voluntarios, personal sanitario, etc. (Tejero, 2010).

El término burnout se empezo a utilizar a partir de 1977, tras la exposicion de Maslach
ante una convencidn de la Asociacibn Americana de Psicblogos, en la que
conceptualizd el sindrome como el desgaste profesional de las personas que trabajan
en diversos sectores de servicios humanos, siempre en contacto directo con los
usuarios, especialmente personal sanitario y profesores. El sindrome seria la respuesta
extrema al estrés cronico originado en el contexto laboral y tendria repercusiones de

indole individual, pero también afectaria a aspectos organizacionales y sociales.
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Desde los afios ochenta, los estudios sobre el burnout no han dejado de proliferar, pero
es a fines de la década de los noventa cuando se logran acuerdos basicos sobre la
conceptualizacion, analisis, técnicas e incluso programas de prevencion (Martinez,

2010)

El sindrome de burnout es un fendbmeno que empez6 a ser investigado solo hasta
principios de los afios 70. Para esa época, segun Maslach (1982) se inici6 una
profunda transformacion del mundo del trabajo, debido principalmente al desarrollo de
las nuevas tecnologias, cambios organizacionales y gerenciales, la precarizacién del
trabajo, el aumento del desempleo en parte a raiz de la automatizacion, la
intensificacion de la explotacion de los trabajadores mediante nuevos procesos de
trabajo mas flexibles que requieren un mayor grado de especializacion, entre otros
aspectos. Estos procesos han dado lugar a que emerjan nuevos factores de riesgo
psicosociales que afectan la calidad de vida y el bienestar de los trabajadores (en Diaz
y Gémez, 2016)

Antunes (2000) afirma que estos cambios tienen implicaciones en la subjetividad de los
trabajadores, repercuten en la vida psiquica de la persona, dando lugar, entre otros, a
problematicas como el sindrome de burnout, el cual se ha convertido en un fenbmeno
de interés general en la sociedad moderna; lo anterior queda ilustrado en los articulos
de Kaschka, Korczak y Broich (2011) (en Diaz y Gomez, 2016)

En paises como Alemania, segun Kaschka (2011) estudios recientes manifiestan que el
indice de prevalencia de esta problematica esta aumentado rapidamente. Esto se
evidencia en los resultados de una encuesta representativa realizada por el Instituto de

investigaciones sobre politica, medios de comunicacién y de opinion en Alemania— en
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diciembre de 2010, en la que plantean que el 12,5% de todos los empleados de ese

pais se sienten abrumados en sus puestos de trabajo (en Diaz y Gémez,2016)
3.2. Relacién y diferencia entre estrés y burnout

El burnout es la evolucion del estrés cronico hacia un estado de estrés laboral, segun
Labrador y Crespo (1993) “se considera que una persona estda sometida a una
situacion de estrés cuando ha de hacer frente a demandas ambientales que
sobrepasan sus recursos, de manera que el sujeto percibe que no puede darles una
respuesta efectiva”. (en Andueza, 2014, pag. 5)

Entonces, la principal relacién es que debido a las altas exigencias y no saber como
responder se genera un desgaste emocional el cual llega a repercutir de manera
negativa en la persona.

El sindrome de burnout suele presentarse en aquellos puestos de trabajo relacionados
con atencion a terceros, trabajos en los cuales se esta expuesto a trabajar bajo presion,
en el cual brindar un servicio de excelencia es prioridad de la empresa, ademas la
carga de trabajo sobrepasa los limites de la persona, como docentes, personal
sanitario o personas que trabajan en atencidén al cliente, empresas dedicadas a la
hoteleria, turismo, hospitales, personal de seguridad ya que llega un momento en que
el empleado se encuentra fisica y mentalmente incapacitado para desarrollar su
trabajo, tomando en cuenta que al dia tratan con muchas personas y que la carga
laboral es excesiva, lo cual llega a tener como consecuencia bajo rendimiento laboral,
tomando en cuenta cualquiera de los trabajos antes mencionado, la persona llega a
sentirse incapacitada para cumplir con su trabajo, por ejemplo los docentes sentir que

no llegan a apoyar a sus alumnos como le gustaria, meseros al ser su principal funcién
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el brindar un servicio de calidad con la persona que tienen frente, la exigencia tiende a
ser mayor ya que si se brinda un servicio de calidad, los comentarios entre los
huéspedes o visitantes sera positivo lo cual incrementara la probabilidad que regrese
debido al buen trato que recibié y si, por el contrario, llegase a ser un servicio de mala
calidad las personas no querrian regresar y disminuiria la productividad y nivel del hotel
y/o restaurant y lo mismo con los demas empleos cuya principal funcién es el servicio
de calidad. (Apiquian, 2007 y, Andueza, 2014)

Debido a que la calidad del servicio es basada en la interaccién, responder a las
exigencias que la persona demanda, llega a afectar y desgastar a la persona, y por
ende no se llega a desempefiar acorde al puesto en el que se encuentra y tampoco
cubre las necesidades y/o demandas de la persona, lo cual llega a generar conflictos
dentro del area laboral.

Los factores desencadenantes del sindrome de burnout y del estrés difieren, ya que,
en el burnout se basa en la interaccién con los clientes y el desempefio dentro de su
entorno laboral mientras que los desencadenantes del estrés son los problemas que
llegase a existir en las relaciones interpersonales (pareja, familia, amigos, conocidos)
debido a no saber como resolverlos, a la persona le genera tensién y por ende un
deterioro significativo en las relaciones, distanciamiento, rompimiento de vinculos
afectivos y un mal desempefio en su entorno social.(Apiquian, 2007 y Andueza, 2014)
En el burnout, inciden factores psicosociales que influyen para que se desencadene ya
gue la interaccion con las personas y las altas demandas rebasan la capacidad de la
persona para atender dichas necesidades, por lo tanto, llega a existir un desgaste

emocional. (Apiquian, 2007 y Andueza, 2014)
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3.3. Etapas para el surgimiento del burnout

El sindrome de burnout puede desarrollarse a lo largo de 5 etapas, definidas por Jerry
Edelwich y Archie Brodsky (1980), hasta darse un caso claro de sentirse quemado por
el trabajo (burnout):

1. Entusiasmo. Esta etapa se acude al empleo con mucha fuerza y grandes
expectativas preconcebidas. Generalmente, esto deriva en una implicacion excesiva, lo
gue lleva a soportar mucha carga de trabajo voluntario.

2. Estancamiento. Esta fase es cuando desaparecen todas las expectativas al chocar
con la realidad laboral. La desilusion embarga y obliga a comenzar a plantear la
posibilidad de hacer cambios en la vida laboral.

3. Frustracion. Se llega a un punto en el que el trabajo carece de sentido, se comienza
a sufrir otras manifestaciones emocionales como la ansiedad o aumento de la
agresividad.

4. Apatia. Se frena el trabajo. Los empleados realizan sus actividades por debajo de su
capacidad, se muestra falta de interés por la empresa. Se desarrolla un sentimiento de
frustracion que obliga a huir del problema, es decir, del trabajo, existe distanciamiento
en las relaciones con los compafieros y el interés por mejorar en nuestro ambito.

5. Distanciamiento. Se pasa a eludir la mayor cantidad de responsabilidad posible y
evitar cualquier iniciativa, la autoestima se ve mermada. Pese a todas las
contrariedades se hace lo suficiente para conservar el puesto laboral debido a que el

bajo esfuerzo se ve compensado por la retribucion laboral. (en Vega. 2011)
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3.4. Signos y Sintomas del burnout

Alvarez (2011) coincide que los tres rasgos que establecieron Maslach y Jackson
(1981) son los definitivos:

«Cansancio emocional: es el elemento central del sindrome y se caracteriza por la
sensacion creciente de agotamiento en el trabajo, “de no poder dar mas de uno
mismo”. Como respuesta de proteccion a este sentimiento el sujeto se aisla del grupo
creando una actitud impersonal, de deshumanizacion al relacionarse con las personas
y compaiferos del equipo, procura distanciamiento, acoge una actitud de cinismo y
usando etiquetas despectivas o bien culpando a los demas de sus frustraciones,
ademas, reduce su compromiso laboral, todo esto con el fin de alivianar sus tensiones
y adaptarse a la situacion por medio de estos mecanismos neuroticos.
*Despersonalizacion: son una serie de conductas de aislamiento de aspecto pesimista
y negativo, que el sujeto adopta y que surgen con el fin de proteger su agotamiento.
*Falta de realizacion personal: se refiere al sentimiento del sujeto de que las
demandas laborales exceden su capacidad, no estd satisfecho de sus logros
profesionales. Es una sensacion compleja de no ser apto profesional y personal al
puesto de trabajo, que nace al evidenciar que las solicitudes que se le hacen, exceden
de su capacidad para atenderlas debidamente.

Alcantid (2011), clasifica en cuatro clases la sintomatologia:

*Psicosomatico: baja realizacion personal, baja autoestima, sentimientos de vacio,
impotencia, sintomas mentales, y fracaso. Sobresale una dificultad para la
concentracion, intolerancia a la frustracion, nerviosismo e inquietud con conductas

paranoides y/o agresivas hacia distintos actores con los que interactla, lo anterior lo
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acompafa sefales fisicas como taquicardia, insomnio, cansancio, enfermedades
gastrointestinales entre otras.

*Conductuales: tendencias adictivas como consumo de drogas y actitudes de
aislamiento social, comportamiento violento, etc.

*Emocionales: autoproteccion del “yo” el desapego afectivo, impaciencia,
omnipotencia, sentimiento de incapacidad de concentracion, depresion.

sAmbiente laboral: Existe una disminucion de la calidad en la prestacion de servicios a
los clientes, aumento en las interacciones hostiles, problemas interpersonales en el

trabajo y con la propia familia. (en Escudero, Delfin, 2016)

Tabla 1. AREAS AFECTADAS EN EL BURNOUT

Sintomas Psicosomaticos

Sintomas emocionales

Sintomas conductuales

* Fatiga cronica

* Dolores de cabeza

* Dolores musculares (cuello,
espalda)

* Insomnio

* Pérdida de peso

* Ulceras y desordenes
gastrointestinales

* Dolores en el pecho

* Palpitaciones.

* Hipertension.

» Crisis asmatica.

* Resfriados frecuentes.
* Aparicion de alergias.

Irritabilidad
* Ansiedad generalizada y
focalizada en el trabajo
* Depresion
* Frustracion

» Aburrimiento
* Distanciamiento afectivo
* Impaciencia

* Desorientacion
» Sentimientos de soledad y
vacio
* Impotencia.
» Sentimientos de
omnipresencia

« Cinismo.

* No hablan.

* Apatia.

* Hostilidad.

* Suspicacia.

« Sarcasmo

* Pesimismo

* Ausentismo laboral

» Abuso en el café, tabaco.
alcohol, farmacos, etc.

* Relaciones interpersonales
distantes y frias

» Tono de voz elevado (gritos
frecuentes)

* Llanto inespecifico

« Dificultad de concentracion
Disminucion del contacto con el
publico / clientes / pacientes

* Incremento de los conflictos
con compafieros

* Disminucion de la calidad del
servicio prestado
 Agresividad.

« Cambios bruscos de humor. *
Irritabilidad.

« Aislamiento.

« Enfado frecuente.

Fuente: Alejandra Apiquian Guitart (2007).
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3.5. Factores que influyen en el surgimiento del burnout

Ahora bien, en cuanto a las enfermedades profesionales, la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) distingue a las enfermedades profesionales de las enfermedades
vinculadas con el trabajo, y pone énfasis en que las primeras son aquellas inherentes y
relacionadas directamente con el trabajo y las segundas solo quedan con algun vinculo
por ser las mas frecuentes y de origen multifactorial (Beltran, Pando, Salazar, 2016)
Los factores que mas se han estudiado como variables que intervienen en el desarrollo
del sindrome de burnout son:

1. Caracteristicas del puesto y el ambiente de trabajo: La empresa es la que debe
organizar el trabajo y controlar el desarrollo del mismo. Corresponde a ella la
formacion del empleado, delimitar y dejar bien claro el organigrama para que no
surjan conflictos, especificar horarios, turnos de vacaciones, etc. Debe funcionar
como sostén de los empleados y no como elemento de pura presion. La mayor
causa de estrés es un ambiente de trabajo tenso ocurre cuando el modelo
laboral es muy autoritario y no hay oportunidad de intervenir en las decisiones.
La atmosfera se tensa y comienza la hostilidad entre el grupo de trabajadores.
Segun los expertos, el sentimiento de equipo es indispensable para evitar el
sindrome.

2. Los turnos laborales y el horario de trabajo son otros factores que influyen para
el desarrollo del sindrome, por ejemplo, el trabajo por turnos y el nocturno,
debido a las alteraciones de los ritmos cardiacos, del ciclo suefio-vigilia, de los

patrones de temperatura corporal y del ritmo de excrecion de adrenalina.
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3. La seguridad y estabilidad en el puesto, en épocas de crisis de empleo, afecta a
un porcentaje importante de personas, en especial a los grupos de alto riesgo de

desempleo (jovenes, mujeres, los personas de mas de 45 afos).

4. La antigiiedad profesional, aungque no existe un acuerdo claro de la influencia de
esta variable, algunos autores han encontrado una relacién positiva con el
sindrome manifestada en dos periodos, correspondientes a los dos primeros
afios de carrera profesional y los mayores de 10 afios de experiencia, como los

momentos en los que se produce un mayor nivel de asociacion con el sindrome.

Otros factores que también intervienen para el desarrollo del sindrome de burnout
pueden ser:

* Aumento en la carga de trabajo debido a un ascenso en el puesto, también cuando
el empleado no se siente productivo o bien por la pérdida de la fuente de ingresos. El
grado en que un cambio resulta estresante depende de su magnitud, del momento en
gue se presenta y del nivel de incongruencia con respecto a las expectativas
personales.

* La incorporacion de nuevas tecnologias en las organizaciones suelen producir
transformaciones en las tareas y puestos de trabajo, que incluyen cambios en los
sistemas de trabajo, en la supervision y en las estructuras y formas organizativas. Las
demandas que plantean las nuevas tecnologias sobre los trabajadores, generan
escenarios con multiplicidad de factores y estresores, entre los cuales se puede

mencionar: la necesidad de capacitacién, miedo a ser desincorporado, incremento de
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control y monitorizacion del desempefio, aspectos relacionados con la seguridad,
reduccién de la interaccion psicosocial directa, posibilidades de aislamiento en el
puesto de trabajo, asi como los cambios de roles en el sistema organizacional.

e La estructura y el clima organizacional, cuanto mas centralizada sea la
organizacion en la toma de decisiones, cuanto mas compleja (muchos niveles
jerarquicos), cuanto mayor es el nivel jerarquico de un trabajador, cuanto mayores sean
los requerimientos de formalizacion de operaciones y procedimientos, mayor sera la
posibilidad de que se presente el sindrome de burnout.

* Oportunidad para el control, una caracteristica que puede producir equilibrio
psicologico o degenerar en burnout, es el grado en que un ambiente laboral permite al
individuo controlar las actividades a realizar y los acontecimientos.

* Retroalimentacién de la propia tarea, la informacion retroalimentada sobre las
propias acciones y sus resultados es dentro de ciertos limites un aspecto valorado por
las personas en el marco laboral. La retroalimentacion o feedback de la tarea, ha sido
definido como el grado en que la realizacion de las actividades requeridas por el puesto
proporciona a la persona informacién clara y directa sobre la eficacia de su
desempefio. La investigacion realizada al respecto muestra por lo general que los
trabajadores que ocupan puestos con esta caracteristica presentan mayores niveles de
satisfaccion y de motivacién intrinseca, y niveles mas bajos de agotamiento emocional
gue aquellos que ocupan puestos en donde esta retroalimentacion falta o es
insuficiente.

* Las relaciones interpersonales, son de forma habitual valoradas en términos

positivos. Diversos teoricos de la motivacion han sefialado que la afiliacion es uno de
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los motivos basicos de la persona. Los ambientes de trabajo que promueven el
contacto con la gente serén, por lo general, mas beneficiosos que aquellos que lo
impiden o lo dificultan. De hecho, las oportunidades de relacion con otros en el trabajo
es una variable que aparece relacionada con la satisfaccion. Esto no significa que las
relaciones interpersonales en el trabajo siempre resulten positivas, con cierta
frecuencia se traducen en uno de los desencadenantes mas severos e importantes,
sobre todo cuando son relaciones basadas en desconfianza, sin apoyo, poco
cooperativas y destructivas lo que produce elevados niveles de tension entre los
miembros de un grupo u organizacion.

* El salario ha sido invocado como otro factor que propicia el desarrollo de burnout en
los trabajadores relacionado con la falta de motivacion para realizar sus actividades
diarias

» La estrategia empresarial puede causar el burnout: empresas con una estrategia de
minimizacion de costos en las que se reduce personal ampliando las funciones y
responsabilidades de los trabajadores; aquéllas que no gastan en capacitacion y
desarrollo de personal, aquéllas en las que no se hacen inversiones en equipo y
material de trabajo para que el personal desarrolle adecuadamente sus funciones,

limitan los descansos, etc. (Apiquian, 2007)
3.6. Calidad de vida

Segun Labiano (2006) para aumentar la calidad de vida de una persona se deben
emplear diversas estrategias cognitivo-conductuales dirigidas a modificar en términos
de un proceso adaptativo-integrativo, diversos componentes bioldgicos, psicolégicos y

socio-ambientales (en Castillo, 2015)
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De acuerdo con el autor antes citado, algunos de los habitos de salud o
comportamientos que un psicologo cognitivo-conductual puede ayudar a modificar o

aprender y mejorar la calidad de vida, serian los siguientes:

e Hacer ejercicio fisico

e Llevar a cabo una dieta saludable

e Dejar de fumar

« Reducir el consumo de bebidas alcohdlicas
e Mejorar la calidad de suefio

e Mejorar el rendimiento laborar

e Disminuir el estrés

e Mejorar las relaciones interpersonales

e Aprender a regular las emociones

e Incrementar la seguridad en si mismo

Incrementar la autoeficacia.

Segun Felce y Perry (1995) la calidad de vida es definida como un “estado de bienestar
general que comprende descriptores objetivos y evaluaciones subjetivas de bienestar
fisico, material, social y emocional junto con el desarrollo personal y de actividades,
todas estas mediadas por los valores personales”, es decir es todo aquello que sea
significativo y genere bienestar, lograr estar en un punto de equilibrio en las esferas:

bioldgica, psicologicay social. (en Urzua, Caqueo, 2012)
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Segun Valdivieso, (2011) define calidad de vida como el bienestar social general de los
individuos, lo cual genera que se sienta comodo con su entorno y por ende con €l

mismo (en Larriva, 2017).

Ademas para determinar la calidad de vida (Ferrans, 1990) cada individuo debe
seleccionar las areas de su vida que son importantes y asi determinar la satisfaccion

insatisfaccion, es decir el bienestar personal que le genera (en Urzta, Caqueo, 2012)

La Calidad de vida esta relacionada con la salud es entendida como la
valoracion que realiza una persona, de acuerdo con sus propios criterios, de su
estado fisico, emocional y social en un momento dado, y el reflejo del grado de
satisfaccion con una situacion personal a nivel fisiologico (sintomatologia
general, discapacidad funcional, situacion analitica, suefio o respuesta sexual),
emocional (sentimientos de tristeza, miedo, inseguridad o frustracion), y social
(situacién laboral o escolar, interacciones sociales en general, relaciones
familiares, amistades, nivel econdmico, participacion en la comunidad o

actividades de ocio, entre otras) (Alpi, Quiceno, Lozano, Romero, 2017: pag. 5)

La OMS (2015) define calidad de vida como "la percepcion que un individuo tiene de
su lugar en la existencia, en el contexto de la cultura y del sistema de valores en los
gue vive y en relacion con sus objetivos, sus expectativas, sus normas, sus
inquietudes” (pag. 2), todo ello esta influido con la interaccion social que el individuo
tenga con su entorno, asi como la salud fisica y emocional, es decir, recae en las

esferas: biologica, psicologica y social.
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De acuerdo a los autores y fuentes citadas anteriormente, todas las definiciones inciden
en un factor principal: El equilibrio bio-psico-social y el bienestar relacionado con la
interaccion que tiene con su entorno para que el individuo genere una adecuada

calidad de vida segun sus expectativas y metas.

3.6.1 Calidad de vida laboral

La calidad de vida en el trabajo es definida como la satisfaccion o insatisfaccion que le
genera a cada individuo las actividades que desempefia durante su jornada laboral en
el cual las organizaciones juegan un papel importante.
Los factores involucrados en la calidad de vida laboral son objetivos y subjetivos, estos
a su vez se dividen en 4 factores: objetivos, antecedentes subjetivos, consecuentes
objetivos y consecuentes subjetivos.
Asi como diversos autores a lo largo de la historia mencionan la calidad de vida laboral
desde su perspectiva, tales como: Richard Walton, Hackman y Oldham, Werther y
Davis y Nadler y Lawler
Richard Walton (1973) concibe que la calidad de vida en el trabajo (CVT) ha sido
descuidada por las sociedades industriales ya que priorizan cubrir las expectativas y
objetivos fijados por las empresas, sin tomar en cuenta a los trabajadores como
individuos. (en Correa, Yeda y Giuliani, 2013)
Ademas Walton considera 8 criterios relevantes para determinar la CVT:

e Compensacion justa y adecuada

e Condiciones de seguridad y de salud en el trabajo

e Oportunidad para uso y desarrollo de la capacidad humana

e Oportunidad de crecimiento continuo y seguridad
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e Integracion social en la organizacion

e Constitucionalismo en la organizacion del trabajo

e Trabajo y espacio total de vida

e Relevancia del trabajo en la vida social
Hackman y Oldham (1975) proponen que la evaluacion de la CVT se realice en funcion
de dos dimensiones: la tarea y los resultados personales y profesionales.
En la tarea se enfoca en la satisfaccion que le genere desarrollar las actividades y la
manera en que las realiza, y los resultados personales y profesionales se enfoca en la
satisfaccion que le genere de manera personal y el equilibrio o desequilibrio que logra
entre el ambito profesional y personal (en Correa, Yeda y Giuliani, 2013)
La CVT para Nadler y Lawler (1983) es considerar dos aspectos importantes para el
individuo: el trabajo y la organizacion, es decir en primer lugar como las actividades
laborales impacta en las personas y en segundo lugar la manera en que las personas
gue conforman la organizacion se integran entre si y participan dentro del area laboral
(en Correa, Yeda y Giuliani, 2013)
Huse y Cummings (1985) se refieren a la CVT como un concepto que se centra en el
individuo, tomando en cuenta dos aspectos relevantes: el bienestar del trabajador
dentro de la organizacién, es decir que esté comodo tanto con sus compafieros de
trabajo como con las tareas a desempefiar dentro de la misma y otro aspecto es la
eficiencia organizacional en el momento de desempefiar el trabajo asignado, es decir la
manera en que se desenvuelve, resuelve y se organiza el mismo para cumplir con sus

funciones. (en Correa, Yeda y Giuliani, 2013)
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No sélo abarca la calidad de vida como tal, sino también la calidad de vida en el trabajo
(CVT) ya que el ser humano desde décadas tiene que trabajar ya sea de manera
formal o informal para tener un sustento, lo cual lo lleva a tener jornadas de trabajo
extensas y exhaustivas.

Los autores anteriormente mencionados buscan el bienestar dentro del trabajo
enfocandose en el proceso y la realizacion de las actividades que desempefia el
trabajador dentro de la compafiia, asi como en lograr un equilibrio entre la vida

personal y el trabajo.
3.6.2. Dimensiones que definen la calidad de vida

Los autores Schalock y Verdugo (2002) hacen un concentrado de las dimensiones
utilizadas en las evaluaciones y las denominan: dimensiones centrales

e Bienestar fisico

e Bienestar emocional

e Relaciones interpersonales

e Bienestar material

e Desarrollo personal

e Autodeterminacion

e Derechos
Segun Shalock, Verdugo (2012) los indicadores de estas dimensiones son
percepciones, comportamientos o condiciones especificas. Desde estos elementos, los
autores presentan un analisis de las definiciones y metodologias, englobando

indicadores para cada una de estas dimensiones. (en Urzua, Caqueo,2012)
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Las dimensiones que componen a la calidad de vida en el trabajo pueden ser
clasificadas en dos grandes grupos:

e Entorno en el que se realizan las actividades de trabajo

e La experiencia psicoldgica de los trabajadores.
El entorno en el que desempefian las actividades est4d conformado por diversos
factores que lo rodean:

e Medio ambiente fisico

e Medio ambiente tecnoldgico

e Medio ambiente del contrato

e Medio ambiente productivo
Estos factores se enfocan en la manera en que el individuo desarrolla sus funciones, la
manera de resolucion de las posibles problematicas, beneficios que conlleva en cumplir
con las actividades y que tan productivo es dentro de la organizacion.
La segunda dimension enfocada en la experiencia psicologica de los trabajadores:

e Enfermedad de miembros de familia

e Problemas de tipo afectivo

e Necesidad de atencion extra a los hijos

e Poca atencion a su esfera social debido al trabajo.

Todos estos problemas o situaciones que se pudiesen presentar en el circulo social y
familiar es derivado del descuido de las responsabilidades familiares y sociales debido
a las responsabilidades adquiridas como trabajador. Son factores determinantes,

centrandose en el bienestar de las personas. (Granados, 2011)
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3.7. Relacién entre burnout y calidad de vida laboral

Segun Caputo (1981), el burnout surge cuando las exigencias sobrepasan la capacidad
que tiene el individuo para responder a determinada situacion en su entorno laboral, lo
cual puede llegar a afectar al individuo presentando sintomas tales como tensién fisica
y psicologica, irritabilidad, ansiedad, impaciencia, enfado por mencionar algunos
sintomas, lo cual impacta en la calidad de vida laboral ya que al existir sintomas
desestabiliza al individuo en su zona de trabajo lo que genera insatisfaccion laboral,
poco bienestar en el trabajo, baja motivacién para realizar sus actividades asi como

realizar dichas actividades no les genera bienestar. (en Patlan, 2013)

La principal relacion que existe entre el surgimiento de la sintomatologia del burnout y
la repercusion en la calidad de vida laboral en los individuos cuando surge la
sintomatologia son los estresores. Segun D’Anello, Marcano y Guerra, (2000), la
sobrecarga de trabajo es considerado uno de los principales estresores que contribuye
al desarrollo de la sintomatologia del burnouty que afecta el desempefio laboral, por lo

gue esto desestabiliza al individuo. (en Patlan, 2013)

3.8. Instrumentos de medicion: burnout y calidad de vida laboral

Segun Gonzalez (2010), los instrumentos de medicion son construidos tomando como
referencia teorias psicologicas con la finalidad de recoger datos que permitan estudiar
los niveles de determinadas caracteristicas de la poblacion a estudiar (en Beltran,

Pando, Salazar, 2016)
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Cabe mencionar que la validez y la confiabilidad varian de acuerdo al lugar que se
encuentre, ya que se cuenta con criterios diferentes, pero los criterios generales son
obtener resultados minimo de 0.50 y no mayor de 1. (en Beltran, Pando, Salazar, 2016)
Los instrumentos que se utilizan para medicion del burnout y calidad de vida laboral
deben tener validez y confiabilidad y lograr medir de manera cuantitativa si la persona
tiene 0 no burnout, grado en el que se encuentra, y factores que la determinan. (en

Constant y D’Aubeterre, 2012)
3.8.1. Inventario MBI (Maslach burnout Inventory)

El inventario MBI (Maslach Burnout Inventory) (1981) es el principal instrumento
utilizado para diagnosticar burnout, originalmente contaba con 25 items y cuatro
factores a evaluar:

e Agotamiento emocional

e Despersonalizacion

e Bajarealizacion personal en el trabajo
Se plantea la utilizacion de la escala tipo Likert en la que se deben contestar
enunciados que engloban sentimientos y pensamientos relacionados con el
desempeiio habitual, la interaccion y las actitudes que cada trabajador tiene con el
entorno en que desarrolla su trabajo. (Rodriguez, 2008)
Para determinar la confiabilidad y validez de las subescalas, se recurre al analisis de
consistencia interna segun la técnica Alpha de Cronbach, se considera un buen ajuste
si el extremo inferior de dicho intervalo es < ,05 y el superior no excede de 1, tomando
en cuenta estas especificaciones se seleccionaron casos de estudio de acuerdo a

investigaciones de diferentes autores.
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El caso de estudio elaborado por Cafnadas de la Fuente, San Luis Lozano, Vargas
Garcia (2014) sobre el andlisis de fiabilidad de la muestra de 131 maestros y maestras
de escuelas publicas, del cantdén central de la provincia de Cartago (113 son mujeres,
12 varones), cabe mencionar que 6 casos no respondieron, la consistencia del test de

Maslach se dividio en las tres escalas que evalla. (en Beltran, Pando, Salazar, 2016)

Los valores obtenidos de alfa de Cronbach en las subescalas: a = 0.86 para
agotamiento emocional (AE), a = 0.76 para realizacion personal en el trabajo (RT) y
para despersonalizacion (D), un a = 0.59. Como se puede observar, el coeficiente de la
subescala de despersonalizacion es, considerablemente, inferior en relacion con las
otras dos. (en Beltran, Moreno, Salazar, 2016)

El segundo caso (Olivares, Mena, Jélvez-Wilke y Macia, 2016) la muestra poblacional
fue en profesionales de servicios muestran valores de alfa para toda la escala de 0.74
para agotamiento emocional de 0.86, en despersonalizacion de 0.72 y para falta de
realizacion de 0.76.

Para Cafiadas de la Fuente y colaboradores (2014), las alfas para cada dimension se
reportaron de la siguiente manera: un 0.88 para agotamiento emocional, 0.77 para
Falta de realizacion y 0.58 en despersonalizacion en profesionales de la salud. (en
Beltran, Pando, Salazar, 2016)

Otro estudio realizado en profesionales sanitarios mexicanos muestra valores alfa para
la dimension de agotamiento emocional de 0.81, en despersonalizacion 0.55 y en falta
de realizacion personal de 0.80, indicando haber obtenido valores aceptables en cada

dimension. (en Beltran, Pando, Salazar, 2016)
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Meda, Moreno, Rodriguez, Morante, Ortiz (2010) en la validacion de la escala de
Maslach Burnout Inventory en psicélogos mexicanos refieren que los valores de alfa
para las dimensiones de agotamiento emocional y baja Realizacion fueron ampliamente
aceptables puntaje mayor de 0.75, no asi para despersonalizaciéon (0.53). (en Beltran,
Pando, Salazar, 2016)

Manso (2014) en una encuesta a asistentes sociales chilenos, obtuvo que la
confiabilidad obtenida para las subescalas agotamiento emocional, despersonalizacién
y realizacion personal fueron de 0.82, 0.80 y 0.85, respectivamente. (en Beltran, Pando,
Salazar, 2016)

Las referencias obtenidas de diferentes estudios muestran resultados en lo que se
aprecia que alta confiabilidad y validez en el test de Maslach y que esta presente de
manera nacional e internacional ya que los puntajes suele ser elevados entre un rango
de .50 a .85 en dos de tres escalas.

La principal funcion del Inventario de Maslach es medir el nivel del desgaste profesional
de cada individuo, la prueba se realiza en 10 a 15 minutos. Las puntuaciones altas en
las dos primeras subescalas y en la tercera la baja puntuacién es determinante para
diagnosticar a la persona.

e La subescala de agotamiento emocional ("emotional exhaustion") esta formada
por 9 items que describen sentimientos referentes a estar agobiado, exhausto y
agotado emocionalmente por el trabajo y asi valorar la vivencia de estar
exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuacion maxima de

54.
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e La subescala de despersonalizacion ("despersonalization”) (D) esta formada por
5 items que describen una respuesta impersonal y falta de sentimientos hacia
los sujetos objeto de atencion; con la finalidad de detectar como es la
interaccién que brinda el individuo y asi poder valorar el grado en que cada uno
reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento hacia su entorno y las personas
gue lo rodean. Puntuacion méaxima de 30

e La subescala de realizacion personal en el trabajo ("personal accomplishment")
(RP) estd compuesta por 8 items que describen sentimientos de competencia y
realizacion exitosa en el trabajo hacia los demas y asi evaluar los sentimientos
de autoeficacia y realizacion personal en el trabajo. Puntuacion maxima de 48.

(en Olaya,2015)
3.8.2. Instrumento de medicién calidad de vida laboral

El instrumento CVT- GOHISALO es utilizado para medir la calidad de vida en el trabajo,

consta de 74 items, el cual evalla siete dimensiones:

e soporte institucional para el trabajo (14 Items- SIT)

e seguridad en el trabajo(15 items -SET),

e integracion al puesto de trabajo(10- items- IPT)

e satisfaccion por el trabajo(11 items- SPT),

e bienestar logrado a través del trabajo( 11 items- BLATT)
e desarrollo personal( 8 items- DP)

e administracion del tiempo libre (5 items- ATL).
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El test de GOHISALO tiene un tiempo estimado de realizacion de 15 minutos, cuenta
con validacion de contenido, criterio y constructo, con una confiabilidad medida por
Alpha de Cronbach de 0,9527 y con la posibilidad de medir cada dimensién con un
punto de corte como satisfactoria o no satisfactoria.

Ademas Cada item tiene una escala con cuatro categorias que tiene una puntuacién
gue va desde 1 hasta 4 puntos que mide el grado de satisfaccion:

1. Nunca

2. Pocas veces

3. Casi siempre

4. Siempre

Se le recuerda al individuo que no hay respuestas correctas pero que seleccione la

respuesta que vaya mas acorde con él mismo, tomando en cuenta las ultimas dos

semanas laborales. (en Zapata, David, Espinal, Marin, Francis y Rodriguez, 2017)
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CAPITULO 4. METODO
Justificacién

El puerto de Acapulco es considerado uno de los destinos turisticos mas importantes
de México, en el cual llegan turistas tanto nacionales como internacionales, los
trabajadores de los hoteles tienen una labor principal que es atender las necesidades
de las personas que llegan a hospedarse para disfrutar unas vacaciones, tomando en
cuenta que es un lugar donde la demanda por brindar una experiencia agradable es
alta y ademas que los trabajadores estan expuestos a jornadas constantes de
interaccion con turistas y lograr brindar un servicio de calidad, enfocandolo en la rama
hotelera. Es por ello que puede generar el surgimiento de burnout ya que se preocupan

por diferentes aspectos del hotel, entre los cuales se encuentran:

e Mantenerse como el primer hotel de Acapulco, Guerrero y lograr ser
considerados como el mejor Hotel a nivel estado por toda aquella persona que
logra vivir la experiencia Banyan Tree.

e Brindar un servicio de calidad durante la estancia, lo cual implica atender las

exigencias de los huéspedes lo mas pronto posible.

Un factor determinante estad relacionado con la carga de trabajo ya que se intenta
satisfacer las necesidades del huésped lo mas pronto posible e incluso adelantarse a
brindarle un servicio lo cual genera tension al tener que hacer sus labores de tal

manera que deben de cumplir las expectativas del huésped.

Y por otra parte otro factor importante es la sobrecarga de trabajo ya que en varias

ocasiones es inesperada lo cual causa descontrol en los trabajadores ya que se
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organizan de manera que las actividades pendientes estén en tiempo y forma, pero al
llegar de manera inesperada y el plazo de entrega sea corto y tener que cumplir con los
estandares de brindar un servicio de calidad genera surgimiento de estrés a corto

plazo, si es frecuente o excesivo en un tiempo puede generar burnout.

Por lo general surgen imprevistos que deben de resolver en tiempo y forma ya que el
hotel Banyan Tree Cabo Marques es un hotel de cinco estrellas donde las expectativas
de los huéspedes aumentan y al tener el minimo error en el servicio genera una mala

experiencia y la posibilidad que el huésped evalle de manera negativa.

Objetivo general

e Conocer si existe una relacion entre los niveles de sindrome de burnout y la

calidad de vida laboral en trabajadores de area de hoteleria

Objetivos especificos

e Identificar los niveles de burnout de las personas que laboran en cada
departamento

e Detectar las areas en el test que presentan altos niveles de burnout de cada
departamento para implementar estrategias que contribuyan a la disminucion de
burnout.

e Determinar los niveles de calidad de vida laboral

e Identificar si existe relacion entre los departamentos en los que existe burnout y
los niveles de calidad de vida laboral.

e |dentificar los departamentos con altos niveles de burnout y baja calidad de vida
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Poblacién

El cuestionario de Maslach fue aplicado a un total de 80 trabajadores tomando asi una
muestra representativa de los colaboradores que conforman la plantilla del turno

matutino, ya que existen dos turnos: matutino y vespertino.

La poblacion tenia un rango de edad de entre 20 a 55 afos de edad, entre los cuales
55 eran del sexo masculino y el restante de la poblacion total 25 personas del sexo

femenino.

Los departamentos que participaron en la aplicacion del test de Maslach fueron:

e 26 trabajadores de Alimentos & Bebidas (A&B)

e 15 trabajadores de Ama de llaves (Housekeeping)
e 9 trabajadores de SPA

e 5 trabajadores de Finanzas

e 15 trabajadores de Mantenimiento

e 5 trabajadores de Bell boys

e 5 trabajadores de Front Office y Marketing

Los departamentos fueron previamente seleccionados tomando en cuenta la constante
interaccién que los trabajadores tienen con los huéspedes y la gran demanda de

trabajo a la cual estan expuestos.
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CAPITULO 5. RESULTADOS
Criterios de inclusién

Para seleccionar a la muestra se emplearon los siguientes criterios:
e Tener minimo un afo de antigliedad
e Contacto directo con huéspedes

e Rango de edad entre 20-55 afios de edad
Criterios de exclusion

Quedaron fuera de este estudio las personas que tenian las siguientes caracteristicas:
e Personal administrativo que no esté en contacto directo con los huéspedes o en
atencion a clientes
e Personas contratadas de manera externa en el hotel
e Trabajadores con menos de un afio de antigiiedad

e Personal que este contratado temporalmente
Materiales

80 cuestionarios impresos:
e Test de burnout “Maslach”

e Test de calidad de vida “GOHISALO”
INVENTARIO MBI (MASLACH INVENTORY)

El inventario MBI (Maslach Burnout Inventory) conocido como Test de Maslach es el

principal instrumento utilizado para diagnosticar burnout, originalmente contaba con 25
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items y cuatro factores a evaluar, actualmente se redujeron a 22 items que evalla tres
aspectos importantes en la persona:

e Agotamiento emocional,

e Despersonalizacion,

e Baja realizacion personal en el trabajo ( Ver apartado 3.8.1)
INVENTARIO GOHISALO

El test GOHISALO es un instrumento utilizado para medir la calidad de vida en el
trabajo consta de 74 items divididos en 7 areas importantes para determinar los niveles
de CVT:

e soporte institucional para el trabajo (14 items- SIT)

e seguridad en el trabajo (15 items -SET),

e integracion al puesto de trabajo (10- items- IPT)

e satisfaccion por el trabajo (11 items- SPT),

e bienestar logrado a través del trabajo (11 items- BLATT)

e desarrollo personal (8 items- DP)

e administracion del tiempo libre (5 items- ATL).
El test de GOHISALO gue se muestra en el anexo no. 5 tiene un tiempo estimado de
realizacion de 15 minutos, cuenta con validacion de contenido, criterio y constructo, con
una confiabilidad medida por Alpha de Cronbach de 0,9527 y con la posibilidad de
medir cada dimension con un punto de corte como satisfactoria o no satisfactoria (Ver

apartado 3.8.2).
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Procedimiento

TEST MASLACH

Se elabor6é formato propio del cuestionario de Maslach, ademas de la carta de
consentimiento para entregar a la empresa que se muestra en el Anexo No. 2,
posteriormente los formatos elaborados se dieron a revisibn para aprobacion o
modificacién, una vez aprobados ambos formatos se entregé la carta de
consentimiento y una copia del cuestionario de Maslach al departamento de Recursos
Humanos para revision e informar al Gerente general sobre la aplicacién de las
encuestas durante dos dias, posteriormente se dio aviso en la junta de lideres la
informacion completa, es decir la finalidad de la aplicacion y la persona encargada de
recaudar los datos.

Los lideres se encargaron de difundir la informacion entre los colaboradores de cada
departamento, esto para que existiese mayor fluidez de informacion y estar todos en
sintonia acerca de la actividad de aplicacion que fue llevada los dias 04 y 05 de Mayo

del 2018.
REDUCCION TEST GOHISALO

El test GOHISALO es una prueba que originalmente consta de 74 items lo cual para
realizar un contraste entre este test y el Test de Maslach es muy amplio por lo que
previamente se redujo la prueba a 36 items tomando como criterio principal poder
evaluar la calidad de vida laboral para posteriormente elaborar un formato de
valoracion interjueces (Ver Anexo no. 4) mismo que fue dado a 5 profesores de la
Universidad Americana de Acapulco para calificar y discriminar los items, de acuerdo a

las calificaciones, finalmente la prueba se compuso de 20 items aplicados en el hotel
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Banyan Tree Cabo Marques (Ver Anexo no.5) a los mismos departamentos y personas
gue se aplico el Test de Maslach .

Las puntuaciones originales tienen modificaciones en el puntaje utilizado para la
interpretacion del test debido a la reduccion de items previamente realizado con la
finalidad de realizar la comparativa en los resultados, es por ello que debe existir un
balance de items entre un test y otro. La prueba aplicada se redujo a un total de 20
items ya que el Test de Maslach consta de 22 items, asi como se eliminé la Ultima
dimension de “administracion de tiempo libre” ya que no resulta relevante ya que se
requiere saber la calidad de vida que los trabajadores que tienen dentro del trabajo y no

fuera de él.

El procedimiento para establecer las puntuaciones fue el siguiente:

e Se realiz6 la division en tres partes iguales del total de puntos obtenidos debido
a los tres niveles en los cuales esta establecido el test: bajo, medio y alto.

conservando lo establecido en el Test Gohisalo,

Para ser considerado que tiene buena calidad de vida laboral debe tener 4 dimensiones
0 mas en nivel alto.

Para la aplicaciéon de la prueba se llevo acabo el mismo procedimiento utilizado para el
test de Maslach, se entreg6 una copia para revision, una vez aprobado se entregd una
carta de consentimiento informado mismo que fue firmado por el departamento de
Recursos humanos, se aviso en la junta la fecha de aplicacién que fueron los dias 20,

21y 22 de noviembre del 2018. (Ver Anexo no. 6)
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5.1. Primera parte, datos descriptivos de la poblacién

Los trabajadores seleccionados en la muestra son del turno matutino debido a que fue
la poblacién que se tenia al alcance, con respecto al sexo se destaca que el 64% de los

participantes son masculino y el 36% femenino, tal y como se muestra en la grafica 1.

GRAFICA No. 1
SEXO

Masculino

H Femenino
64%

Fuente: Elaboracion propia

Esto da cuenta que la mayoria de los puestos estan ocupados por los hombres, debido
a que son contratados para realizar las actividades que requieren un esfuerzo fisico
dentro del hotel, mientras que la participacion de las mujeres esta sujeta a los trabajos
gue no requieren del mismo esfuerzo fisico, son contratadas para las areas como las
de asistente de gerencia, hostess y recursos humanos. Los hombres son contratados
para que desempefien activides tales como: meseros y personal de mantenimiento en
donde tienen que estar cargando materiales pesados de acuerdo a su area y estar en
constante movimiento. Con lo anterior que se puede deducir que dentro de la empresa
estan marcados los esterotipos de las actividades que tienen que realizar de acuerdo a

Su género.
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GRAFICA No. 2

s_____ EDAD
10% _—% 41% 20- 30 afios
1% 30-40 afios
40-50 afios

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados que muestra el Gréafico No. 2 indican que el sector laboral que
predomina son jovenes adultos entre 20-30 afios seguido del sector de adultos de 30-
40 afos, ambos con un 41% del total de la poblacion encuestada y por ultimo adultos
de un rango de edad entre 40-50 afios con un 8%. Los datos muestran que los jovenes
son el sector predominante, la empresa tiende a contratar a mas personal en este
rango de edad ya que apenas comienzan a adquirir experiencia, misma que es
aprendida de sus superiores, tienen que acatar 6rdenes ya que por temor a la
desaprobacién e incluso a ser despedidos del trabajo aceptan cumplir con las cargas
laborales y solo se limitan a cumplir érdenes, no exigen, no conocen porque van
aprendiendo a comparacion de las personas que tienen mayor edad en tanto que los
jovenes suelen ser contratados con un sueldo menor; en cambio las personas que
tienen mayor edad, también suelen contar con mayor experiencia, tienden a proponer y
no quedarse callados si algo parece ser injusto, ademas conoce sus derechos
laborales lo cual les da una ventaja sobre el joven adulto, que apenas comienza a
abrirse camino y conocer del mundo laboral. También es importante mencionar que los

jovenes no tienen las mismas responsabilidades familiares que las personas con mayor
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edad, por lo tanto pueden tener mayor disponibilidad de tiempo para poder rolar turnos
y quedarse horas extra.
Tomando en cuenta lo anterior, a las empresas les conviene una persona que se

apegue a sus o6rdenes, se limite a cumplirlas y tenga la disponibilidad de tiempo para

trabajar.
GRAFICA No. 3

TRABAJADORES POR DEPARTAMENTO

30

20

10 —

Mantenimiento AILrggirggzy Steward Ama de llaves | Front office Finanzas SPA
| = Trabajadores por departamento 15 25 6 15 5 5 9

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la grafica No. 3 muestra que la mayoria laboran en el departamento
de Alimentos y bebidas con 25 colaboradores los cuales incluyen meseros, hosstess y
capitan de meseros, se muestra mayor cantidad de participantes ya que este
departamento al tener mayor interaccion con los huéspedes respecto al resto de los
departamentos ocupa mas trabajadores por turno, por ende, en el momento de la
aplicacion del cuestionario habia mayor probabilidad de tener mas aplicantes, en
segundo lugar se encuentra mantenimiento y ama de llaves con 15 colaboradores por

cada departamento respectivamente.
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Los departamentos con mayor nimero de trabajadores se debe a la alta demanda

ocasionada por la ocupacion hotelera lo que implica satisfacer diferentes actividades

asignadas en el momento que el huésped lo requiera:

El departamento de Alimentos y bebidas es el responsable de brindar el
principal servicio requerido por los huespedes ya que cuenta con 4 restaurantes
entre los cuales los huespedes pueden elegir por lo tanto la demanda e
interaccion entre empleado y huésped es constante, asi como deben realizar
mayor cantidad de demandas.

El departamento de mantenimiento es fundamental para el funcionamiento
correcto de las instalaciones y prevenir futuros desperfectos, los trabajadores
tienen trato directo en el momento que explican detalladamente la inconformidad
por lo que el total de trabajadores es alta en el momento de resolver la
inconformidad.

El departamento de ama de llaves tiene alta demanda de trabajadores para
lograr satisfacer las necesidades de los huespedes relacionados con el servicio
directo a la habitacién y decorarla de acuerdo a las especificaciones solicitadas

asi como reportar la falta de producto de higiene.

La participacion del resto de los departamentos es baja debido a que presentan menor

interaccidon con los huéspedes y es requerida en periodos cortos ya que forman parte

del personal administrativo, por lo tanto el total de empleados contratados es menor a

diferencia de los departamentos que se encuentran la mayor parte del tiempo

interactuando con el huesped.

63



GRAFICA No. 4

ANTIGUEDAD
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28 |- —
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Fuente: Elaboracién propia
Los resultados de la grafica No. 4 muestran que la mayoria de los colaboradores tienen
8 afios de antiguiedad, lo mismos afios que tiene fundado el hotel, lo cual nos indica
gue la mayor parte de la muestra son empleados que han tenido mas afios en contacto
con el huésped y por ende mas experiencia en el trato en temporada alta, eventos
como bodas, graduaciones, etc. El segundo lugar lo ocupan los trabajadores que tienen
5 afos de antigiiedad donde la experiencia esta basada en tener mas de la mitad de
afos en servicio lo cual genera mayor experiencia e interaccion con huéspedes y por
ultimo los trabajadores que cuentan con 1 afio de antigliedad por lo que su experiencia

estd determinada por los periodos en los que la ocupacion es alta.
5.2. Segunda parte: Resultados del test de Maslach

Los resultados de las preguntas del Test de Maslach se muestran divididos de la
siguiente manera:

e Global

e Departamental

e Departamentos que deben ser atendidos
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Asimismo para conseguir identificar y evaluar el nivel de burnout se debe de tomar en

cuenta la tabla de puntajes ya que son los indicadores marcados en el test.

La existencia del sindrome de burnout es identificada por puntuaciones altas en las dos
primeras dimensiones y baja en el tercero, como se muestra a continuacion en la tabla
no. 2.

Tabla No. 2 NIVELES Y PUNTAJES ESTABLECIDOS DE BURNOUT!

DIMENSION BAJO MEDIO ALTO
Agotamiento emocional <18 19a26 >27
Despersonalizacion <-5 6a9 >10
Realizacion personal <34 34a39 >40

Fuente: Yury Rosales Ricardo, Dailin Cobos Valdes 2011 (en Maslach, 1986)

En la tabla No. 2 se muestran los parametros que se debera tomar en cuenta para
identificar los niveles de burnout en cada uno de los departamentos, es decir, se
considerara burnout cuando tengan niveles iguales o mayores a 27 en el area de
agotamiento emocional, puntajes iguales o mayores a 10 en despersonalizacion y
puntajes iguales o menores a 34 en realizacion personal.

Tabla No. 3 NIVELES Y PORCENTAJE OBTENIDOS GLOBAL

DIMENSION BAJO | MEDIO [ ALTO | PORCENTAJE | NIVEL DE
OBTENIDO | BURNOUT
Agotamiento emocional | <18 | 19a26 | >27 100% ALTO
Despersonalizacion <5 6a9 >10 100% ALTO
Realizacion personal <34 | 34a39 | >40 81.65% BAJO

Fuente: Elaboracion propia Si cumple con los criterios para burnout

Areas que presentan deficiencias

La tabla no. 3 muestra los resultados de manera global de las tres areas del test de los
7 departamentos encuestados, indica que existen deficiencias dentro del hotel en las

tres dimensiones:

1 . . . o , o . . .
El criterio para establecer la existencia del sindrome de burnout es que en las primeras 2 dimensiones los niveles
sean altos y la ultima dimensidn niveles bajos.
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e Agotamiento emocional y despersonalizacion se encuentran en niveles altos de
burnout

e Realizacién personal se encuentra en nivel bajo
De acuerdo a los niveles se cumple con los niveles establecidos para la existencia de
burnout por lo tanto se deduce que repercute en los trabajadores ya que no logran
tener el rendimiento durante su jornada laboral, sienten que se endurecen
emocionalmente y el contacto con la gente les cansa, esto posiblemente debido a
diversos factores como jornadas laborales largas, exceso de carga de trabajo, falta de
crecimiento laboral, etc.
Para establecer las causas de los niveles de burnout es necesario examinar de manera
departamental tal como lo explica la siguiente grafica que a continuacion se muestra.

Tabla no. 4 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS POR DIMENSION DE CADA

DEPARTAMENTO
DIMENSION A&B Amade | Front office y SPA Finanzas | Bell boys | Mantenimiento
llaves ventas
Agotamiento emocional 100% 100% 100% 100% 100% 100% 92.83%
Despersonalizacion 100% 100% 100% 100% 100% 100% 84.6%
Realizacién personal 81.7% 78% 69.5% 67.2% 83% 72.5% 76.5%
NIVEL DEPARTAMENTAL MEDIO
OBTENIDO

Fuente: Elaboracion propia

[ ] Indica la existencia de burnout
Area con puntaje mas alto por departamento

En la tabla no. 4 se presentan los resultados globales por departamento de las
dimensiones que evalla el cuestionario de burnout. Se destaca que 6 de los 7
departamentos cumplen con el criterio establecido para ser considerado que presenta

burnout (dos niveles altos, y uno bajo?) excepto el departamento de mantenimiento, lo

2 . " N .z o . . s . « . o
Agotamiento emocional y despersonalizacion con puntajes altos y realizacion personal con puntaje bajo indican la
presencia de Burnout.
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cual indica que se presentan deficiencias en la mayoria de los departamentos por lo
que se debe indagar minuciosamente por departamento y detectar la o las areas
afectadas asi como los niveles por departamento para lograr determinar la existencia o

ausencia de burnout en cada uno.

Para el andlisis de los resultados se esta considerando la dimension de
despersonalizacion como base para determinar el orden de los departamentos de
mayor a menor importancia por atender, debido a que los altos niveles de esta
dimension llega a afectar el servicio directo que se brinda al cliente y una inadecuada
atencion trae como consecuencia mayores quejas y la mala experiencia que se llevan
los huéspedes en el hotel repercute en la baja ocupacion hotelera ya que debido al

servicio no deseen regresatr.

Para entender de manera detallada que sucede en cada departamento con respecto a
las causas sobre burnout, se mostraran los resultados de manera desglosada en el
departamento de:

e Alimentos y bebidas
e Ama de llaves
e Front office

Estos tres departamentos requieren atencién urgente, ya que presentan indicadores

gue evidencian burnout, estos resultados se muestran de la tabla no. 5 ala 7. A

continuacioén se describe cada uno de los departamentos antes mencionados.
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Alimentos y bebidas

Tabla no. 5 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

DIMENSION BAJO | MEDIO ALTO | PUNTAJE | NIVEL DE
OBTENIDO | BURNOUT
Agotamiento emocional <18 19a26 >27 100% ALTO
Despersonalizacion <5 6a9 >10 100% ALTO
Realizacion personal <34 34 a39 >40 81.7% BAJO

Fuente: Elaboracidon propia Si cumple con los criterios para burnout

Areas que presentan deficiencias

Los resultados de la tabla no. 5 muestran que el departamento presenta deficiencias en
las tres areas debido a que:

e agotamiento emocional y despersonalizacion se encuentran en un nivel alto

e realizacion personal se encuentra en un nivel bajo
Tomando en cuenta los puntajes cumple los criterios para la posible existencia de
burnout en este departamento, se intuye que al ser el departamento que tiene mayor
interaccion con el huésped las demandas y/o exigencias de su trabajo tales como:

e tomar la orden e interactuar con los huéspedes para crear una experiencia

inolvidable
e llevar la comida y bebidas de manera inmediata
e checar que las mesas estén limpias para poder retirar los platos y cubiertos una

vez que los huéspedes hayan terminado el platillo.

coordinar los servicios a la habitacion con hostess y personal de front office

Tener estricto control de los pedidos comandas, de los distintos sectores.

Estar altamente enfocado en realizar las cosas en tiempo y forma para brindar servicio
de calidad de acuerdo a los estandares de la empresa pueden llegar a descuidar de
manera individual el trato calido y humano hacia los huéspedes debido a la alta

ocupacion y tener que brindar el mismo servicio de calidad de acuerdo a las
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especificaciones de varias personas a la vez, solo cumplen con los estandares tratando

de cuidar hasta los detalles como preguntar al huésped si se le ofrece otra cosa del

menu o que le parecio la comida, realizar sugerencias basadas en lo que desean

comer, etc., autoevaluacién negativa acerca de su trabajo debido a la falta de

reconocimiento y estancamiento laboral ya que perciben pocas o nulo crecimiento

personal dentro del departamento asi como las demandas de los huéspedes

sobrepasan los limites y consideran que no brindan el servicio esperado lo cual se ve

reflejado en los puntajes elevados en estas areas.

Ama de llaves

Tabla no. 6 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE AMA DE LLAVES

DIMENSION BAJO MEDIO ALTO | PUNTAJE | NIVEL DE
OBTENIDO | BURNOUT
Agotamiento emocional <18 19 a 26 >27 100% ALTO
Despersonalizacion <5 6a9 >10 100% ALTO
Realizacion personal <34 34 a39 >40 78% BAJO

Fuente: Elaboracion propia No cumple con los criterios para burnout

Areas que presentan deficiencias

Los resultados de la tabla no. 6 muestran que presenta deficiencias en las tres areas:

e area de agotamiento emocional y area de despersonalizacion presenta niveles

altos

e area de realizacion personal se encuentra en nivel bajo

Estos resultados indican que cumple con los niveles requeridos para la existencia

de burnout esto posiblemente debido a las altas demandas que deben de cumplir

desde antes de que lleguen los huéspedes, durante y a su salida, tales como:

e mantener limpio el lobby,

e limpieza general de habitacién

e limpiar los pasillos, areas comunes y oficinas administrativas
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e equipar la habitacion y revisar que todo esté ordenado
e preparar la habitacion de acuerdo a las especificaciones para celebrar alguna
fecha especial
e ordenar las habitaciones de manera inmediata cuando los huéspedes hayan
checado salida para la llegada de huéspedes nuevos
Tomando en cuenta todas las actividades a realizar en la jornada laboral de acuerdo
con el Test de Maslach los trabajadores del departamento se llegan a sentir agotados,
desgastados y que se ha endurecido con la gente, todo esto debido a la cantidad diaria
de huéspedes para los cuales deben realizar en tiempo y forma todas las actividades,
lo cual aumenta la presion y el agotamiento por brindar servicio de excelencia y una
baja realizacion personal debido a la falta de reconocimiento por parte de los jefes
inmediatos por lo que los trabajadores tienden a evaluar su propio trabajo de forma
negativa ya que existe frustracion de las expectativas en el trabajo debido a que no
logran atender de manera eficaz las demandas de los huéspedes lo cual les genera

estancamiento dentro de su departamento.
Front office y ventas

Tabla no. 7 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE FRONT OFFICE Y VENTAS

DIMENSION BAJO MEDIO ALTO | PUNTAJE | NIVEL DE
OBTENIDO | BURNOUT
Agotamiento emocional <18 19a26 >27 100% ALTO
Despersonalizacion <5 6a9 >10 100% ALTO
Realizacion personal <34 34 a39 >40 69.5% BAJO

Fuente: Elaboracion propia Si cumple con los criterios para burnout

Areas que presentan deficiencias

Los resultados de la tabla no. 7 muestra que se presentan deficiencias en las tres

dimensiones:

e area de agotamiento emocional y despersonalizacion se encuentra en nivel alto




e realizacion personal se ubica en el nivel bajo
De acuerdo con los puntajes se puede determinar la posible existencia de burnout,
lo cual se puede inferir que los altos niveles obtenidos son debido a la combinacion
de las demandas laborales tales como:
e controlar todos los servicios que le son proporcionados al cliente, desde el
momento de su llegada hasta que abandona el hotel.
e confirmar el registro y salida de los huéspedes e indicarlo a todos los
departamentos
e proporcionar a los demas departamentos las indicaciones de lo solicitado por los
huéspedes y verificar que se lleve acabo
Esto sumado a tener que lograr cumplir con las altas expectativas, brindar servicio con
altos estandares, falta de reconocimiento por el trabajo realizado y considerar que las
demandas sobrepasan sus capacidades por lo que no atienden a los huéspedes de
manera eficaz lo que les genera baja realizacion personal, la constante interaccion con
los huéspedes desde antes de que lleguen al hotel via telefonica, durante su estancia y
al finalizar asi como las jornadas exhaustas que deben de cubrir acorde a la ocupacion

hotelera hace que la presion se pudiese llegar a concentrar en este departamento.

5.2.1. Semejanzas y diferencias entre los departamentos con respecto a la

presencia de burnout

Los resultados de manera global de todos los departamentos encuestados coincide con
los resultados de manera departamental ya que 6 de 7 departamentos se determiné la
existencia de burnout por lo que se interpreta que las exigencias y/o demandas

laborales de los colaboradores encuestados sobrepasan sus limites, y el departamento
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de mantenimiento no cumplié con el criterio para ser considerado burnout, no obstante,

la diferencia fue minima, sus datos se acercan mas a los puntajes altos, por lo que en

ambos casos se debe de tomar medidas para disminuir y prevenir altos niveles de

burnout en las tres areas.

De manera general, se tomara en cuenta los resultados a partir de la tabla no. 6 a la

tabla no. 7 ya que muestra como los departamentos presentan diferencias y

semejanzas entre si, lo cual es importante profundizar para localizar los puntos donde

se pudiera concentrar los niveles elevados de burnout dentro del hotel.

Tabla no. 8 SEMEJANZAS Y DIFERENCIAS

SEMEJANZAS

DIFERENCIAS

Tienen que brindar un servicio de
excelencia en tiempo y forma, lo cual en
ocasiones es demasiada presion debido a la
ocupacion y el tratar de responder a las
demandas sin demorar demasiado

La organizacion para tener acondicionadas las
habitaciones para los futuros huéspedes, el registro de
los huéspedes en el sistema, y actividades de cada
departamento antes de que lleguen los huéspedes

Presentan cansancio emocional debido a la
constante interaccion con huéspedes ya sea
por cumplir con exigencias o atender
guejas

El tiempo y tipo de interaccion que tienen con los
huéspedes, ya que todos los departamentos brinda
servicio personalizado de acuerdo a las exigencias del
huésped, por ejemplo: el departamento de front office y
ventas tienen interaccion desde antes de hospedarse
mientras que los otros dos la interaccion ocurre dentro de
las instalaciones del hotel.

Los departamentos en conjunto son un
sistema ya que uno depende de las
funciones que realice el otro, si uno se
retrasa termina por retrasar al resto de los
departamentos.

Extensas jornadas laborales cuando existe alta
ocupacion en todos los departamentos excepto finanzas
ya que tienen horario de oficina, mientras que el resto
depende de los huéspedes.

Falta de realizacion personal debido a
frustracion generada debida a que las altas
demandas que tienen que cumplir
sobrepasan sus capacidades lo cual les
genera estancamiento laboral.

El ritmo de trabajo es acelerado por lo cual termina
agotandolos en diferente magnitud ya que el
departamento de Alimentos y bebidas y ama de llaves
necesitan estar en constante movimiento a comparaciéon
de front office que realizan la mayor parte de sus
actividades de manera sedentaria.

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de burnout
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5.3. Tercera parte: Resultados calidad de vida laboral

Los resultados de las preguntas del Test de calidad laboral “GOHISALO” se muestran
divididos de la siguiente manera:

e Global

e Departamental

e Departamentos que deben ser atendidos
Ademéas para lograr identificar y evaluar el nivel de calidad de vida en el trabajo se
debe de tomar en cuenta la tabla de puntajes ya que son los indicadores marcados en
el test.
El criterio para establecer si existe buena CVT es identificada por puntuaciones altas
en cuatro dimensiones 0 mas. A continuacion se presenta la tabla de puntuaciones
establecidas para determinar la calidad de vida laboral.

Tablano. 9 NIVELES Y PUNTAJES ESTABLECIDOS DE CVT 20 ITEMS?®

Puntaje global 0-26 27-53 54-80
Soporte institucional para el trabajo 0-7 8-14 15-20
Seguridad en el trabajo 0-5 6-10 11-16
Integracion al puesto de trabajo 0-5 6-10 11-16
Satisfaccion por el trabajo 0-3 4-6 7-8

Bienestar logrado a través del trabajo 0-4 5-8 9-12
Desarrollo personal 0-3 4-6 7-8

Fuente: Elaboracién propia

En las tablas no. 10 y no. 11 se muestra los resultados globales del test Gohisalo y los

niveles en los que se encuentran los trabajadores del hotel en las 6 dimensiones:

Tabla no. 10 NIVELES Y PORCENTAJES OBTENIDOS DE MANERA GLOBAL

Puntaje global | 0-26 27-53 54-80 65.63% MEDIO Regular

3 . . . . . . . . . .
El criterio para establecer la existencia de calidad de vida laboral es que en 4 dimensiones o mas los niveles sean
altos.
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Los resultados muestran que de manera global el hotel se encuentra en un nivel medio

lo que indica que existen deficiencias en varias dimensiones, para identificar donde se

concentra las carencias se presenta la siguiente tabla en la que se desglosa los

resultados de las 6 dimensiones y los niveles en los que se encuentran.

Tabla no. 11 NIVELES Y PORCENTAJES OBTENIDOS POR DIMENSION DE
MANERA GLOBAL

DIMENSION BAJO | MEDIO ALTO PORCENTAJ NIVEL VALORACIO

E OBTENIDO CVL N
OBTENIDA

Soporte institucional para el trabajo 0-7 8-14 15-20 49% MEDIO REGULAR
Seguridad en el trabajo 0-5 6-10 11-16 72.5% ALTO BUENA
Integracion al puesto de trabajo 0-5 6-10 11-16 70.37% ALTO BUENA
Satisfaccion por el trabajo 0-3 4-6 7-8 61.25% MEDIO REGULAR
Bienestar logrado a través del 0-4 5-8 9-12 77 08% ALTO BUENA
trabajo O70
Desarrollo personal 0-3 4-6 7-8 61.25% MEDIO REGULAR

Fuente: Elaboracion propia.

Areas que presentan deficiencias porque no cumple con los niveles para calidad de vida

laboral. De acuerdo con el test de Gohisalo, deben de tener 4 dimensiones 0 mas en niveles altos

para considerar la presencia de buena calidad de vida laboral.

De acuerdo con el criterio para considerar la existencia de calidad de vida laboral, los

resultados arrojan que la tabla no. 12 no presenta evidencia de que este aspecto se

cumpla. Las evidencias arrojadas en el cuestionario indican que tienen niveles altos

solo en tres dimensiones:

1. seguridad en el trabajo

2. integracién al puesto de trabajo

3. bienestar logrado a través del trabajo

Por lo que en estas dimensiones se percibe estabilidad y buena calidad de vida laboral

debido al bienestar que les genera utilizar las habilidades y destrezas que tienen para

cumplir las actividades laborales.
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Las 3 dimensiones donde presentan niveles medios de calidad de vida son:

1. soporte institucional para el trabajo

2. satisfaccion por el trabajo

3. desarrollo personal
Se observa que los trabajadores no perciben una calidad de vida laboral debido al poco
apoyo en todos los departamentos por parte de la empresa y compaferos, escasa
satisfaccion posiblemente a la cantidad de actividades durante la jornada y el ritmo de
trabajo con el que tienen que realizar las labores y estancamiento laboral debido al
insuficiente avance de crecimiento dentro del departamento desde que comenzaron a
trabajar.
A continuacion se presenta la tabla no. 12 que muestra los resultados obtenidos de
manera global de cada departamento para posteriormente analizar de manera

departamental las 6 dimensiones del test en donde se enfocaran en las deficiencias.

Tabla no. 12 NIVELES Y PORCENTAJES OBTENIDOS POR DEPARTAMENTO EN
CALIDAD DE VIDA LABORAL

DEPARTAMENTO PORCENTAJE GLOBAL DE NIVEL | VALORACION

CALIDAD DE VIDA LABORAL OBTENIDA
A&B 59.77% MEDIO REGULAR
Front office y ventas 61.75% MEDIO REGULAR
Ama de llaves 64.4% MEDIO REGULAR
Bell boys 64.55% MEDIO REGULAR
Mantenimiento 64.72% MEDIO REGULAR
SPA 65.27% MEDIO REGULAR

Finanzas 76.25% | ALTO | BUENA

Fuente: Elaboracién propia

B Indicalabuenade calidad de vida laboral
Departamentos con puntajes mas bajo

La tabla no. 13 muestra los resultados globales divididos por departamento que evalta

el cuestionario de Gohisalo. Se destaca que solo el departamento de finanzas cumple
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con el criterio establecido para ser considerado con calidad de vida laboral mientras

gue el resto de los departamentos se encuentran en nivel medio lo cual indica que

presentan deficiencias en varias dimensiones por lo tanto se debe realizar una revision

minuciosa en las cuales se enfocara en los tres primeros departamentos que acorde a

los resultados tienen menor calidad de vida laboral para lograr detectar la o las areas

afectadas, asi como los niveles por departamento y determinar la existencia o no de

calidad de vida laboral

resultados a partir de la tabla no. 13 hasta la no. 15:

Alimentos y bebidas

en cada uno.

Para eso a continuacion se presentan los

Tabla No. 13 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

DIMENSION BAJO MEDIO | ALTO | PUNTAJE | NIVEL DE | VALORACION
OBTENIDO CVL OBTENIDA
Soporte institucional para el 0-7 8-14 15-20 ALTO BUENA
. 75.2%
trabajo
Seguridad en el trabajo 0-5 6-10 11-16 70.25% ALTO BUENA
Integracion al puesto de 0-5 6-10 11-16 64.49 MEDIO REGULAR
trabajo 4.4%
Satisfaccion por el trabajo 0-3 4-6 7-8 53.7% MEDIO REGULAR
Bienestar logrado a través 0-4 5-8 9-12 MEDIO REGULAR
. 53.3%
del trabajo
Desarrollo personal 0-3 4-6 7-8 55% MEDIO REGULAR

Fuente: Elaboracion propia No cumple con los niveles para calidad de vida laboral

Areas que presentan deficiencias

Los resultados de la tabla no. 13 arroja que presenta deficiencias en cuatro areas ya

gue se encuentran en niveles medios:

e integracién al puesto de trabajo

e satisfaccion al puesto de trabajo

e bienestar logrado a través del trabajo

e desarrollo personal
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De acuerdo con los niveles obtenidos se puede determinar que este departamento no

tiene calidad de vida laboral lo cual se deduce que los niveles medios son debido a la

combinacion de las demandas laborales tales como:

La sobrecarga laboral que los trabajadores presentan debido a la cantidad de
huéspedes atendidos diariamente y la presidbn que se presenta al tener que
brindar el servicio de forma inmediata les genera cansancio por lo cual no les
permite disfrutar el brindar el servicio y solo se limitan a cumplir con las
demandas de los huéspedes.

Presentan dificultades en la integracion relacionado a la falta de preparacion
académica o habilidades para el puesto que actualmente desempefian asi como
la existencia de problematicas asociadas al ambiente de trabajo posiblemente
por la mala comunicacion entre los trabajadores para lograr cumplir con las
demandas de los huéspedes, falta de compafierismo 0 competencia generada
entre los mismos integrantes por sobresalir y no trabajar como un equipo
Estancamiento laboral debido a los afios laborados en el mismo puesto dentro
del hotel relacionado con la cotidianidad de las actividades y el nulo o poco

reconocimiento monetario o ascenso laboral que impulse su crecimiento laboral
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Front office y ventas

Tabla No. 14 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE FRONTT OFFICE Y VENTAS

DIMENSION BAJO | MEDIO | ALTO | PORCENTAJE NIVEL VALORACION
OBTENIDO DE CVL OBTENIDA
Soporte institucional para 0-7 8-14 15-20 46% MEDIO REGULAR
el trabajo
Seguridad en el trabajo 0-5 6-10 11-16 76.2% ALTO BUENA
Integracion al puesto de 0-5 6-10 11-16 MEDIO REGULAR
. 52.5%
trabajo
Satisfaccion por el trabajo 0-3 4-6 7-8 60% MEDIO REGULAR
Bienestar logrado a través 0-4 5-8 9-12 ALTO BUENA
X 78.3%
del trabajo
Desarrollo personal 0-3 4-6 7-8 56.5% MEDIO Regular

Fuente: Elaboracion propia No cumple con los niveles para calidad de vida laboral

Areas que presentan deficiencias

En la tabla no. 14 muestra que existen dos dimensiones que se encuentran en nivel

alto y cuatro en el nivel medio por lo que se indica que existen deficiencias en estas

dimensiones:

satisfaccion por el trabajo

desarrollo personal

soporte institucional para el trabajo

integracion al puesto de trabajo

De acuerdo con las areas se infieren que presenta deficiencias relacionados con:

e la mala comunicacion cuando surgen conflictos que pudiesen presentarse

cuando existe alta ocupacion ya que el ritmo de trabajo es acelerado

e la carga de trabajo excesiva para cada trabajador que solo se enfoca en realizar

su trabajo pero no presta atencidbn cuando un compafiero presenta algun

conflicto dentro y fuera del trabajo
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e el estancamiento laboral debido a la falta de reconocimiento por brindar un

servicio del cual los huéspedes no han tenido queja alguna lo cual repercute en

la falta de motivacion que llegan a tener los empleados por la realizacién de

tareas que antes disfrutaban, es necesario trabajar en las areas con deficiencias

para que logren llegar a mejorar la calidad

o falta de habilidades y preparacién académica tomando en cuenta el puesto que

desempenia lo que se ve reflejado en el servicio que reciben los huéspedes o en

el tiempo que les toma en cumplir con las demandas

Ama de llaves

Tabla No. 15 NIVELES Y PUNTAJES OBTENIDOS DE AMA DE LLAVES

DIMENSION BAJO MEDIO | ALTO | PUNTAJE | NIVEL DE | VALORACION
OBTENIDO CVL OBTENIDA

Soporte institucional para el 0-7 8-14 15-20 8.60 MEDIO REGULAR
trabajo 48.6%
Seguridad en el trabajo 0-5 6-10 11-16 69.1% ALTO BUENA
Integracion al puesto de 0-5 6-10 11-16 5704 MEDIO REGULAR
trabajo 0
Satisfaccion por el trabajo 0-3 4-6 7-8 60% MEDIO REGULAR
Bienestar logrado a través 0-4 5-8 9-12 MEDIO REGULAR

. 66.6%
del trabajo
Desarrollo personal 0-3 4-6 7-8 51.2% MEDIO REGULAR

Fuente: Elaboracion propia No cumple con los niveles para calidad de vida laboral

Areas que presentan deficiencias

En la tabla no. 15 muestra que solo el area de seguridad en el trabajo se encuentra en

nivel alto mientras que el resto presenta deficiencias ya que se encuentran en nivel

medio esto posiblemente debido a:

e la carga excesiva de actividades laborales y el cansancio que les genera

realizar las actividades, por ello no llegan a disfrutar el brindar el servicio

e llevar muchos afios en el mismo puesto y la falta de un aumento o

reconocimiento por el tiempo trabajado
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o falta de desarrollo de habilidades y preparacion académica relacionado con el

puesto de trabajo que desempefian lo que hace que no realicen las actividades

de la forma esperada por los huéspedes

e problemas ocasionados por el ambiente de trabajo ya que existe una mala

comunicacion y falta de compafierismo, se infiere que no trabajan como un

equipo lo cual repercute en el servicio brindado a los huéspedes ya que es

fundamental estar en constante comunicaciéon con diferentes trabajadores que

conforman el departamento

5.3.1. Semejanzas y diferencias entre los empleados de los diferentes

departamentos con respecto a la presencia de calidad de vida laboral

Los resultados muestran dimensiones en las que coinciden todos los trabajadores del

hotel tomando en cuenta los resultados globales y departamentales asi como las

diferencias entre todos los departamentos tal como se muestra en la tabla no. 16

Tabla no. 16 SEMEJANZAS Y DIFERENCIAS EN. CALIDAD DE VIDA LABORAL
ENTRE LOS EMPLEADOS DE LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS

SEMEJANZAS

DIFERENCIAS

Falta de apoyo por parte del jefe inmediato
en el surgimiento de conflictos internos y
externos

El apoyo que perciben los departamentos por
parte de la empresa y jefe inmediato varia esto
posiblemente debido a la convivencia existe
entre los integrantes del departamento hacia

Estancamiento laboral relacionado con los
afios de antigiedad y permanecer en el
mismo puesto sin obtener ningun, ascenso
ya sea monetario o de puesto

El departamento de ama de llaves a diferencia
de los otros dos departamentos tiene mayores
deficiencias en 5 dimensiones de 6 por lo que
se percibe que de los tres departamentos es el
que estd mas afectado por lo que si los
puntajes llegaran a bajar podria afectar en la
forma de efectuar de sus actividades laborales
ya que no las ejecutarian de manera esperada
por los huéspedes

Existe deficiencia en la integracion en el

El departamento de alimentos y bebidas es el
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puesto relacionado con la falta de trabajo
en equipo de los departamentos, y las
habilidades o preparacion académica no
esta acorde al puesto que actualmente se
encuentran por lo que perjudica el
desempeiio de las actividades y no las
realizan de la manera esperada

a diferencia del resto de los departamentos es
el Unico que no les genera bienestar realizar
las  actividades laborales posiblemente
relacionado con el ritmo laboral y las extensas
jornadas.

Fuente: Elaboracion propia

Se debe trabajar en las dimensiones con el objetivo de obtener buena la calidad de
vida laboral principalmente en dimensiones en las que presentan las semejanzas ya
gue todos los departamentos se encuentran involucrados (tabla no 17), con el propésito
de atender el impacto que pudiesen llegar a generar de manera personal,
departamental y en el servicio que se brinda a los huéspedes si los niveles bajan aun
mas.

De manera especifica coincide que se deben de trabajar en todos los departamentos

en estas deficiencias:

El cansancio emocional debido a la atencion constante y directa que tiene con

los huéspedes ya que los trabajadores deben de atender especificaciones sin

demorar y dar solucion a quejas que se llegan a presentar

e Presion causada por realizar actividades de manera inmediata para evitar que
los huéspedes se lleguen a quejar

e Estancamiento laboral debido al nulo crecimiento laboral dentro del
departamento relacionado con los afios que llevan en el mismo puesto sin recibir
reconocimiento 0 ascenso.

e Apoyo del jefe inmediato a colaboradores en el surgimiento de algun conflicto

interno o externo que afecte el desempefio laboral

e Laintegracion al puesto de trabajo relacionado con el trabajo en equipo

81



5.4. Burnout vs calidad de vida laboral

Los resultados de la bateria de pruebas aplicadas muestran que los trabajadores del

hotel presentan burnout y una calidad de vida laboral media debido a la cantidad de

dimensiones altas tal como se observa en la tabla no. 17.

Tabla no. 17 RESULTADOS COMPARATIVOS BURNOUT VS CALIDAD DE VIDA

LABORAL
PRESENCIA PRESENCIA DE BUENA

DEPARTAMENTO BURNOUT CALIDAD DE VIDA LABORAL
Finanzas Sl Sl
Mantenimiento NO NO
Alimentos y bebidas Sl NO
Front office y ventas Sl NO
SPA Sl NO
Bell boys Sl NO
Ama de llaves Sl NO

Fuente: Elaboracion propia

La tabla no. 17 muestra los resultados finales de las pruebas previamente aplicadas

(burnout y calidad de vida laboral) la cual arroja que 6 de los 7 departamentos presentan

burnout y no tienen calidad de vida laboral, los resultados estan relacionados entre si ya

gue al presentar burnout repercute en la calidad de vida en el trabajo debido a la constante

interaccion personalizada que tienen que brindar a todos los huéspedes, para corroborar se

presenta en la tabla no. 20 la correlacion de Pearson entre las dimensiones de burnout y

las dimensiones que conforman la calidad de vida laboral.

Se destacan dos departamentos:

e En los resultados de burnout el departamento de mantenimiento es el Unico que

no cumple con los niveles para ser determinada la existencia de burnout ya que

se encuentra en nivel medio pero los puntajes indican que se encuentran
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cercanos a llegar a niveles altos por lo que se sugiere atender este
departamento en conjunto con los demés debido a que si los niveles llegan a
aumentar existiria la presencia de burnout.

e En los resultados de calidad de vida laboral GOHISALO el departamento de
finanzas tiene alta calidad de vida laboral esto debido a que los puntajes de
burnout no son tan elevados como el resto de los departamentos posiblemente a
gue tienen menor interaccién con el huésped por lo que no llega a perjudicar las

areas de calidad de vida laboral.

De manera especifica considerando los niveles mas altos de cada dimension de

burnout se debe trabajar en los departamentos lo siguiente:

Tabla no. 18. DEPARTAMENTOS A TRABAJAR EN BURNOUT

DEPARTAMENTO PUNTAJE DESPERSONALIZACION NIVEL
Alimentos y bebidas 10.6 ALTO

Ama de llaves 10.15 ALTO
Front office y ventas 101.3 ALTO

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la tabla no. 18 se presentan los tres departamentos que tienen mayor
niveles de burnout, se tomd como referencia el area de despersonalizacion para
establecer el orden de atencion que requiere debido a que el criterio establecido para
determinar burnout son las primeras dos dimensiones (agotamiento emocional y
despersonalizacion) en niveles altos y la tercer area (desarrollo personal) en nivel bajo,
por lo tanto el tener niveles desiguales se complica la manera de decidir por que
departamentos empezar a trabajar. Se decidio el area de despersonalizacién debido a
gue de las tres dimensiones el tener altos puntajes de despersonalizacion repercute
principalmente en la manera que los trabajadores brindan el servicio a los huéspedes

Se determina que los departamentos con mayores niveles de burnout son aquellos que:
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e tienen jornadas laborales extensas lo cual les genera cansancio emocional
debido a la interaccién con los huéspedes

o falta de realizacibn personal relacionado con los afios de antigiedad y
permanecer en el mismo puesto sin obtener ningiin reconocimiento y no cumplir
con las metas propias dentro del departamento

e la cantidad de demandas que deben realizar sobrepasan sus limites

A continuacion se presentan las dimensiones a trabajar de acuerdo a los resultados de
calidad de vida laboral, considerando los puntajes mas bajos:

Tabla no. 19. DEPARTAMENTOS A TRABAJAR EN CALIDAD DE VIDA LABORAL

DEPARTAMENTO PUNTAJE MAS BAJO NIVEL
Alimentos y bebidas 47.82 MEDIO
Front office y ventas 494 MEDIO

Ama de llaves 51.52 MEDIO

Fuente: Elaboracion propia

La tabla no. 19 muestra los tres departamentos que presentan mayor deficiencia, de

acuerdo a los puntajes mas bajos.

Por lo tanto se infiere que los departamentos no presentan calidad de vida laboral,
presenta mayor deficiencias que se muestra en 5 dimensiones como maximo de 6 con

niveles medios.

Se determina que los departamentos con mayores niveles son aquellos que:

e Se presenta falta de apoyo por parte del jefe inmediato en el surgimiento de

conflictos internos y externos

e Ausencia de trabajo en equipo por lo que predomina querer destacar de manera

individual.
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e Las demandas sobrepasan las capacidades de los trabajadores lo cual se ve

reflejado en la manera de brindar el servicio.
5.4.1. Principales hallazgos

Los resultados de ambos cuestionarios coinciden en los tres principales departamentos

con mayores deficiencias por los cuales se debe empezar a trabajar, como:

e Alimentos y bebidas
e Amade llaves

e Front office y ventas

por lo que se deduce que al ser de los departamentos con extensas jornadas laborales
y contacto con los huéspedes se ven mayormente afectado principalmente con el

sindrome de burnout lo que repercute en la calidad de vida laboral.

5.4.1.1. Resultados de prueba estadistica de Pearson

e Los resultados de la tabla no. 20 muestran la existencia de la relacion entre los
niveles elevados de burnout y como dichos niveles afectan la calidad de vida
laboral. Los sujetos considerados para esta prueba estadistica fueron
considerados 45 trabajadores de los cuales 26 trabajadores pertenecen al
departamento de Alimentos & Bebidas (A&B), 15 trabajadores conforman el
departamento de Ama de llaves (Housekeeping) y 5 trabajadores del

departamento de Front office y ventas.
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A continuacion en la tabla no. 20 se muestran los principales hallazgos de los

departamentos que se encontraron afectados de acuerdo a los resultados de entre

burnout y calidad de vida laboral:

TABLA no. 20. CORRELACION DE PEARSON ENTRE LAS DIMENSIONES DE
BURNOUT VS CALIDAD DE VIDA LABORAL
Soporte . Integracion al . L Bienestar
institucional para Segl::;:)?oen £ puesto de Satgfzt;%g% por logrado a través Disrggr?glo
el trabajo ! trabajo ! del trabajo P
Agotamient Correlacion de Pearson 527** .614** 0.241 516** A456** .627**
acional Sig. (bilateral) 0 0 0.11 0 0.002 0
N 45 45 45 45 45 45
Correlacion de Pearson .536** A37** .708** 0.181 556** 0.292
Despersonalizacion | Sig. (bilateral) 0 0.003 0 0.234 0 0.052
N 45 45 45 45 45 45
o Correlacién de Pearson 0.279 .297* 0.217 .376* 422+ 0.122
Rgg'r';gﬁ;?“ Sig. (bilateral) 0.064 0.047 0.152 0.011 0.004 0.423
N 45 45 45 45 45 45

Fuente: Elaboracion propia con base en
SPSS. Versién 22.

los resultados obtenidos de la correlacion de Pearson en el

Dimensiones que muestran correlacion

En la tabla 20 se muestran las dimensiones que tienen una correlacion positiva entre
las dimensiones de burnout con respecto a las de Calidad de vida laboral, se destacan:

Agotamiento emocional tiene una correlacion estadisticamente significativa

con las dimensiones: soporte institucional (a.00 y una correlacion de .527),

seguridad en el trabajo (a.00 y una correlacién de .614), satisfaccion en el

trabajo (a.00 y una correlacion de .516), con bienestar logrado a través del

trabajo (a.002 y una correlacion de .456) y con desarrollo personal (.00 y una

correlacién de .627). Estos resultados indican el agotamiento emocional es un

aspecto que impacta en la calidad de vida de los empleados del hotel respecto a

la forma que logran desempefiar las actividades relacionadas con brindar

servicio a los huéspedes.
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Despersonalizacién tiene una correlacion estadisticamente significativa con las
dimensiones: soporte institucional para el trabajo (a.00 y una correlacion de
.536), con seguridad en el trabajo (a.003 y una correlacion de .437), con
integracion al puesto de trabajo (a.00 y una correlacion de .708) y bienestar
logrado a través del trabajo (a.00 y una correlacion de .556)

Los resultados obtenidos muestran que esta dimension de burnout influye en las
dimensiones de calidad de vida laboral relacionada con el desarrollo de las
actividades que repercute en el trato con los huéspedes

Realizacion personal tiene una correlacion estadisticamente significativa con
las dimensiones: seguridad en el trabajo (a.047 y una correlacion de .297), con
satisfaccion por el trabajo (0.011 y una correlacion de .376) y bienestar logrado a
través del trabajo (a.004 y una correlacion de .422)

Los resultados en las dimensiones muestran el impacto que tiene la ausencia o
baja realizacion personal en tres dimensiones relacionadas con el entorno
laboral esto debido a que las actividades laborales sobrepasan sus capacidades

asi como insatisfaccion con sus logros profesionales.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES

El psicoterapeuta Albert Ellis (1987), determiné que la mayor parte del estrés y burnout
es desencadenado por pensamientos negativos o dafinos, tanto la presencia o
carencia de dichos pensamientos marcan la diferencia entre la aparicion o la ausencia
del estrés y burnout, (en Barcelata, 2004), los resultados presentados en esta
investigacion lo confirman, ya que en el test de Maslach, principalmente en la
dimension de realizacion personal, se observo que la sobrecarga de trabajo genera
pensamientos negativos acerca de la capacidad para realizar las actividades, ya que al
sobrepasar los limites laborales se tiende a pensar que las habilidades que poseen no
son lo suficientemente aptas para el puesto en el que se encuentran.

Con lo que respecta a la calidad de vida laboral, los resultados arrojaron que de 6
dimensiones que conforman esta variable, 3 de ellas se vieron afectadas, por lo que se

evidencia como los niveles de burnout repercuten en la calidad de vida laboral.

Al realizar el cruce entre los niveles de Burnout y la Calidad de vida laboral se obtuvo
una correlacién entre ambas variables, lo cual comprueba que hay una relacion entre la
falta de realizacion personal (Burnout) y tres dimensiones de la calidad de vida laboral,
(seguridad en el trabajo, satisfaccion por el trabajo y bienestar logrado en el trabajo)
con una significancia que oscila entre a=0 a .002, lo que indica que los pensamientos

negativos influyen en los individuos propiciando el desarrollo del burnout.

Ademas, algunos autores como D’Anello, Marcano y Guerra (2000) concuerdan que el
factor desencadenante del sindrome de burnout es la sobrecarga de trabajo, es

considerado uno de los principales estresores que contribuye al desarrollo de la
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sintomatologia del burnout y que afecta el desempefio laboral, por lo que esto

desestabiliza al individuo (en Patlan, 2013).

Por lo tanto, se desarroll6 una propuesta de intervencion disefiada para disminuir los
niveles de burnout encontrados en los participantes, mediante estrategias de
afrontamiento y la terapia racional emotiva conductual para que el individuo sea capaz
de identificar, aplicar y elegir por si mismo.

Debido a la importancia de estudiar a fondo el sindrome de burnout, se integraron
conocimientos nuevos. La persona que llega a tener signos y/o sintomas no conoce las
areas especificas que se ven afectadas e intuye que el sindrome de burnout forma
parte de su vida laboral de manera global, es por ello, que para la recoleccién de
informacion se utilizaron instrumentos (Test de Maslach y Test de Gohisalo), que
contribuyeron a identificar las dimensiones que presentan mayores deficiencias. Para
poder entender el sindrome de burnout hay que observarlo por cada una de sus
dimensiones para que quede clara el area en la que esta impactando en la persona,
asimismo se pudo identificar en qué departamento habia un mayor desgaste del
personal lo que permiti6 hacer recomendaciones puntuales a la empresa para
implementar programas de intervencién que coadyuven a disminuir el burnout, mejorar
el estilo de vida y aumentar asi la productividad.

Existen limitaciones en esta investigacion que son importantes sefialar, una de ellas es
gue los resultados que se muestran en este trabajo no se pueden generalizar a otros
sectores de la poblacion aunque tengan caracteristicas similares, ya que la muestra
gue participé en este estudio fue no probabilistica de manera intencional, ya que para

gue pudieran ser considerados se tomaron en cuenta variables como antigiiedad, edad,
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etc. lo que pudo sesgar la muestra poblacional, para futuras investigaciones se
recomienda considerar una muestra aleatoria, en lugar de una muestra intencional, que

sea representativa de la poblacién.

Aunque derivado de los resultados de la investigacion se disefié un taller que permita
intervenir con la muestra estudiada, su aplicacién se puede ver limitada debido a los

trAmites administrativos para su autorizacion.

Para futuras investigaciones se sugiere abordar las esferas de la inteligencia emocional
como un elemento para que la persona se pueda autorregular y obtener un estilo de

vida mas armonico.

Por udltimo, considerar otro cuestionario de calidad de vida laboral, ya que el que test
GOHISALO utilizado para esta investigacion, se tuvo que reducir la cantidad de items
gue originalmente tenia la prueba, debido a que se tenia que medir los resultados de

burnout (22 items) vs la calidad de vida laboral GOHISALO (74 items),
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ANEXOS
Anexo 1 PROPUESTA DEL TALLER “Mas interés, menos estres, libérate de él”
Justificacion
El estrés afecta mental y fisicamente la calidad de vida de las personas, generalmente

se le da mayor importancia cuando los sintomas en conjunto comienzan a afectar el

organismo del individuo, su desempefio laboral e incluso otras areas de su vida.

Las personas que tienen un trabajo pasan una jornada de 8 horas diarias que llega a
extenderse dependiendo de la ocupacion del trabajador por lo cual a la larga llega a ser
agotadora y desencadenar diversos problemas tanto fisicos como emocionales al
individuo debido a diversos factores como la carga excesiva diaria de actividades y el

cumplimiento de las mismas.

Cabe mencionar que la utilizacion de técnicas y/o estrategias son fundamentales para
disminuir el burnout en los trabajadores y lograr mejorar la calidad de vida, por ende, la
ausencia de las mismas genera que la carga excesiva de estrés laboral se siga

acumulando y llegue a afectar al individuo.

Es por ello que la realizacion del taller se brindara las herramientas a los participantes
con el objetivo que ellos mismos logren construir, pensar, identificar y modificar sus

habilidades personales para manejar el estrés de manera efectiva.

Objetivo general del taller
Reducir los niveles de burnout y mejorar la calidad de vida de cada trabajador en la

rama de Hoteleria
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Objetivos especificos del taller
e Identificar los pensamientos automaticos y creencias que provoca el surgimiento
del burnout en los trabajadores.
e Proporcionar estrategias de afrontamiento enfocado en las emociones.
e Identificar las diferencias entre estrés y burnout.

e Facilitar estrategias de modulacién de estrés.

Poblacién
Trabajadores que cumple con el criterio establecido para la existencia de burnout (dos
areas en el nivel alto y una en el nivel bajo) del cuestionario de Maslach  sexo

indistinto.

Grupos de 15-20 trabajadores

Materiales

Equipo de cdmputo, Proyector, presentacion en Power Point, Hojas blancas, cartulina,

Boligrafos, plumones

Procedimiento

El taller “Mas interés, menos estrés, libérate de éI”, se llevard a cabo en las
instalaciones del Hotel Banyan Tree Cabo Marqués en el municipio de Acapulco, Gro.;
se trabajara durante los primeros cuatro dias y cuatro finales de cada mes, ya que en
este lapso de tiempo los trabajadores experimentan niveles altos de estrés y la
intensién del taller es proporcionarles recursos para afrontar estas situaciones de
manera asertiva. El personal se dividira por departamentos los primeros cuatro dias y

los cuatro dias finales estaran todos los departamentos.
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El taller consta de 4 sesiones, cada sesion tendra una duracion de 2 horas, cubriendo
un total de 8 horas. Se tendran dos horarios disponibles para la realizacion del taller,

Matutino: 9:00 am a 11:00 am y Vespertino: 2:00 pm a 4:00 pm.

SESIONES DEL TALLER

SESION 1 Presentacion del taller
SESION 2 Inférmate ¢ Burnout? ¢ Estrés?
SESION 3 Identificar situaciones de burnout en las personas

SESION 4 Estrategias para afrontamiento del burnout
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SESION 1. Presentacion del taller

OBJETIVO DE LA SESION: Los participantes conozcan la dinamica del taller, los
temas que se revisaran y su aplicabilidad en la vida laboral.

SESION 1
ACTIVIDAD 1 “PRESENTACION Y ENCUADRE”
OBJETIVOS: Favorecer una buena comunicacion y fluidez a lo largo del desarrollo de las
actividades.
Materiales: Espacio amplio, sillas Tiempo: 5 minutos

Desarrollo: La persona facilitadora se presentara, dird el nombre del taller, establecera
acuerdos con los asistentes de manera general como la duracion total del taller y temas
gue se abordaran, se estableceran acuerdos mutuos que favorezcan la comunicacion.
El facilitador se presentara de la siguiente manera: “Bienvenidos a este taller sobre
burnout, mi nombre es “X”, la duracion de cada sesion sera de 2 horas los proximos 5
dias, para poder desarrollar las actividades que propondré, necesitamos algunos
acuerdos para que podamos estar en confianza comenzando por la confidencialidad,
es decir los temas que sean tratados dentro del taller no se comentara con personas
externas al grupo, ser puntuales al inicio de cada sesion ya que solo se les dara 10
minutos de tolerancia después de la hora acordada”

Algunas reglas que se pueden acordar son:

e Confidencialidad (lo que se dice en el grupo, se queda en el grupo)

e Puntualidad (se dara maximo 10 minutos de tolerancia para comenzar con la
sesion) después del tiempo de tolerancia permitido no se recibira a ninguna
persona

e Mantener el celular en silencio, ya que debera enfocarse en las actividades del

taller. Después de dar estos ejemplos, se pasa a la siguiente actividad
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SESION 1
Actividad 2 “Cuestionario inicial”

Objetivos: identificar los conocimientos previos de los participantes

Materiales: Cuestionarios, 1 pluma por participante

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador indicara a los participantes: “Les voy a repartir un cuestionario
en el cual deben contestar lo que ustedes consideren que es la mejor respuesta, aqui
no hay respuestas correctas o incorrectas, y recuerden no dejar ninguna pregunta sin
contestar, si tienen dudas respecto a alguna pregunta pueden en decirme”. Una vez
terminando todos los participantes de responder. Se pasara a la siguiente a la

actividad.

SESION 1
Actividad 3 “Reglas”

Objetivos: Establecer acuerdos entre el facilitador y los participantes

Materiales: 2 Plumones, 1 papel bond

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: Los participantes deberan estar sentados en circulo y el facilitador
seleccionara 6 participantes a los cuales se les repartira un plumoén por persona,
mismos que deberan pasar a escribir cuando el facilitador se lo indique, El facilitador
dira las instrucciones “El papel bond esta dividido en dos secciones, en el lado
izquierdo debe escribir una persona y en el lado derecho otra, pasen los primeros dos
participantes y escriban dos reglas en el papel bond, una vez terminando las primeras

dos personas procederan a sentarse y pasar los siguientes participantes” al finalizar el
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facilitador dard las siguientes instrucciones “sus compafieros escribieron algunas reglas
gue consideran importantes, vamos a leer cada una y ustedes expresaran si estan de
acuerdo o desean modificar alguna”, se hablara de la importancia de establecer

acuerdos. Se pasara a la siguiente a la actividad.

SESION 1
Actividad 4 “Expectativas y objetivos propios”

Objetivos: Conocer expectativas de los participantes acerca del desarrollo del taller
para favorecer una buena comunicacion.

Materiales: plumas, hojas de papel blanca

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador proporcionara el material a todos los participantes (1 pluma y
1 hoja blanca por persona) e indicara: “Asi como estan sentados en circulo deberan
escribir las expectativas que tienen de este taller y lo que esperan lograr al finalizar,
cuando todos terminen de escribir de manera voluntaria cuatro de ustedes compartiran
al resto del grupo las expectativas y metas que escribieron.”

Al finalizar el facilitador dira a los participantes que deben de conservar su hoja y traerla

hasta el ultimo dia del taller, se pasara a la siguiente actividad.

SESION 1
Actividad 5 “La pelota preguntona”

Objetivos: Romper la tensién para que la comunicacion y el trabajo durante la sesion
sean de manera fluida y se cree un clima de confianza entre el facilitador y los

trabajadores.
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Materiales: Pelota, espacio grande

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador dira las instrucciones: “Asi como estan en circulo van a mover
las sillas hacia atrds de manera que todos queden de pie, cada uno de ustedes debera
presentarse con sus demas compafieros y diciendo su nombre, edad, como le gusta
que les digany su pasatiempo favorito, yo le daré una pelota a uno de ustedes para
comenzar con la actividad, la persona que tenga en sus manos sera la Unica persona
gue puede presentarse cuando haya terminado lanzara la pelota a otra persona que
aun no se haya presentado y asi sucesivamente hasta que todos se hayan
presentado”.

Una vez finalizando la presentacion de todos se pasara a la siguiente actividad.

SESION 1
Actividad 6 “Conociéndonos”

Objetivos: Presentarse, conocer gustos, intereses de los comparieros de trabajo
Materiales: Lugar amplio, sillas

Tiempo: 25 minutos

Desarrollo: Los participantes deberan sentarse en las sillas formando un circulo
mientras el facilitador dira las instrucciones: “se formaran grupos de dos personas que
sean de departamentos diferentes, se sentaran viéndose frente a frente por 5 minutos,
los integrantes de cada equipo deberan identificarse como persona “A” y persona “B”,
deben ponerse de acuerdo entre los equipos conformados quién es la persona “A” y
“B”, una vez que se pusieron de acuerdo, la persona “B” comenzara presentandose

contando su biografia y datos relevantes de su vida a la persona “A” que debera estar

97



escuchando atentamente, una vez finalizados los 5 minutos la persona “A” procedera a
realizar la misma dindmica presentarse y contar lo que considere relevante de su vida,
finalizando los 5 minutos todos de nuevo se van a formar en circulo y ahora por pareja
se procedera a presentar la persona “B” a la persona “A” y viceversa y tendran solo un
minuto para presentar a su pareja ante los demas participantes ”

La actividad finalizard hasta que todas las parejas se hayan presentado para poder

pasar a la siguiente actividad

SESION 1
Actividad 6 “¢Qué me llevo?”

Objetivos: Conocer que se llevan de la primera sesion, que les parecio, y las opiniones
gue tienen respecto al primer dia.

Materiales: Espacio grande

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes que acerquen sus sillas y formen un
circulo, posteriormente expresara: “Ya acabamos la primera sesién ahora quiero que
ustedes de manera breve en una oracion comenzando de izquierda a derecha
comenzando por el participante “X” expresen, ¢Qué aprendi el dia de hoy? O ¢Qué me
llevo?, ;Qué me parecio esta sesion?”. Una vez terminado la participacion de las
personas el facilitador dira: “Sus opiniones seran tomadas en cuenta para las

siguientes sesiones”.
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CARTA DESCRIPTIVA

TALLER “Mas interés, menos estrés, libérate de élI” SESION 1. Presentacion del
taller

OBJETIVO DE LA SESION: Los participantes conozcan la dinamica del taller, los
temas que se revisaran y su aplicabilidad en la vida laboral.

OBJETIVO DEL FACILITADOR: Establecer buena comunicacién con los participantes
para facilitar el buen desarrollo del taller.

ACTIVIDADES | OBJETIVO ESPECIFICO TECNICA DURACION | MATERIAL
“Presentacién y | Favorecer una buena Exposicion 5 minutos | Salén
encuadre” comunicacion y fluidez a términos
lo largo del desarrollo de | generales taller
las actividades.
Cuestionario Saber los conocimientos Cuestionario 10 minutos | Cuestionarios
inicial previos de los participantes impresos, 1
pluma por
participantes
“‘Reglas” Establecer acuerdos entre | Lluvia de ideas | 20 minutos | 2 Plumones,
el facilitador y los | y participacion 1 papel bond
participantes individual
“Expectativas y | Conocer expectativas de | Lluvia de ideas | 20 minutos | Plumas,
objetivos propios” | los participantes acerca | Yy participacion hojas de
del desarrollo del taller individual papel blanca
para favorecer una buena
comunicacion.
“La pelota Romper la tensiébn para | Modelado de 20 minutos | Pelota,
preguntona” que la comunicacion y el técnica “La espacio
trabajo durante la sesién pelota grande
sean de manera fluida y preguntona”
se cree un clima de
confianza entre el
facilitador y los
trabajadores.

“Conociéndonos” | Presentarse, conocer Modelado de 25 minutos | Lugar amplio,
gustos, intereses de los técnica de sillas
comparfieros de trabajo presentacion

“¢ Qué me llevo?” | Conocer que se llevan de | Participaciony | 10 minutos | Espacio
la primera sesion, que les | reflexién de la grande

parecié, y las opiniones
que tienen respecto al
primer dia.

sesion de
manera
individual

Fuente: Elaboracién propia

Tiempo total de la sesién: 110 minutos
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SESION 2. ¢Burnout? ¢Estrés?

OBJETIVO DE LA SESION: Brindar informacion para lograr despejar dudas

SESION 2
ACTIVIDAD 1 “BASTA ACTUALIZADO”
OBJETIVOS: Recordar lo visto la sesién pasada
Materiales: Espacio amplio, sillas Tiempo: 5-10 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes que comenten todo lo que
recuerden de la sesion anterior.

El facilitador procedera a entregar a los participantes una hoja blanca y explicara las
instrucciones, “; Recuerdan como se juega basta? Bueno, diré el abecedario mientras
gue otro participante dira ALTO cuando quiera que pare, la letra seleccionada sera el
nombre del compafiero que anotaran y deberan escribir todas las caracteristicas que
recuerden de su compafero basado en la sesion pasada cuando terminen de anotar
las caracteristicas de su compafiero de manera voluntaria cinco personas leeran lo que
escribieron en la hoja y el nombre del comparfiero que salir dira que piensa respecto a
lo que escribieron en la hoja de éI”. Se realizaran tres rondas maximo, posteriormente
finalizada las rondas el facilitador preguntara si conocen que es el estrés, sus causas y

si alguna vez consideran que han tenido estrés
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SESION 2
Actividad 2 “;Burnout? ¢ Estrés?”

Objetivos: Proporcionar informacion tedrica, identificar y entender la diferencia entre
burnout y estrés.

Materiales: Diapositivas

Tiempo: 15 minutos

Desarrollo: El facilitador expondra durante 10- 15 minutos temas como definicién de
burnout, Antecedentes, relacion y diferencia entre estrés y burnout, etapas del burnout,
signos y sintomas del burnout, tomando en cuenta a los participantes durante la
exposicion respondiendo las dudas que cada participante pudiese llegar a tener.

El facilitador explicara las instrucciones de la actividad “Voy a explicarles a profundidad
acerca del burnout y si tienen alguna duda durante la explicacion pueden preguntar
para que juntos aclaremos dudas asi como yo podré preguntarles durante y después
de la explicacion”.

Para finalizar la actividad el facilitador pedira a tres personas que expliquen lo que

entendieron de la exposicion.

SESION 2
Actividad 3 “Burnout”

Objetivos: Brindar la informacion adecuada a los participantes para que por si misma
identifiquen el concepto de burnout.

Materiales: Cartulina blanca, lapices, masica

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador proporcionara una cartulina y un lapiz a cada uno de los

participantes y dira las instrucciones “ Ya que se les proporciono la cartulina quiero que
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identifiquen de manera individual una situacion estresante en el trabajo posteriormente
dibujen la silueta que representa dicha situacién y mientras dibujan piensen porque esa
situacion, porque les hace pensar que es una situacion de burnout, después van a
rellenar su dibujo como quieran, con lineas suaves o remarcadas, palabras, frases,
etc., afin que el dibujo quede relleno, podran trabajar en cualquier lugar del salon ”

Para finalizar de manera voluntaria indicard “De manera voluntaria necesito que 3
personas expresen que aprendieron con esta dinamica mientras que el resto del grupo

deberé escribir en una oracion o frase en la misma cartulina que aprendieron”.

SESION 2
Actividad 4 “Relacién y diferencia entre estrés y
burnout”

Objetivos: Integrantes expresen libremente puntos de vista para recrear el concepto
de estrés y burnout

Tiempo: 20 minutos

Materiales: Salon

Desarrollo: El facilitador serd mediador para lograr que los participantes expresen sus
puntos de vista, expresara “En la exposicion se logré explicar varios temas y juntos
resolver dudas, teniendo en cuenta la informacién que ya vimos ¢ Cual seria la relacion
y diferencia entre estrés y burnout?, deben permanecer sentados en circulo y para
poder participar tienen que levantar la mano y yo les concederé el turno para hablar y
también permitir aclaraciones o dudas que vayan surgiendo.”

A medida que se agoten los comentarios, el moderador realizard un resumen de lo

tratado con una conclusion de todo lo visto durante la actividad, sin inclinarse nunca a
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favor de una u otras opiniones y expresara “Es importante identificar los sintomas, las
etapas y principalmente la diferencia entre burnout y estrés ya que son similares entre

si”. Posteriormente se procedera a pasar a la siguiente actividad.

SESION 2
Actividad 5 “Etapas del burnout”

Objetivos: Lograr identificar las etapas de una manera representativa

Tiempo: 25 minutos

Materiales: Salon, sillas

Desarrollo: El facilitador explicara la actividad: “Vamos a mover las sillas de tal manera
gue quede despejado el espacio del salon, se van a enumerar del 1 al 3 y los equipos
seran de acuerdo al nUmero que les tocd, reinanse en equipos y entre ustedes deben
organizarse para armar una representacion de las etapas del burnout que vimos en la
exposicion, tendran solo 10 minutos para organizarse y 5 minutos para presentarla a
sus companeros”

El facilitador indicara a los participantes: “Ya acabé el tiempo, ahora todos los equipos
tienen que reunirse en circulo y el equipo 1 tiene que pasar al frente y realizar su
presentacion mientras que el resto de los equipos debe prestar atencién al equipo,
después pasara el equipo 2 y asi sucesivamente”

Para finalizar, de manera breve y voluntaria se comentaran las similitudes y diferencias

gue encontraron en cada uno de los equipos y se procedera a la siguiente actividad.
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SESION 2
Actividad 6 “Pédium de la verdad”

Objetivos: Los participantes logren identificar y crear su propio concepto de los signos
y sintomas

Tiempo: 20-25 minutos

Materiales: papeles (signos y sintomas), contenedor, 1 dado grande

Desarrollo: El facilitador dara las instrucciones para esta actividad: “Asi como estan en
circulo voy a formar dos equipos se van a enumerar del 1 al 2 de izquierda a derecha a
partir de donde indique, todos los nimero 1 y nUmeros 2 se van a juntar por equipos,
van a ponerle un nombre a su equipo por ejemplo “los campeones”. Por equipo elegiran
un representante.”

Una vez que los equipos se pusieron de acuerdo el facilitador procedera a explicar:
“Ahora comenzaremos con el equipo 1, su representante tiene que venir primero a tirar
el dado, el dado indicara el nimero de papelitos que tienen que adivinar por equipo en
un minuto, describiendo las caracteristicas del sintoma o signo sin mencionar la
palabra que esta escrito en el papel, recuerden que todo se vio previamente en la
exposicién, mientras el equipo esté al frente el equipo 2 deben estar en silencio y en
caso de que los integrantes del mismo equipo no logren adivinar el signo o sintoma los
demas equipos pueden participar y ganar un punto extra”

Al finalizar todos los integrantes se reuniran en circulo y el facilitador explicara “Es

importante conocer a fondo los signos y sintomas que conforman el burnout ya que asi
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podemos detectar que es lo que pasa con nosotros mismos” y procedera a pasar a la

siguiente actividad.

SESION 2
Actividad 7 “¢Qué me llevo?, ¢ Qué aprendi?”

Objetivos: Conocer que se llevan de la sesion, que les parecio, y las opiniones que
tienen.

Materiales: Espacio grande

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes que acerquen sus sillas y formen un
circulo, posteriormente indicara: “Con esto finalizamos la sesion 2, quiero que de
manera breve en una oracion expresen que aprendizaje se llevan de esta sesion
comenzando de izquierda a derecha con la persona “X”. Una vez finalizando todos los
participantes de comentar el facilitador indicara “Es todo por el dia de hoy, espero que

juntos sigamos aprendiendo los dias que faltan”.
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CARTA DESCRIPTIVA

TALLER “Mas interés, menos estrés, libérate de él” SESION 2. Inférmate,
¢Burnout? ¢ Estrés?

OBJETIVO DE LA SESION: Lograr que los participantes despejen sus dudas y

aprendan acerca del sindrome de burnout a través de actividades

OBJETIVO DEL FACILITADOR: Brindar informacion clara y precisa para mayor
comprension del tema.

ACTIVIDADES OBJETIVO TECNICA DURACION MATERIAL
ESPECIFICO
“Basta Recordar lo visto la | Modelado de | 10 minutos | Espacio
actualizado” sesion pasada técnica “‘Basta amplio, Sillas
actualizado”

“¢ Burnout? Proporcionar Exposicion y lluvia | 15 minutos | Diapositivas

¢ Estrés?” informacion tedrica, | de ideas
identificar y entender
la diferencia entre
burnout y estrés.

“Burnout” Brindar la | Participacion 20 minutos | Cartulina
informacién individual y grupal blanca,
adecuada a los lapices, musica
participantes para
que por si misma
identifiqguen el
concepto de burnout.

“‘Relacion y Integrantes expresen | Participaciéon grupal, | 20 minutos | Salén

diferencia entre | libremente puntos de | debate
estrés y burnout” | vista para recrear el
concepto de estrés y
burnout

“Etapas del Lograr identificar las | Modelado de | 25 minutos | Salon, sillas

burnout” etapas de una | técnica
manera “Representaciéon de
representativa etapas de burnout”

“Podium de la Los participantes | Modelado de | 25 minutos | papeles

verdad” logren identificar y | técnica “Pédium de (signos y
crear su  propio | la verdad”, sintomas),
concepto de los | participacion por contenedor, 1
signos y sintomas equipos dado grande

“¢ Qué me llevo?, | Conocer que se | Participacion y | 10 minutos

¢ Qué aprendi?”

llevan de la sesion,
que les parecio, y las
opiniones que
tienen.

reflexiéon de la
sesion de manera
individual

Fuente: Elaboracién propia

Tiempo total de la sesion: 125 minutos
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SESION 3. Identificar situaciones de burnout en las personas

OBJETIVO DE LA SESION: Lograr identificar situaciones de burnout y poner en
practica lo aprendido de manera tedrica.

SESION 3 ]
ACTIVIDAD 1 “RECOPILACION”

OBJETIVOS: Recordar lo visto la sesién pasada

Materiales: Espacio amplio, sillas Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador dird a los participantes “Tienen que estar sentados en circulo
y voy a elegir a varios de ustedes para que me digan los temas principales que vimos la
sesion anterior, ya que recordamos los temas ustedes van a formar 3 equipos de 5
integrantes como maximo y de los temas mencionados tienen que elegir alguno
(burnout, estrés, sintomas, etc.), los equipos pasaran conforme hayan elegido su tema ,
los otros dos equipos restantes deberan realizar 5 preguntas al equipo que esté
enfrente, dicho equipo solo podra contestar si y no a las preguntas que los otros
equipos realicen y adivinar qué tema es el que eligieron, el primero en saber qué tema
es, debera levantar la mano para poder contestar, y ganaran solo si dan una breve
explicacion del tema, y asi sucesivamente con los demas equipos”

Al final el facilitador, dird a los participantes: “Ya logramos recordar lo visto en la sesién
dos, espero les hayan quedado claro los temas y tengan presente que en ocasiones
las personas llegan tener sintomas de burnout en situaciones que surgen de ultimo
minuto y tener que entregarlas de manera inmediata, un ejemplo de ello es la siguiente

actividad que se realizara” Se pasaran a la siguiente actividad.
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SESION 3
Actividad 2 “La piramide”

Objetivos: Poner a prueba las habilidades y capacidades de respuesta frente a una
situacion que requiera resolver de manera inmediata.

Materiales: 36 vasos, cronometro

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador explicara lo siguiente “Para esta actividad vamos a pararnos y
dejar las sillas a un lado para hacer espacio en el salon, van a formar tres equipos de
cinco integrantes cada uno, durante la actividad se tomaradn los tiempos con un
cronémetro”.

Para poder comenzar la actividad el facilitador procedera a mencionar lo siguiente: “el
objetivo de esta actividad es lograr trabajar en equipo y bajo presion, simulando ser una
situacion real que tienen que resolver en el menor tiempo posible, para ello, se les
entregaran vasos, por equipo, deberan armar una piramide de vasos que debe tener
como base 8 vasos, luego 7, 6, 5, 4,3 2, 1 tal como se muestra en la imagen. Una vez
construida, tendran que desarmarla rapidamente deslizando los vasos de arriba hacia

debajo de forma diagonal, para poder reunir todos los vasos en una sola torre.

) | | 14

El facilitador indicara: “La actividad se comenzara a cronometrar cuando los tres

equipos empiecen al mismo tiempo a armar su piramide de vasos, finalizard cuando el
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primer equipo haya terminado de apilar todos los vasos” Aquel equipo que realice la
actividad en el menor tiempo posible ganara.

Una vez terminada la actividad el facilitador expresara: “Todos reunanse de nuevo en
circulo con su silla y quiero que me comenten que les parecio la actividad y qué
relacién tiene con estar sometido a una situacion real dentro de su area de trabajo que
les genere estrés y como se sintieron trabajando en los diferentes equipos que se
formaron”

Para finalizar el facilitador dira: “Es importante resaltar la importancia de trabajar en
equipo para lograr una meta en comun e identificar como reaccionamos de manera
individual ante una situacion que puede generar presién.” Se procedera a pasar a la

siguiente actividad.

SESION 3
Actividad 3 “gEstrés? ¢Si? ¢ No? ¢ Cuando?”

Objetivos: Identificar los patrones de las situaciones actuales en el trabajo

Materiales: Sillas, 1 plumay 1 hoja de papel por participante

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes que se sienten en circulo y
comenzara por mencionar lo que han visto acerca del burnout (¢Qué es burnout?,
sintomatologia, etc.). Ahora de manera individual se les va a entregar dos hojas, una en
blanco y otra con la sintomatologia que se puede experimentar cuando alguien tiene

burnout. Se les da la indicacion de que de manera individual seleccionen con una “X”

109



solo los recuadros con los que se sientan identificados, si tienen

duda pueden

preguntar.
Fatiga Hipertension. Aburrimiento No hablan Tono de voz elevado | Enfado
(gritos frecuentes) frecuente.
Dolores de Sentir que te | Distanciamiento Apatia. Dificultad de | - Llanto
cabeza falta el aire afectivo concentracion inespecifico
Dolores Resfriados Impaciencia Hostilidad. Disminucion del
musculares frecuentes. contacto con el
(cuello, espalda) publico / clientes /
pacientes
* Insomnio Aparicion de | Desorientacion Sarcasmo * Incremento de los
alergias. conflictos con
comparnieros
Pérdida de peso Irritabilidad Sentimientos de * Pesimismo * Disminucion de la
soledad y vacio calidad del servicio
prestado
Ulceras y Sentirse * Impotencia. Ausentismo Agresividad
desordenes ansioso en el laboral
gastrointestinales | trabajo
Dolores en el Depresion Sentimientos de | Abuso en el | Cambios bruscos de
pecho omnipresencia café, tabaco. | humor. ¢ Irritabilidad.
alcohol,
farmacos, etc.
Palpitaciones. Frustracion * Cinismo Relaciones * Aislamiento
interpersonales
distantes y frias

Después de terminar de seleccionar, tomaran en cuenta los cuadros que marcaron con

una “X” para contestar, ;En qué situaciones han sentido lo que seleccionaron en los

recuadros?, Y ¢Qué han hecho ante esta situacion?, estas respuestas se anotaran en

la hoja blanca, recordando que la informacion es andnima y que respondan de acuerdo

a lo que ellos consideren correcto”.

Para finalizar la actividad el facilitador dira: “De manera voluntaria quien quiera

compartir lo que escribid, posteriormente otros compafieros deberan expresar su
opinidn y las conclusiones que llegaron tomando en cuenta sus propias respuestas y la

de los demas. El resto de los participantes anotaran sus conclusiones en una hoja de

papel.
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El facilitador enfatizara: “Es relevante identificar como responden ante las situaciones
que pueden genera presion de manera individual y que pueden hacer para cambiarlo”,

una vez terminado, se procede a pasar a la siguiente actividad.

SESION 3
Actividad 4 “Conociendo mis pensamientos”

Objetivos: Identificar tus pensamientos, emocién ante situaciones y encontrar una
manera alternativa de responder a la situacion”

Materiales: Contenedor, 1 hoja blancay 1 pluma por participante

Tiempo: 30 minutos

Desarrollo: El facilitador expresara: “Para esta actividad deben estar todos reunidos en
circulo escuchando de manera atenta ya que les voy a dar un ejemplo que deberan
visualizar que son ustedes los que se encuentran en esa situacion”.

EJEMPLO:

“Acabas de iniciar a trabajar en una empresa de hoteleria como mesero, es tu primer
dia y la mayoria de los meseros no tienen laborando mas de 2 semanas, aun asi solo
te explican lo basico como tomar la orden, donde esta la cocina, etc. Ya estas en el
restaurante y justamente el dia que comenzaste a trabajar el restaurante estaba
regularmente lleno, te acercas a las primeras personas, tomas su orden, todo esta
tranquilo, vas a tu ritmo, luego otras dos personas de diferentes mesas te hacen sefas
para que les tomes el pedido, vas lo mas rapido posible porque no quieres que se
molesten o se vayan, pero cuando estas tomando la orden te piden los comensales que

les sugieras que platillo pedir, y ti por ser nuevo, no tienes idea que ofrecerles pero
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tampoco quieres decirle que “no sabes”, volteas a tu alrededor y hay otras tres

personas con cara de enfado esperando que alguien les haga caso, aumenta la

presion, vuelves a voltear y ves que todos tus compafieros estan aparentemente

ocupados, y consideras que tu debes atenderlos’.

El facilitador expresara: “Ya escucharon la situacion, ahora les voy a repartir una hoja

en la que deberan rellenar de acuerdo a lo que se pide.

SITUACION

PENSAMIENTO

EMOCION

CONDUCTA

PENSAMIENTO
ALTERNATIVO

Fuente: Elaboracion propia

El facilitador ira rellenando junto con el grupo el ejemplo en la tabla para que quede de
la siguiente manera.

SITUACION PENSAMIENTO |EMOCION CONDUCTA | PENSAMIENTO

ALTERNATIVO
Acabo de iniciar a|No voy a poder [ Angustia, Estoy Son muchas
trabajar en un|atender a todas |nerviosismo, enfocado/a personas pero no
restaurante, tus|las personas, me | preocupacion, en mi | estoy solo/a, debo
compafneros va a salir todo [ miedo. alrededor vy |tranquilizarme y
también son|mal, no podré no en las|pedir refuerzos
nuevos, ese dia]|solo. personas que [para que no se
hay bastante estoy salga de control la
gente. atendiendo. | situacion.

Fuente: Elaboracion propia

Para finalizar el facilitador expresara “Es importante que logren reconocer lo que

sienten, como se comportaron y como un pensamiento diferente puede cambiar toda la

situacion”. Se procedera a pasar a la siguiente actividad.
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SESION 3

Actividad 5“; Qué te parecio? ;Qué aprendiste?”

Objetivos: Conocer las opiniones de los participantes y promover la integracion de los
temas que se vieron en la tercera sesion.

Materiales: Espacio grande

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador dira a los participantes: “Hemos terminado las actividades del
dia de hoy, ahora reunanse de nuevo en circulo con sus sillas”. El facilitador invitara a

los participantes a expresar de manera voluntaria lo que aprendieron en esta sesion”.
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CARTA DESCRIPTIVA

TALLER “Mas interés, menos estrés, libérate de é1” SESION 3. Identificar
situaciones de burnout en las personas

OBJETIVO DE LA SESION: Lograr identificar situaciones de burnout y poner en

practica lo aprendido de manera tedrica.

OBJETIVO DEL FACILITADOR: Proporcionar herramientas adecuadas a los
participantes para identificar situaciones de burnout.
ACTIVIDADES OBJETIVO TECNICA DURACION MATERIAL
ESPECIFICO
“RECOPILACION” | Recordar lo visto la | Participacion  por | 20 minutos | Espacio
sesion pasada equipos amplio, sillas
“La piramide ” Poner a prueba las | Técnica para | 20 minutos | 36 vasos,
habilidades y | trabajo en equipo cronémetro
capacidades de | “La piramide”,
respuesta frente a | Participacion por
una situacién que | equipos
requiera resolver de
manera inmediata.
“¢Estrés? ¢Si? Identificar los | Técnica de | 20 minutos | Sillas, 1
¢No? ;Cuando?” | patrones de las | reestructuracion pluma y 1
situaciones actuales | cognitiva hoja de papel
en el trabajo “¢ Estrés? &, Si? por
¢No? ¢ Cuando? participante
“Conociendo mis | Identificar tus | Técnica de | 30 minutos | Contenedor,
pensamientos” pensamientos, reestructuracion 1 hoja
emocion ante | cognitiva blanca y 1
situaciones y | “Conociendo  mis pluma por
encontrar una | pensamientos” participante
manera alternativa
de responder a la
situacion.
“¢Qué te pareciéo? | Conocer las | Participacion y | 10 minutos | Espacio
¢ Qué aprendiste?” | opiniones de los | reflexion de la grande
participantes y | sesibn de manera
promover la | individual

integracion de los
temas que se vieron
en la tercera sesion.

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo total de la sesién: 110 minutos
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SESION 4. Estrategias

OBJETIVO: Aplicar las herramientas para afrontar el sindrome de burnout en el
momento que se requiera en el entorno laboral

SESION 4 ]
ACTIVIDAD 1 “RECOPILACION”
OBJETIVOS: Recordar lo visto la sesién pasada

Materiales: Espacio amplio, Sillas Tiempo: 5-10 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes que tomen sus sillas y se acomoden
en circulo, ya que recuerden los temas vistos de la sesion anterior, el facilitador dira las
siguientes instrucciones, “Entre ustedes se haran una preguntas con respecto a lo visto
en la sesion anterior, yo les indicaré quién la formulara, y ustedes elegiran a otro
comparfiero para que la responda. La persona tendra 5 segundos para responder, si no
guedara descalificada y se sale de la actividad, pero si logra responder esa misma
persona debera formular otra pregunta y sefialar al compafiero que quiere que la
responda y asi sucesivamente”.

Para finalizar el facilitador expresara lo siguiente: “Espero hayan traido la hoja que se

les dijo ayer ya que la utilizaremos para la ultima actividad de hoy”
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SESION 4
Actividad 2 “Relajacién progresiva muscular”

Objetivos: Brindar una herramienta practica para efectuar en cualquier momento y
lugar de acuerdo a las necesidades de la persona y asi mismo logre identificar
Materiales: Sillas, salon, musica relajante y ropa comoda

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador pedira a los participantes sentarse de tal manera que estén
coémodos para poder desarrollar la actividad, posteriormente el facilitador dira las
instrucciones:

“ Cerraran los ojos y el facilitador pedira que respiren profundamente, retengan y
suelten el aire tres veces seguidas, y conforme vaya avanzando pedira tensar y relajar
cada una de las partes de su cuerpo comenzado de abajo hacia arriba (pies a cabeza),
finalmente una ultima respiracion y el facilitador pedira a los participantes que abran los
0jos poco a poco cuando estén listos, una vez que todos tengan los ojos abiertos el
facilitador pedira de manera breve que dos participantes expresen como se sintieron

después de la actividad.

SESION 4
Actividad 3 “Respiraciéon”

Objetivos: Canalizar estrés de manera Optima por medio de la respiracion

Materiales: Lugar amplio, sillas, hojas de papel, plumas y musica

Tiempo: 15 minutos

Desarrollo: El facilitador solicitara a todos que se rednan en circulo con sus sillas y se
coloquen en una posicion cémoda, una vez cémodos se les entregara un papel y pluma

gue deberan colocar en el piso para realizar la actividad y dara las instrucciones:
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“deberan de cerrar los 0jos y comenzar a respirar de manera como normalmente lo
hacen durante un minuto y contar el total de las respiraciones que lograron hacer, una
vez terminado el tiempo abriran los ojos cuando se les indique, una vez abiertos los
ojos deberan anotar en el papelito que se les dio el total de respiraciones hechas”,
luego volveran a cerrar los ojos pero se les indicard que deben realizar la respiraciéon
de manera lenta e igualmente van a contar las respiraciones, terminando el minuto
abrirdn los ojos y anotaran el total de respiraciones, al final el facilitador les dira a los

participantes: “ reunanse en circulo de nuevo y de manera voluntaria 3 personas
comenten que notaron entre una respiracion y otra” una vez que los participantes
hayan terminado el facilitador explicara la importancia que tiene la respiracion lenta

para reducir la tension laboral y se procedera a pasar a la siguiente actividad.

SESION 4
Actividad 4 “Ordena tu estrés”

Objetivos: Identificar la importancia que tienen las situaciones estresantes en su vida y
lograr modificar lo que genera estrés

Materiales: 1 hoja de papel y 1 pluma por participante

Tiempo: 15 minutos

Desarrollo: El facilitador entregara una hoja de papel y pluma por participante y
explicara las instrucciones “primero deberan escribir las situaciones causantes de mas
estrés o angustia de manera breve valorandolas de 1 al 100 y preparar pensamientos
gue ayuden a contrarrestar las posibles ideas negativas que pudieran aparecer,

posteriormente van a cerrar los 0jos e intentar visualizar la situaciones que les genere
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estrés de menos a mas y durante la vision de estas imagenes aplicar la técnica de
relajacion explicada anteriormente y evocar los pensamientos que ya habian escrito”

Al finalizar el facilitador exhortara a los participantes: “Esta actividad espero logren
realizarla cuando les suceda una situacién que consideren estresante ya que es de
ayuda para identificar y lograr modificar lo que estamos haciendo que nos genere
estrés, ahora quiero que de manera voluntaria dos de ustedes nos comenten como se
sintieron y si lograron relajarse para afrontar la problematica, recuerden que deben de

conservar esta hoja para la actividad que sigue”.

SESION 4
Actividad 5 “Pasiva, agresiva y asertiva”

Objetivos: ldentificar los tipos de comunicacion que cada participante muestra ante
determinada situacion y enfatizar la escucha asertiva para afrontar situaciones que
generan conflicto.

Materiales: Salén amplio, 1 plumay 1 hoja de papel por participante

Tiempo: 20 minutos

Desarrollo: El facilitador solicitara al grupo que se sienten en circulo y expresara:
“vamos a hablar de la importancia de la comunicacion en el ambito laboral y los tipos
de comunicacion”. Una vez terminada la explicacion el facilitador indicara a los
participantes que deben enumerarse del 1 al 2, los nUmero 1 van a cerrar los 0jos y los
namero 2 tendran los ojos abiertos y se les entregara una hoja y una pluma, ambos van
escuchar atentamente y tratar de visualizar la situacion que a continuacién les voy a

decir:
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EJEMPLO:

“ Es un dia mas de trabajo, especificamente ese dia hay evento, una boda, lo que
indica que se espera un largo dia lleno de trabajo, estas atendiendo la recepcion
tranquilamente, hay reservaciones por atender, estas con otro compafiero pero él esta
atendiendo por teléfono, asi que parece que te tocard atender a ti solo, de repente, ves
gue van llegando varios invitados, los atiendes de manera amable, les tomas sus datos

y les das la llave de su habitacion, se van satisfechos y tranquilos.

La presion aumenta cuando de repente a lo lejos ves que llegan varios carros, otros 20
invitados aproximadamente, se acercan a la recepcion, los atiendes, les pides
amablemente que se formen para que sea mas facil atenderlos, al tomar los datos de
los primeros invitados checas en la computadora y jOh, sorpresa! No aparecen sus
nombres, le dices a ellos y te dicen que cheques otra vez, pero no, no aparecen los
nombres, por lo que se encuentran molestos... Luego tu volteas a ver a los demas
invitados que llevan casi media hora esperando debido al retraso con los primeros
invitados y se ven molestos, uno de ellos te dice “ que pésimo servicio”, “exijo que me

atiendan rapido”, “Son muy lentos aqui”, etc.”. Por lo que los invitados esperan que

hagas algo para solucionar las cosas... “

“Cuando estén listos deberan abrir los ojos, ahora ya que escucharon la situacion
quiero que todos se paren y muevan sus sillas de tal manera que el salon que
despejado. Después solo los niumero 1 deberan pensar cdmo reaccionarian ante esa
situacion teniendo una comunicacion pasiva. Una vez que hayan pensado como

reaccionarian van a moverse alrededor del salén representando ese tipo de
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comunicacion, utilizando exclusivamente el lenguaje corporal, mientras que los nimero

2 observaran atentamente a sus compafieros nimero 1.

Una vez terminado esta parte, el facilitador indicara “Se acab0é el tiempo, se van sentar
Unicamente los nimero 2 y deben anotar que observaron de sus compafieros de
manera breve”. Se repetira el mismo procedimiento con el tipo de comunicacion
agresiva y asertiva.

Para finalizar el facilitador dira: “Ya que la mitad del grupo pudo expresarse mediante
el lenguaje corporal y el resto observé y anoté, quiero que dos de ustedes me digan
gue notaron de sus comparferos y otros dos voluntarios que me describan como fue
expresarse solo con lenguaje corporal lo mas breve posible”. Y destacara lo siguiente:
“Es importante conocer la manera en que nos relacionamos y se relacionan los demas
ya que muchas veces los problemas y la presion que se puede generar radica en la

mala comunicacion”. Se pasara a la siguiente actividad.

SESION 4
Actividad 6“La asertividad”

Objetivos: Utilizar estrategias asertivas para la solucién de conflictos

Materiales: 1 plumay 1 hoja de papel por participante

Tiempo: 15 minutos

Desarrollo: El facilitador entregara el material e introducira la actividad explicando lo
siguiente: “Resulta importante tener un buen manejo de la asertividad para afrontar los
problemas, la mejor manera de ser asertivo es no agredir ni someterse a la voluntad de
otras personas, sino expresar sus convicciones y defender sus derechos sin ofender,

un ejemplo seria:“ Estas en el restaurante, hay dos personas en una mesa esperando a
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que alguien los atienda, enseguida vas td, les tomas su orden, vas a entregar la
comanda y entregas de inmediato lo que ambos ordenaron, cuando una de las dos
personas comienza a alterarse y te dice “Que te pasa, esto no fue lo que yo ordené,

que pésimo servicio”, entonces tu:

A) No le dices nada, te retiras dejando al cliente molesto y hablando solo.

B) Comienzas a pelear y le dices que eso fue lo que ordend, que le haga como

guiera pero que esa es su comida.

C) Le comentas que la comida que entregd es la que ordend pero que vas a

rectificar lo_anotado _en la comanda v en caso _de estar erroneo le podran

cambiar la comida vy obsequiarle la comida que orden¢ totalmente gratis por los

inconvenientes presentados.

De las opciones que se mencionaron la opcién “C” cumple con la explicacién de
asertividad ya que expresa la inconformidad sin agredir a la otra persona, ya que tienen
sus hojas, de manera individual deben anotar 3 situaciones en las cuales en su jornada
laboral les ha provocado problemas con sus compafieros y como han reaccionado ante
la situacion, recuerden que la informacion que compartan sera confidencial por lo que
sus hojas no tienen que llevar su nombre. Después de anotarlas, van a formar equipos
de 5 integrantes en el cual van a comentar de manera voluntaria o que anotarony por
equipo van a decidir qué situacion compartiran 0 si armaran una situacion nueva
tomando en cuenta lo comentado por todos para compartir con el resto de los equipos
en el que deberan decir la situacion, la manera asertiva de reaccionar ante esa
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situacién y qué le dirian a la otra persona con la que tienen el conflicto. Una vez que
tengan su situacién, por equipo deberan seleccionar dos representantes que comenten

lo que se les pidi6, pasara el equipo 1, luego el 2 y al finalizar el 3.

Para finalizar la actividad el facilitador dira: “Entre todos pudimos observar la manera
asertiva de responder, muchas veces la manera en que nos comunicamos puede no
ser la adecuada para la otra persona y generar a su vez conflictos que afecta el entorno

laboral”. Se procedera a pasar a la siguiente actividad.

SESION 4
Actividad 7 “Cuestionario final”

Objetivos: Conocer si los participantes lograron aprender lo visto en el taller

Materiales: Cuestionarios, 1 pluma por participante

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador indicara a los participantes: “Les voy a repartir un cuestionario
en el cual deben contestar de acuerdo a lo que ya hemos visto durante el taller,
recuerden no dejar ninguna pregunta sin contestar, si tienen dudas respecto a alguna
pregunta pueden en decirme”. Una vez terminando todos los participantes de

responder. Se pasara a la siguiente a la actividad.
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SESION 4
Actividad 8 ¢Qué te parecid? ¢Qué aprendiste?

Objetivos: Conocer que se llevan de la cuarta sesion, que les parecio, y las opiniones
gue tienen respecto al primer dia.

Materiales: Espacio grande

Tiempo: 10 minutos

Desarrollo: El facilitador expresara a los participantes: “Gracias por haber participado
en este taller, espero hayan aprendido y logren aplicar las herramientas que les di,
para finalizar quiero que asi como estan sentados en circulo de manera individual me
digan en una frase que les parecido haber participado en este taller empezando de

izquierda a derecha con la persona que indique”.
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CARTA DESCRIPTIVA

TALLER “Maés interés, menos estrés, libérate de é1” SESION 4. Estrategias

OBJETIVO DE LA SESION: Aplicar las herramientas para afrontar el sindrome de
burnout en el momento que se requiera en el entorno laboral

OBJETIVO DEL FACILITADOR: Brindar herramientas necesarias para que los

participantes logren afrontar de manera adecuada situaciones de su entorno laboral en
las que lo requiera

ACTIVIDADES OBJETIVO ESPECIFICO TECNICA DURACION MATERIAL
“Recopilacion” | Recordar lo visto la sesion | Participacion grupal 10 minutos Espacio amplio,
pasada sillas
“Relajacion Brindar una  herramienta | Modelado de técnica de | 20 minutos Sillas, salén,
progresiva practica para efectuar en | relajacién “Relajacion musica relajante
muscular” cualquier momento y lugar de | progresiva muscular”, y ropa comoda
acuerdo a las necesidades de | participacion voluntaria
la persona y asi mismo logre | individual
identificar
“Respiracion” Canalizar estrés de manera | Modelado de técnica de | 15 minutos Lugar amplio,
Optima por medio de la | relajacion “Respiracion”, sillas, hojas de
respiracion participacion voluntaria papel, plumas y
individual musica
“Ordena tu Identificar la importancia que | Técnica para “Ildentificar | 15 minutos | hojas de papel y
estrés” tienen las situaciones | principales situaciones plumas
estresantes en su vida y lograr | estresantes”, Participacion
modificar lo que genera estrés | individual

Pasiva, agresiva | Identificar los tipos de | Técnica “reconocimiento de | 20 minutos Salén amplio, 1
y asertiva” comunicacion que cada | tipos de comunicacién”, plumasy 1 hoja
participante  muestra  ante | Participacion por equipos, de papel por
determinada situacion y | participacion individual participante
enfatizar la escucha asertiva | voluntaria
para afrontar situaciones que
generan conflicto.
“La asertividad” | Utilizar estrategias asertivas | Técnica “Asertividad”, | 15minutos |1 pluma y 1
para la solucion de conflictos participacién por equipos, hojas de papel
participaciéon de manera por participante
voluntaria
Cuestionario final | Conocer si los participantes | Cuestionario 10 minutos | Cuestionarios
lograron aprender lo visto en el impresos, 1
taller pluma por
participante
¢, Qué te parecid? | Conocer que se llevan de la Participacion y reflexion de | 10 minutos Espacio grande

¢ Qué
aprendiste?

cuarta sesion, que les parecio,
y las opiniones que tienen
respecto al primer dia.

la sesiéon de manera
individual

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo total de la sesion: 115 minutos

124




Anexo 2 Cuestionario Maslach

Departamento: Edad

Afios de antigiiedad Sexo: F M

A continuacién encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus sentimientos
en él debera subrayar o rodear la respuesta que considere correcta. Le pedimos su
colaboracion respondiendo a ellos como lo siente.

No existen respuestas mejores o peores, la respuesta correcta es aquella que expresa
veridicamente su propia existencia.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese
sentimiento de la siguiente forma:

1, Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces ala
semana 5. Diariamente

Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5.Diariamente

Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado

1. Nunca 2. Algunasveces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento
agotado.

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender.

1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi como si fuesen objetos
impersonales.

1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.

1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento gque trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo
gue atender.

1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que mi trabajo me esta desgastando.

1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

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

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que me he hecho mas duro con la gente.

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.
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1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que me he hecho més duro con la gente.

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me siento muy enérgico en mi trabajo.

1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me siento frustrado por el trabajo

1,Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

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

1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.

1. Nunca 2. Algunasveces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo.

1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes tengo que
atender.

Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

1. Nunca 2. Algunas veces al afio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada.
1. Nunca 2. Algunas veces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente

Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos de sus problemas.
1. Nunca 2. Algunasveces alafio 3. Algunas veces al mes 4. Algunas veces a la
semana 5. Diariamente
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Anexo 3 Cartade consentimiento informado Maslach

U ' Universioan AmericANA D AcAPULCO

EXCELENCIA PARA EL DESARROLLO

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acapulco, Gro a 17 de Abril 2018

Usted ha sido invitado (a) a ser participe de un estudio gque se lleva a cabo
en el puerto de Acapulco. El objetivo es investigar y Conocer si los
frabajadores del hotel Banyan Tree Cabo Marques tienen sindrome de
burnout.

Para este estudio usted deberd contestar el Inventario de Maslach mismo
que se aplica en un maximo de 10 minutos

Es importante que usted este enterado que su anonimato estd
garantizado. Toda la informacién brindada por usted se mantendra en
total confidencialidad, yao que su nombre no aparecerd en ningun
documento. Los datos obtenidos seran utilizados exclusivamente para fines

de investigacion

Nombre y firma del representante legal

N7
\
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Anexo 4 Formato valoracion interjueces

Objetivo: Evaluar la calidad de vida laboral en trabajadores

Poblacion: Trabajadores del area de hoteleria

Definicidn: La calidad de vida en el trabajo es definida como la satisfaccién o insatisfaccion que le
genera a cada individuo las actividades que desempefia durante su jornada laboral en el cual las
organizaciones juegan un papel importante. (Correa, Cirenia, 2013)

Instrucciones:

e De acuerdo a la definicibn mencionada en el recuadro y tomando en cuenta la experiencia
profesional deberéa evaluar del 1 al 10 las siguientes preguntas.

e Los valores asignados del 1 al 10 donde el valor 1 significa que el item es poco pertinente o esta
mal planteado y 10 que el item es muy pertinente para el estudio y esta bien planteada.

¢ Enla columna de observaciones, indigue si el item puede mejorar o si este se debe de eliminar y
porque.

ITEMS CALIFICACION 0-10 | OBSERVACIONES

1.En relacién con la duracién de mi jornada de trabajo me
encuentro:

2. En cuanto a la cantidad de trabajo que realizo mi grado de
satisfaccion es:

3. Grado de satisfaccion con respecto al salario que tengo

4.Respecto a las Oportunidades de actualizaciéon que brinda
la Institucién

5. Grado de satisfaccion al redlizar todas las tareas
asignadas.

6. Respecto al frato de superiores

7. Respecto al reconocimiento recibido de otras personas por
el trabgjo realizado

8. Mi grado de satisfaccién ante mi desempefio como
profesional en este trabajo

9. La necesidad de llevar trabajo a casa se presenta

10. Considero que mi salario es suficiente para satisfacer mis
necesidades basicas

11. Considero que recibo en cantidad suficiente los insumos
necesarios para la realizaciéon de mis actividades laborales

12. ;Qué tanto percibo que mi trabajo es Util para otras
personas?

13. Me siento motivado para estar muy activo en mi trabajo

14. Disfruto usando mis habilidades y destrezas en las
actividades laborales diarias.

15. Cuando surgen confliclos en mi trabajo, estos son
resueltos por medio del didlogo.

16. Cuando se presentan problemas en el trabajo, recibo
muestras de solidaridad por parte de mis companeros.

17. Busco los mecanismos para quitar los obstdculos que
identifico para lograr mis objetivos y metas de trabgjo.

18. Mi jefe inmediato muestra interés por los trabajadores.

19. Cuento con el reconocimiento de mi jefe inmediato por el
esfuerzo de hacer bien mi trabajo

128




20. Cuento con el apoyo de mi jefe para resolver problemas y
simplificar la realizaciéon de mis tareas

21. Mi jefe inmediato se interesa por conocer y resolver los
problemas de mi drea laboral.

22. Mi jefe inmediato se interesa por la satisfaccion de mis
necesidades.

23. Existe buena disposicidon de mi parte para el desempeiio
de actividades laborales y resolucién de problemas

24. Cuando tengo problemas exira laborales que afectan mi
trabajo, mi jefe estd en disposicidon de apoyar

25. En la Institucién se reconocen los esfuerzos de eficiencia y
preparaciéon con oportunidades

26. Considero que tengo libertad para expresar mis opiniones
en cuanto al trabajo sin temor a represalias de mis jefes

27. Mi trabajo me permite cumplir con las actividades que
planeo para cuando estoy fuera del horario de trabajo.

28. Mis actividades laborales me permiten participar del
cuidado de mi familia (hijos, padres, hermanos y/u otros.

29. En mi trabajo se me realizan exdmenes de salud
periédicos (por parte de la institucion)

30. Los ascensos en el frabajo se dan con base en la hoja de
vida y no por influencia

31. Tengo la posibilidad de mejorar mi nivel de vida con base
en mi trabajo en esta institucién.

32. Considero que el puesto de trabajo que tengo asignado
va de acuerdo con mi preparaciéon académica y/o
capacitacion

33. Considero que el logro de satisfactores personales que he
alcanzado se deben a mi trabajo

34. Mis potencialidades mejoran por estar en este trabajo.

35. Considero que el trabajo me ha permitido brindar el
cuidado necesario para conservar la integridad de mis
capacidades fisicas, mentales y sociales.

36.Grado de compromiso hacia mis objetivos laborales

Nombre:

Firma:
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Anexo 5 Cuestionario calidad de vida laboral GOHISALO

Departamento: Edad: Sexo:
Antigtiedad:
INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene una serie de preguntas relacionadas con
la calidad de vida laboral, lea cuidadosamente cada uno de los reactivos, debera elegir
la respuesta que esté mas acorde con las ultimas DOS SEMANAS en su trabajo.
Recuerde que no hay respuestas correctas ni incorrectas.

.Ejemplo:

1. Se distrae con facilidad, no lograr prestar atencion

a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente

2. Tiene dificultades para relacionarse con las demas personas
a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente

Continuar el cuestionario hasta que se le indique.
1. En cuanto a la cantidad de trabajo que realizo mi grado de satisfaccion es:

a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente
2. Grado de satisfaccion con respecto al salario que tengo:
a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente
3. Considero que mi salario es suficiente de acuerdo a las actividades que realizo
a) Nada B) Poco c) Bastante d) Totalmente
4. ¢Qué tanto percibo que mi trabajo es Util para otras personas?
a) Nada B) Poco c) Bastante d) Totalmente

5. Me siento motivado para estar muy activo en mi trabajo.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

6. Disfruto usando mis habilidades y destrezas en las actividades laborales diarias.
a) Nada B) Poco c) Bastante
d) Totalmente

7. Cuando surgen conflictos derivados de la mala comunicacion en mi trabajo,
estos son resueltos por medio del didlogo.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

8. Cuando se presentan problemas en el trabajo, recibo muestras de solidaridad
por parte de mis compafieros.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

9. Mi jefe inmediato muestra interés por los trabajadores.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

10.Cuento con el reconocimiento de mi jefe inmediato por el esfuerzo de hacer bien
mi trabajo.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

11.. Existe buena disposicion de mi parte para el desempefio de actividades
laborales y resolucion de problemas
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

12.Cuando tengo problemas extra laborales que afectan mi trabajo, mi jefe esta en
disposicion de apoyar
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre
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13.En la empresa se reconocen los esfuerzos de eficiencia y preparaciéon con
oportunidades
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

14.. Considero que tengo libertad para expresar mis opiniones en cuanto al trabajo
sin temor a represalias de mis jefes.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

15.Mis actividades laborales me permiten participar del cuidado de mi familia (hijos,
padres, hermanos y/u otros)
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

16.En mi trabajo se me realizan exdmenes de salud periédicos (por parte de la
empresa)
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

17.Los ascensos en el trabajo se dan con base en las aptitudes y/o capacidades y
no por influencia.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

18.Tengo la posibilidad de mejorar mi nivel de vida con base en mi trabajo en esta
institucion.
a) Nunca  B) Pocas veces c) Casi siempre d) Siempre

19.. Considero que el puesto de trabajo que tengo asignado va de acuerdo con mi
preparacion académica y/o capacitacion

a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente
20.El Grado de compromiso hacia mis objetivos laborales
a) Nada b) Poco c) Bastante d) Totalmente
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(1)

Anexo 6 Carta de consentimiento informado GOHISALO

UniversiDaD AMERiCANA DE AcAPULCO
EXCELENCIA PARA EL DESARROLLO

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acapulco, Gro a 01 de Noviembre 2018

Usted ha sido invitado (a) a ser participe de un estudio que se lleva a cabo
en el puerfo de Acapulco. E objefivo es investigar y Conocer si los
rabajadores del hotel Banyan Tree Cabo Marques fienen sindrome de

burnout

Para este estudio usted deberd contestar el Inventario de GOHISALO

mismo que se aplica enun maximo de 10 minutos

Es importante que usted este enterado que su anonimato estd
garantizado. Toda la informacién brindada por usted se mantendrd en

total confidencidlidad, ya que su nombre no aparecerd en ningin

documento. Los datos obtenidos seran utilizados exclusivamente para fines

de investigacion

Nombre y firma del representante legal
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Departamento: Edad: Sexo:

Anexo 7 Cuestionario de evaluacién inicial

Antigliedad:

INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene una serie de preguntas relacionadas con
burnout, lee cuidadosamente cada una de las preguntas y subraya la respuesta debera que
consideres correcta de acuerdo a los conocimientos previos sobre este tema. Recuerde que no
hay respuestas correctas ni incorrectas.

1.

4,

A)

8.

9.

Mecanismo general con que el organismo se adapta a todos los cambios, influencias,
exigencias y tensiones a que pueda estar expuesto

A) Estresores  B) Sintomatologia C) Burnout D) Estrés

Surge como respuesta cuando las exigencias sobrepasan la capacidad que tiene el
individuo durante la jornada laboral.

A) Estresores B) Sintomatologia  C) Burnout D) Estrés
Menciona la diferencia entre estrés y burnout
A) Sobrecarga de exigencias B) Manera de responder a las exigencias

C) Area del entorno del individuo que se ve afectada y nivel de tension D) Adaptacion

Caracteristica de una persona que padece de burnout
A) Cansancio emocional y fatiga B) Amabilidad

C) Tolerancia ante la frustracion D) Falta de compromiso al trabajo

Menciona como respondiste ante una situacion estresante en un trabajo en el que hayas
laborado

¢, Qué haces/ aplicas cuando terminas estresado en un dia de trabajo?

Nada B) Escuchar musica C) Estrategias de respiracion y afrontamiento D) Ejercicio

De las opciones que se te presentan seleccionala que consideres seria una buena manera

de responder a esta situacién “Usted se sienta en un restaurante a cenar, cuando el

camarero le trae lo que ha pedido, se da cuenta que la copa esta sucia, con marcas de

pintura de labios de otra persona. Usted podria:”

A) No decir nada y usar la copa sucia aunque a disgusto

B) Armar un gran escandalo en el local y decir al camarero que nunca volvera a ir a ese
establecimiento

C) Llamar al camarero y pedirle amablemente que cambie la copa

¢, Qué expectativas tienes respecto al taller?

¢, Qué esperas aprender del taller?
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Departamento: Edad: Sexo:
Antigtiedad:

Anexo 8 Cuestionario de evaluacién final

INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene una serie de preguntas relacionadas con
lo visto en el taller, lee cuidadosamente cada una de las preguntas y subraya debera
responder de acuerdo a los conocimientos aprendidos sobre este tema. Recuerde que
no hay respuestas correctas ni incorrectas.

1.

Mecanismo general con que el organismo se adapta a todos los cambios, influencias,
exigencias y tensiones a que pueda estar expuesto

B) Estresores B) Sintomatologia C) Burnout D) Estrés

2.

10.

Surge como respuesta cuando las exigencias sobrepasan la capacidad que tiene el
individuo durante la jornada laboral.

B) Estresores B) Sintomatologia  C) Burnout D) Estrés
Menciona la diferencia entre estrés y burnout
Sobrecarga de exigencias B) Manera de responder a las exigencias

C) Area del entorno del individuo que se ve afectada y nivel de tension D) Adaptacion
Caracteristica de una persona que padece de burnout

B) Cansancio emocional y fatiga B) Amabilidad

C) Tolerancia ante la frustracion D) Falta de compromiso al trabajo
De acuerdo a lo aprendido, recuerda como respondiste una situacion estresante en un
trabajo en el que hayas laborado, ¢Modificarias tu respuesta?, Explica por qué.

Respecto alo aprendido en el taller, ¢ Qué harias/aplicarias si te encontraras en una
situacion en el trabajo que te genere estrés?
A) Nada B) Escuchar musica C) Estrategias de respiracidn y afrontamiento D) Ejercicio
De las opciones que se te presentan selecciona la que consideres seria una buena manera
de responder a esta situacién “Usted se sienta en un restaurante a cenar, cuando el
camarero le trae lo que ha pedido, se da cuenta que la copa esta sucia, con marcas de
pintura de labios de otra persona. Usted podria:”

A) No decir nada y usar la copa sucia aunque a disgusto

B) Armar un gran escandalo en el local y decir al camarero que nunca volvera a ir a ese

establecimiento

C) Llamar al camarero y pedirle amablemente que cambie la copa

¢Se cumplieron las expectativas que tenias respecto al taller?

¢Lograste aprender lo que esperabas sobre el taller?

¢, Cémo evaluarias el trabajo del facilitador?

Escala tipo Likert respuesta
1. Malo 2.Regular 3. Bueno 4. Excelente
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HOJA DE RESPUESTAS

CUESTIONARIO EVALUACION INICIAL Y FINAL

1 D)
2 C)
3 C)
4 A)
6 C)

7 C)
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Anexo 9 Diapositivas exposicion sesion no. 2

BURNOUT
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Etapas del ‘
burnout ‘

7

Signos y sintomas del
Burnout
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