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ABSTRACT

El sindorme de Burnout es una respuesta al estrés crénico, normalmente
evaluado en profesionales de organizaciones de servicio; sin embargo en el presente
estudio se demuestra que también se puede presentar en las actividades laborales
propias de una industria Panificadora. Es asi que uno de los principales objetivos de
ésta investigacién, es un primer momento identificar el grado de agotamiento,
posteriormente analizar los factores sociolaborales que influyen en la calidad de vida
del trabajador, con miras a sugerir medidas preventivas y acciones para incrementar la

eficiencia y bienestar laboral.

Se trata de un estudio diagnostico-descriptivo, basado en la aplicacién de la
escala Maslach Burnout Inventory (MBI) y a través de un focus group, se pudieron
identificar los agentes socio-laborales para cada area de la empresa, ademads se

plantearon cinco ejes fundamentales de intervencion.

Es asi que el 77 por ciento de los trabajadores se ubic6 en la categoria media o
grado moderado, con puntajes que van desde los 34 a 66, es decir con cierta frecuencia
experimentan sentimientos de cansancio, fatiga y desgaste y sélo el 14 por ciento se
ubicé en la categoria baja (no quemados), pero el Burnout se concibe como una

variable continua, por lo cual la poblaciéon puede cambiar a las siguientes categorias.

Los agentes socio-laborales que afectan mas se encuentran dentro de las areas

de sistema de trabajo e interaccion social.



CAPITULO 1. INTRODUCCION

A nivel mundial y en general los dltimos veinte afios se han caracterizado
por un ritmo de vida cambiante y acelerado, con un aumento pronunciado en las
demandas y exigencias laborales. Y es que este fendmeno responde a los
requerimientos de la economia y la sociedad en general. Es asi que las personas se han
visto obligadas a satisfacer dichas demandas y a adaptarse a las nuevas condiciones. A
su vez se ha observado que, a un mediano y largo plazo, hay consecuencias que
afectan la salud y la calidad de vida de las personas que trabajan y se desenvuelven en

este ambiente.

En su momento, el tema de la salud en el trabajo se dedicé plenamente a la cura
de enfermedades fisiol6gicas causadas por agentes nocivos del medio ambiente como
los quimicos y ergonémicos. Al trabajador se le consideraba una méaquina que al fallar,

el médico era el mecdnico para repararla (Battistella, 2008).

El trabajo es una actividad inherente al ser humano. Es sabido y reconocido
que el trabajo ha sido el motor de la evolucidn, fisica, econémica, social y cultural de
la humanidad. Al tiempo que la actividad laboral ha traido consigo grandes beneficios,
también ha arrastrado algunos perjuicios que por su gravedad, se le han dado una
enorme importancia, por lo cual en los ultimos afios, se ha invertido tiempo para el
estudio de las causas y consecuencias relacionadas con el proceso de salud-enfermedad
ocupacional. A su vez las condiciones laborales deficientes son una amenaza para el
trabajador, dado que entonces no estin con la seguridad y proteccidén necesarias,

provocando enfermedades laborales. Asi mismo el no permitir que tengan injerencia y



algin nivel de control sobre su trabajo, influye en el aumento del nivel de tension

psicologica del trabajador (Buzzetti Bravo, 2005).

A este respecto hay cifras de la Organizacion Internacional del Trabajo (2004),
que sostienen que el déficit de trabajo decente primario alcanza un 50% en América
Latina: esto quiere decir que s6lo la mitad de los trabajadores cumplen con los

requisitos de calidad de empleo y proteccion social (OIT, 2004).

De acuerdo con la European Foundation, las llamadas “enfermedades de la
productividad” asociadas al estrés, constituyeron el 50 por ciento en las enfermedades
estudiadas por las ciencias médicas. Se estima que las enfermedades relacionadas con
el estrés le cuestan a Estados Unidos 20 millones de ddlares anuales y a Canada 20
millones de ddlares canadienses. El instituto Federal Americano de la Salud en el
Trabajo estima que en el futuro, el estrés serd la primera causa responsable de las

enfermedades profesionales (Buzzetti Bravo, 2005).

Entre las enfermedades asociadas al estrés, es posible distinguir un sindrome con
caracteristicas particulares llamado “Burnout” (BO) o sindrome de quemarse por el
trabajo o quedar consumido (Gil-Monte & Peird, 1999). Es asi que el fendmeno del
burnout aparece como resultado de un estrés laboral crénico. Estd integrado por
actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja (actitudes
de despersonalizacién) y hacia el propio rol profesional (falta de realizacion
profesional en el trabajo), asi como por la vivencia de encontrarse emocionalmente

agotado (Maslach & Jackson, 1986).



En general los mds vulnerables a padecer el sindrome son aquellos
colaboradores que se caracterizan por un buen desempefio, estin comprometidos con
su trabajo y tienen expectativas altas sobre las metas que se proponen. Usualmente este
tipo de personas realiza reconocidos aportes dentro de las empresas. No obstante,
cuando el resultado de su gestion no cumple las expectativas propias ni la de los
clientes y la organizacién no es capaz de entregar el apoyo necesario, estas personas se
ven expuestas a un nivel alto de estrés y frustracion. Si esto continua de forma croénica,
finalmente se termina deteriorando su capacidad parar lograr desempefiarse
adecuadamente y las condiciones son dptimas para el desarrollo del Burnout (Maslach

& Leiter, 2001).

Es indudable que la industria de la panaderia en México tiene particularidades,
en su funcionamiento, con respecto a las demds industrias, dichas particularidades
deben ser bien entendidas por sus propietarios, administradores y/o gerentes, porque se
corre el riesgo de aplicar herramientas gerenciales que no funcionen o no ayuden al
buen funcionamiento de la empresa, y con esto traer consecuencias perjudiciales para
la satisfaccién y bienestar de los empleados, es por esto que estas particularidades se

deben tomar en cuenta también en los procesos psicosociales.

Desde finales de la década de los setenta, este sindrome ha suscitado gran
interés tanto en el &mbito organizacional, como en el académico. La mayor parte de las
investigaciones hechas sobre el tema han aplicado y utilizado como instrumento de
medicién el Maslach Burnout Inventory (MBI) desarrollado por Maslach y Jackson

(1981) (Maslach & Leiter, 2001). Dicho instrumento asume que el Burnout es un



constructo compuesto por tres dimensiones, llamadas: Agotamiento Emocional,

Despersonalizacion o Cinismo y Realizacion Personal.

Hay una gran cantidad de estudios realizados en base a la aplicacion del
inventario MBI que apoyan la propuesta tridimensional del sindrome. El instrumento
original para la evaluacion del burnout ha sido el Maslach Burnout Inventory Human
Services (MBI-HS; Maslach y Jackson (1986) en (Maslach & Jackson, Maslach
Burnout Inventory Manual, 1986). Se trata de una escala que contiene 22 elementos
que componen las tres dimensiones del constructo. Ya desde la década de 1980 vy
principios de 1990, se han realizado estudios sobre la validez factorial del MBI-HSS
con los cuales se pretendid observar la estructura factorial para confirmar las

dimensiones del Burnout.

Respecto de nuestro pais, un estudio avalado por la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social (STPS) en conjunto con el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(COBACYT) para la Universidad Auténoma de Morelos (UAEM) revela y confirma:
-Gracias a los resultados de analisis factoriales confirmatorios, demuestran la
estructura tridimensional del Burnout en personal de México, ya que tal y como se
esperaba el Burnout estd compuesto por tres dimensiones relacionadas pero
independientes. El estudio tuvo por objeto poner a prueba la psicometria del MBI con
una muestra de 276 trabajadores (Herndndez Vargas, LLorens Gumbau, & Rodriguez

Sanchez, 2007).

En otra investigacion realizada en nuestro pais en Gudalajara, se trat6 de un

estudio analitico transversal, basado en la aplicacién de la escala Maslach Burnoutt

10



Inventory (MBI) a 228 trabajadores en una empresa de la industria de la
transformacion. Encontraron que el promedio de los trabajadores quemados en alguna
de las tres dimensiones fue del 26%, mientras que el 35.7% se ubic6 en una categoria
baja, pero el Burnout se concibe como una variable continua que se pueda
experimentar bajo, moderado o alto grado, por lo que ésta ultima poblacién puede
migrar a las siguientes categorias (Mireles Pérez, Pando Moreno, & Aranda Beltran,
2002). Debido a que se traté de una investigaciéon que también analizé los factores
psicosociales, encontraron que los negativos, radican en el medio ambiente de una
empresa en donde existen pocas oportunidades de creatividad y de tener pensamientos
independientes, ya que al tener un escaso control de decisiones, acoplado con altas

demandas de trabajo, conducen a una tensién elevada o situaciones causantes de estrés.

Las escalas que predominaron en el nivel alto, fue la despersonalizacién y la
baja realizacion dentro del trabajo quedando en dltimo lugar el agotamiento emocional.
La subescala de la despersonalizacién se encuentra tanto en el personal que ofrece
servicios como en el de operacidn, y esto pudiera ser a consecuencia de las actividades
repetitivas, supervision estrecha y trabajar en una linea de produccién en donde existe
una deshumanizacion. Otros de los factores psicosociales negativos encontrados y que
se asocia al desgaste psiquico fue un rol ambigiio, en donde gracias a esto el trabajador
tiene una incapacidad para valorar su propio desarrollo personal, llevdndole a la
insatisfaccion laboral y quemarse consecutivamente. Los trabajadores al no percibir el
estrés y sentirse aburridos por sus actividades se enajenan y pierden iniciativa y sufren

de despersonalizacién; en estos caso seria recomendable que el trabajador tuviera
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mayor autonomia en la toma de decisiones (Mireles Pérez, Pando Moreno, & Aranda

Beltran, 2002).

Aunado a lo anterior, las caracteristicas de las dreas del trabajo tienen relacion
significativa tanto con la salud como con el estrés, e igualmente se han encontrado
factores del medio ambiente laboral los cuales son moderadores o propiciadores
potenciales de los estresores (Faragher, Cass, & Cooper, 2005); por ejemplo,
frecuentemente a los empleados se les exige trabajo aun después de las horas laborales

contratadas (Paoli, 1992).

Los representantes del Comité de Seguridad y Salud Ocupacional en Canada
han analizado la forma en la cual el estrés provoca un decremento en la satisfacciom
con el trabajo, la motivacién y la autoestima de las muejeres trabajadoras parcial y
eventuales: la ansiedad fue mencionada como una de las mds representativas
relacionadas con los problemas de salud en el sector laboral (Zeytinoglu, Seaton,

Lillevik, & Moruz, 2005).

Por su parte, De lange et al. (2004) encontraron una influencia de las
caracteristicas del trabajo (demandas de la tarea, control de la misma y apoyo del
superior) sobre la salud mental (depresion, satisfaccion en el trabajo y el desgaste
emocional) en 1,789 empleados de 34 compaiifas holandesas (De Lange, Taris,

Kompier, Houtman, & Bongers, 2004).
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Objetivo

Determinar el grado de agotamiento y factores sociolaborales que influyen en
la calidad de vida de los trabajadores de una empresa Panificadora en Morelos, con
miras a sugerir medidas preventivas y acciones para incrementar la eficiencia y

bienestar laboral.

JUSTIFICACION

Por lo general los Lideres de empresas no hacen un alto para observar la

influencia de factores sociolaborales en la calidad de vida en el trabajo

La actividad laboral ha afrontado transformaciones importantes en las ultimas
décadas en nuestro contexto sociocultural. Es asi que las nuevas exigencias en el
trabajo y las posibilidades de rendimiento de cada sujeto han originado la aparicion
de nuevos riesgos denominados psicosociales, entre ellos el Sindrome de Burnout y
el estrés laboral, cuya prevalencia ha incrementado convirtiéndose en un problema

social y de salud publica que conlleva, por tanto, un gran costo econémico y social.

De acuerdo con especialistas, la industria nacional de Panificadoras pierde cien
millones de pesos cada afio debido a disfunciones emocionales relacionadas con el
estrés en la plantilla laboral de las empresas y organizaciones, publicas y privadas, lo
cual ya forma parte de un problema de salud publica, segin reporta la Cdmara

Nacional de la Industria de la Panificacion CANAINPA (De la Sota, 2008).
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Este tipo de sindromes atentan contra el ambiente de trabajo y pueden
ocasionar ausentismo, conflictos, robo de ideas, individualismo, incluso agresiones

fisicas entre los trabajadores, por lo que resulta indispensable detectarlos a tiempo.

El Sindorme del Quemado, conocido como el mal del siglo XXI que puede afectar a
un gran nimero de profesionistas, aproximadamente el 20% de la plantilla trabajadora
nacional y puede presentarse cuando una actividad carece de retos, promesas de
superacién o proyeccion a futuro la persona se ve desmotivada y puede llegar a
“quemarse” cuando el trabajo no estimula y se convierte en una actividad rutinaria, la

probabilidad de que este sindrome aparezca se incrementa (De la Sota, 2008).

Preguntas de Investigacion

(Con el empleo de herramientas especificas, es posible identificar el grado de Burnout,
asi como la incidencia del sindrome y las fuentes mds importantes en una empresa

panificadora?

(Es posible sensibilizar a los directivos de una empresa panificadora sobre los riesgos

especificos del sindrome de Burnout en el contexto sociolaboral?
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En los paises industrializados, el trabajo representa aproximadamente una
tercera parte de la actividad humana de las personas adultas. Pero ademads, el tiempo
que la persona pasa planificando, formandose y preparandose para el trabajo empieza a
una edad temprana y ocupa también una buena parte de su vida. La importancia del
trabajo se pone de manifiesto también en el hecho de que, el trabajo al ser una realidad,
es también una realidad ‘‘subjetivada”, y cumple toda una serie de funciones

psicosociales (Peird, J., & Marisa, 1996).

En su momento, el tema de la salud en el trabajo se dedicé plenamente a la cura
de enfermedades fisiol6gicas causadas por agentes nocivos del medio ambiente como
los quimicos y ergonémicos. Al trabajador se le consideraba una méaquina que al fallar,
el médico era el mecdnico para repararla (Battistella, 2008). Posteriormente y todavia
en proceso; en paises en vias de desarrollo, se ha otorgado mayor atencién a la
prevencion de enfermedades laborales causadas por tales agentes fisicos. Sin embargo,
el estudio de los factores psicosociales y la calidad de vida en el trabajo han ofrecido
explicacion a fendmenos atribuidos inicialmente a la propia interpretacion del
trabajador. No obstante en tiempos recientes, se ha demostrado que existen
condiciones de trabajo y del ambiente que contribuyen a la aparicién de enfermedades
fisicas (enfermedades cardiovasculares y gastrointestinales), psicoldgicas (depresion y
sindrome de burnout) y cambios nocivos de comportamiento (alcoholismo y

drogadiccion).
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2.1 Trabajo como fenomeno psicosocial

Segtn Peird, merced al trabajo se ha garantizado la supervivencia de los
individuos y el desarrollo y crecimiento de los grupos y estructuras sociales. De
hecho, hoy en dia la fuente de ingresos econdmicos necesarios para la satisfaccion
de las necesidades bdsicas y el incremento de los niveles de bienestar y calidad de
vida procede, para la inmensa mayoria de las personas, de su trabajo (Guillén

Gestoso & Guil Bozal, 2000).

A su vez, cuando la adaptacion al trabajo es funcional, éste produce efectos
tan positivos como el facilitar el desarrollo personal y profesional del ser humano,
aumentan los niveles de su autoestima o mejoras en su marco social de desarrollo.
Por el contrario, si la adaptacién del individuo al trabajo es disfuncional o, lo que es
peor, si el individuo se ve privado o imposibilitado de desarrollar esta actividad atin
desedandolo, ocurren una serie de efectos perniciosos tan impactantes a nivel

psicosocial como los positivos antes enumerados.

Es asi que el trabajo ocupa un lugar y un peso especifico, sumamente
importante en la vida de la persona que de alguna manera constituye una linea

estructuradora para el individuo asi como delimita los roles sociales que desempeiia.

Desde la perspectiva psicosocial, se busca no sélo limitar la visién del
desempefio de actividades con contraprestaciones econdémicas. Es  necesario
considerar también que el trabajo es una realidad psicosocial fruto de la interaccion
de las personas que lo realizan dentro de un marco social (Peird, Prieto, & Roe,

1996).
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El trabajo representa en la actualidad uno de los aspectos mas importantes de la
vida personal, grupal, organizacional y societal, siendo uno de los pilares
fundamentales para la sociedad de hoy en dia y una de las principales actividades de

las sociedades industrializadas.

En los paises industrializados, el trabajo representa aproximadamente una
tercera parte de la actividad humana de las personas adultas. Pero ademas, el tiempo
que la persona pasa planificando, formandose y prepardndose para el trabajo empieza a

una edad temprana y ocupa también una buena parte de su vida.

La delimitacién del concepto de trabajo representa una tarea algo complicada,
por diversas razones. En primer lugar, debido a su naturaleza compleja y multifacética.
Al estudiar el trabajo podemos estar haciendo referencia al trabajo como actividad o
conducta, al trabajo como situacién o contexto, es decir, los aspectos fisico-
ambientales del trabajo y al trabajo como un fenémeno con significado psicosocial, es
decir, los aspectos subjetivos del trabajo o cémo cada individuo vive el trabajo

(Salanova, Gracia, & Peirg, 1996).

2.2. Aproximacion Teorica del Trabajo

Se define como una actividad que no tiene un fin en si misma, sino que es un
medio para obtener un fin, se realiza para obtener algo a cambio, siendo ese beneficio
diferente a la actividad laboral misma. Con lo anterior se propone, el aspecto
extrinseco o instrumental del trabajo. Desde esta perspectiva, Marshall (1980) define el
trabajo como un esfuerzo de la mente y del cuerpo, realizado parcial o totalmente, con

el proposito de obtener algin beneficio diferente a la satisfaccién que se deriva

17



directamente del trabajo. Fryer y Payne (1984), también define en términos similares a
los de Marshall, considerdndolo como una actividad con un propdsito que es diferente
al placer conseguido en su ejecucion. El trabajo es pues propositivo e intencional y se
realiza fundamentalmente para obtener algo a cambio (Salanova, Gracia, & Peird,

1996).

El trabajo, también se considera como una realidad socialmente construida,
totalmente dindmica, que ha experimentado importantes transformaciones debido a la
confluencia de factores sociales, culturales, histdricos, econdmicos, politicos y

legales.

Peird, desde una perspectiva mads integral, entiende el trabajo como un
conjunto de actividades que pueden o no ser retribuidas, de caracter productivo y
creativo, que mediante el uso de técnicas, instrumentos, materiales o informaciones
disponibles, permiten obtener, producir o prestar ciertos bienes, productos o
servicios. En esta actividad la persona aporta energias, habilidades, conocimientos y
otros diferentes recursos, y obtiene algin tipo de compensacién material, psicolégica

y/o social (Peird, Prieto, & Roe, 1996).

2.3 Implicaciones Psicosociales
2.3.1 Implicaciones Positivas

El trabajo puede tener implicaciones psicosociales tanto positivas como
negativas, dependiendo de la naturaleza del mismo y de las condiciones en que se

desarrolle.
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Como parte esencial del trabajo estdn implicadas la parte psicosocial
integrativa o significativa ya que por medio del trabajo las personas pueden
realizarse, dar sentido a sus vidas y ser creativas. A su vez, el trabajo puede

proporcionar estatus y prestigio social.

Por otro lado el trabajo constituye una fuente importante y determinante de
identidad personal y social; porque el modo, en como la persona se ve a si misma

tiene relacion de coémo percibe, que es vista por los demads

Sin lugar a duda el trabajo tiene importantes implicaciones de cardcter
econdémico ya que permite sobrevivir a los individuos y conseguir bienes de
consumo. Al mismo tiempo, puede ser una fuente de oportunidades para la

interaccién y los contactos sociales.

También el trabajo estructura el tiempo de las personas ya que define la
posibilidad de desarrollar diferentes actividades a lo largo del dia, de la semana,

incluso del afio.

A su vez es una fuente de oportunidades para el desarrollo de las

habilidades, aptitudes, destrezas.

El trabajo funge como transmisor de normas, creencias, expectativas sociales, y

en ese sentido cumple un papel socializador muy importante.

Es asi que el trabajo puede desempefiar y/o puede proporcionar, poder y

control sobre otras personas, informacion, datos y procesos.
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2.3.2 Implicaciones negativas

Existen implicaciones psicosociales disfuncionales del trabajo, para la
persona, como cuando el trabajo es repetitivo, deshumanizante, humillante, monétono

y no potencia la autonomia personal.

La disfuncionalidad se incrementard cuanto mds existan diferencias entre las
expectativas y los niveles de preparacién y experiencia en relacién a la naturaleza

misma del trabajo.

También cabe sefialar que las condiciones laborales deficientes son una
amenaza para el trabajador, dado que entonces no estdn con la seguridad y proteccién
necesarias, provocando enfermedades laborales. Asi mismo, el no permitir que tengan
injerencia y algin nivel de control sobre su trabajo, influye en el aumento o del nivel

de tension psicoldgica del trabajador (Buzzetti Bravo, 2005)

3. DESARROLLO HISTORICO DEL BURNOUT (BO)

El estilo y ritmo de vida acelerado, las multiples y altas exigencias del
trabajo en conjunto con la lucha por mantenerlo en la economia actual. Facilitan el
desarrollo de trastornos fisicos y psicoldgicos en las personas. Diferentes sectores se
han preocupado por éste fendmeno y en el dmbito académico muchos investigadores
han dedicado esfuerzos por conocer la razén del aumento de la prevalencia de dichos
trastornos y en particular estudiar aquellos de indole psicolégico que se originan del
estrés laboral dada su frecuencia y alto costo para las personas y organizaciones. En

este contexto se ha observado que el sindrome de Burnout 6 BO en inglés y traducido
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al espaiol literalmente como quedar quemado o consumido, es uno de los trastornos
psicoldégicos mds virulentos en las organizaciones con y sin fines de lucro (Maslach &

Jackson, 1997).

El concepto de burnout (quemarse por el trabajo) surge en Estados Unidos y
fue mencionado por primera vez por Freudenberger en 1974 para describir el estado
fisico y mental que observo entre jovenes voluntarios que trabajaban en una clinica de
desintoxicacion(Freudenberguer, 1974). Después de un afio, muchos de ellos se
sintieron agotados, se irritaban, habian desarrollado una actitud cinica hacia sus

pacientes y tendian a evitarlos (Ramos & Buendia, 1999).

Mas tarde éste mismo autor lo define como el resultado de desgastarse por la
tension persistente de un conjunto de expectativas inalcanzables (Freudenberguer H. ,
1975). El sindrome de quemarse es pues una respuesta al estrés laboral crénico
integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se
trabaja y hacia el propio rol profesional asi como el encontrarse emocionalmente

agotado (Gil-Monte & Peir6, 1997).

Posteriormente Maslach lo dio a conocer en el ambiente psicoldgico en 1977
en una convencion de la APA (Asociaciéon Americana de Psicologia). Desde entonces
el término burnout se utiliza para referirse al desgaste profesional que sufren los

trabajadores.

Maslach y Jackson definen el sindrome de quemarse como un sindrome de
agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal en el trabajo

(Maslach & Jackson, 1986).
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Es asi que la definicion més difundida y reconocida es la de Maslach y Jackson
(1981) quienes desarrollaron este concepto definiendo sus dimensiones caracteristicas:
cansancio o desgaste emocional (pérdida de recursos afectivos para afrontar las
demandas impuestas por el trabajo), despersonalizacién (desarrollo de actitudes
negativas e indiferencia hacia los receptores del servicio) y disminucién de la
realizacion personal (tendencia a evaluar el propio trabajo de una forma negativa con
baja autoestima profesional) (Maslach & Jackson, The Mesuarement of Experienced

Burnout, 1981).

En noviembre de 1981, se celebr6 en Philadelphia la Primera conferencia
Nacioanl sobre el Burnout. Alli se senala que la importancia de este sindrome se debe

a tres factores fundamentales:

a) La relevancia, cada vez mayor, que los servicios humanos han

ido adquiriendo como agentes del bienestar invidual y colectivo.

b) La mayor exigencia que los usuarios hacen de los servicios

sociales,educativos y sanitarios.

C) El conocmiento de los efectos perjudiciales del estrés, tanto en

las personas como en los ambientes (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

El BO es un concepto construido inicialmente desde el sentido comun, siendo
popular entre los profesionales que prestan servicios de atencidn “cara a cara” a los
problemas de las personas o clientes. Ellos se dieron cuenta de que su trabajo los

dejaba exhaustos y sus jefaturas percibian como se deterioraba la calidad del servicio.
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Aun cuando en un principio la observacién del BO no contaba con una investigacion

tedrica académica solida (Maslach & Leiter, Job Burn Out, 2001)

En los dltimos afos, el Agotamiento Profesional (Burnout) ha sido uno de los
temas que mayor atencion ha acaparado por parte de los investigadores. La necesidad
de explicarlo ha conducido a preguntarse por los antecedentes, consecuentes,
facilitadores y otras variables que ayudan a delimitar y definir mejor este constructo
(Moreno-Jiménez, Gonzdlez y Garrosa, 1999). A lo largo del estudio del Agotamiento
Profesional han aparecido diversos modelos estructurales, los cuales aportan
conocimiento y ayudan a entender la relacién entre los factores antecedentes y

consecuentes del Agotamiento Profesional (Burnout).

Las investigaciones que aportan datos sobre el primer modelo estdn basados en
la contribucién inicial que define al Agotamiento Profesional (Burnout) como
fendmeno tridimensional, elaborada a partir de los estudios de Maslach y Jackson
(1981); un ejemplo es el modelo de tres factores del Maslach Burnout Inventory (MBI),
resultado de las investigaciones realizadas con profesionales laborando y en personal

de servicios (Galicia Arias & Garcia Juérez, 2012).

Es cierto que existen numerosas definiciones del Burnout, pero la maés
consolidada es la de Maslach (1982), quien considera el Burnout como una

combinacion de las siguientes circunstancias:

a. Agotamiento emocional: sensacién de no poder dar més de si.
b. Despersonalizacion: actitud impersonal y negativa hacia los
usuarios.
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c. Falta de realizacion personal.

Y es que lo concibe como un proceso continuo, que va surgiendo de manera
paulatina y en el que existe una serie de sintomas asociados (Maslach & Jackson,

1997).

a. Sintomas fisicos: fatiga crénica, cefaleas, insomnio, trastornos

gastrointestinales, pérdida de peso, dolores musculares.

b. Sintomas conductuales: absentismo laboral, abuso de drogas,

conductas violentas, comportamiento de alto riesgo.

C. Sintomas cognitivos afectivos: distanciamiento afectivo,
irritabilidad, recelos, incapacidad para concentrarse, baja autoestima,

pesimismo, indecision, inatencion.

En relacion al ambiente laboral los signos de apariciéon de desgaste profesional

son (Pines & Maslach, 1978):

a. Falta de energia y entusiasmo.

b. Descenso del interés por los usuarios.

c. Percepcion de éstos como frustrantes, cronicos y desmotivados.
d. Alto absentismo y deseos de dejar el trabajo por otra ocupacion.

En cuanto a los modelos mds completos para explicar la relacion del
Agotamiento Profesional con otras variables, se localizan diversos trabajos realizados

por autores como Gil-Monte y Peir6 (1997), Gil Monte (2005), Topa-Cantisano y
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Morales- Dominguez (2005,2007) y Melid y Becerril (2007) (Galicia Arias & Garcia

Juarez, 2012).

Cordes y Dougherty (1993) proponen una revision sobre el tema y plantean que
durante la primera fase de la investigacion (periodo comprendido entre 1970 y 1980)

las definiciones del BO se podian clasificar en 5 tipos de conceptualizaciones:

1. Fracasar, gastarse quedar exhausto.
2. Pérdida de la creatividad, pérdida del compromiso con el trabajo.
3. Distanciamiento de los clientes, compafieros de trabajo y de la

organizacion en que se trabaja.

4. Respuestas cronicas al estrés.

A si mismo, a partir de las primeras contribuciones realizadas por los estudios
de Maslach y Jackson (1981) respecto al Agotamiento Profesional, se encuentran otros
trabajos para diferenciarlo tedrica y empiricamente de diferentes conceptos afines
como tedio, depresion, alienacion, ansiedad, insatisfaccion laboral, fatiga, neurosis
existencial o desencanto (Gil-Monte & Peir6, Desgaste psiquico en el trabajo: El
sindrome de quemarse, 1997). Resumiendo en este punto, los estudios sobre el
Agotamiento Profesional (Burnout) se han incrementado enormemente y han
contribuido a mejorar el conocimiento del fendmeno; estos estudios apoyardn en un
largo plazo a plantear estrategias de prevencion y correccidn asi como a contribuir en
la incrementacion de la calidad de vida de los trabajadores y de sus familias, asi como

la efectividad de las organizaciones.
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Dentro de la politica actual de promocién de salud (que intenta abarcar los
componentes biopsico-sociales de la conducta) ha favorecido que la investigacién del

BO esté avanzando (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

4. DELIMITACION CONCEPTUAL DEL BURNOUT

Como parte primordial de éste trabajo, se estudia el constructo de Burnout
como una manera particular de manifestarse, del estrés laboral, que si bien se le asocia
directamente con personas que tienen por objeto el trabajo a otras personas, es decir a
labores asistenciales, las investigaciones han descubierto que la aparicién del mismo

no es privativo de ese grupo.

Con el término Burnout, cuya traduccién literal del castellano significa
“quemarse”, se intenta describir una situacion en la que, en contra de las expectativas
de la persona, ésta no logra obtener los resultados esperados por mas que se esfuerce

en conseguirlos (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

Es importante sefialar que el desarrollo del concepto de Burnout esta

ligado a los trabajos de Maslach, autora que lo ha convertido en un
paradigma de investigacién, movida por su interés en determinar los procesos
de categorizacion cognitiva de los estados emocionales. Especificamente
estudié6 cémo los individuos estructuran y afrontan los niveles de activacion
emocional y como en una situacién critica deben dirigir sus recursos de

afrontamiento para ejecutar conductas adecuadas y por tanto eficaces.
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Los estudios e investigaciones determinaron la importancia del concepto
del cansancio emocional y de la despersonalizacién en el Burnout. A partir de
los resultados se desarrollaron varias investigaciones con diferentes
profesiones, con la colaboracién de Jackson, y que en consecuencia se
determind la aparicién de una nueva dimension, como era la falta de realizacion
personal. Es asi que el cuadro comprende (Guillén Gestoso & Guil Bozal,

2000):

a. Agotamiento  emocional:  Ansiedad, tensién, labilidad,

irritabilidad y abatimiento.

b. Sentimientos de inadecuacidon profesional: Plantea problemas
para afrontar y responder a las diversas demandas del puesto de trabajo,
generando una autoimagen de limitaciéon de competencia y con deseo de

abandonar su puesto.

C. Pérdida de la autoestima profesional: Provoca inhibicién,

asilamiento y frialdad en el contacto con sus compaifieros y clientes.

d. Percepcion de falta de satisfaccion en el trabajo: Debido a la
sobrecarga y sus tipos, condiciones de trabajo inadecuadas y diversas quejas,
que se traduce en una reduccién de la eficacia y calidad del desarrollo

profesional.

e. Conflictos interpersonales: Expresada a través de la
insensibilidad y la agresividad en los diversos dmbitos del individuo tanto

dentro como fuera del contexto laboral.
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f. Alteraciones somdticas y comportamentales diversas.

Al paso del tiempo se ha ido clarificando la naturaleza del sindrome contando
con una mayor claridad y delimitacion de las caracteristicas del BO. Maslach,
Schaufeli y Leiter (2001) a través de sus andlisis de investigacion han realizado
conceptualizaciones que hacen notar 5 elementos comunes del fendmeno (Maslach &

Leiter, Job Burn Out, 2001).

1. Predominan sintomas disféricos tales como fatiga emocional,

conductual y depresion.

2. Hay un énfasis en sintomas mentales o conductuales.
3. Es un sindrome que s6lo aparece en contextos de trabajo.
4. Los sintomas se manifiestan en personas normales que no han

sufrido antes psicopatologias.

5. El desempefio del trabajo deficiente ocurre por actitudes y

conductas negativas.

También se ha aclarado que ésta patologia seria un producto del estrés y que
tenderia a no aparecer de forma instantdnea, sino que responderia a un proceso

continuo (Leiter & Maslach, 2001).

Producto del trabajo (Maslach & Leiter,1997), hoy en dia se ha obtenido un
concepto mas refinado del BO, contando con una buena aceptacion dentro de la

comunidad académica y cientifca. Este concepto se deriva del andlisis factorial de los
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resultados que obtuvieron Maslach y Jackson, por medio de la amplia aplicaicén en
distintas muestras del instrumento denominado como el Maslach Burnout Inventory o
MBI (Maslach C, 2003), (Cordes & Dougherty, 1993), (Gil-Monte & Peird, 1999). Asi
se lo define como un sindrome psicoldgico que se debe aun estresor interpersonal que

apareceria en el contexto laboral y que se le describe como un constructo trifactorial.

. Pines y Aroson en 1988 lo conciben como un estado en el que se combina
fatiga emocional, fisica y mental, sentimientos de impotencia e inutilidad, sensaciones
de sentirse atrapado, falta de entusiasmo por el trabajo y la vida en general, asi como

baja autoestima (Pines M. , 2002).

Burke en 1987 considera el sindrome de burnout como un proceso de
adaptacién a las situaciones de estrés laboral. Este proceso se caracteriza por
desorientacién profesional, desgaste, sentimientos de culpa por la falta de éxito
profesional, frialdad o distanciamiento emocional y aislamiento (Burke, Schwarzer, &

Greenglass, 1996)

Maslach y Jackson consideran al Burnout como un sindrome cuyos sintomas
principales son el cansancio emocional, 1a despersonalizacion y la falta de realizacion
personal en el trabajo. El sindrome es frecuente en profesionales de la salud, de la
educacién y en profesionales que trabajan en servicios humanos. No obstante, insisten
en que el sindrome del quemado no estd necesariamente restringido a los profesionales
de los servicios humanos, sino que se aplica a un amplio y variado colectivo de

profesionales que incluye desde los directivos a las amas de casa.

Gil-Monte, Peir6 y Valcércel lo consideran una respuesta al estrés laboral
cronico, y que es un proceso que se inicia con el desarrollo de ideas sobre fallo
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profesional y con el desarrollo de actitudes negativas hacia el rol profesional (falta de
realizacion personal en el trabajo) junto a sentimientos de encontrarse emocionalmente
agotado (agotamiento emocional), y posteriormente los individuos generan actitudes y
sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja (actitudes de

despersonalizacién) (Gil-Monte, Peir6, & Valcércel, 1998).

Aunque se sostiene que el sindrome de burnout surge como respuesta al estrés
laboral crénico, hay que destacar que aparece como resultado de un proceso continuo
en el que sobre todo fallan las estrategias de afrontamiento que suele emplear el sujeto.
Las estrategias de afrontamiento actian como mediadoras entre el estrés percibido y

sus consecuencias.

Debido las caracteristicas y particularidades del Sindrome de Burnout, y el
impacto que su aparicién desencadena en el psiquismo y en los diferentes ambitos de

la vida del sujeto es que se propicia su desarrollo.

Cuando se dice que el personal estd quemado se indica que la situacion
(familiar, social o laboral) le ha sobrepasado y ha quedado reducida su capacidad de

adaptacion.

Aunado a lo anterior y siguiendo a Gil-Monte y Peir6 (1997), en la
delimitacién conceptual del Burnout pueden diferenciarse dos perspectivas: la clinica y
la psicosocial (Gil-Monte & Peird, Desgaste psiquico en el trabajo: El sindrome de

quemarse, 1997).

La perspectiva clinica sostiene al Burnout, como un estado de consecuencia al

estrés laboral. La perspectiva psicosocial lo concibe como un proceso que se elabora
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debido a la interaccién de las caracteristicas del contexto laboral y las variables
personales. La diferencia se centra en que el sindrome como estado, conjuga un
conjunto de emociones y conductas asociadas al estrés laboral, sin embargo, cuando se
valora como proceso se establece una serie de fases diferentes con diversa

sintomatologia (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

Es asi que:

4.1 Perspectiva Clinica:

Freudenberguer (1974) plantea que el Burnout se refiere a la vivencia de
agotamiento, desengafio y pérdida de interés por el trabajo que se detecta en los
profesionales que trabajan en contacto directo con personas en la prestacion de
servicios como consecuencia de ese contacto diario con su actividad laboral
(Freudenberguer H. , 1974). Este estado seria el resultado de frustrarse por el intento
de lograr una serie de expectativas inalcanzables. Siguiendo ésta linea Pines y
Aronson (1988), lo conciben como un estado en el que se conjugan la fatiga
emocional, fisica y psiquica, sentimientos de indefension, limitacién e inutilidad,
sensaciones de sentirse engafado, falta de interés por el trabajo y baja autoestima

(Pines M. , 2002).

4.2 Perspectiva psicosocial:

Como base de éste enfoque diversos autores toman en cuenta la definicién
desarrollada por Maslach y Jackson (1981), que sefialan que el Burnout estd

compuesto por un sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacién y falta de
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realizacion personal en el trabajo que puede desarrollarse en sujetos cuyo elemento

central del trabajo son personas de distintas actividades laborales.

En este sentido destacamos a Leiter (1992), Schaufeli y Dierendonk (1993) y
Gil-Monte Peir6 y Valcarcel (1995), quienes lo aprecian como un sindrome de falta de
realizacion personal y despersonalizacion, si bien establecen diferencias al considerar
el orden secuencial en que se detectan estos sintomas en el desarrollo del cuadro

(Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

Otros autores plantean el sindrome de Burnout como un proceso. Asi, Price y
Murphy (1984) lo consideran un proceso de adaptacién a las situaciones de estrés
laboral. Proceso caracterizado por una desorientacion profesional, desgaste y labilidad
emocional, sentimientos de culpa por la falta de éxito profesional, frialdad, inhibicién

y aislamiento (Price & Murphy, 1984).

Rodriguez-Marin (1995) establece como éste sindrome de Burnout, no debe
identificarse con estrés psicoldgico, sino que deber ser entendido como una respuesta a
fuentes de estrés cronicas que aparece en las relaciones sociales que se establecen entre
los profesionales y los usuarios. Es un tipo particular de mecanismo de afrontamiento
y autoproteccion frente al estrés generado en la relacion profesional-cliente y en la

relacién profesional-organizacion.

5. Modelos Explicativos del Burnout

En los tdltimos afios se han planteado y sugerido un gran nimero de modelos
para describir el sindrome entre los de mayor relevancia podemos describir los

siguientes (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000):
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5.1 Modelos elaborados desde la teoria sociocognitiva del yo

Son modelos desarrollados con base en los trabajos de Bandura, donde se
estudian los mecanismos psicolégicos que intervienen en la conducta y se establece la

importancia de las cogniciones.

Se caracterizan por tanto por retomar las ideas de Bandura, segun las cuales:

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

ejecuciones.

-El valor por parte de un sujeto de sus propias potencialidades determinara el
resultado y eficacia que el individuo establecerd para poder alcanzar las metas y

pondra de manifiesto las respuestas emocionales que siguen a toda respuesta.

Destacan aqui:

. El modelo de competencia social de Harrison (1983)

° El modelo de Cherniss (1993)

° El modelo de Thompson, Page y Cooper (1993)

5.2 Modelos elaborados desde las teorias del intercambio social

Su marco de referencia son los principios de la teoria de la equidad o de la
teoria de la conservacion de recursos. Proponen que su etiologia estd centrada en las

percepciones de falta de equidad o de ganancia que desarrollan los sujetos como
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resultado del proceso de comparaciéon social cuando se establecen las relaciones

interpersonales.
Destacan:
° El modelo de comparacioén social de Buunk y Schaufeli (1993)
° El modelo de conservacién de recursos de Hobfoll y Fredy
(1993)

5.3 Modelos elaborados desde la teoria organizacional

El énfasis se centra en la relevancia de los estresores del contexto de la
organizacion y de los recursos para hacer frente a las vivencias y experiencias de
desgaste o quemazdn. Establecen el Burnout como una respuesta especifica al estrés

laboral.

Tenemos como representativos:

¢ El modelo de Golembiewski,Munzenrider y Carter (1983)

¢ El modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)

¢ El modelo de Winnubst (1993)

5.4 Un modelo estructural e integrador sobre el Burnout

Se piensa que una sola perspectiva no puede ofrecer una explicacion
completa sobre la etiologia del sindrome, por tanto, es necesario integrar las diversas
variables que se reflejan en las tres perspectivas expuestas anteriormente. Gil-Monte y

cols. (1995) proponen que una explicacion satisfactoria sobre su etiologia pasa por

34



considerar la importancia de las variables cognitivas del “yo” relacionadas
directamente con el desarrollo laboral, el rol de las variables del entorno
organizacional, y con las disfunciones del rol, el papel de los estresores derivados de
las relaciones interpersonales y el valor de las técnicas de afrontamiento (Gil-Monte,
Peird, & Valcarcel, A causal Model of Burnout Process Development: An Alternative

to Golembiewski and Leiter Models, 1995).

Es asi que, el Burnout puede conceptualizarse como una reaccién al estrés
laboral que se observa tras una reevaluacion de tipo cognitiva, cuando los recursos de
afrontamiento resultan ser inoperantes e ineficaces para controlar y eliminar el estrés
detectado, con lo que, en definitiva, esta respuesta se convierte en una variable

moduladora entre el estrés percibido y las consecuencias que depara.

Asi mismo, Peiré (1992) propone un modelo integrador donde se consideran

seis factores (Peird, Desencadenantes del Estrés Laboral, 1993):

- Las variables ambientales (estresores y recursos).

- Las caracteristicas de la persona.

- La experiencia subjetiva.

- Las estrategias de afrontamiento.

- Los resultados de la experiencia de estrés.

- Las consecuencias del estrés.

Sostiene que uno de los factores determinantes del estrés radica en la

discrepancia que se produce entre los estresores presentes en el contexto
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organizacional y del sujeto y la necesidad detectada por el individuo y la valoracion
determinada por el mismo, se puede explicar todo el proceso desde su inicio hasta sus
resultados finales negativos tanto para la organizacién como para la persona. De esta
forma, a partir de su modelo integrador, se garantiza un andlisis adecuado como un
marco conceptual para poder estructurar un proceso de intervencion e intentar reducir

el estrés laboral.

Al sindrome de Burnout se le conoce también como Sindrome del Quemado,
Sindrome de Desgaste Profesional o Sindrome de Hastio Profesional (Herndndez-
Vargas, Juarez-Garcia, Herndndez-Mendoza & Ramirez-Paez, 2005). Cualquiera sea
su denominacion, el sindrome es caracterizado por tres dimensiones (Maslach C. , Job

Burnout directions in Research and Intervention , 2003):

° Agotamiento emocional

Se refiere a la disminucién y pérdida de recursos emocionales para seguir
enfrentando las condiciones estresantes. También se le describe como la fatiga o
falta de energia y la sensaciéon de que los recursos emocionales se han agotado.
Puede darse en conjunto con sentimientos de frustracién y tension, en la medida
que ya no se tiene motivacion para seguir lidiando con el trabajo (Cordes &
Dougherty, 1993). De acuerdo con Maslach y Leiter (1997) las personas se
sentirian desgastadas e incapaces de recuperarse. Cuando despiertan en las
mafianas carecen de la energia para enfrentarse a nuevos proyectos, sintiéndose

como si no hubieran dormido en absoluto. Este cuadro seria la primera reaccion a
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las demandas estresantes del trabajo. Aunque en un inicio se define el sintoma en
términos puramente emocionales, en 1997, Maslach y Leiter, amplian su
definicién, incluyendo el agotamiento fisico al emocional, dado que se ha
observado que se manifiesta tanto en la salud mental como fisica del individuo.

° Despersonalizaciéon

Consistente en el desarrollo de actitudes negativas, de insensibilidad y de
cinismo hacia las personas que reciben el servicio y a los colegas del trabajo. Esto
deriva en conflictos interpersonales y aislamiento. Esta dimension describe como
las personas ponen distancia entre si misma y las personas que los rodean. Se
refiere a la deshumanizacién del individuo éste se torna cinico en cuanto a sus
sentimientos hacia los clientes compafieros de trabajo y la organizacién. Ademads se
comienza a tratar a las personas como objetos, actuando en forma distante e
impersonal.

El cinismo es un mecanismo que de reduce al minimo las emociones
potencialmente intensas que podrian interferir con el funcionamiento en
situaciones de la crisis. Maslach y Leiter (1997) agregan que esto se debe a que la
persona minimiza su involucramiento y compromiso con un trabajo que percibe
como muy demandante, sacrificando sus ideales para protegerse de la fatiga y la

desilusion.

o Falta de realizacion personal
Con tendencias a evaluar el propio trabajo de forma negativa, con vivencias

de insuficiencia profesional y baja autoestima personal. Sensaciéon de que no se
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estan obteniendo logros de su trabajo, autocalificindose negativamente. Esto alude
a las dificultades en el desempefio (Cordes & Dougherty, 1993). Los empleados
sienten que no se desempefian tan bien como lo hacian en un comienzo (Maslach
& Jackson, 1997). A su vez se tiene la constante sensacion de falta de progreso y la
persona se siente inefectiva, aumenta su sentimiento de inadecuacién y cada nuevo
proyecto es sentido como abrumador. Este factor habla de sentimientos de
insuficiencia y de baja autoestima.
En cuanto a la definiciéon de sus dimensiones (Maslach & Leiter, Job Burn
Out, 2001) plantean que :
- El componente de estar agotado emocionalmente representa la
dimension bésica individual del estrés en el Burnout.
- El componente de despersonalizacion o cinismo representa la
dimension, del contexto interpersonal del Burnout.
- El componente realizacién personal en el trabajo, se refiere a la

dimension de autoevaluacion del Burnout.

La definicién del Burnout por medio de sus factores o dimensiones, tal y como
lo proponen (Maslach & Leiter, Job Burn Out, 2001), es la base para la mayoria de los
trabajos sobre el tema, para aporta evidencia del constructo. No obstante, la
conceptualizaciéon del sindrome también ha tenido un desarrollo tedrico paralelo que
permite explicar mejor su etiologia y muchas veces ha estado peleada con la obtenida
por Maslach, Schaufeli y Leiter. En respuesta a esta polémica (Gil-Monte & Peird,

1999) logran desarrollar un puente entre dichas perspectivas y el constructo trifactorial
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del Burnout por medio del andlisis factorial y la explicacion de los factores resultantes

con un vinculo de diferentes corrientes tedricas.

Como parte de los aspectos en donde si hay un amplio consenso es que el
Burnout: se desarrolla y persiste mayormente en el contexto de trabajo (Maslach C. ,
Job Burnout directions in Research and Intervention , 2003) e independientemente del
tipo de ocupacion, siempre que las demandas del trabajo sean altas y los recursos del
trabajo limitados, dado que tales condiciones negativas conducen al agotamiento de la
energia y afectan la motivacion de los empelados (Shaufeli, Demerouti, Bakkery, &

Nauchreiner, 2001).

El burnout también puede afectar a los gerentes o duefios de tiendas que estdn
sometidos a la creciente presion de reducir los costos, incrementar las utilidades y

mejorar el servicio al cliente.

Al parecer las personas que experimentan el burnout laboral tienen algunas
caracteristicas en comun, tres de las cuales, en particular, estdn asociadas con una alta

probabilidad de sufrirlo:

o Experimentan una gran cantidad de estrés derivada de estresores
relacionados con el puesto.

° Tienden a ser idealistas y a estar automotivadas para obtener
logros.

o Persiguen metas inalcanzables.
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Por lo tanto, el sindrome del burnout es una combinacion de ciertos atributos
individuales y su situacion laboral. Las personas que lo padecen, con frecuencia tienen
expectativas poco realistas sobre su trabajo y su capacidad para alcanzar las metas
deseadas, dada la naturaleza de la situacién en la que se encuentran. El burnout laboral
no es algo que se presenta de un dia para otro. Por lo general el proceso implica mucho
tiempo. En la figura 7.5 se ilustra la ruta que lleva el burnout laboral. Una o varias de
las condiciones laborales que aparecen en la lista, sumadas a las expectativas o
ambiciones poco realistas del individuo, con el transcurso del tiempo pueden llevar a
un estado de total agotamiento fisico, mental y emocional. En condiciones de burnout,
el individuo deja de ser capaz de lidiar con las exigencias del trabajo y su voluntad

para tratar de hacerlo disminuye de forma drastica (Hellriegel & Slocum Jr, 2009).

Condicione Expectativas

laborales no
Presion satisfechas

Estrés
constante Falta de Agotamiento

inseguridad significado Frustracién
competencia Falta de Desamparo

conflicto control Despersonalizacién

Problemas Exceso de
econémicos trabajo

Soledad, Malas
Otras decisiones

(Hellriegel & Slocum Jr, 2009)
Cristina Maslach y Michael P.Leiter referidos por (Davis & Newstrom, 2003)

proponen que: El agotamiento es un problema grave en los centros de trabajo actuales:
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por todas partes, las compafias reducen su personal, subcontratan servicios externos
(outsourcing) y emprenden reestructuraciones, lo cual hace que empleados de todos los

niveles se sientan estresados, inseguros, malentendidos, subvaluados y enajenados.

Los estudios del estrés y el agotamiento en trabajadores estadounidenses

revelan lo siguiente (Davis & Newstrom, 2003):

° Los costos anuales del ausentismo, la caida de la productividad,
el pago de gastos médicos crecientes y otros gastos médicos relacionados con
el estrés.

° 30% de los ejecutivos piensa que su trabajo ha tenido efectos
adversos en su salud.

° 40% de los obreros se pregunta si tendrd trabajo al afio siguiente.

° El ndmero de reclamaciones de compensacién a trabajadores
relacionados con el estrés se triplicé en una década, al pasar de 5 a 15% del
total de reclamaciones.

. Cuarenta y seis por ciento de los obreros cree que su trabajo es
muy estresante.

° Treinta y cuatro por ciento de los trabajadores pensé seriamente
en renunciar a si trabajo durante el afio pasado, como resultado del estrés.

° Sesenta y nueve por ciento de los obreros senald que los
problemas de salud relacionados con el estrés disminuyeron su productividad.

° Se espera que 34% de los empleados estadounidenses sufra

pronto agotamiento en el trabajo (Davis & Newstrom, 2003).
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El agotamiento (burnout) es considerado como: Producto extremo del estrés,
ya que en contraste con el estrés transitorio de Jaminso, existen algunas presiones de
importancia que producen estrés sostenido durante largos periodos. Surgen dificultades
predecibles cuando el estrés muy intenso contintia durante mucho tiempo (Selye,

1976).

De conformidad con la teoria de Hans Selye, el cuerpo humano no puede
recuperar de manera instantdnea su capacidad de enfrentar el estrés una vez que se
agota (Selye, 1976). En consecuencia, las personas se debilitan fisica y

psicolégicamente al tratar de combatir el estrés.

Dicho estado se llama agotamiento, situacién en la que la persona esta
exhausta emocionalmente, no presta atencién a sus clientes o su trabajo y se siente
incapaz de lograr sus objetivos. Algunos empleos, como los de profesionales de la
salud y trabajadores sociales) o que se acompafian de estrés intenso y continuo
(controladores de trafico aéreo, representantes de servicios a clientes, personal de salas
de espera y agentes de bolsa) tienen probabilidades de causar agotamiento mayor que

con otras actividades.

Cuando los trabajadores se agotan es mds probable que se quejen, que
atribuyan sus errores a otros que estén sumamente irritables. El distanciamiento que
siente les conduce a muchos de ellos a pensar en abandonar sus trabajos, a buscar
oportunidades para capacitarse en nuevas carreras y, de hecho, a renunciar. Ademas de
la rotacién més elevada, el desgaste también provoca un alza en el abstencionismo una

disminucién en calidad y cantidad en el desempefio de las labores.
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Un producto trdgico del agotamiento de trabajadores en Japon se llama karoshi, o
muerte stbita en el trabajo (Miller Lowry, 1992). Se cree que es consecuencia del trabajo
excesivo, y culmina en paro cardiaco o apoplejia mortales. Aunque el karoshi en otros tiempos
era una fuente de orgullo del tipo de los samurdis, las 10 000 muertes anuales calculadas por
esta causa han originado acciones preventivas. Las compaiiias japonesas estimulan cada vez
mds a sus empleados para que tomen vacaciones, moderen su dieta, practiquen ejercicio fisico

y manejen su nivel de estrés (Davis & Newstrom, 2003).

Las empresas necesitan plantearse nuevos procesos de trabajo, cambiar ciertas
partes, ciertas actividades de una tarea, de manera que podamos evitar el agotamiento,
por ejemplo, reducir la frecuencia o intensidad de los contactos interpersonales. En
otros, la compaiiia ayudaria a que los empleados aprendan a enfrentar mejor las

situaciones laborales estresantes.

Como hemos venido refiriendo anteriormente el agotamiento (burnout) es la
consecuencia de ciertos factores y en el entorno laboral, es asi que el estrés es un
agente importante y observaremos mas adelante, como el agotamiento emana o surge
de una de las fases del estrés. Asi que es de suma importancia la descripcion del
mismo para lograr una integral compresion y entendimiento del agotamiento (burnout)

luego entonces:

Ante una situaciéon de amenaza para su equilibrio, el organismo emite una
respuesta con el fin de intentar adaptarse. Este proceso se caracteriza por tres fases:

Fase de alarma, fase de resistencia, fase de agotamiento.

a) Fase de alarma

Ante la aparicion de un peligro o estresor se produce una reacciéon de alarma

durante la que disminuye la resistencia por debajo de lo normal.
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No obstante, todos los procesos que se producen son reacciones encaminadas a
preparar el organismo para la accién de afrontar una tarea o esfuerzo.

Esta primera fase supone una reaccidn instantinea y automdtica que se
compone de una serie de sintomas:

* Movilizacién de las defensas del organismo

* Aumento de la frecuencia cardiaca

* Se contrae el bazo, liberandose gran cantidad de glébulos rojos

* Redistribucién de la sangre, que abandona la piel para acudir a
musculos, cerebro y corazén.

* Aumenta la capacidad respiratoria

* Se produce dilatacién de las pupilas

* Aumenta la coagulacion de la sangre

e Aumenta el nimero de linfocitos (defensas)

Se genera también una activacion psicoldgica, aumentando la capacidad de
atencion y concentraciéon. Una vez que el estimulo desaparece, el sistema nervioso se
restablece y retorna a su condicién normal.

Esta reaccion transitoria es necesaria y no resulta perjudicial, siempre y cuando
el organismo tenga tiempo suficiente para recuperarse. Es una fase de corta duracion.

No obstante si el estimulo es intenso o se prolonga en el tiempo, aparece la fase

de resistencia (Robbins, 1999).
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b) Fase de Resistencia

Cuando la exposicién a los factores estresores continda, lo cual es frecuente en
la vida laboral, el organismo no tiene tiempo para recuperarse; sin embargo, se
mantiene reaccionando para tratar de hacer frente a la situacion.

Es decir, en esta fase el organismo intenta superar, adaptarse o afrontar la
presencia de los factores que percibe como amenaza y se produce una desaparicion de
la sintomatologia.

Cuando el estimulo es excesivamente prolongado o alcanza una gran intensidad
y el individuo es incapaz de rechazarlo, eliminarlo o superarlo, aparece la fase de

agotamiento (ibid).

c) Fase de Agotamiento
Tras una exposicion larga y continuada a factores estresantes, la energia de
adaptacioén se agota, por lo que el organismo no es capaz de mantener un equilibrio y
de resistir la situacion. El individuo entra entonces en un estado que puede desembocar

en alteraciones graves.

Siguiendo con la linea anterior, el tema de la salud en el trabajo ha sido
abordado desde siempre con un enfoque bio-médico, trabajando la salud a partir de la
enfermedad manifestada por los trabajadores. Hoy es sabido que existen otros factores
que influyen en la salud de las personas. El Burnout es un fenémeno causado por
situaciones estresantes en el lugar de trabajo y se encuentra conformado por tres

dimensiones: Agotamiento emocional, despersonalizacién y falta de realizacion
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personal, considerando entonces las respuestas psicosociales y afectivas del individuo.
El término de burnout viene del inglés para explicar el proceso de fatiga psicoldgica
crénica en el cual una persona se “quema” debido a situaciones laborales amenazantes
(Gil-Monte, 2007).

A su vez se acepta el hecho, que el sindrome seria una respuesta final a fuentes
de estrés, por lo que se le atribuye un curso crénico, siendo un tipo particular de
mecanismo de afrontamiento y autoproteccion frente al estrés generado por la relacion

profesional-cliente y por la relacién profesional-organizacional (Gil-Monte P. , 2002).

6. Factores Estresores o Desencadenantes
En este punto retomaremos los estresores que se presentan de manera
crénica en el contexto laboral.
El término Burnout se refiere a los efectos negativos de las condiciones de trabajo en
las cuales los estresores son inevitables y parecen no estar disponibles fuentes de
satisfaccion laboral y un alivio del estrés. Algunos indicadores comunes del Burnout
incluyen:
e Un estado de agotamiento emocional, que incluye fatiga crénica, cansancio y
una sensacion de estar mermado fisicamente.
e Una despersonalizacién de los individuos, incluido el cinismo, el pesimismo e
irritabilidad hacia los demds
e Un sentimiento de pocos logros personales, incluida la pérdida de interés y
motivaciéon para desempeiiarse, incapacidad para concentrarse y volverse

olvidadizo (Hellriegel & Slocum Jr, 2009).
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Utilizamos la palabra estresor cuando hablamos del estimulo o situacién que
provoca una respuesta de estrés en el profesional. Dichos factores hacen referencia a
todo tipo de exigencias y caracteristicas del trabajo y de su organizacién, que pueden
ser factores desencadenantes de estrés.

Peiré (1992) al respecto establece cuatro categorias para el andlisis de los
estresores laborales y ademds es conveniente recordar la interrelacion entre todos ellos
(Peir6, Desencadenantes del Estrés Laboral, 1993):

6.1 Ambiente fisico de trabajo

e Nivel de ruido y en especifico sus caracteristicas de intensidad, control,
predictibilidad y frecuencia. Estudios en profesionales de la enfermeria muestra
como el ruido puede ser desencadenante del sindrome.

¢ [luminacioén.

¢ Temperatura y condiciones climéticas.

¢ Condiciones higiénicas y toxicidad.

e Demandas estresantes del puesto: trabajo nocturno, turnos rodados, exposicion

a riesgos y peligros, etc. La sobrecarga laboral percibida es un importante

desencadenante del sindrome, especialmente por lo que se supone de

incremento de los sentimientos de agotamiento emocional.

Los contenidos del puesto (variables como la oportunidad del sujeto para
emplear las habilidades adquiridas, variedad de tareas, retroinformacion) pueden llegar

a ser una significativa fuente del sindrome de Burnout (Leiter, 1991).
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6.2 Desempeiio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera

Un rol puede ser definido como el conjunto de expectativas y demandas
sobre las conductas que se esperan de la persona que ocupa una determinada posicion.
El denominado estrés de rol estd integrado basicamente por dos disfunciones de rol:

¢ Ambigiiedad de rol: grado de incertidumbre que el sujeto que despefia un rol
tiene respecto al mismo. Puede estar producida por un déficit de informacion
que impide un desarrollo adecuado del rol.

e Conflicto de rol: ocurre cuando no se puede satisfacer simultineamente
expectativas de rol contradictorias. No es conflicto interpersonal, sino un
conflicto entre expectativas.

Ambas presentan relaciones significativas de signo negativo con los
sentimientos de realizacion personal en el trabajo y relaciones significativas de signo
positivo con agotamiento emocional y la despersonalizacion.

Es importante considerar los efectos que tienen sobre el sindrome las relaciones
interpersonales con los compafieros, supervisores, subordinados y usuarios. Leiter
(1988) seiiala que las relaciones interpersonales de naturaleza formal aumentan los
sentimientos de agotamiento emocional mientras que las relaciones de naturaleza
formal aumentan los sentimientos de realizacion personal en el trabajo.

Otro grupo de factores a tener en cuenta es el desarrollo de carrera y las
posibilidades de promocidn. Esto plantea que los individuos se estructuran en el logro

de bienes y medios para mejorar su estatus y nivel de relaciones.
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6.3 Fuentes extraorganizacionales del estrés laboral: relaciones trabajo/familia

El 4mbito familiar es el que, en términos generales, ocupa el lugar central
para las personas en términos de importancia, aunque se dedique con frecuencia mayor
tiempo y energia al &mbito laboral.

Aunque el trabajo y la familia son dos dreas de tal magnitud que siempre se han
visto afectadas mutuamente, el reconocimiento de la interaccidén entre ambas se ha
hecho més claro con la incorporacién de la mujer al mundo laboral. En general, se ha
explorado como determinados factores del trabajo inciden sobre la calidad o
satisfaccion marital y cémo determinados resultados familiares influyen sobre el
compromiso con el trabajo, la satisfaccion o el estrés laboral (Peird, Desencadenantes
del Estrés Laboral, 1993).

6.4 Aspectos relacionados con las nuevas tecnologias

Las nuevas tecnologias pueden facilitar o dificultar el desempefio de las
tareas y conllevan un cambio en las habilidades que el sujeto debe poner en préictica
para desempenar el trabajo.

La tecnificacion en las relaciones interpersonales usuario-profesional favorece
en gran medida las actitudes de despersonalizacion.

Si las exigencias cognitivas del puesto son excesivamente altas con relacién al
nivel de formacién de los profesionales, pueden provocar una disminucién del
sentimiento de realizacién personal y una autovaloracién negativa por parte de la
persona. Asi mismo, problemas de cardcter ético asociados con el uso reiterado de

instrumentos pueden aumentar las sensaciones de agotamiento emocional.
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En otro sentido, también aspectos relativos a las dimensiones generales de la
organizacion, como son la centralizacién, la complejidad y la formalizacién, se
manifiestan como elementos determinantes del sindrome. Un aspecto muy
significativo, el clima organizacional: el grado de participacién y la implicacién de los
individuos en el proceso de toma de decisiones, el grado de autonomia y el sistema de
supervision ejercida, asi como el grado de apoyo social (Guillén Gestoso & Guil
Bozal, 2000).

Siguiendo con éstos factores que propician el desarrollo del Burnout, en las
siguientes lineas retomaremos factores mds especificos y relacionados a aspectos de
cada persona.

7. Agentes Causales

Como parte de las causas que influyen en el sindrome del Burnout, se
plantean tanto factores situacionales (demogréficos, estado civil, nivel educativo,
laborales) como intrapersonales (tipo de personalidad, estrategias de afrontamiento
utilizadas) e interpersonales (relaciones profesionales conflictivas, escaso apoyo

social). En seguida revisaremos algunos de estos factores:

7.1 Factores Individuales
Se ha demostrado que existe una influencia de ciertas caracteristicas
personales en la produccion de estrés. Esto no quiere decir que el solo hecho de tener
una serie de caracteristicas personales determinadas desencadene por si mismas el

estrés, sino que aumenta la vulnerabilidad de esos sujetos para que cuando se den unas
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determinadas situaciones o demandas, el sujeto tenga mds probabilidades de sufrir una

situacién de estrés (Robbins, 1999).

7.2 La edad del sujeto y su experiencia en la profesion
La relacion entre edad y antigiiedad con el Burnout no estd bien
establecida.

Existen estudios que sefalan una relacién lineal positiva entre experiencia
laboral Burnout (Seltzer y Numerof, 1988), mientras que otros encuentran una
relacion curvilinea (Whitehead,1987), que podria tener la peculiaridad de que los
individuos con menos de dos afios o con mas de diez afios de antigiiedad tienen bajos
niveles de Burnout, tal vez porque en los primeros afos no han tenido tiempo
suficiente para quemarse y los segundos aquellos que estdn bien adaptados. En otros
estudios no se ha encontrado relacion alguna. Bennet y Kelaher (1994) muestran una
relacién inversa entre edad y Burnout.

7.3 Género

Es otra variable controvertida. Mientras que algunos encuentran relacion que los
hombres tienen niveles de Burnout mas elevados que las mujeres, otros encuentran lo
contrario, habiendo incluso quienes no encuentran algin tipo de relacién (Guillén
Gestoso & Guil Bozal, 2000)

7.4 Estado civil
El matrimonio proporciona apoyo suficiente, capaz de anular la tendencia hacia
la implicacion excesiva en el trabajo y el Burnput. La mayoria de los estudios indican

que los trabajadores casados tienen niveles mas bajos de Burnout que los solteros.
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7.5 Formacion y desarrollo profesional
La posibilidad de continuar con formacién y promocién, podria dar como
resultado niveles més bajos de Burnout.
7.6 Estructura y supervision

La falta de una estructura clara en la organizaciéon puede generar una alta
ambigiiedad de rol y provocar la aparicion de Burnout, a su vez una estructura
demasiado rigida puede conducir a una baja autonomia, que a su vez puede determinar
un alto nivel de Burnput. La percepcién de un adecuado clima organizacional (toma de
decisiones, autonomia, comunicaciones, etc.) se relaciona inversamente con el
Burnout. La relacién del supervisor con los subordinados es otro factor importante.

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

7.7 Personalidad
Aunque las condiciones en el trabajo y el hogar influyen en el estrés es
administrativo, quizd sea igual de valido afirmar que el estrés es influido por factores
individuales, como los rasgos de la personalidad, estilos de atribucién, mecanismos
para afrontar e inteligencia. Hay diferentes factores individuales que parecen hacer que
las personas sean mds propensas al estrés (Robbins, 1999).
La personalidad del individuo parece influir, no sélo en la manifestacion el

Burnout, sino también en la predisposicion a él. Existen estudios que sefialan que,
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predominan dos tipos de personalidad en las instituciones. Las personas de tipo
emocional y las de tipo racional. Para las personas de tipo emocional parecen tener
mas desarrollada la sensibilidad hacia areas como trato humano, asi como una
necesidad de actividades corporativas, de afecto y entusiasmo.

Entre las de tipo racional se encuentran los individuos que desarrollan un gran
poder de andlisis y se caracterizan por objetividad y escepticismo (Myers y Mcaulley,
1985).

Cabe mencionar también, que el Burnout se manifiesta mas frecuentemente en
las personas que adoptan estrategias de manejo de estrés poco adaptativas como es el
aislamiento, contrario a los sujetos que adoptan estrategias sociales, como hablar con
los compaiieros de los problemas de trabajo o solicitar consejo.

Heliwell (1981) plantea lo siguiente, como génesis del sindrome de Burnout:
1. Susceptibilidad individual
2. Sobrecarga laboral

3. Crisis vital

Continuando en la misma linea encontramos relacion de las caracteristicas de cada
individuo y como éstas generan otras patologias en los &mbitos organziacionales.
7.8 Personalidad y trastornos de ansiedad
Hay una bibliografia uniforme en la que se sugiere que la gente con
“efectos negativos”; es decir, con una mezcla de ansiedad, irritabilidad, neurosis y baja
autoestima, suele ser menos productiva y sentirse menos satisfecha con su trabajo, y es

mas tendiente al ausentismo (Furnham 1992) (Furnham, 2008). Los neuréticos tienden

53



a pensar durante todo el tiempo en sus errores, desilusiones y carencias y a fijarse mas
en lo malo del mundo en general. Tal parece que son mds propensos al estrés y menos
capaces de manejarlo (ibid).

Los trastornos de ansiedad conforman uno de los grupos més frecuentes dentro
de las enfermedades psiquidtricas y ocasionan un deterioro funcional y malestar
importantes.

El avance en la investigacion en los ultimos afios ha favorecido enormemente
la comprension de los mecanismos subyacentes a estos trastornos y de la respuesta a su

tratamiento.

7.9 Rasgos de Cardcter

Hasta el momento no estd claro que determinados tipos de carécter se
correlacionen con el trastorno de angustia y los resultados obtenidos en algunos
estudios son confusos, ya que la presencia de un trastorno de angustia puede tener
efectos sobre la personalidad. Noyes y cols. (1991) realizaron el seguimiento de la
personalidad en pacientes con un trastorno de angustia tratados durante 3 afios por este
trastorno, y observaron que los rasgos iniciales de evitaciéon y dependencia estaban
relacionados en gran parte con el estado patolégico y desaparecian con el tratamiento
de la angustia. Por otra parte, la experiencia hace creer a muchos clinicos que los
pacientes que sufren agorafobia y crisis de angustia muestran mds a menudo rasgos de

personalidad dependiente previos al inicio de las crisis (Buzzetti Bravo, 2005).
Se desconocen los tipos de personalidad de los pacientes que sufren un

trastorno de ansiedad generalizada. En un estudio se observé que aproximadamente un
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tercio de estos pacientes presentaban un trastorno de la personalidad categorizado en el
DSM-III, siendo el més frecuente el trastorno por dependencia (Noyes y cols., 1987)

en DSM-IV (American Psychiatric Association, 1994).

8. Medicioén del constructo: Burnout
Diferentes instrumentos se han venido desarrollando para la medida del
Burnout, no obstante el mds utilizado es el Maslach Burnout Inventory (MBI)
(Maslach & Jackson, The Mesuarement of Experienced Burnout, 1981), herramienta
que determina la frecuencia e intensidad de los tres aspectos del sindrome:
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacién personal.

En el primer formato, estaba compuesto por 47 items, tras diversas revisiones y
depuraciones quedé reducido a 22 divididos en tres subescalas que se relacionan con
los tres sintomas sefalados en el Burnput: agotamiento emocional (9 items),
despersonalizacion (5 items) y realizacion personal (8 items).

En un inicio, los encuestados expresaban la intensidad y frecuencia con que
cada item era experimentado, posteriormente se adopté la decisiéon de valorar
solamente la frecuencia mediante una escala tipo Likert de siete puntos y que va desde
“unas pocas veces al aflo” hasta “todos los dias”.

Atendiendo al MBI, el sujeto con Burnout sigue la siguiente norma:

Puntuaciones altas en agotamiento emocional y en despersonalizacién y, bajo
en realizacion personal, ya que esta subescala se puntia de forma inversa.

Moreno (1990) llevé a cabo una investigacion cuyo objetivo era la adaptacion a

la poblacion espafiola del MBI, con una muestra de 235 sujetos.
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Los resultados muestran una gran capacidad de discriminacién en todas las
variables independientes consideradas (grupo laboral, sexo, edad, afios de experiencia
y antigiiedad en el puesto), en los tres factores del sindrome del Burnout, pero indican
también que la estructura factorial de la escala no se corresponde con los resultados
previstos, ya que la escala de despersonalizacion tenia una pobre representacion en el
nimero de items con alta saturacién en la misma, por lo que recomienda reajustarla
dado su caracter basico (Moreno, 1990).

Otra escala que se encuentra en fase de revision es el EPB (escala de Efectos
Psiquicos del Burnout), construida por Garcia Izquierdo en 1990. En ella aparecen los
dos factores claves del Burnout: el agotamiento emocional producido por la actividad
laboral las actitudes pruebas con diferentes muestras, amplias y de distintos grupos
profesionales de cara a garantizar su fiabilidad y la validez de la estructura factorial

(Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

8.1 Maslach Burnout Inventory (MBI)
El primer instrumento creado por Maslach y Jackson 1981, citado en
(Cordes & Dougherty, 1993) para medior el nivel ed Burnout o estar quemado
consistia en un cuestionario de 47 items aplicado a una muestra de 605 personas de
organizaciones. Las respuestas ontenidas fueron sometidas a un anélisis factorial, del
cual se ontuvieron 10 factores compuestos por 25 items. A su vez, los mismos fueron
nuevamente sometidos a prueba en una muestra confirmatoria de 420 personas, en la

que reaparecieron 4 factores. Al final de ellas quedaron 3 factores, que por su alta
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contribucién a la explicacion de la varianza, constituyeron las tres dimensiones del
Burnout, con 22 items finales (Cordes & Dougherty, 1993).

A su vez, la primera edicién del MBI mantenia dos tipos de escalas segun la
frecuencia e intensidad del sindrome. De éstas la escala de frecuencias es la que
muestra una mejor correlacién en la mayoria de las investigaciones. Gracias a esta
razones, los autores han aceptado la utilizacién de una sola escala de frecuencias es la
segunda edicion. Asi se desarrolld la version final del Maslach Burnout Inventor
(MBI), el cual fue el primer instrumento cinetificamente validado sobrel el tema
(Maslach, Leiter, & Schaufeli, Job Burn Out, 2001)

Posteriormente se desarrollaron versiones para poblaciones especificas: una
version para quienes entregan servicios a personas (MBI-HSS), una versién para
educadores (MBI-ES) y la mas reciente, una versioén general (MBI-GS) para personas
que no trabajan prestando servicios o asistencia directamente a otros (Maslach, Leiter,
& Schaufeli, 2001).

Ademads del MBI, se han desarrollado una gran variedad de instrumentos para
medir este fendmeno, que usan dimensiones idénticas o similares a las del MBI y que
también han sido relevantes en cuanto a su porte a la investigacion. Entre ellos el staff
Burnout Scale for Health Professionals (SBS-HP) Jones 1981 citado en (Gil-Monte &
Peird, 1997), el “Cuestionario Breve de Burnout o CBB” (Moreno, 1990) y el Shirom-
Melamed Burnout Measure (SMBM) (Shirom y Shmuel, 2002) entre otros, que han
sido empleados de manera continua, sistemdtica y rigurosa, propiciando estudios y
resultados que han contribuido a entender mejorel fenémeno del Burnout. Pese a ello

solamente el MBI cuenta con muestras amplias y diversas, por lo que este instrumento
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ha sido aceptado como un estdndar para medir el Burnout. Asi mismo, su validez
discriminante es mucho mejor que la de otros instrumentos. Es asi que diversos
autores reconocen que el MBI es el instrumento que mds ha aportado a la
conceptualizaciéon del Sindrome (Cordes & Dougherty, 1993), (Shaufeli, Demerouti,
Bakkery, & Nauchreiner, 2001), (Gil-Monte & Peir6, 1999).

La investigaciéon empirica basada en el MBI ha permitido llegar a una
conceptualizaciéon inductiva que ha sido un aporte relevante para conocer mejor el
Burnout e identificar los elementos comunes que componen el sindrome (Arthur,1990;
Halnesleben y otros 2004). Contiene items que permiten la determinacién de los
sintomas o dimensiones, segun la frecuencia en que se presentan en el contexto del
trabajo. Estas tres dimensiones ya mencionadas con anterioridad son el Agotamiento
Emocional, Despersonalizacién y Realizacién personal en el trabajo, las que no fueron
derivadas tedricamente, sino que fueron resultado de un andlisis exploratorio de una
serie de experiencias asociadas con el fenémeno del Burnout propuesta por el MBI
(Gil-Monte & Peird, 1999). La concepctualizacién del Burnout propuesta por el MBI
es un constructo multidimensional, que se refiere a dimensiones variadas, pero
relacionadas en un solo constructo tedrico (Maslach, Leiter, & Schaufeli, 2001)

argumentan que esto provee una representacion holisitca de un fenémeno complejo.

8.2 Validez Factorial
El MBI cuenta con un adecuado nivel de conssitencia interna que va de

0.75 a 0.90 en muchas de las investigaciones realizadas (Jackson 86).
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La estructura trifactorial de Maslach y Jackson (1981 citado en Cordes..) ha

sido replicada por varias investigaciones, entre ellas se encuentran las de Burke y otros

(1996), Byrne (1993), Shutte y otros (2000) y Gold y otros (1992). Asi mismo, Bakker

y sus colegas (2002) han conseguido una estructura factorial de tres dimensiones

incluso para diversas o todo tipo de ocupaciones, no sélo en las asistenciales.

En seguida, se presenta un cuadro en don se resumen las investigaciones del

MBI (Buzzetti Bravo, 2005):

Figura 2: Resumen de Investigaciones sobre el MBI

Estudio Instrumento Muestra Estructura Items con
Factorial dificultades
Maslach y Jackson | MBI-HSS Multiocupacional Tres Factores
segin el manual
de Seisdedos
(1997, citado en
Grajales, 2000)
Barria 2002, MBI-HSS Asistente Social Tres Factores 12y8
Garcia, Meza y MBI-HSS Enfermeras Tres Factores
Palma 1999
Garcia 'y otros | MBI-HSS Personal Siete factores
(1994 citado en Hospitalario
Gil-Monte y Peiré
1999)
Gil-Monte y Peiré | MBI-HSS Multiocupacional Cuatro  factores, | 6,12y 16
1999 en Espafia realizacién
personal se divide
en dos
Grajales, 2000 MBI-HSS Multiocupacional Tres Factores
en México
Hwang 'y sus | MBI-HSS Multiocupacional Cuatro  factores,
colegas 2003 realizacién
personal se divide
en dos
Olmedo (1993, | MBI-HSS Profesionales de la | Siete Factores
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citado en Gil- salud

Monte y Peird

1999)

Bakker Demfrouti | MBI-GS Multiocupacional Tres Factores

y Shaufeli 2001 de Alemania

Shuttle, Toppihen, | MBI-GS Multiocupacional Tres Factores 3
Kalimo y en diferentes paises

Schaufeli 2000 Europeos

Figura 2: Resumen de Investigaciones sobre el MBI

9. Etapas del Burnout
En lineas anteriores hemos mencionado que cuando nos referimos al
Burnout, hablamos de un proceso, que se ve influenciado por caracteristicas del
entorno laboral y de orden personal, que se torna de una forma crénica, es decir es un
proceso interaccionista  (Maslach & Leiter, The truth about Burnout: How
organizations cause personal stress and what to do about it, 1997).
El Burnout es un mecanismo particular de afrontamiento al estrés laboral y que
a medida que se vuelve crénico y ademds fracasan las estrategias funcionales u
adaptativas de afrontamiento habitualmente usadas por el sujeto, es que se manifiesta
el sindrome. Es por esto que el sindrome tiene un curso de incidencia que avanza en
gravedad, teniendo en las fases finales, los peores resultados de desempeiio (Grau &
Chacon, 1998)
En la actualidad se propone varias etapas: al inicio, las demandas laborales
exceden los recursos materiales y humanos de los profesionales. A conseucencia de
ellos, hay un sobre esfuerzo en que el sujeto manifestaria signos de ansiedad, fatiga,

irritabilidad, asi como una reduccié de las metas aborales, disminucién de la
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responabilidad personal y descencso en el altruismo profesional. Ademés se produce
un cambio de actitudes tales como distanciamiento emocional, deseo de huida, cinismo
y rigidez (Burke, Schwarzer, & Greenglass, 1996).

Es asi como en etapas tempranas las personas se sienten fatigadas fisca mental
y emocionalmente, y tienen intensas emociones de frustraciones, aburrimiento y
desilucion (Potter, 1993). Presentan sintomas de tension tales como: aumento de
consumo de alcohol, cafeina y nicotina, cambios en los hébitos del suefo y
alimentacion, aislamiento de otras personas, disminucién del contacto ocular, dnimo
caido e irritabilidad (Croucher, 1991).

Una vez que progresa, el Burnout comienza a afectar los hédbitos de trabajo. Las
personas acostumbradas a realizar trabajos de alta calidad, ya no tiene ganas de hacerlo
y busca con “atajos para lograrlo”. Esto empieza a afectar el autoestima del trabajador
y puede traer consigo sentimientos de culpa (Potter, 1993). Los colaboradores
afectados llegan tarde y salen temprano, asi poco a poco la productividad decae. Las
reacciones emocionales contribuyen a un endurecimiento psicolégico y una defensa
frente al medio. Estos trabajadores se aislan, evitando contacto con compaifieros de
trabajo y supervisores. Se vuelven cada vez mads hostiles, irritados y deprimidos,
siendo el d4nimo de pesimismo muy predominante. También se ha observado que
pueden experimentar sintomas de tension, tales como fatiga crénica, dolor de cabeza,
lumbago, sequedad de la boca y garganta, dificultades para tragar estrefiimiento,
problemas en la piel, constipacion, dolores de pecho, palpitaciones o tics nerviosos

(Croucher, 1991).
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Como parte de las etapas finales del Burnout, los trabajadores experimentan un
sentimiento irreversible de desvinculacién o desapego y una pérdida total del interés en
su trabajo.

La autoestima es muy baja y los sentimientos hacia el trabajo son totalmente
negativos, asi mismo el ausentismo se vuelve un problema frecuente. A estas alturas
la tnica solucién es el cambio de trabajo. Las defensas de estas personas se encuentran
desgastadas, sobreviniendo la indefension. Aunque aparentemente contradictorio, los
trabajadores que llegan a las etapas finales del Burnout son usualmente personas muy
responsivas a los demds y los compafieros de trabajo los tienden a buscar para lograr
apoyo, dado que son personas siempre disponibles que recogen y absorben quejas de
los otros. No obstante, al llegar a las etapas finales se observa un cambio de actitud y
distanciamiento, que va deteriorando los vinculos interpersonales dentro de la empresa
(Potter, 1993).

Como parte de las etapas finales del Burnout, los trabajadores experimentan un
sentimiento irreversible de desvinculacién o desapego y una pérdida total del interés en
su trabajo.

La autoestima es muy baja y los sentimientos hacia el trabajo son totalmente
negativos, asi mismo el ausentismo se vuelve un problema frecuente. A estas alturas
la Unica solucion es el cambio de trabajo. Las defensas de estas personas se encuentran
desgastadas, sobreviniendo la indefension. Aunque aparentemente contradictorio, los
trabajadores que llegan a las etapas finales del Burnout son usualmente personas muy
responsivas a los demds y los compafieros de trabajo los tienden a buscar para lograr

apoyo, dado que son personas siempre disponibles que recogen y absorben quejas de
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los otros. No obstante, al llegar a las etapas finales se observa un cambio de actitud y
distanciamiento, que va deteriorando los vinculos interpersonales dentro de la empresa

(Potter, 1993).

10. Consecuencias del Burnout
El estrés laboral y el sindrome de Burnout, tienen consecuencias
negativas tanto para el individuo como para la organizacion.

Con respecto al individuo, tiene consecuencias negativas sobre su salud,
provocando enfermedades y psicopatologia. Las principales consecuencias sobre la
salud son los trastornos psicosomadticos o psicofisiolégicos. Existen varios listados
sobre los principales trastornos psicosomaticos, asi se presentan los trastornos
asociados al estrés con los sistemas que presentan disfunciones: sistema
gastrointestinal, sistema respiratorio, sistema musculo-esquelético, piel, sistema
inmune, sistema cardiovascular y sistema urogenital. Igualmente, se incluyen una gran
variedad de trastornos psicopatoldgicos (trastornos afectivos, trastornos por ansiedad,
etc.)

10.1 Areas o Grupos
Posiblemente dentro del gran nimero de patologias asociadas al
estrés laboral, el grupo de enfermedades cardiovasculares puedan representar el
subgrupo maés relevante, ya que no hace mds que incidir en la significativa y relacion

existente entre estrés y salud.
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Las consecuencias del Burnout se pueden expresar en varios grupos (Guillén

Gestoso & Guil Bozal, 2000):

1.

Fisicos y emocionales: en general se pueden citar problemas de salud fisica
(cefaleas, taquicardias y palpitaciones, dolor precordia, alteraciones
gastrointestinales, hipertension, crisis asmaticas, alergias, fatiga, dolores
musculares), asi como problemas psiquicos (ansiedad, depresion, insomnio) y
emocionales referidos a sentimientos de inadecuacion, limitacién e infelicidad.

Interpersonales: Deterioro de la vida familiar y social y dificultades en las
relaciones interpersonales.

Actitudinales: expresion y manifestaciéon de actitudes negativas hacia los
demas hacia la organizacién hacia si mismo. Con sensaciones de insatisfaccion
laboral y reducidos niveles de compromiso e implicacion.

Conductuales: Comportamientos inadecuados relacionados con el trabajo y con
la organizacién, con manifestaciones como agresividad, inhibicién, cambios
del estado de humor, etc. Asi como conductas negativas con la organizacion,
como absentismo, lentitud en el desempeio, disminucién de la calidad y
cantidad en el rendimiento laboral.

En el ambito organizacional, el estrés laboral también tiene consecuencias muy

negativas, entre otras, insatisfaccion laboral y dificultad para establecer sistemas de

motivacion en el trabajo. Otra consecuencia importante es el alto nivel de absentismo

laboral, la tendencia a abandonar tanto el puesto de trabajo como abandonar la

organizacion, el deterioro en la calidad del desempefio laboral, el cada vez mas bajo

interés por las cuestiones laborales con un tedio en un aumento y la tendencia al
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incremento de conflictos laborales, con dificultades entre los compaferos de trabajo y
con los supervisores, asi como el aumento cada vez mas importante de los accidentes

laborales.

11. Intervencién y prevencion

Una vez que el nivel de estrés laboral se vuelve significativo, se deben

emplear programas, que busquen reducir y eliminar dicho estrés. Burke (1993)

propone dos niveles de intervencion; intervenciones centradas en la reduccién de los

estresores contextuales e intervenciones centradas en la persona (Burke R., 1993). A

su vez, Ivancevich y Matteson (1990) platean tres opciones para intervenir sobre el

estrés laboral de la persona modifique su valoracién de la situacidn estresante y, en

segundo lugar, a establecer sistemas para afrontar adecuadamente las consecuencias

del estrés. Conjuntamente con estas opciones, es conveniente contemplar también

como opcion, la intervencion centrada en la modificacion de las estructuras

socioculturales que son generadoras de estrés. Asi pues, los objetivos de un programa

de intervencién en estrés laboral deben integrar tres niveles (Ivancevich & Matteson,
1990):

1. Intervencion sobre los estresores laborales (individuales, organizacionales y la

interaccién entre ambos).
2. Intervencion sobre el nivel de estrés evaluado por el individuo y por los demas.
3. Intervencién sobre las consecuencias del estrés (psicoldgicas, fisioldgicas

conductuales).
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Es importante tomar en cuenta en la intervencién el nivel de los estresores
extraorganizacionales, atendiendo a su vez a las diferencias individuales, tanto las
cognitivas/ perceptuales como las demogréficas.

Cabe sefialar, que no debemos olvidar que el estrés laboral no se origina
siempre en factores externos, en factores organizacionales, sino que puede
desencadenarse de las caracteristicas personales del sujeto, de su vulnerabilidad ante
determinados estimulos, lo que implica que se debe intervenir sobre el individuo para
modificar las variables o rehabilitando el desempefio del trabajador. Es asi muy
importante la gestion de los procesos de seleccion y de asignacion de puestos, para
intentar lograr un adecuado ajuste persona-puesto, ya que un alto nivel de estrés esta
determinado por la inadecuaciéon de las caracteristicas de la persona y la tarea
desempeiiada.

Otro punto importante es el nivel de afrontamiento al estrés, es decir estrategias
que permitan controlar las respuestas de estrés, y poder desarrollar  conductas
adaptativas ante los estresores. Es asi que, el afrontamiento se convierte en un tema
central, ya que muchas soluciones a eventos estresantes dependen mds de los
mecanismos individuales (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

Moos (1988) sefiala tres tipos de afrontamiento al estrés; por un lado, dirigido a
la percepciodn del estresor, por otro, centrado en la resolucién del problema, y en tercer
lugar, centrado en las reacciones emocionales (Moos, 1988). Asi mismo, Dewe y
Guest (1990) han identificado siete tipos de afrontamiento ante el estrés laboral:

abordar el problema, poner distancia ante el problema, descarga emocional, prevenir
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consecuencias, aprender de las situaciones, apoyo familiar y respuestas o reacciones
pasivas (Dewe & Guest, 1990).

Como se ha mencionado, cuando las situaciones de estrés dependen del
individuo, hay que crear en las personas recursos adecuados para controlar sus niveles
de estrés y, por tanto, necesitamos de técnicas y estrategias para alcanzar este objetivo.
En general, las técnicas suelen estar dirigidas a la modificaciéon de los niveles de
activacion, en la modificaciéon de los procesos cogntivo-conductuales y en la
capacitacion de instrumentos que faciliten el control del estrés.

En ocasiones resulta imposible para la persona eliminar la fuente de estrés en el
trabajo; no obstante, todavia puede afrontar de forma competente dicha situacion
controlando sus experiencias y/o las consecuencias que dicho estrés produce sobre su
salud fisica o mental. En el drea de la Psicologia de la salud se ha desarrollado toda
una serie de estrategias que resultan ttiles para afrontar de manera mis competente
estas situaciones.

A continuacién retomaremos una de las técnicas méas utilizadas en programas
de manejo del estrés (Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000):

- Técnicas de relajacion meditacion. Una de las mas conocidas es
la relajacion progresiva de Jacobson que “consiste en hacer que la persona sea
capaz de identificar el estado de tension de cada parte de su cuerpo mediante
ejercicios fisicos de contraccidén-relajacion”.

- Posteriormente al identificar la tensién en alguna zona o zonas
especificas pondrd en marcha los recursos aprendidos para relajar dichas zonas

(Labrador, 1992).
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- Una técnica complementaria de la relajacion es el aprendizaje de
formas adecuadas de respiracion.

- Técnicas de biofeedback. Proceso por el cual se proporciona al
individuo informacién sobre determinados estados bioldgicos propios. El
objetivo es que el individuo logre interpretar la informacion bioldgica que se le
proporciona y la use para adquirir control sobre los procesos parametros
bioldgicos concretos.

- Practica de ejercicio fisico y desarrollo de hébitos saludables.
Revisiones realizadas ponen de manifiesto que las personas con una buena
condicidn fisica tienen una respuesta reducida ante los estresores, con lo que el
ejercicio actia, bien como un recurso de afrontamiento o como un inoculador
que facilita al individuo responder y defenderse mejor ante los diversos
estresores. Asi mismo, el tipo de ejercicio que parece proporciona mayores
beneficios para la salud es el aerdbico,y existe consenso en plantear que, para
lograr resultados adecuados, el ejercicio se debe realizar de tres a cuatro veces
a la semana.

- Técnicas cognitivas y técnicas de autocontrol. Los componentes
cognitivos involucrados en una situacion estresante son variados y pueden estar
alterados en uno o varios puntos del proceso. Si estos aspectos estan incidiendo
en la experiencia de estrés, las técnicas cognitivas resultardn eficaces en la
superacion de las experiencias estresantes y en la reducciéon de los efectos

negativos del estrés. Son numerosas las técnicas existentes. Labrador (1992)
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describe tres de ellas especialmente relevantes y dirigidas a controlar cada uno

de los aspectos que puede estar alterado (Labrador, 1992).

- Detencion del pensamiento: indicada en situaciones en las que la
persona inicia una cadena de pensamientos reiterativo que dificultan la salida
de la situacion.

- Solucién de problemas de D’Zurilla y Goldfried que trata de
ayudar a las personas a resolver problemas y tomar decisiones mds adecuadas,
facilitando a las personas el reconocimiento del problema y su identificacion
(Guillén Gestoso & Guil Bozal, 2000).

- Reestructuracién  cognitiva:  intenta  ofrecer vias y
procedimientos para que una persona pueda reorganizar la forma en que
percibe y aprecia una situacion.

Otro tipo de intervencién importante ante el estrés laboral se centra a nivel
organizacional, segin Peiré (1993), los problemas organizacionales adoptan dos
formas, el desarrollo de programas asistenciales, dirigidos a controlar las interferencias
que dificultan el desarrollo laboral, la implantaciéon de programas concretos de
reduccién  prevencion del estrés laboral, cuyo objetivo es informar sobre los
mecanismos del estrés, sus consecuencias sobre la salud y en establecer las estrategias
especificas para su control (Peird, 1993).

Griffen y cols. (1982) plantean seis caracteristicas que deben contemplar estos
programas:

1. Proponer objetivos especificos

2. Establecer metas que se puedan evaluar
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3. Determinar objetivos que se puedan alcanzar

4. Introducir beneficios individuales y organizacionales

5. Lograr el apoyo de la direccion

6. Centrarse en cambios de actitud, modificando conductas y habilidades

Los mencionados programas tienen como caracteristicas su limitacion, y
muchos de ellos carecen de rigor metodolégico y técnico, en lugar de desarrollarse en
contextos globales, se centran en iniciativas circunstanciales, por lo cual adn es
necesario modelar e investigar mucho mds en este tipo de programas para poder
determinar con claridad su verdadera valia y eficacia, aunque se la supone (Griffen,
Everly, & Fuhrman, 1982).

No obstante, ciertos estudios arrojan datos sobre su consideracién. Algunos
ponen de manifiesto con estos programas un descenso de la tasa de absentismo laboral.
Las investigaciones de Dedmon (1980) muestran una reduccién de las tasa de
accidentes laborales en un 70 por 100 (Dedmon, 1980).

Sin embargo, se considera que en la actualidad es insuficiente la aplicacién de
los mismos programas en el dambito laboral, por lo que para su implantacién es
necesaria una cultura centrada en los recursos humanos como centro del desarrollo
empresarial.

En relaciéon a la prevencion, los estudios coinciden en la importancia de
conocer previamente la situacidon individual de los miembros dentro del dmbito
laboral, para poder introducir cambios que alivien las experiencias negativas derivadas

del trabajo. Los métodos preventivos del Burnout proponen dos enfoques; las
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intervenciones individuales, que incluyen métodos de afrontamiento individual, grupos
de apoyo y apoyo social, y las intervenciones institucionales.
11.1 Intervenciones individuales
Como parte de las intervenciones individuales, los métodos de
afrontamiento individual tienen objetivos generales de mantener una favorable opinion
de si mismo y no acelerar los procesos y sistemas para alcanzar metas, intentando que
el trabajo no cambie la vida normal de la persona abordando éste de una forma positiva
y enriquecedora. En muchas ocasiones, como ultima alternativa, se contempla la
posibilidad de plantear a las personas afectadas por el sindrome del Burnout un cambio
de estilo de vida, es decir, se les recomienda que abandonen la labor diaria cotidiana
y que pasen mads tiempo con sus familias o solos y dedicarse a diversas actividades.
Segin Kobasa y Maddi (1981), ciertos tipos de personalidad y habilidades de
afrontamiento ayudan a amortiguar el Burnout. En sus investigaciones encuentran que
individuos con un estilo de personalidad descrita como “dura” estdn mejor equipados
para reaccionar ante los estresores de una forma adecuada. Las tres caracteristicas de
personalidad mads significativas de este estilo son: implicacién, control y desafio. La
implicacion hace referencia a las personas que se sienten dependientes del trabajo.
Sujetos con control son aquellos que creen poder manejar lo que ocurre en sus vidas,
son capaces de discriminar entre los eventos que pueden disponer de control y sobre
los que no los tienen. Y el desafio hace referencia a una cualidad que hace que algunos
sujetos puedan tener una vivencia de cambio y la valoren de forma positiva (Kobasa

& Maddi, 1981).

71



Una medida muy conveniente para prevenir el Burnout son los grupos de
apoyo, cuyo objetivo es poder compartir experiencias, conseguir ayuda conjuntamente,
facilitar los sistemas de comunicacién y poder realizar expresiones, conseguir ayuda
conjuntamente, facilitar los sistemas de comunicacién y poder realizar expresiones
emocionales. Thacker (1984) propone que el psicodrama realizado por el personal
puede convertirse en una pauta adecuada, asi como tener en cuenta la necesidad de una
supervision adecuada (Thacker, 1984).

Shiles y Hinson (1989) sugieren que un programa compuesto de sistemas de
manejo y reduccién de estrés con ejercicio fisico y técnicos de relajacion es un sistema
adecuado de intervencién en prevencién primaria para reducir el nivel de estrés
(Shiles & Hinson, 1989).

Simms y cols. (1990) determinan cuatro factores predictores del trabajo
estimulante para intervenir con el Burnout: un programa de trabajo, un entorno de
aprendizaje que favorezca el desarrollo personal, variedad de experiencias y unas
condiciones de trabajo adecuadas (Simms, Erbin, Darga, & Coeling, 1990).

El apoyo social se puede convertir en un recurso valioso para la prevencion del
Burnout.

Los trabajadores en un ambiente con bajo nivel de apoyo social tienden a
padecer més problemas de salud y dificultades emocionales.

Pines (1983) sostiene que los individuos tienden a asignar determinadas
expectativas irreales a los demds e indica la significacion que tiene poder aprender a
discriminar entre las diferentes funciones del apoyo social y asi disponer de la

posibilidad de asumir que una persona no puede proporcionar todas las funciones.
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Las funciones del apoyo social se pueden describir de la siguiente forma

(Pines & Aronson, 1988):

a)

b)

c)

d)

Escuchar: Lo adecuado es que la persona o el equipo y/o grupo que escucha lo
pueda hacer sin dar consejos o emitir juicios.

El apoyo técnico: Se plantea la necesidad que tiene todo trabajador de que se le
reconozca su valia y competencia. Se debe comprender la complejidad y
desarrollo de cada tarea y poder recibir un feed-back sincero y adecuado.
Desafio técnico: Se deben plantear metas y objetivos que sirvan como retos,
para intentar evitar la rutina y el aburrimiento, por tanto, se necesitan personas
que puedan establecer estos desafios en el trabajo y que provoquen un
desarrollo de las capacidades.

El apoyo emocional: Es necesario contar en el ambiente laboral con personas
con un trato adecuado y un apoyo tanto dentro como fuera del entorno laboral.
Los trabajadores casados reciben posiblemente de sus parejas un apoyo que los
solteros no disponen. De vez en cuando, también se necesita apoyo emocional
para poder afrontar el ritmo diario, es evidente que éste tipo de apoyo lo
suministrard el conyugue y las amistades.

La participacién en realidad social: Establece la necesidad de desarrollar una
percepcion adecuada de la situacion laboral. Se distingue entre grupos de apoyo
perteneciente a la organizacién (internor) y grupos no pertenecientes
(externos), este Ultimo grupo es el que proporciona en mayor medida la funcion

de participacion de la realidad social.
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Luego entonces, la falta de apoyo social puede determinar el Burnout, por
tanto, una buena utilizacién de este apoyo puede prevenir con eficacia la aparicién
del sindrome. En primer lugar, se debe identificar e intervenir sobre las dreas en las

que falta apoyo social.

11.2 Intervenciones institucionales
En un primer momento, es de suma importancia la valoracién del
problema para poder desarrollar una estrategia preventiva en la organizacion.

Dicha valoracion debe de enfocarse en el impacto del nivel de estrés laboral y
del Burnout. Lo que se sugiere es realizar una valoracién de los servicios y
departamentos, desde diversas perspectivas, para pode identificar los problemas que
contribuyen en la aparicion del sindrome.

Es asi que las intervenciones a nivel organizacional pueden ser disefiadas para
responder a los diversos problemas planteados y a los niveles que presentan los
estresores laborales.

Disefiar politicas que puedan reducir el nivel de estrés directa o indirectamente
a través de sistemas de comunicacién con el personal, es adecuado para establecer
respuestas reductoras del estrés laboral. Estas politicas deberian consistir en permitir
una mayor flexibilidad respecto a los turnos, periodos de vacaciones, horarios de
compensacion, permisos diversos, media jornada opcional, los afios sabdticos, etc.
Politicas de mayor autonomia y participacion del trabajador, sistemas de motivacién y
satisfaccion laboral, entrenamiento en habilidades sociales y el trabajo en equipos

multidisciplinares, que puedan contribuir a disipar las actitudes negativas y lograr una
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mayor comprension de las dificultades conflictos del contexto laboral (Guillén
Gestoso & Guil Bozal, 2000).

Por otra parte, diversos estudios han puesto de manifiesto varias estrategias
para la prevenciéon del Burnout, Maslach (1982) indica que la direccién de la
organizacion debe volver a disefiar la realizaciéon de la ejecucién profesional en cada
tarea asignada. Este tipo de intervencién se dirige a cubrir varios fines, entre otros
podemos citar: el proceso de determinacion de toma de decisiones, facilitar una
supervision adecuada, esclarecer con claridad los distintos role profesionales, mejorar
los sistemas de comunicacién e intentar establecer unas condiciones correctas de los
diversos puestos de trabajo (Maslach C. , 1982).

Siguiendo con lo anterior, es conveniente mejorar los sistemas de promocion
incentivos, establecer relaciones interdisciplinares, flexibilidad laboral y posibilidad de
cambio de actividades, todo esto para favorecer el intercambio interpersonal,

emocional y profesional dentro del contexto organizacional.

12. Estrés
12.1 Antecedentes
En lineas anteriores referimos el concepto de estrés, ya que el sindrome de estar
quemado es una de sus consecuencias nocivas del mismo, en la actualidad existen
diversas concepciones y definiciones acerca del concepto de estrés, pues depende de la
percepcion de cada autor. Debido a la naturaleza del presente proyecto es de suma

importancia retomarlas es asi que:
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La palabra estrés se deriva del latin stringere, que significa “apretar” (Cox,
1978) en (Furnham, 2008). Es un término que se ha utilizado tanto y es tan ambiguo
que muchos estin de acuerdo en que deberia dejar de usarse. Hay numerosas
definiciones: algunos creen que el estrés puede y debe definirse subjetivamente; otros
consideran que se requiere una definicién objetiva. Algunos investigadores estiman
que es adecuada una definicién global; otros destacan que el esrés es
multidimensional. Hasta el siglo XVIII coloquialmenre denotaba trabajo arduo,
adeversidad o afliccion. Posteriormente lo utilizaron los fisicos pata describir una
fuerza aplicada a un objeto, de tal modo que los cambios resultantes en cuanto a
volumen, forma y tamafio se conocieron como esfuerzos; de ahi “estrés y esfuerzos”
(Furnham, 2008).

En el siglo XIX se crefa que la biisqueda y el mantenimiento de un estado
interno constante era la esencia de una vida “libre e independiente” (ibid). Los
investigadores trataban de identificiar los cambios de adaptacion encargados de
mantener una situacion estable. Esta busqueda del equilibrio se denominé homeostasis,
término derivado de las palabras griegas homoios, que significa similar, y stasis, que
quiere decir estado. Se creia que el estrés representaba una amenza para la homeostasis
(“la pérdida del equilibrio”), pero este uso del término estaba sujeto a cambios e
imprecision (ibid).

Cox (1978) identificé tres modelos distintivos; es decir, basado en respuestas,
basado en estimulos e interactivo. Los modelos basado en respuestas concebian el
estrés com una variable dependiente; es decir, una respuesta o reaccién a un estresor

como peligro o trabajo excesivo. Los modelos basados en estimulos consideraban el
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estrés como una variable del ambiente (como el rudio excesivo, el fri6 o las tareas que
se deben realizar en un espacio breve de tiempo), mientras que los modelos
interactivos trataban de incorporar elementos de respuestas y estimulos, ademds de
algunos factores que posiblemente intervenian, como las diferencias de personalidad
(ibid).

12.2 Concepto del Estrés

El concepto de estrés adolece de una enojosa falta definicion que sea aceptada
por los propios especialistas. Una revisiéon rdpida de la literatura nos revela, de
inmediato, que la naturaleza de aquello que se considera estrés puede cambiar
profundamente segtin el punto de vista de cada autor. En este sentido, se pueden hallar
hasta cinco diferentes clases de definiciones de estrés, segin se considere el estrés
como:

a) Una condicion ambiental, como por ejemplo, estar en paro, haber perdido el
conyuge, estar enfermo, o tener demasiado trabajo. Esta es la orientacion que
sostienen autores como (Holmes y Rabe 1967). La critica que puede hacerse a
este enfoque es la de que no todas las situaciones provocan el mismo nivel de
estrés en todas las personas, por lo que presuponer que un hecho concreto dara
lugar al mismo efecto (tanto cualitativa como cuantitativamente) con
independencia del individuo que lo experimente es bastante arriesgado.

b) Una apreciacion personal de la situacién es que uno mismo se halla. Por
ejemplo, sentirse angustiado por creer que no se podrd encontrar empleo o por
creer que la enfermedad que se padece tendrd un desenlace fatal, o sentirse

agobiado por las tribulaciones habituales de la vida cotidiana. Este es el

77



c)

enfoque que desarrollaron (Dohrenwed y Dohrenwend 1981). Esta perspectiva
supera las criticas que se plantean al enfoque basado en considerar
exclusivamente las condiciones ambientales, ya que tiene en cuenta el grado en
que cada individuo experimenta malestar ante cada situacién concreta. Por lo
tanto, este enfoque amplia el anterior y podemos considerar que sirve para
identificar las fuentes de estrés; es decir, los desencadenantes objetivos y
subjetivos de un proceso de estrés.

Una respuesta a ciertas condiciones ambientales. Los trabajos de autores como
(Naatanen 1973), (Frankerhaueser 1979), (Gray 1982) o (Nixon 1982) pueden
ser representativos de este enfoque del estrés. Dicha respuesta puede ser
valorada a partir de aspectos fisiolégicos (por ejemplo, estudiando el aumento
en el nivel de corticosteroides o en el de catecolaminas plasmadticas), o bien a
partir de aspectos psicoldgicos, entendiendo como tales las emociones y los
estados de dnimo desencadenados por la situaciéon. Consideraremos como
emociones las reacciones afectivas de gran intensidad y duracién breve que
impiden al sujeto llevar a cabo una accién, y como estados de dnimo, esas
mismas reacciones afectivas de gran intensidad y duracion breve que impiden
al sujeto llevar a cabo una accién, y como estados de animo, esas mismas
reacciones afectivas cuando tienen una intensidad menor y son mds duraderas
en el tiempo, pero sin llegar a interrumpir el curso de la accion del sujeto. Por
ejemplo sentirse triste es un estado afectivo que puede ser compatible con
conducir un vehiculo (lo que equivaldria, seglin nuestra explicacidn anterior, a

un estado de 4nimo) mientras que sea misma tristeza manifestada como un

78



d)

llanto incontenible estd expresando una mayor intensidad del estado afectivo y
puede impedir al individuo el llevar a cabo una tarea como conducir (lo
indicaria que la persona estd experimentando una emocioén). ES posible que
una respuesta al estrés se manifieste con una emocién (negativa) que va
seguida después por un estado afectivo cualitativamente idéntico pero de menor
intensidad (un estado de 4nimo negativo).

Una relacion de desequilibrio entre las demandas ambientales y la competencia
para cumplir con ellas. Por ejemplo, tener un trabajo por debajo de la
cualificacion profesional adquirida, o, por el contrario, tener responsabilidades
que exceden los propios recursos para hacerlas frente. Esta perspectiva es la
asumida por Lazarus y Folkman (1986) e integraria las fuentes de estrés
(evaluacién primaria) y la capacidad del individuo para superarlas (evaluacién
secundaria). El estrés apareceria cuando la evaluacion secundaria fuera
“inferior” a la primaria; esto es, cuando el individuo considerase que no es
capaz de solucionar un problema mu importante para él.

No obstante, e incluso en este caso, el sujeto puede movilizar sus recursos para
tratar de superar el problema. Dichos recursos constituirian las estrategias de
afrontamiento.

Una consecuencia nociva concreta derivada de alguna de las anteriores; por
ejemplo: trastornos psicofisiolégicos, depresién, insomnio, irritabilidad o bajo
rendimiento. Esta perspectiva asume que el estrés aparece cuando la respuesta
del individuo supera los niveles que pueden considerarse normales (por

ejemplo, cuando hay emociones demasiado intensas o cuando hay estados de
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dnimo demasiado persistentes) y da lugar a resultados que afectan
negativamente a su bienestar. En realidad, este enfoque no representa un
modelo sistemdtico del proceso de estrés, sino que se centra en los propios
procesos patologicos que puede desencadenar (Gutiérrez, Raich, & Sénchez y

Deus, 2003).

Sin embargo, no parece nada malo la ausencia de una definicién de estrés aceptada por

todos.

Muchas ideas complejas tienen limites vagos y una definicion demasiado

rigurosa podria resultar arbitraria. Se puede dejar el termino estrés como algo vago,

pero definiendo con precision los conceptos especificos que engloba el término.

Siguiendo esta idea, y a partir de los cinco enfoques antes descritos, se podrian

distinguir dentro de eso que se llama estrés cuatro aspectos que se manifestarian de

forma sucesiva en el tiempo. Una valoracién completa del estrés deberia de abordar la

medicion de esos aspectos que son concretamente:

1)

2)

Las fuentes de estrés, que incluirian tanto el tipo de desencadenantes como su
numero y su evaluacién primaria, es decir, la gravedad percibida de la situacion
para cada fuente de estrés en particular, o para todas ellas en general. Como
instrumento de medida adecuado para este aspecto, proponemos las Escalas de
Apreciacion del Estrés (EAE).

Los efectos inmediatos del estrés, que serian las emociones y estados de dnimo
desencadenados por las fuentes de estrés. Estos efectos inmediatos pueden ser
tanto negativos como positivos (por ejemplo, una activaciéon). Como
instrumento de medida proponemos las versiones espafiolas del Profile of

Mood States (POMS).
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3)

4)

Las respuestas de afrontamiento, que fueron definidas por Lazarus y Folkman
(1986) como aquellos esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente
cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas especificas
externas y/o internas que son evaluadas como excedentes o desbordantes de
los recursos del individuo (Gutiérrez, Raich, & Sanchez y Deus, 2003)

Es preciso destacar dos aspectos de ésta definicion. El primero es que se refiere
al esfuerzo de hacer frente a las situaciones que provocan el proceso y no al
resultado de dicho esfuerzo; es decir,afrontar implica intentar solucionar un
problema de forma satisfactoria pero no necesariamente conseguirlo. El
segundo aspecto es que manejar; en esta deifnicidn,significa tanto dominar o
controlar, es decir, resolver activamente el problema, las emociones desatadas
por el problema, o bien ambas cosas. Las respuestas de afrontamiento recogen
y clasifican los diferentes tipos de actividades que los individuos llevan a cabo
para manejar la situacién de estrés o sus efectos. Como instrumento de medida
adecuado para valorar este aspecto, proponemos utilizar el cuestionario COPE.
Las consecuencias nocivas del estrés, que incluyen sintomas patoldgicos o
alteraciones de salud, asi como también alteraciones del ajuste psicosocial, com
es el caso del sindrome de estar quemado o burnout. Estas consecuencias
nocivas no se siguen necesariomente siempre de las situacioens d eestrés, sino
de ciertos casos concretos en lo s que el estrés coincida o se combine con otros
factores que pueden afectar a la salud. También pueden aparecer en los casos
en los que hay peridodos de estrés muy prolongados o muy intensos, debidos

bien a fuentes de estrés crénicas o a problemas muy graves, bien a una
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icnapacidad para resolverlos. Como instrumentos de valoracién de este
apartado proponemos la escala BM de Pines y Aronson para la medida del
sindrome de estar quemado o burnout (Gutiérrez, Raich, & Sanchez y Deus,

2003).

12.3 Factores individuales y su relacion con el estrés

Existen ciertos aspectos de la personalidad que hacen a las personas mads
vulnerables al estrés:
Personalidad tipo A

Hace referencia a una tipologia de personalidad caracteristica que se
manifiesta en ciertos sujetos con un interés desmesurado por la perfeccién y por el
logro de metas elevadas, una implicaciéon muy profunda con su profesién que lleva al
desarrollo de grandes esfuerzos, a una tensién constante, a una incapacidad de relajarse
y a una preocupacion constante por el tiempo. Estos sujetos son activos, enérgicos,
competitivos, ambiciosos, agresivos, impacientes y diligentes (Robbins, 1999).
Dependencia

Las personas poco auténomas toleran mejor un estilo de mando autoritario y
un ambiente laboral muy normalizado y burocratizado. Sin embargo, tienen mas
problemas en situaciones que implican tomar decisiones o cualquier tipo de
incertidumbre y ambigiiedad que las personas mds independientes.
Ansiedad

Las personas nerviosas experimentan mayor nivel de conflicto que las no ansiosas.

Introversion
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Ante cualquier problematica, los introvertidos reaccionan mds intensamente que los
extrovertidos, ya que son menos receptivos al apoyo social.
Rigidez

Las personas rigidas presentan un mayor nivel de conflicto que las personas
flexibles.
Formacion, destrezas, experiencia y capacidad intelectual y fisica

Tienen capital importancia como fuente de estrés, por la posible incongruencia que se
puede dar entre la posicion ocupada y la capacidad o capacitacién del trabajador.
La mala condicion fisica y los malos hdbitos de salud
Pueden disminuir de alguna manera la capacidad de enfrentarse a los problemas de
trabajo.
Las necesidades del individuo
Necesidad de contacto social, de intimidad, de reconocimiento personal, de
autorrealizacidn.
Las aspiraciones
Deseos de logro personal, de alcanzar un determinado estatus, de dominar y controlar
el trabajo
Las expectativas
Esperanzas que el individuo tiene de obtener en su trabajo ciertos beneficios

personales, sociales.

Los valores

La adhesion al principio de autoridad, importancia del trabajo o del status.
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Debemos tener en cuenta que las caracteristicas de las personas antes
mencionadas no tienen un cardcter estitico y reactivo con respecto a las demandas del
entorno, sino que las expectativas, deseos y necesidades de la persona tienen un efecto
dindmico y activo en la relaciéon con el entorno laboral y, en dltimo término en la

generacion del estrés (Rodriguez Martin, 2001).

12.4 Factores relativos al trabajo
Demandas de Trabajo
Hacen referencia a todo tipo de exigencias y caracteristicas del trabajo y de
su organizacion, que pueden ser factores desencadenantes del estrés.
Entre los estresores exteriores podemos destacar los siguientes (Rodriguez
Martin, 2001):
* Sobrecarga de trabajo: El volumen, la magnitud o complejidad de la tarea, estd
por encima de la capacidad del trabajador para responder a esa tarea.
* Infracarga de trabajo: El volumen de trabajo estd muy por debajo del necesario
para mantener un minimo nivel de activacién en el trabajador.
* Infrautilizacién de habilidades: Las actividades de la tarea estdn por debajo de la
capacidad profesional del trabajador.
» Repetitividad: No existe una gran variedad de tareas a realizar, suelen ser
mondGtonas y son repetidas en ciclos de muy poco tiempo.
* Ritmo de trabajo: El tiempo de realizacién del trabajo estd marcado por los
requerimientos de la mdquina, concediendo la organizacién poca autonomia para

adelantar o atrasar su trabajo al trabajador.
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* Ambigiiedad de rol: Existe una inadecuada informacion al trabajador sobre su rol
laboral y organizacional
* Conflicto de rol: Existen demandas conflictivas o que el trabajador no desea
cumplir.
* Relaciones personales: Problematica derivada de las relaciones que se establecen
en el ambito laboral tanto con superiores y subordinados como con compaiieros de
trabajo.
* Inseguridad en el trabajo: Incertidumbre acerca del futuro en el puesto de trabajo
* Promocién: La organizacién dificulta o no ofrece canales claros a las
expectativas del trabajador de ascender en la escala jerarquica
* Falta de participacion: La empresa restringe o no facilita la iniciativa, la toma de
decisiones, la consulta a los trabajadores tanto en temas relativos a su propia tarea
como en otros aspectos del dmbito laboral
 Control: Estricta supervision por parte de los superiores, restringiendo el poder de
decision y la iniciativa de los trabajadores
* Formacidn: Falta de entrenamiento previo al desempefio de una tarea
* Cambios en la organizacién: Que supongan por parte del trabajador un gran esfuerzo
adaptativo que no es facilitado por la empresa.
e Responsabilidad: Tareas peligrosas, responsabilidad sobre las personas
* Contexto fisico: Problemdtica derivada del ambiente fisico del trabajo, que
molesta, dificulta o impide la correcta ejecucion de las demandas del trabajo y que
en algunos momentos puede provocar por su peligrosidad, una amenaza para el

individuo (ruido, iluminacién, temperatura, vibraciones).
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En anteriores lineas hemos abordado ya algunos factores, sin embargo
algunos autores profundizan y desarrollan mads ciertas causas y factores es asi que

encontramos que (Furnham, 2008):

12.5 Exigencias ocupacionales intrinsecas al trabajo.

En distintas investigaciones se ha mostrado que algunas
caracteristicas asociadas con un trabajo en particular son estresantes. Por ejemplo,
cuanto més se requiera en el trabajo a) tomar decisiones, b) vigilancia constante de
madaquinas, c¢) intercambio permanente de informacién con otros, d) condiciones
fisicas desagradables, y e) realizar actividades no estructuradas, en lugar de
estructuradas, més estresante tenderd a ser. (Cooper et al 1988) se refieren a otras
caracteristicas estresantes inherentes a los trabajos. Una vez mds tenemos una serie
de listas con todos los inconvenientes que ello implica.

1. Conflicto de funciones: estrés resultado de exigencias en conflicto. Para
muchos ejecutivos es importante hacer malabarismos de funciones, es decir,
cambiar rapidamente de una funcién y tipo de actividad a otra (de jefe a amigo,
profesor a compaiiero, policia a confesor). Es una situacién comun entre
madres trabajadoras, pero también entre directores de recursos humanos. Los
efectos adversos del conflicto de funciones son menos evidentes en los
ambientes de trabajo caracterizados por la camaraderia y el apoyo social, que
en situaciones carentes de los mismos.

2. Ambigiiedad de funciones: estrés provocado por la incertidumbre. Puede

ocurrir cuando los gerentes no estdn seguros de algunos asuntos relacionados
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con sus puestos, como el alcance de sus responsabilidades, lo que se espera de
ellos, la forma en que dividen su tiempo entre sus distintas funciones. En
ocasiones, la ambigiiedad resulta de la falta de una descripcién clara de
puestos, objetivos o responsabilidades especificas, pero muchas veces se debe a
los cambios que se presentan en la organizacién o el mercado en general. Por
tanto, se trata de una situacion bastante comun.

Estrés debido a cargas excesivas e insuficientes por tener mucho o poco que
hacer. Las cargas de trabajo pueden ser cuantitativas y cualitativas. El estrés
provocado por trabajo cuantitativo se presenta cuando a los administradores se
les pide que hagan mads trabajo, en poco tiempo, del que pueden hacer. Las
cargas cualitativas de trabajo ocurren cuando los gerentes creen que carecen de
las habilidades, las destrezas o los recursos necesarios para realizar
determinado trabajo. Asimismo, también se puede observar el estrés de estos
tipos de carga insuficiente. La carga insuficiente cuantitativa resulta en el
aburrimiento que se observa cuando los empleados tienen poco trabajo que
hacer, mientras que el estrés provocado por carga insuficiente de trabajo
cualitativa ocurre cuando los trabajos tediosos, rutinarios y repetitivos se
asocian con falta crénica de estimulacién mental.

Responsabilidad por los demds: estrés resultado de responsabilidades
excesivas. La mayoria de los gerentes son (o deberian ser) responsables de sus
subordinados: tienen que motivarlos, recompensarlos y reprenderlos,
comunicarse con ellos, escucharlos, etc. por lo general se ven sometidos a altos

niveles de estrés cuando se encargan de los costos humanos de las politicas
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organizacionales: escuchar las quejas interminables, mediar disputas, fomentar
la cooperacién y actuar como lideres.

Falta de apoyo social: estrés provocado por el aislamiento o el desprecio social.
Tener amigos partidarios en momentos de crisis ayuda a los gerentes a ver las
situaciones estresantes como hechos menos amenazadores y mas controlables
que si tuvieran poco o ningun apoyo. En determinado momento, pueden dar
apoyo emocional, financiero e informativo. Muchas veces, amigos y partidarios
también sugieren estrategias practicas para afrontar las causas del estrés.
Ademads, ayudan a disminuir los sentimientos negativos que suelen acompaiar
a la exposicion a situaciones estresantes practicas para afrontar las causas del
estrés. Ademads, ayudan a disminuir los sentimientos negativos que suelen
acompafar a la exposicion a situaciones estresantes. Evidentemente, el apoyo
social también es cuantitativo y cualitativo. Por lo general es mejor sacrificar
cantidad que calidad, aunque idealmente habra que tener los dos tipos en gran
medida para evitar el estrés.

Falta de participacién en las decisiones: estrés provocado por impotencia y
alienacion. Muchos gerente de nivel medio son o se sienten victimas de las
decisiones tomadas en niveles superiores, sobre lasque no tienen control. La
causa principal es que ni se les permite presenciar ni contribuir en la toma de
decisiones empresariales relevantes que afectan su trabajo.

Evaluacién de desempefio deficiente: estrés provocado por retroalimentacion
insuficiente, nula o prejuiciada. Por lo menos son dos los tipos de estrés

derivados de problemas con la evaluacién del desempefio. El primero es no
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10.

obtener ninguna evaluacién y, por tanto, desconocer cémo se estd realizando (o
deberia realizarse) el trabajo (por encima, por abajo o en el promedio). En
segundo lugar, recibir retroalimentacion negativa sin indicaciones respecto a la
forma de mejorar el desempeino es demasiado estresante. Si la organizacién no
cuenta con un sistema de evaluacién del desempefio adecuado y bien disefiado,
los empleados pueden verse sometidos a fuertes niveles de estrés.

Condiciones de trabajo: estrés debido a malas condiciones de trabajo.
Inevitablemente, algunos trabajos se deben desempefiar en condiciones dificiles
y desagradables, como temperaturas extremas (calor o frio), elevados niveles
de ruido, hacinamiento, poca luz o maquinaria antigua o ineficiente. Estas
caracteristicas desagradables, como el ruido, son mads estresantes cuando
resultan impredecibles, incontrolables y excesivas. Los administradores en los
sectores de manufactura, ingenieria o construcciéon a menudo sufren este tipo
de estrés.

Cambios organizacionales: estrés debido a los procesos de adaptacidon. Asi
como se presenta la rapidez, el tipo y el nivel de cambio organizacional, se
presenta también el estrés, especialmente entre los gerentes de nivel medio. Los
cambios en las politicas empresariales, reorganizacionales, fusiones,
adquisiciones y eliminaciéon de niveles provocan incertidumbre y estrés.
Ademads, es posible que la estructura y el clima de una organizacién modificada
sea en si una causa mayor de estrés.

Desarrollo profesional: estrés provocado por la permanencia en el mismo nivel

o debajo del “domo de cristal”. La mayoria de las organizaciones por lo menos
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sostienen la zanahoria del desarrollo profesional con base en una combinacién
de desempefio y antigiiedad. Por tanto, los gerentes se crean expectativas sobre
su desarrollo profesional. Ver frustradas tales expectativas realistas (0 poco
realistas) es una causa de estrés y frustracion.

11. Interfaz de la casa y el trabajo: estrés provocado por tener dos trabajos.
Aunque tal vez sea mds comun entre mujeres que hombres, por lo general se
sufre estrés por conflictos sobre tiempo y atencién a las multiples exigencias
que plantean el hogar y el trabajo. Como los gerentes experimentan severos
conflictos entre las exigencias de su casa y su empleo, y no son tolerantes ni
apoyan al otro, el resultado evidente es el estrés (Furnham, 2008).

12.6 Costo del estrés

El estrés se experimenta de muchas formas con consecuencias
biologicas y psicologicas. A menudo la reaccion mds inmediata es bioldgica. La
exposicion a los estresores genera un aumento de ciertas hormonas que secretan las
glandulas suprarrenales, un aumento del ritmo cardiaco y la presion arterial, y cambios
en la forma como la piel conduce los impulsos eléctricos. En el corto plazo, estas
respuestas pueden ser adaptativas, pues generan una “reaccién de emergencia” en la
que el cuerpo se prepara para defenderse por medio de la activacién del sistema
nervioso simpdtico. Tales respuestas pueden dar lugar a un afrontamiento mas efectivo
de la situacién estresante (Akil y Morano, 1196; McEwen, 1998) en (Feldman, 2002).

Con todo, la exposicion continua al estrés se traduce en una disminucién del
nivel general de funcionamiento biolégico del cuerpo debido a la secrecion constante

de hormonas relacionadas con el estrés. Con el tiempo, las reacciones estresantes
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producen un deterioro de tejidos corporales, como los vasos sanguineos y el corazén.
A la larga nos volvemos mads susceptibles a las enfermedades, pues mengua nuestra
capacidad para combatir las infecciones (Sapolsky, 119; Shapiro, 1996; McCabe et
al., 2000) en (Feldman, 2002).

Ademads, por el estrés suele derivarse o empeorar toda clase de problemas
fisicos desconocidos como trastornos psicofiosoldgicos. O también conocidos como
trastornos psicosomadticos (término en desuso por que se suponia que los trastornos
eran de algin modo irreales), los trastornos psicofisiolégicos son problemas médicos
reales en los que interactian dificultades psicoldgicas, emocionales y fisicas. Los
trastornos psicofisiolégicos mds comunes van desde problemas mayores, como
hipertension, hasta dificultades por lo comin menos graves, como cefaleas, dolores de
espalda, erupciones cutdneas, cansancio y estreflimiento. El estrés se relaciona incluso
con el resfriado comun (Cohen, 1996; Rice, 2000) en (Feldman, 2002).

En el plano psicoldgico, los niveles elevados de estrés impiden que las
personas afronten la vida de manera adecuada; su visién del entorno se enturbia (p. €j.,
una critica menor hecha por un amigo se sale de toda proporcion). Ademas, en el plano
mads elevado del estrés, las respuestas emocionales pueden ser tan extremas que las
personas pierden la capacidad de actuar en absoleto, asi como la de enfrentar nuevos

estresores.

En resumen, el estrés nos afecta de muchas formas. Puede aumentar el riesgo

de que nos enfermemos, generar directamente una enfermedad, hacer que disminuya
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nuestra capacidad para recuperarnos de una enfermedad y menguar nuestra capacidad

de afrontar situaciones estresantes en el futuro.

12.7 Psiconeuroinmunologia y Estrés

Los psicologos de la salud contempordneos que se especializan en la
psiconeuroinmunologia (PNI) —estudio de la relacidon entre factores psicoldgicos, el
sistema inmunoldgico y el cerebro- adoptan un enfoque mds amplio. Al concentrarse
en los resultados del estrés, han identificado tres principales consecuencias.

En primer lugar, el estrés tiene resultados fisioldgicos directos, como aumentar
la presion arterial y la actividad hormonal, y disminuir en general el funcionamiento
del sistema inmunoldgico. En segundo lugar, el estrés genera comportamientos
perjudiciales para la salud, como un mayor consumo de nicotina, drogas y alcohol;
habitos alimenticios deficientes; y problemas para dormir. Por dltimo el estrés produce
consecuencias indirectas que generan disminuciones en la salud: una reduccién en la
probabilidad de obtener asistencia médica y un menor acatamiento de las
recomendaciones médicas, cuando se buscan (McCabe et al., 2000; Gevirtz, 2000;
Marsland et al., 2002) en (Feldman, 2002).

(Por qué es tan perjudicial al estrés para el sistema inmunolégico? Una razén
es que puede estimular en exceso al sistema inmunoldgico. En lugar de combatir
bacterias, virus u otros agentes externos invasores, puede empezar a atacar mismo, y a
dafiar el tejido sano. Cuando esto sucede, puede producir trastornos como artritis y

reacciones alérgicas.
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El estrés también puede hacer que el sistema inmunoldgico reaccione
inadecuadamente, al permitir que los gérmenes que producen los resfriados se
reproduzcan con mayor facilidad o que las células cancerigenas se propaguen més
répido. En circunstancias normales, nuestro cuerpo produce linfocitos, glébulos
blancos especializados en el combate de las enfermedades, a un ritmo extraordinario —
unos diez millones en unos cuantos segundos-, y es posible que el estrés altere este
nivel de produccién (Ader,Felten y Cohen, 2001; Miller y Cohen, 2001; Cohen et al.,

2002) en (Feldman, 2002).

13. Contexto Panificadoras
Algunos despachos de consultores-programadores- han desarrollado
sistemas de control para la panaderia; sin embargo ;Por qué sistemas “probados” a
nivel mundial no funcionan en la panaderia?, la respuesta es natural: porque esos
consultores, programadores, capacitadores y profesionistas no han tenido un contacto
real con la industria panificadora; desconocen el significado de términos y formas de

trabajo.

Y no nos metamos en cuestiones del comportamiento del personal, donde
nuestros empleados son especiales por experiencia, sobre todo en el drea de
produccién tan solo el tratar de determinar la hora de entrada (le indican al maestro
que la hora de entrada es a las 6:00am y llega a las 6:15 y tenemos que dejarlo pasar
sin ningln problema, pero si llega a las 6:30am también lo dejamos pasar sin ningtn
problema, lo importante es que nos entregue la produccién a tiempo), que se pongan el

uniforme, que respeten la programacién de la produccién (Paz Juan de Dios, 2012)
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En la mayoria de las panaderias el control del personal de produccion estd a
cargo del (maestro), que no le roben materia prima, que cuando quemen el pan lo
reporten y no lo echen arriba del horno a los tambos de basura, etc., sabemos que son
cuestiones de mayor peso que las cuestiones que habiamos mencionado de las otras

areas.

La panaderia para poder ejecutar una administracion integral debe partir de la
l6gica de lo que es una empresa lucrativa, recordemos la definicion mas sencilla: una
empresa consiste en una entidad creada o constituida con la finalidad de obtener dinero
a cambio de realizar actividades de produccién, comercializaciéon o prestacion de
servicios, que beneficien a otras personas. Como podemos observar la panaderia
cumple cabalmente con dicha definicidn, es importante sefialar a que una panaderia es
considerada como una empresa que contiene todas las dreas o departamentos, es decir,
realiza compras, tiene un almacén, un departamento de produccion, realiza distribucion
del producto, tiene un drea de ventas de mayoreo y al publico. Nos encontramos pues
frente a una verdadera empresa, comencemos a valorar su importancia y las personas
que la constituyen. A continuacién retomaremos algunos puntos a considerar para
poder optimizar los procesos en las panaderias, y que nos ayudaran a prevenir,

problemas y sintomas en la empresa, y nos referimos especificamente al personal:

Personal Inteligente:

Todas las dreas de la empresa deben contar con el personal adecuado, ya que
que el saber hacer un trabajo o desarrollar un oficio ya no es suficiente, en la

actualidad se requiere de otras caracteristicas:
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a. Necesitamos personas inteligentes

b. Que tengan una preparacion o un conocimiento especifico
c. Tener iniciativa

d. Que tenga empatia

e. Tener adaptabilidad

f. Ser persuasivo

En relacién al Burnout tenemos que: los profesionales en los que més se
presenta este sindrome son: pilotos, trabajadores de la industria de la construccion,
vendedores, periodistas, dentistas, médicos, profesores, directores de empresas,
obreros, mineros, policias y contadores; no obstante en las panaderias no son la
excepcion, ya que en el drea de produccidn contamos con tareas repetitivas
diariamente como parte de una linea de produccidn, en relacion a nuestro personal de
ventas y en especifico el area de atencion a clientes, constantemente los trabajadores
estdn en contacto directo con diversas personas, por lo cual, son aspectos especificos
que podrian estar minando el comportamiento y estado emocional de los empleados,

pudiendo desarrollar sindromes como el del Burnout (De la Sota, 2008).

En este tipo de labor artesanal que se desarrolla en las panaderias, las personas
estdn expuestas al estrés. Son actividades donde la demanda del trabajo es apresurado,
en fechas especificas existe una demanda excesiva, a veces hay una insatisfaccién de
necesidades, horarios extensos, sobrecarga laboral, riesgo fisico, trabajo a destajo, lo
que provoca que el individuo trabaje con un gran nivel de angustia, explica el Doctor
Joel Ortega Villalobos, Coordinador de Programas Médicos de Salud en el Trabajo del

IMSS.
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Los especialistas seflalan que existen otros factores que influyen en la
depresiéon o mal desempefio de los empleados y que genera estrés, tales como las

instalaciones donde desempefian sus actividades (De la Sota, 2008).

El Sindrome del Quemado (Burnout), se asocia también con ‘“el edificio
enfermo”, que se refiere al desempefio de un trabajo en condiciones no 6ptimas; por
ejemplo, una oficina pequefa, encerrada con poca ventilacion, mala iluminacién

suciedad y sobrepoblacion.

Es asi que se vuelve relevante conocer la existencia del problema para poder
tratarlo, ya sea a nivel personal, o en sus subordinados. Mejor ain serd si logramos

prevenirlo ante sus primeros sintomas.

La psicologa social Cristina Maslach es una de las mdas importantes
investigadoras del sindrome del quemado y padecimientos relacionados con el estrés
en el trabajo por lo que ha desarrollado un test para medir tres variables:

1. Agotamiento emocional. Mide el nivel de cansancio mental del empleado.

2. Despersonalizacion. Analiza el grado de frialdad y distanciamiento con los
compaiieros de trabajo.

3. Baja realizacion personal y/o profesional. Mide el sentimiento de autoeficiencia

y realizacién personal en el empleado.

Olmos también sefala el sindrome Postvacacional como uno de los problemas

mds comunes en cuanto a productividad se refiere. Este mal afecta a por los menos el
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35% de la fuerza laboral de una empresa con una plantilla aproximada de 100

empleados (De la Sota, 2008).

Este sindrome se mide en relaciéon al tiempo que le toma a un trabajador
reincorporarse a sus labores después de su periodo vacacional, y el problema central es

la incapacidad que tiene de adaptarse nuevamente a sus actividades.

Estos males se agravan aun mdas con el sindrome del quemado (Burn out) De
acuerdo con especialistas de Instituto Mexicano del Seguro Social, IMSS, un
trabajador “quemado” puede padecer afecciones fisicas y psicolégicas como la
desmotivacién y bajo rendimiento, ausentismo, ansiedad, dolor de cabeza, tension
muscular, dermatitis, depresién, dolores lumbares, gastritis, colitis, hipertension

arterial, diabetes y males cardiovasculares en los mas graves (De la Sota, 2008).
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CAPITULO 3. METODO

14. Método

Se trata de un estudio diagndstico- descriptivo, con disefio no experimental, ya
que el muestreo es de tipo no aleatorio y propositivo, y no hay manipulaciéon de
variables. También es un andlisis de tipo transversal ya que se recolectaron los datos

en un solo momento.
14.1 Participantes:

Con la participaciéon voluntaria de los trabajadores la muestra quedd
conformada por 36 colaboradores, teniendo como universo 42 trabajadores en ndmina
segln nos refiere la empresa, en relacion a los 6 trabajadores faltantes fueron por las
siguientes situaciones: incapacidad y vacaciones. En relacién a la muestra tomada 14
de ellos del area de producciom, 15 del drea de ventas y atencion al cliente y 7 del area
administrativa. El 53 por ciento de la muestra quedé constituido por hombres y el 47
por ciento por mujeres, con edades entre 21 y 56 afios, el 25 por ciento entre 20 y 29,
el 28 por ciento entre 30 y 39, el 39 por ciento entre 40 y 49 y 8 por ciento entre 50 y

56 anos de edad.

Frecuencia | Porcentaje

F 17 47.2%
Vélidos M 19 52.8%
Total 36 100.0%
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Género

Figura 3. Género

W Femnina

Cmasculine

N Rango Minimo Maximo Media
Edad 36 35 21 56 36.61
N vélido (segun lista) 36
Figura 4. Edad
Puestos de Trabajo Frecuencia Porcentaje
Administracion 7 19.4%
Produccién 14 38.9%
Ventas 15 41.7%
Total 36 100.0%
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Puesto

@ Acminstrative
[ Produccion

W ventas
Figura5. Puestos de trabajo
Tabla de contingencia Puesto y Género
Género Total
F M

Administrativos 3 4 7
Puesto  Produccion 0 14 14
Ventas 14 1 15
Total 17 19 36

Figura 6. Género por puesto
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14.2 Escenario

Para la determinacién del problema se tuvo un primer acercamiento con
el Director General de la empresa, con el fin de indagar acerca de la situacidén y
ambiente general de la Panaderia, y que si desde su perspectiva, considera como
necesario y de utilidad un proceso de diagnodstico acerca del estado socio laboral en los
trabajadores, ya que en la actualidad se enfrentan a diversas problemadticas tales como:
rotacion de personal, ausentismo laboral, bajo rendimiento personal, apatia, productos
mal elaborados, evasion de responsabilidades, conflictos laborales, falta de

comunicacion entre las diferentes areas, entre otros.

De acuerdo a lo que se comentd, en conjuncién con el gerente, se concluyé en
una real necesidad de aplicar un instrumento que evaliie en qué estado se encuentra el
personal, siempre con miras a mejorar la calidad de vida laboral de los trabajadores, asi

como el ambiente laboral.

Es importante sefialar que no se ha tenido experiencias en cuanto a un proceso
de deteccion psicosocial y sociolaboral en la Panificadora “La Concha”; gracias al
acercamiento que se tuvo con el administrador general, la empresa manifesté un real
interés en el estudio, se decidi6 detectar la existencia del sindrome de burnout para

todas las dreas de trabajo.

Contexto Institucional:

Esta empresa inicid, cémo un proyecto familiar hace 25 afios, cuenta con varios

afios de experiencia dentro de la industria alimenticia, en el contexto del estado de
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Morelos. El principal objetivo es brindar a los clientes, productos con los mas altos
estandares de calidad; ya que seleccionan cuidadosamente cada uno de los ingredientes
que componen la variedad de sus productos. Teniendo asi un producto final de

calidad, y sobre todo nutritivo.

Es por esto que a pesar de las competencias desleales a las que la industria se
ha tenido que enfrentar, la panificadora “La Concha” se ha mantenido en el mercado,
gracias a la calidad de los productos y la lealtad de sus clientes. Actualmente la
empresa se encuentra afiliada a la Camara Nacional de la Industria de Panificadoras y
Similares (CANAIMPA), con el objetivo de buscar una mayor representatividad en
relacion a otras empresas y sobre todo de fomentar la unién entre las diferentes

panificadoras de nuestro estado.

El nimero de empleados actualmente asciende a cuarenta y dos laborando ocho
horas diarias, bajo todas las prestaciones de ley. Sin embargo si nos remitimos a los
numeros de la Cdmara a la cual pertenecemos, a nivel nacional las Panificadoras son la

tercera industria que genera mas empleos directos (CANAIMPA, 2010).

14.3 Instrumento

Para poder cumplir con el objetivo de éste trabajo de investigacion, se
aplic6 el Maslach Burnout Inventory-MBI, aludido anteriormente que fue creado por

Maslach y Jackson en 1981 (citando en Maslach 2001).

La version del MBI utilizada es una adaptacién espaiiola del MBI realizada por
Ferrrando y Pérez en 1999 citado en Garcia y otros 1999. Este cuestionario consta de
22 preguntas formuladas de manera afirmativa, con una escala de frecuencia en que se
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miden las tres dimensiones del Burnout: Agotamiento Emocional, Despersonalizacién
y Realizacion personal. Los investigadores hispanos conservan utilizar el MBI version
original y hacer ciertos cambios para la aplicacién (Moreno, 1990, Buzzetti Bravo,
2005). Para efectos de éste trabajo, se decidid trabajar con la adaptacion espaiiola del
MBI, respetando el contenido del autor, sin embargo hubo que ajustar ciertas palabras
debido al puesto que cada participante ocupa en la empresa, con la finalidad de obtener
la mayor informacion viable, confiable y posible, pues se cambio sélo las palabras de
“cliente” a “compaieros” para los que se aplicaron al drea de produccién ya que ellos
no tienen contacto con clientes. El resto del instrumento permanecié sin

modificaciones.

El inventario aplicado de esta forma muestra evidencias de confiabilidad para
Agotamiento Emocional de 0.90, de 0.76 para despersonalizacién y de 0.76 para la
realizacion personal en el trabajo (Alderete, 2003, Moreno y otros 1986, Salgado 1997,

Guerrero 2003).

Las respuestas se presentan en una escala tipo likert de 7 puntos, con unvalor
de 0 a 6 donde: 0= Nunca, 1= Alguna vez al ailo o menos, 2= una vez al mes o menos,
3= Algunas veces al mes, 4= una vez por semana, 5= Algunas veces por semana, 6=
todos los dias. La composicién de items propuesta por los autores, para el instrumento

es el siguiente:

Agotamiento emocional corresponde a los items 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20

Despersonalizacién corresponde a los items: 5, 10, 11, 15, 22

Realizacion personal corresponde a los items 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21
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14.4 Procedimiento

Se realiz6 un muestreo no aleatorio de cardcter intencional (propositivo); es
decir la aplicacién del instrumento se llevd a cabo en jornadas normales de trabajo
administrdndose a todo el personal que se encontraba en éste dia en la empresa, se

abarcaron todas las dreas y todos los puestos que en su momento se encontraban.

Plan de Intervencion:

A. Administracion de instrumento de diagndstico sobre agotamiento emocional,
empleado el instrumento: MBI.
B. Aplicaciéon de entrevista dirigida y de focus group cubriendo la variable de

factores psicosociales relaciones relacionados con calidad de vida en el trabajo.

Dicha variable se define como: condiciones de la naturaleza y del ambiente de
trabajo propios de la industria que pueden impactar en el bienestar laboral y

que pueden influir en la productividad y calidad.

Los rubros de dicha variable son:

- Procesos Rutinarios

- Desarrollo y crecimiento laboral
- Periodos de trabajo sin pausa

- Aspectos Ergonémicos

- Relacion entre compaiieros

- Relacion con el jefe

- Necesidad de Capacitacion
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- Comunicacién para la direccion en procesos

Para finalmente tratar de identificar los posibles factores o variables de éste

constructo.

14.5 Andlisis de Datos

Las respuestas proporcionadas por los trabajadores fueron capturadas en Excel.
Posteriormente para el andlisis estadistico descriptivo se empleo el Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS) version 20 para Windows.
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y DISCUSION

Antes de iniciar con la presentacion de los resultados es importante puntualizar
que el instrumento aplicado el MBI, contiene items que permiten la determinacién de
los sintomas o dimensiones, segin la frecuencia en que se presentan en el contexto del

trabajo.

Para la interpretacion de los resultados del MBI, tomaremos como referencia el
criterio establecido por las autoras C. Maslach y S. E. Jackson que consiste en una
clasificacion tripartita de la variabilidad de los resultados, referidas ampliamente en los

capitulos anteriores.

Teniendo como punto de mira el sindrome que mide el MBI, los siguientes son

las categorias para los puntajes totales:

e C(Categoria Baja: 1 — 33
e Categoria Media 34 — 66
e Categoria Alta: 67 — 99
A continuacion se refiere la clasificacion por categorias, para cada una de las
subescalas:

Agotamiento Emocional (cansancio emocional)= 27 o mds Nivel alto, 19-26
intermedio, <19 bajo

Despersonalizacion= 10 nivel alto, 6-9 nivel medio, <6 bajo

Realizacion Personal= 0-30 bajo, 34-39 intermedio, >40 sensacion de logro
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En general en los resultados para los puntajes totales (percentiles) se registré el
percentil 79 como el resultado mads alto es decir, se encuentra afectado en la categoria
alta es decir en general la mayor parte del tiempo ésta persona estd experimentando
sentimientos de agotamiento, de cansancio experimentando actitudes negativas hacia
los demas; y cabe mencionar que éste puntaje fue obtenido por personal de produccidn,

de sexo masculino.

El puntaje més bajo fue de 23 que nos indica ausencia del sindrome como tal,
pertenece al drea de ventas. Y de la muestra analizada encontramos como promedio 51
que nos ubicaria en la categoria media general, es decir la media de la poblacion
observada experimenta con relativa frecuencia sentimientos de fatiga ya sea fisica o

mental, asi como aburrimiento.

N Minimo Maximo Media

Estadistico Error tipico

PERCENTILES (MBI) 23 79 51.17 2.082
Participantes 36

Figura7. Resultado Global de los Percentiles del MBI
Enseguida mostramos la tabla general con los puntajes totales para el
instrumento MBI, obtenidos para cada uno de los participantes, clasificados por los
puestos de trabajo. Es asi que observamos que el menor puntaje, en donde la
frecuencia de percibirse agotado es casi inexistente lo tenemos para el personal de
ventas; mientras que el puntaje mds alto, es decir la frecuencia de experimentar

situaciones abrumadoras o de fatiga es para personal de produccion.
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Puesto

Total
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37
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Figura 8. Tabla Puesto-Puntuaciones Generales del MBI
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A continuacién referiremos el andlisis de los resultados por subescalas en la

muestra analizada.

Los valores medios obtenidos para las respuestas en las distintas dimensiones
del MBI, en la muestra global de la poblacién trabajadora fueron de 8.8 por ciento
para la sub-escala de Agotamiento Emocional, es decir en promedio los trabajadores
obtuvieron una puntuacién menor en ésta escala, lo cual nos indica poca frecuencia en
la experimentacion de sentimientos abrumadores y agotadores en el trabajo, teniendo
como puntuacién maxima como respuesta a ésta subescala 24, y segtn el instrumento
(MBI) la puntuacién maxima para Agotamiento Emocional es de 54, es por esto que
hablamos de que podria existir una disminuida percepcién de agotamiento, mas no se

encuentran en maximos niveles. Como se muestra en la siguiente tabla:

N Minimo Méaximo Media Desv. tip.

Puntuacién 1 24 8.83 6.318
Participantes 36

Figura 9. Respuestas para Agotamiento emocional

En la sub-escala de Despersonalizacién encontramos el 4.4 por ciento, que es el
promedio de los totales en las respuestas para ésta subescala, es decir son reducidas las
experiencias en cuanto a tratos impersonales y falta de sentimientos hacia los demas.
También observamos como méixima puntuacién la de 15, es decir la persona con

mayor puntaje para ésta subescala, y en éste caso particular en éste trabajador, ya
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hablarfamos de tratos impersonales, trato como objetos a los demds y a su vez una falta

de experimentacion de sentimientos ya sean positivos o negativos hacia los demas.

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.

Puntuacién 0 15 4.42 3.857

Participantes 36

Figura 10. Respuestas para la subescala de Despersonalizacion

Y por ultimo en relacién al andlisis de las respuestas, para la sub-escala de
Realizacion personal la media en los totales se ubicé en 38 por ciento en donde
encontramos una puntuacién méaxima de 48, es decir mds de la mitad de la poblacion

entrevistada percibe sensaciones de logro y crecimiento dentro de la empresa.

N Minimo Maximo Media Desv. tip.

Puntuacion 14 48 37.92 9.799

Particpantes 36

Figura 11. Respuestas para subescala de Realizacion Personal

A continuacién describiremos el comportamiento del total de la muestra para
cada una de las subescalas, es decir indicaremos los porcentajes de como se ubico la

poblacién dependiendo de los puntajes obtenidos.

Iniciando con la subescala de agotamiento emocional se observé que: el 6 por

ciento de la poblacion se encontré afectada por agotamiento emocional en un nivel
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medio ya que las respuestas de los trabajadores estuvieron entre los puntajes 19-26, es
asi que sOlo 2 participantes de la muestra tomada se encuentran experimentando
sentimientos de fatiga o falta de energia y sensacion de que los recursos emocionales

se han agotado.

Niveles Participantes %
Nivel Alto 0 0%
Medio 2 6%
Bajo o Muy Bajo 34 94%
TOTALES 36 100%

Porcentaje de Poblacion para la
subescala Agotamiento Emocional

100%

80% | —

60% I

40% —

20% —
0% 6%

0% I
Nivel Alto Medio Bajo o Muy Bajo

Figura 12. Andlisis de la Subescala Agotamiento Emocional

Para la subescala de despersonalizaciéon el 31 por ciento se ubicaron en la
categoria media, es decir once trabajadores de la muestra entrevistada, podrian estar

experimentando con relativa frecuencia actitudes negativas, de insensibilidad hacia las

111



personas que reciben su servicio y a sus compaifieros de trabajo. No obstante més de la
mitad de la poblacion observada se ubicé en una puntuacién menor de 6 en el puntaje
total ubicandose asi en la categoria baja, es decir con poca o nula experiencia para los

aspectos de ésta subescala de despersonalizacion.

Niveles Participantes %
Nivel Alto 3 8%
Medio 11 31%
Bajo 22 61%
TOTALES 36 100%

Porcentaje de Poblacion para la subescala
Despersonalizacion

70%

60%
50%

40%

30%
20%

10%

0%
Nivel Alto Medio Bajo o Muy Bajo

Figura 13. Andlisis de la subescala Despersonalizacion

Para la tercer subescala la de baja realizacién personal observamos que el 19
por ciento se ubicé en la categoria de baja realizacién personal, es decir con poca
frecuencia experimentan la percepcion de que dentro de la empresa no han tenido

ningun desarrollo o crecimiento significativo, recordemos que en ésta tercer subescala
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se puntia de forma inversa, en donde observamos puntuaciones altas en agotamiento
emocional y en despersonalizacion nos hablan de mayor frecuencia en la
experimentacion del sindrome mientras que para ésta tercer subescala, los puntajes
altos nos hablan de una mayor precepcion en cuanto a la realizacion personal, es decir
entre mas bajos sean los puntajes totales para ésta subescala mayor serd la presencia

del sindrome de Burnout.

Es asi que observamos que el 50 por ciento de la poblacion estudiada se ubica
en un nivel alto, es decir que experimenta con frecuencia una sensacién de logro, aun
asi es representativo el porcentaje que se ubicé en una baja realizacion personal, ya
que si bien recordamos el burnout es un proceso, al que se llega, entonces podriamos
decir que éste 19 por ciento de la poblacién con esa sensacion baja de logro pudiera

mads adelante experimentar ciertos sintomas que detonen el agotamiento o burnout.

Niveles Participantes %
Baja Realizacién 7 19%
Intermedia 11 31%
Sensacién de

Logro 18 50%
Totales 36 100%
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Porcentaje de Poblacién para la subescala
Realizacion personal y profesional

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Baja Realizacion Intermedia Sensacién de Logro

Figural4. Andlisis de la subescala Realizacion personal y profesional

Como parte de la revision de resultados, se analizaron los puntajes del
instrumento agrupandolos por puestos de trabajo, es decir se analizaron las tres sub-

escalas y los puntajes obtenidos para cada puesto es asi que:

Para el personal de ventas el 100 por ciento se ubic6 en una bajo nivel de
agotamiento emocional, que es la intensidad del sindrome de burnout, es decir la
frecuencia con la que experimentan sentimientos de cansancio o aburrimiento en el

trabajo es escaso.

Niveles Participantes %
Nivel alto > 27 0 0%
Intermedio 19-26 0 0%
Bajo< 19 15 100%
TOTALES 15 100%
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Subescala Agotamiento Emocional
Personal de Ventas
150%
100%
50%
0% 0%
0%
Nivel alto > 27 Medio 19-26 Bajo< 19

Figural5. Andlisis de subescala Agotamiento emocional para personal de
ventas.

Para la subescala de despersonalizacion el 73 por ciento se encuentra en un
nivel bajo, es decir casi no reconocen experimentar con frecuencia actitudes de
frialdad o distanciamiento, asi como una baja tendencia de percibir o pensar en otros

como cosas objetos con un comportamiento insensible.

Niveles Participantes %
Nivel alto

>10 0 0%
Medio 6-9 4 27%
Bajo <6 11 73%
TOTALES 15 100%
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Despersonalizacion Ventas

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

0%

nivel alto >10 medio 6-9 Bajo <6

Figura 16. Andlisis subescala Despersonalizacién en personal de Ventas

En cuanto a la realizacion personal el 60 por ciento se ubica en sensacién de
logro, es decir perciben con frecuencia que dentro de la empresa han tenido desarrollo

y crecimiento.

Niveles Participantes %
Baja Realizacién 3 20%
Intermedia 3 20%
Sensacion de logro 9 60%
TOTALES 15 100%
Realizacion Personal Ventas
80%
60%
40%
20%
0%
Baja Realizacion Intermedia Sensacion de logro

Figura 17. Andlisis de la subescala Realizacion Personal en personal de ventas

116



En cuanto al personal de administrativo observamos que el 100 por ciento de
muestra se ubica en un nivel bajo o muy bajo, es decir la percepcion de cansancio o

agotamiento no es frecuente, se perciben con baja frecuencia sentimientos de tension y

frustracion.
Niveles | Participantes A
Nivel alto >27 0 0%
Medio 19-26 0 0%
Bajo <19 7 100%
TOTALES 7 100%
Agotamiento Emocional-Admin
120%
100%
80%
60%
40%
20% 0% 0%
0%
Nivel alto >27 Medio 19-26 Bajo <19

Figura 18. Andlisis de Agotamiento emocional en personal administrativo

Mientras que para la subescala de despersonalizacion cerca del 50 por ciento
se encuentra en nivel alto. Es decir a diferencia de los otros puestos, en el personal
administrativo existe una marcada tendencia de percibir o pensar en las personas que
los rodean, como objetos con un comportamiento insensible poniendo distancia con los

demas.
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Niveles Participantes %

Nivel alto >10 3 43%

Medio 6-9 2 29%

Bajo <6 2 29%

TOTALES 7 100%

Despersonalizacion Admin.
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
Nivel alto >10 Medio 6-9 Bajo <6

Figura 19. Andlisis de subescala Despersonalizacion en personal

administrativo

En cuanto a la realizacion personal el 43 por ciento se ubica en un nivel medio
y sélo el 29 por ciento experimentan sensaciéon de logro. Casi cerca de la media
perciben con frecuencia que no se desempafian tan bien como lo hacian en un
comienzo, también los puntajes bajos en ésta subescala nos indica que la persona no
estd haciendo un trabajo que perciba como que vale el esfuerzo. A su vez nos
describen una cierta tendencia a autoevaluarse negativamente declinando el

sentimiento de competencia en el trabajo.
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Niveles Participantes %
Baja Realizacion 2 29%
Intermedia 3 43%
Sensacién de logro 2 29%
TOTALES 7 100%
Realizacion Personal- Admin
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Baja Realizacion

Intermedia

Sensacion de logro

Figura 20. Anélisis de la subescala Realizacion personal en personal administrativo

Para el personal de produccion se encontré que el 86 por ciento se ubica en

un nivel bajo, es decir la percepcién de los trabajadores acerca de cansancio o fatiga no

es frecuente. Aunque es importante observar el 14 por ciento que se ubican en un nivel

medio, es decir en estos participantes aumenta la frecuencia de la percepcidn acerca de

sentimientos de fatiga o falta de energia.

Niveles Participantes %
Alto nivel 0 0%
Intermedio 2 14%
Bajo 12 86%
TOTALES 14 100%
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Agotamiento Produccion
100%
80%
60%
40%
20%
0%
0%
Alto nivel Intermedio Bajo

Figura 21 Analisis de la Subescala Agotamiento Emocional en personal de

produccion

En la subescala de despersonalizacién el 50 por ciento se ubicé en un nivel
bajo, cabe mencionar que el 43 por ciento se encuentra en nivel medio y solo el 7 por
ciento en nivel muy alto, es decir la media de la poblacién percibe con muy poca
frecuencia a los otros como objetos con un comportamiento insensible, poniendo

distancia de otros.

Niveles Participantes %
Nivel Alto 1 7%
Medio 6 43%
Bajo 7 50%
TOTALES 14 100%

120



Despersonalizacion Produccion

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Alto nivel Medio Bajo

Figura 22. Andlisis de la subescala Despersonalizacién en personal de

produccion

Para la subescala de realizacién personal los porcentajes se encuentran
cerrados ya que un 36 por ciento se ubicé en un nivel bajo de realizacién personal, el
otro 36 por ciento experimenta sensacion de logro y un 29 por ciento se ubica en un
nivel medio. En conclusién pudiéramos observar que mds de la media de la poblacion
percibe con frecuencia que no se desempefian tan bien como lo hacian en un comienzo,
también nos indica que la persona no estd haciendo un trabajo que perciba como que

vale el esfuerzo.

Niveles Participantes %
Baja Realizacion 5 36%
Intermedia 4 29%
Sensacién de logro 5 36%
TOTALES 14 100%

121



Realizacion Personal Produccion

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Baja Realizacion Intermedia

Sensacion de logro

Figura 23. Andlisis de subescala Realizacion Personal en personal de

Produccion

Una de las primordiales conclusiones que podemos retomar con base a

la informacién obtenida es que mds de la mitad de la poblacién entrevistada, se

ubico en la categoria media con puntajes que van desde los 34 a 66, es decir

con cierta frecuencia la mayor parte de los trabajadores experimentan

sentimientos de cansancio, fatiga y desgaste, no obstante no se encuentran en

puntajes criticos o altos. Pero si éstos resultados nos indican la presencia del

sindrome en la poblacién trabajadora, como a continuacién se muestra.

Resultados por Categorias

30
] 25
S
c 20
% 15
£ 10
S 5
O |
Categoria baja 1- Categoria media Categoria alta 67-
33 34-66 99
B Participantes 3 28 5

Figura 24. Participantes agrupados por categorias para el MBI
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Aunado a lo anterior, gran parte de los estudios que detectaron el sindrome de
Burnout se han realizado en trabajadores que facilitan servicios, como maestros,
enfermeras, doctores etc. Pero en éste proyecto se han evaluado empleados que se
encuentran en la industria transformadora en este caso alimenticia, ya que justamente
como se estd observando en los resultados y como se ha referido en los capitulos
anteriores, se han encontrado reportes de especialistas en salud ocupacional de
trastornos que correspondian a éste sindrome (MBI) especificamente en trabajadores
con actividades mondtonas en sus puestos de trabajo. Y es que precisamente como
referifamos anteriormente, en el ambito de la panificacion, sobre todo las actividades
mondtonas y rutinarias son una realidad en especial para el personal de produccién, ya
que como nos comentaba el director general, para ésta area el jefe determina la
produccién del dia de acuerdo a la demanda de los clientes, y el personal se limita a
realizarla, y es que lo importante aqui es que puede variar el volumen de piezas
producidas, pero no la variedad de figuras realizadas, el proceso es el mismo
diariamente. Otra drea que también realizan actividades rutinarias son las empleadas de
mostrador, nos comentaba el jefe de area que cuentan con roles de actividades
semanales, pero las actividades no varian son las mismas cada semana, y justo en ésta
drea existen procesos que especificamente deben seguir los mismos pasos cada que se
realiza la actividad, como el surtido que se hace en los anaqueles, o a clientes que
tienen estipulado ya un pedido diariamente, con una lista de productos requeridos,

éstas entre otras actividades.

Y es que como referiamos en capitulos anteriores, el exceso o la escasa

cantidad de trabajo y la poca capacidad de decidir, se ha identificado como uno de los
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factores para el desarrollo de agotamiento o fatiga, es decir cuando éste es abrumado
por la cantidad de trabajo o por que le es muy dificil de realizar. Esto se debe
generalmente a que en la empresa en que laboren tiene periodos de sobrecarga y
periodos en donde disminuye la produccién y no existe una estimulacién, volviéndose
las actividades mds mondtonas, es asi que todas éstas circunstancias pudieran inducir
trastornos ya sea psicoldgicos, emocionales o fisicos. Es importante sefialar que estos

sintomas son precisamente crénicos y se van desarrollando a lo largo del tiempo.

En especial en las panificadoras suceden las situaciones antes referidas, existen
épocas de sobredemanda de productos como por ejemplo en las festividades
decembrinas que se cierra hasta en enero con el festejo de los reyes magos, y
justamente ambos meses impactan en la demanda de produccidn, y claro estd en las
actividades de todo el personal. Pero la industria también se ve impactada por meses
de baja demanda, es aqui en donde las horas laboradas y las piezas producidas sufren

un decremento.

Para tener una idea mds clara acerca de los resultados en las tres dimensiones
del MBI por érea, se retoma la siguiente tabla, para comprender mejor las premisas
anteriores, y de cémo justamente los procesos de la industria pudieran estar
impactando en la poblacién trabajadora, ya que observamos niveles bajos y medios en
general, pero finalmente si existe ésta percepcion de sintomas de burnout con cierta
frecuencia en el contexto de su trabajo. A su vez es importante sefialar los porcentajes

que obtuvimos para la subescala de realizacion personal, en especifico para los puestos
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de produccién, pues el 36 por ciento de la poblacién percibe poco desarrollo o

crecimiento en la empresa, segtin lo que estipula ésta dimension del MBI.

Ventas %
Subescala | Puesto personas

Agotamiento Bajo <19 | 100%
Emocional

Bajo <6 73%

Medio 6- | 27%
Despersonalizacion | 9

Sensacién | 60%
de logro
>40

Realizacion

Figura 25. Tabla comparativa en las subescalas del MBI y los puestos evaluados

Una vez revisados los resultados para el instrumento MBI, a continuacién
retomaremos la indagatoria acerca de los factores psicosociales, para lo cual, se tuvo
una entrevista dirigida en conjunto con el gerente general de la empresa, para
identificar junto con direccidn los aspectos mds criticos en el aspecto socio laboral y de
desempefio de cada drea, asi como las posibles fallas estén experimentando. Es asi que

se obtuvo la siguiente informacion:
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Puesto Fallas

Produccion Ausentismo, Producto mal
elaborado, inicio de jornada
laboral a diferente hora,
trabajo sin terminar, descuidos
en los procesos.

Ventas Rotacion de personal,
ausentismo, disminuida
motivacion de atencion al
cliente en puerta o mostrador,
errores en entrega de
controles, surtido en los
anaqueles no es oportuno.

Administracién Errores en el llenado de
controles de supervision, falta
de comunicacion entre jefes,
desmotivacion.

Figura 26. Tabla fallas por area

Aunado a lo anterior, enseguida se presentaran datos, nimeros y graficas que
nos hablan de una realidad acerca del rendimiento y la calidad en los productos de la
empresa panificadora, ésta informacion fue proporcionada por la empresa, en donde se
hace referencia a los tipos de error mas frecuentemente presentados en los tltimos dos
meses abril y mayo respectivamente, cabe mencionar que ésta informacion se obtuvo a
partir del cuestionamiento, si la organizacién tenia algin dato referente a la calidad de
los productos y cémo poder justificar que una de las fallas son productos mal
elaborados, gracias a éste cuestionamiento en conjunto con el jefe de produccién se
genero la informacién. Y es que como se menciona en los capitulos anteriores, parte
precisamente de las consecuencias o también de los focos rojos que nos hablan de

personas con posibles sintomas de Burnout, justamente se ve reflejado en el producto
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de su trabajo. Es asi que se encontrd, la presentacion con cierta frecuencia de
diferentes tipos de error que estdn ligados, tanto al trabajo manual del personal, como
al manejo adecuado de maquinaria, es asi que se reportd que los errores mas frecuentes
presentados fueron el que el producto terminado, se encuentra listo para presentarlo en
los anaqueles en horas inadecuadas, es decir tenemos producto final con retraso y no
presentado en la hora indicado, lo cual retrasa los otros procesos que continian que
son principalmente al drea de ventas. También se observé que otro de los errores que
se presentaron con frecuencia fue el de algunas variedades de pan y algunas piezas
estdn quemadas, y claro como nos mencionaba el Director general, son piezas que se
retiran porque no se pueden presentar de esa forma al cliente que estd acostumbrado a
recibir cierta calidad, por lo cual representa inminentemente pérdidas para la empresa.
Otro de los errores que se observan con frecuencia es, que el pan estd excedido en
peso, sin embargo el tamaiio a la vista del consumidor es el mismo, y ciertamente para
la empresa implica perdidas y altos costos de produccién, ya que la cantidad de
materia prima que contiene éste producto excedido de peso no es la adecuada y el
precio del pan es el mismo. Y como nos mencionaba el Director, se estd regalando

producto al cliente.

También de la informacion obtenida, se desprenden nimeros representativos en
cuanto a los errores que se cometen por semana, ya que se observa que en una semana
se llegan a presentar hasta veinte errores en una semana, aqui cabria mencionar hasta
qué punto la empresa va a poder soportar €stas fallas en sus procesos. Que mucho
tienen que ver con el comportamiento y las conductas de los empleados, y sobre todo

él como experimentan su trabajo en la organizacion.
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TPOBAR__ [endliarlls_[en 523 _sen 28l _[sm e 3 [, binapo_sen5-napo 3| Wendoeon
Pan quemado ! 0 3 i | 3 13
Tamafo reducido 3 1 0 1 0 i 8
Excedido en peso 1 0 | 1 2 i 10
Excedente en la decoracion 1 1 0 3 | 1 ]
Falta de decoracidn 0 0 2 1 0 1 4
Decoracion fura delpan 1 1 0 ] ) 3 9
Producto incompleto 0 ! ! 0 0 0 3
Panroto 0 1 | 4 0 | 8
Rellenofuera del pan 0 1 0 0 0 0 1
52l en hora nadecuada 3 ! 3 5 3 ! 2
oo | 1 2 0 ; 5
Figura 27. Tabla de calidad del producto en Abril y Mayo 2013
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Figura 28. Gréfica de frecuencia de errores.

128




FRECUENCIA DE PRESENTACION DEL TIPO DE ERROR
(ABRIL-MAYO 13)
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Figura 29. Gréfica de frecuencia en porcentajes
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Figura 30. Gréfica de presentacion de errores por semana.

129




Otro aspecto importante que es importante seflalar acerca de la organizacién
son las incapacidades que se han presentado en la organizacién ya que son indicadores
importantes para la determinacion de la existencia de sintomas negativos y
perjudiciales para la salud organizacional. Es asi que la empresa nos proporcion6
informacion acerca de las incapacidades desde 2008 a 2012, enseguida se muestran las
gréificas, en donde observamos como en 2009 y 2010 descendieron el nimero de
personas que se incapacitaron, mientras que para 2012 repunta con dos personas mas

de los afios anteriores:

Incapacidades 2008-2012

esswNum. Trabajadores

10

2008 2009 2010 2011 2012

Figura 31. Numero de Incapacidades por afio

Aunado a lo anterior se muestran las cinco gréficas con més detalles, en donde
observamos que la mayor parte de las incapacidades son de tipo Enfermedad General,
aunque de los cinco afios analizados en cuatro afnos observamos accidentes de trabajo y
riesgo de trabajo que se presentaron en una sola ocasion, excepto en 2008 no

encontramos ninguna incapacidad de tipo riesgo de trabajo o accidente de trabajo. Sin
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embargo, nos comenta el Director general, que estos accidentes que se han presentado
han sido en el trayecto al lugar de trabajo. También éstas graficas nos revelan que las
incapacidades son en su mayoria para el drea de produccion, limpieza y ventas en

donde se encuentran choferes y personal de atencion a clientes.

Incapacidades 2008

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

73%

— 27%
i B e

Femenino Masculino Enfermedad Maternidad Vtas. Atc.  Limpieza Produccién
Gral. Cliente

Figura32. Gréafica de incapacidades en el afio 2008

Incapacidades 2009

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% [— —
10% — —

0%

60%

Femenino Masculino Enf. Gral. Riesgo Trab. Vtas.Atc Limpieza Produccidén
cliente

Figura33. Gréafica de incapacidades en el afio 2009
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Incapacidades 2010
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Figura 34. Gréfica de Incapacidades en el afio 2010

Incapacidades 2011
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Figura 35. Gréfica de Incapacidades en el ano 2011
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Incapacidades 2012
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Figura 36. Gréfica de incapacidades en el afio 2012

A su vez se identificaron algunos factores psicosociales entre la poblacion
trabajadora, que nos podrian orientar hacia el origen de los sintomas que anteriormente
se reflejaron en el MBI, ya que no debemos perder de nuestra Optica que el MBI ha
permitido llegar a una conceptualizacién inductiva, ya que sus tres dimensiones o
subescalas, no fueron derivadas tedricamente, si no que fueron resultado de un analisis
exploratorio de una serie de experiencias asociadas con el fendmeno del Burnout; es
por esto que en el desarrollo de ésta investigacion es de gran relevancia e importancia
identificar particularmente elementos que pudieran ser determinantes para €l sindrome

es asi que encontramos lo siguiente:

133




Puesto FACTORES SOCIO-LABORALES

Produccién Tarea manual v" No poder v" Tener
excesiva realizar pausas obstaculos para
Considera que dentro de sus comunicarse
la tarea es actividades. con su
peligrosa v Sentir que supervisor o
Sensacion de invaden su jefe inmediato.
tener espacio v’ Siente que
sobrecarga personal dentro desempefia un
laboral del 4rea laboral. papel ambiguo.
Advertir v Experimenta v Horarios de
inseguridad cambios en los trabajo
dentro de la métodos o excesivos
empresa, es sistemas de v Oportunidad de
decir que en produccién. controlar
alglin momento ciertas
dado, puede actividades
quebrar y laborales.
quedarse sin v Considero que
fuente de existe apoyo
trabajo. por parte del

jefe.

Ventas Experimenta v Dificultad para v Experimenta
dificultad para comunicarse posibilidades
comunicarse con sus de hacer pausas
con su compaiieros en su actividad
supervisor o dentro del drea la laboral.
jefe inmediato. de trabajo. v Considero que
Siente que v Tiene la existe apoyo y
desempefia un probabilidad de retroalimentaci
papel ambiguo. presenciar 6n en mi
Estima que su accidentes. trabajo por
puesto es v" Con parte de los
inseguro por condiciones de superiores.
cambios en la invasion del v" Sensacién de
organizacion. espacio sobrecarga

personal laboral.

Administracid Experimenta v Siente que v Obstéculos para

n dificultad para invaden su comunicarse
comunicarse espacio con sus
con su jefe personal dentro compafieros
inmediato. del 4rea laboral. v’ Siente que
Sensacion de v' Advierte desempefia un
sobrecarga de inseguridad papel ambiguo
trabajo. acerca de
Considera que perder su
trabaja baja empleo.

presion.
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Figura 37. Tabla Factores Socio-Laborales

Una vez identificados estos factores, se disenié un focus group, con preguntas
clave para cada drea para indagar mds acerca de los elementos, luego entonces

observamos que:

Produccion:

1. Considera que tiene tarea manual excesiva.

2. Experimenta cambios en los sistemas de produccién o bien son procesos
rutinarios.

3. Tiene obsticulos para comunicarse con su supervisor o jefe inmediato.

4. Existe la posibilidad de hacer pausas a lo largo de su actividad laboral.

Ventas:

1. Experimento sobre carga laboral.
2. Considero que existe apoyo y retroalimentaciéon por parte de jefes y
supervisores.

3. Con probabilidad de experimentar accidentes.

Administracion:

1. Considera que trabaja bajo presion.

2. Dificultades en la comunicacion con los compaieros de trabajo.
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3. Siente que desempefia un papel ambiguo.

AREA

Pregunta

Respuesta

Soluciones

Produccion

1.

Considera que tiene
tarea manual excesiva.

No, siempre
so6lo existen
temporadas en
el afio por las
festividades en
donde si nos
requieren de
mayor volumen
de produccién, o
a veces dentro
del afio pedidos
extraordinarios.

En si el jefe para
ésta temporadas
contrata
personal
temporal, pero
en algunas
ocasiones si no
se consigue el
personal o la
demanda de
producto es
superior,
entonces si
nosotros
trabajamos
doble turno,
algunos dia y
noche.

2. Experimenta cambios

en los sistemas de

produccién o bien son
procesos rutinarios

En realidad la
produccién
diaria es la
misma solo
varia en el
nimero de
piezas pero no
en la variedad
de producto, y a
veces aunque
tengamos
propuestas éstas
no son
aceptadas

Tal vez
proponer cursos
para desarrollar
e introducir
nuevos
productos, y
cambiar la
variedad que
tenemos.

Y que los jefes
estén abiertos a
nuevas
propuestas, y
tener mayor
involucramiento
en toma de
decisiones sobre
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la variedad del
producto.

Tiene obstdculos para
comunicarse con su
supervisor o jefe
inmediato

Si, algunas
Veces no se Nos
notifica de algin
pedido, o si se
modifica la lista
de produccion,
hasta que
nosotros
investigamos.

Que el jefe nos
comunique los
cambios en la
produccion, y
desde temprano
que realiza la
lista tomar en
cuenta los
pedidos, y estar
abierto a
preguntas y
dudas.

4. Existe la posibilidad de

hacer pausas a lo largo
de su actividad laboral.

Si, paramos para
comer una hora,
y nOsotros
elegimos en qué
momento, 0 a
veces entre las
labores podemos
detenernos para
tomar agua o
algin refresco.

Ventas

1.

Experimento sobrecarga
laboral.

Si, esto sucede
cuando una
compafiera falta
o alguna sale de
la empresa,
sucede mds que
alguien se
enfermé y
entonces nuestro
equipo queda
incompleto y
tenemos que
sustituir las
actividades de
las otras, pero
otra vez estamos
completas y el
trabajo es

Que el jefe
evaluara la
posibilidad de
contratar tal vez
una persona
mas.
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menor.

2. Considero que existe
apoyo 'y
retroalimentacién por
parte de jefes y
supervisores.

No,
normalmente
sentimos que
toda la carga 'y
la presion de
poner bien los
pedidos, de
surtir el pan es
s6lo nuestra
responsabilidad
y DO s€ nos
comunica cual
es el nuestro
desempefio.

Que el jefe
platique mds con
nosotras acerca
del desempefio y
esté abierto a
puntos de vista.

3. Con probabilidad de
experimentar accidentes

Si, es esporadico
pero si hemos
visto pequeias
caidas, sobre
todo en el drea
de amasijo o
produccién, no
de gravedad
pero si hemos
visto.

Poner algtin
material
antiderrapante,
para evitar éstas
caidas.

Administracion

1. Considera que
trabaja bajo presion

Algunas veces,
sobre todo en
diciembre o
ciertas fechas de
festividades,
tenemos que
resolver y
atender muchos
asuntos casi al
mismo tiempo, y
determinar
soluciones
répidas y
efectivas.

Repartir el
trabajo y toma
de decisiones
con los tres
jefes, y que cada
uno participe
activamente.

2. Dificultades en la
comunicacion con

Algunas veces
la informacidn,

Crear canales
mas efectivos de
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hacemos por
rutina, por
costumbre
porque ya esta
establecido asi.

O también en
algunas
ocasiones las
funciones para
cada jefe no
estan claramente
definidas

los compafieros de | no es correcta, y | comunicacion
trabajo cada quien tiene | entre los tres
informacién jefes y con los
diferente, y demas
dificilmente administrativos
confirmamos la
informacion.

3. Siente que Si, hay veces Redisefiar
desempefia un papel | que no algunos
ambiguo encontramos un | procesos,

sentido real a las | realizar
actividades que | propuestas,
desempefiamos, | cambiar los

a veces lo turnos y horarios

a cubrir.

Figura 38. Tabla Focus Group con personal de las tres dreas en la empresa.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y DISCUSION

El trabajo es una realidad psicosocial, no se limita a una actividad con una
contraprestaciéon econdmica; en €l estdn insertas personas, que con su realidad
psiquica particular, su historia familiar y su constitucién subjetiva interaccionan
formando el Recurso Humano de una determinada organizacion laboral, organizacién
que se convierte en un entorno psicologicamente significativo para el sujeto. Se
convierte asi en una realidad socialmente construida, dindmica que a lo largo del
tiempo ha ido experimentando profundas transformaciones de indole social, cultural,
econdmica, politica, legal, transformaciones que han afectado al sujeto en forma

significativa.

El personal deposita en la empresa sus aspectos mds indiscriminados y mads
sincréticos de la personalidad, por lo que la organizacién pasa a ser el reservorio de
partes importantes del sujeto, al tiempo que el trabajador se identifica con los valores y

con la cultura de la misma.

Es asi que el exceso o la escasa cantidad de trabajo y la poca capacidad para
decidir, se ha identificado cuando el trabajador se encuentra en estrés, es decir, cuando
éste es abrumado por la cantidad de trabajo o por que le resulta dificil de realizar. Esto
se debe generalmente a que en la empresa, tienen periodos de sobrecarga y periodos en
donde disminuye la produccién y existe una sub-estimulacién, volviéndose las
actividades mondtonas més de lo que eran, es en donde precisamente se inducen
trastornos mentales, como es el sindrome de Burnout. Y los trabajadores al sentirse

aburridos por sus actividades se enajenan y pierden iniciativa y sufren de
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despersonalizaciéon. Es por esto que en estos casos se recomienda una mayor

autonomia en la toma de decisiones, como se retomara mas adelante.

A su vez también se observd que en general existe una falta de comunicacién
importante de los directivos, jefes hacia sus trabajadores, por cual propician un alto
nivel de inseguridad, ya que no existe una retroalimentacion. El personal recibe
ordenes o tareas a seguir sin informacién previa de ningin tipo lo que favorece el

surgimiento de sentimientos de inseguridad, agotamiento y despersonalizacion.

De acuerdo a las tablas referidas anteriormente y la informacién que nos
arrojan, es que ciertamente encontramos indicadores de la presencia del sindrome en la
poblacion trabajadora, no en niveles extremos pero si el personal estd experimentando
con frecuencia fatiga, aburrimiento, cierto distanciamiento con los compaifieros de
trabajo, y disminuida su autoeficiencia y crecimiento personal. Es decir la empresa

estd experimentando los primeros sintomas de éste sindrome.

Por ejemplo en el caso del puesto de ventas se observd que cierto porcentaje
del personal, se encuentra experimentando con cierta frecuencia cierto distanciamiento
con los demds compaieros de trabajo, asi como observa una disminuida percepcion de
crecimiento y desarrollo personal. S a esto aunamos, lo referido en la exploracion de
los factores encontramos que ciertamente refiere el personal de ventas una falta de
comunicacion y apoyo entre compaiieros y jefes, ya que mencionan que dificilmente
reciben retroalimentacion acerca de su trabajo, asi como experimentan sobre carga de

trabajo, cuando alguien llega a faltar o sale personal de la empresa, también nos
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refieren que perciben como insegura un area en donde tienen que recorrer todos los

dias, mencionaron que ya algunos compaifieros habian tenido accidentes.

También como algunas de las fallas que se mencionaron es el distanciamiento
del personal de atencién a clientes, precisamente hacia las personas que reciben el

servicio, justamente en ésta drea de atencion a clientes.

A su vez y analizando la informacion sobre las incapacidades, observamos que
cada afio al menos dos trabajadores del personal de ventas y atencién a clientes se

incapacitaron por enfermedad general y por maternidad.

En relacién al area de produccion, de acuerdo a las tres subescalas, un muy
bajo porcentaje de la poblacién refiere experimentar con frecuencia fatiga o
agotamiento emocional; sin embargo para la subescala de despersonalizacién, casi la
mitad de la poblacién encuestada refiere estar experimentando sentimientos de frialdad
y distanciamiento con los compaifieros de trabajo. Similares son los porcentajes para la
subescala de realizacion personal, la media de la poblacion refiere bajo crecimiento y
desarrollo personal o profesional. Y justamente al analizar y revisar los factores
psicosociales asi como el focus group, el personal refiere que experimentan con
frecuencia problemas en la comunicacién con los jefes, ya que muchas veces no
comunican al personal los cambios en la produccién, o la notificacién de un pedido,
cuando la logistica es que desde que llega el personal de produccién ya debe existir la
lista de produccidn incluidos pedidos o productos especiales. Aunado a esto existe una

falta de retroalimentacion y apoyo de los jefes hacia el personal.
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También sefialaron la necesidad de implementar cursos para la introduccion de
nuevos productos, ya que actualmente mencionan hay variedad pero esa variedad es la
misma todos los dias, es decir se podria modificar la variedad de productos. Ya que de
ésta forma precisamente estariamos atendiendo la parte de la variabilidad y
modificacién en los procesos, y evitar que sean rutinarios, y ademds estariamos

enriqueciendo ésta parte del desarrollo y crecimiento profesional en los trabajadores.

A su vez mencionaron la sobredemanda que experimentan en ciertas épocas, y
algunas veces tienen que trabajar doble turnos, y algunos son nocturnos y diurnos,
porque aunque se contrata personal temporal a veces la demanda es tres o cuatro veces
lo que se produce cotidianamente, es por esto que algunos trabajan 16 horas, y éstas

jornadas llegan a ser fatigadoras.

Gracias a la informacién que nos proporciond la empresa y que también se
indagd para poder obtenerla. En relacién a lo que se mencionaba sobre los productos
mal elaborados, justamente la empresa inicié en el mes de abril del 2013, un checklist
para verificar la calidad en los productos elaborados y en los procesos de produccion,
es asi que se encontrd que diariamente existen fallas y errores en la elaboracion de los
productos, que le estdn costando a la empresa. Es decir aun que apenas se inicio con
éste proceso precisamente para justificar ésta parte de los productos mal elaborados, el
Director refiere, que es un buen inicio para identificar los focos rojos, que les estan
haciendo que sus costos de produccién se eleven y que estdn intimamente ligados al
comportamiento del personal de produccién. Ya que no olvidemos que nos

encontramos en una empresa que elabora productos artesanales, en donde la
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interferencia de la mano de obra es primordial e inherente a las actividades diarias de

ésta Panificadora.

También si retomamos lo que se observo en el reporte de incapacidades se
observd que cada afio al menos tres trabajadores del 4rea de produccion se
incapacitaron cada afio entre el 2008 y 2012, la mayor parte por enfermedad general es
decir se retiraban de sus labores dos dias como méaximo, pero lo significativo fue que
cada afio no hubo excepcion de incapacidades para ésta area. Y si retomamos los
resultados en el MBI, observamos que casi la mitad del personal encuestado refiere
experimentar agotamiento y aburrimiento, asi como perciben sus actividades
mondtonas. Es decir los anteriores indicadores nos podrian orientar hacia las posibles
causas de los sintomas, asi como estamos observando las consecuencias de

experimentar éste sindrome de burnout.

Para el area administrativa, de acuerdo a los resultados obtenidos en las
subescalas encontramos que mds de la mitad de la poblacién indicaron experimentar
distanciamiento, sentimientos de frialdad, asi como actitudes negativas hacia el
trabajo. Y ciertamente lo que refirieron con mayor énfasis fue la falta de comunicacion
entre los compafieros, a veces falta de coordinacién, y es que a veces cada uno tiene
informacion diferente y al final no se coteja la informacion esto ha llevado a cometer
errores que sin duda representan costos y pérdidas para la empresa, ya que estamos
hablando de niveles de jefatura, es decir de mando y coordinacion. A su vez al realizar
el focus group, mencionaron que existe esa falta de apoyo entre las partes, que se ven

reflejados en las decisiones apresuradas y costosas para la empresa.
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En relacién a la subescala de realizacion personal, mds de la mitad del personal
refiere bajo desarrollo y crecimiento dentro de la empresa. Aunado a esto en la
indagatoria sobre los aspectos psicosociales, ésta drea menciond que sienten a veces
que desempeian un papel ambiguo, ya que segin refieren que las actividades se hacen
por rutina, porque asi las han desempenado diariamente, es decir las modificaciones en
los procesos son escasas, lo cual resulta aburrido y tedioso realizar diariamente lo
mismo sin mayor cambio, y por parte de direccién dificilmente se recibe alguna
retroalimentacién de soporte, apoyo o motivacional. También mencionaron sentirse
trabajar bajo presidon en algunas temporadas, ya que como son cargos de jefaturas
deben tomarse decisiones, atender varios asuntos a su vez y muchas veces no se
alcanza a cubrir todos los pendientes y les es dificil determinar prioridades entre jefes

de cada area.

Ahora como parte de las recomendaciones, y como se mencionaba en los
capitulos anteriores, en general para la poblacién de la empresa observamos que se
estdn presentando los primeros sintomas, ya que en los andlisis de los datos el
agotamiento emocional resulté el mds bajo para las tres drea, es decir el sindrome en
particular para la organizacion estd mds orientados hacia la parte de Ila
despersonalizacién y de la realizacién personal por eso es que se vuelve relevante el
sugerir ciertas recomendaciones y mejor aun si logramos prevenirlo frente a éstos

primeros sintomas, para este fin se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Evitar que los trabajadores laboren mas de 18hrs. en un dia, ain cuando

esto parezca necesario, sobre todo en las épocas de gran demanda ya mencionadas. Los

145



jefes deben asegurarse que todo el personal se encuentre ocupado, pero no demasiado
o en cayendo en extremos. Asi como procurar no delegar siempre en las mismas
personas las situaciones criticas una y otra vez, porque esto precisamente propicia
situaciones de agotamiento.

2. Tanto jefes como direccién deben asegurarse de comunicar siempre al
personal la importancia de su trabajo y la aportaciéon que hacen a la organizacién con
sus actividades laborales diarias, es decir que puedan observar el impacto de su
trabajo. Ya que los trabajadores necesitan que se refuerce su autoestima. Y asi se evita
la percepcién de un trabajo ambiguo.

3. En relacién a la comunicacién, propiciar canales para que la gente
exprese su enfado, es decir emociones, necesidades y debilidades. Empleados, como
los vendedores, se enfrentan con la derrota a diario y necesitan desahogar frustracion.
Hay que escucharlos e intercambiar impresiones, puntos de vista con ellos. Que se
perciba apoyo por parte de los jefes a su personal a cargo.

4. En cada una de las dreas poner al dia los conocimientos e informacién y
capacitar a los subordinados. Se recomienda llevar a cabo actividades en grupos,
seminarios, cursos y actividad fisica.

5. Los individuos que sufren de estrés necesitan un apoyo psicolégico y
moral, especialmente de sus jefes. De ser necesario debe considerarse la ayuda de un
profesional en el manejo de la tension.

Esta investigacion realiza un acercamiento hacia la comprension del Sindrome
de Burnout y al estrés laboral, y la importancia de estudiarlo, sobre todo en el giro de

la industria de la panificacion, ya que los andlisis y estudios en aspectos psicosociales
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son realmente escasos, sin embargo para una futura investigacion seria enriquecedor
complementarlo y revisar el sindrome con alguna variable en especifico y en
poblaciones u organizaciones mas grandes.

Como parte nuestro rol de psicélogos y desde nuestra formacién de
especialistas, no podemos desconocer las situaciones laborales por las que atraviesa la
sociedad, situaciones de las cuales también somos participes, ya que gran parte de la
problematica del sujeto, de su sintomatologia transcurre y tiene su causa y evolucién
en el lugar de trabajo.

El trabajo implica todo un ciclo vital por lo que se considera relevante desde la
tarea del psicélogo, como promotor de la salud mental, favorecer el desarrollo de
organizaciones y recursos humanos saludables. Se debe intentar favorecer el desarrollo
de la calidad de vida laboral para que el sujeto encuentre en el aquel espacio donde se

ligan energias y se crean vinculos, gratificacidn, satisfaccion y realizacion personal.

Y con los resultados a la vista, nos vemos ante la responsabilidad de convocar a
las empresas panificadoras y de otros giros a mostrar mayor interés por los factores

psicosociales de riesgo y las condiciones de salud mental en sus colaboradores.
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ANEXOS

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacién encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. 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. Los resultados de este cuestionario
son estrictamente confidenciales y en ninglin caso accesibles a otras personas. Su
objeto es contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su

nivel de satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene

ese sentimiento de la siguiente forma:

1[0 o= P 1 Algunas veces al afo:....cueeveeeeeeieinnn. 2
Algunas veces al mes:.............. 3 Algunas veces a la semana:.............. 4
Diariamente:.........cevvvniinineennnnn, 5

Por favor, sefiale el nimero que considere mas adecuado:

1. AE Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo.

2. AE Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.

3. AE Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo

me siento agotado.

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

5. D Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi como si fuesen

objetos impersonales.

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

7. RP Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las

que tengo que atender.

8. AE Siento que mi trabajo me esta desgastando.

9. RP Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a

través de mi trabajo.

148



10. D Siento que me he hecho mas duro con la gente.

11. D Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

12. RP Me siento muy enérgico en mi trabajo.

13. AE Me siento frustrado por el trabajo.

14. AE Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15. D Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las

que tengo que atender profesionalmente.

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

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

18. RP Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes

tengo que atender.

19. RP Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20. AE Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

21. RP Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma

adecuada.

22. D Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos de sus

problemas.

AE: Agotamiento Emocional; D: Despersonalizacion; RP: Realizacion Personal.

Figura 39. Maslach Burnout Inventory
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