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RESUMEN

Este trabajo presenta y analiza en forma descriptiva en la modalidad de encuesta, un estudio de caso
donde se examina informacién acerca del impacto que genera el agotamiento emocional, la
despersonalizacién, y la falta de realizacion personal, en relacion al sindrome de burnout en el
personal administrativo, adscrito a Vicerrectoria de la Universidad Auténoma de Baja California.,

campus Ensenada.

El objetivo de este estudio de caso, es identificar las causas que motivan los comportamientos que

determinan si el personal administrativo arriba descrito, padece o no el sindrome de burnout.

Para este estudio, se aplic6 un instrumento de medicion llamado Maslach Burnout Inventory creado
por Cristina Maslach (1986) a una poblaciéon de 70 empleados administrativos, adscritos a
Vicerrectoria, de la Universidad Auténoma de Baja California, Campus Ensenada. El instrumento de
medicion esta formado por 22 items que se valoran con una escala tipo Likert. El sujeto valora,
mediante un rango de 6 adjetivos que van de “nunca” a “diariamente”, con qué frecuencia
experimenta cada una de las situaciones descritas en los items. La factorizacién de los 22 items
arroja en la mayoria de los trabajos 3 factores que son denominados agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal en el trabajo. Los hallazgos demuestran que el
agotamiento emocional o sindrome de burnout que manifiestan los empleados los ha hecho bajar en
su rendimiento y productividad laboral y algunos muestran signos fisicos de enfermedades que se
manifiestan en su ausentismo y apatia hacia su trabajo, resultando altas las correlaciones entre las

variables del Modelo de Maslach y el Sindrome de quemarse por trabajo.

PALABRAS CLAVES: Burnout, Sindrome del Quemado, Agotamiento Emocional.



Capitulo 1
1.1 Introduccion

A pesar de que el Sindrome de Burnout estd estrechamente relacionado con el stress laboral, en
donde se constituye en una etapa final en la que el individuo queda en una situaciéon de agotamiento
de los propios recursos, este padecimiento tiene caracteristicas propias que lo diferencian

cualitativamente de un stress laboral agravado.

Recién en la década de los 70s comenzaron a construirse modelos tedricos e instrumentos capaces
de registrar este sentimiento crénico de desanimo, de apatia, de despersonalizacion, etc., la primera
conclusién se de una manera casi inmediata: se trata de un problema, un sindrome que afecta
principalmente a los trabajadores encargados de brindar servicios de atencién personalizada. Burnout

fue el nombre escogido (Freudenberger, 1974).

Este se defini6 en un principio como un sindrome a través del cual el trabajador pierde el sentido de
su relaciéon con el trabajo, de modo que las cosas ya no le importan mds y cualquier esfuerzo le

parece inutil hacerlo.

El behaviorismo (interpretacion de conductas espontdneas o reflexivas del ser humano) al igual que
Watson (1913), después Skinner (1931), desarrollaron un concepto semejante, el que para este
ultimo se aproximaria al descubrimiento del behaviorismo y del psicoandlisis. Un recorrido por las
diversas teorias psicoldgicas, del estudio de las causas que generan la neurosis, la depresion, la
ansiedad, en fin, un problema que es latente: ;Por qué las personas desisten?, ;Por qué fracasan?,
(Cémo y cuando lo hacen si no hay una razén aparente?, ;Qué estd inmovilizando al sujeto? Falta de
motivacién, desamparo, desesperacion, pasividad, depresion, fatiga, stress y ahora Burnout, en

ultima instancia se enfrentan con una misma cuestion: ;Por qué las personas desisten?

El problema sigue quitando el suefio a psicélogos y profesionales afines, siempre trayendo
contribuciones que van poco a poco ayudando a montar un cuadro explicativo. Los estudios sobre
"mecanismos de control interno y externo", llevados a cabo por Rotter en 1961, nos ensefia que
podemos desarrollar una actitud frente a la vida, acreditando la posibilidad del control sobre el
medio (mecanismos de control interno) o acreditando en el control por la suerte, destino u otros

poderes externos (mecanismos de control externos).

A pesar de que existen numerosas investigaciones sobre el burnout a nivel internacional, poco se ha
investigado en México que documente cuales son las vertientes del burnout en trabajadores

administrativos considerando que los paises latinos presentan una dindmica distinta y que el
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mexicano por naturaleza disfruta del compaferismo y del trabajo lidico que realiza de una forma
continua, lo que quiz4, le permita disminuir la cantidad de estrés que acumula a lo largo del tiempo

trabajado.

1.2 Planteamiento del problema

Con respecto al caso que se tomard para esta investigacion y a raiz del aumento considerable en la
infraestructura de la Universidad Auténoma de Baja California, campus Ensenada, se ha hecho
notorio de una manera informal ciertos tipos de comportamientos del personal administrativo

adscrito a Vicerrectoria, de la Universidad Auténoma de Baja California, campus Ensenada.

Mis sin embargo, se desconoce cudl pueda ser el impacto de la despersonalizacidn, la falta de
realizacion personal y el agotamiento emocional en el sindrome de burnout en los trabajadores
administrativos adscritos a Vicerrectoria, de la Universidad Auténoma de Baja California, campus

Ensenada.
1.3 Objetivo General de Investigacion.

Determinar y describir el impacto de los factores de despersonalizacion, falta de realizacion personal
y el agotamiento emocional en el sindrome de burnout en los trabajadores administrativos adscritos a

Vicerrectoria, de la Universidad Auténoma de Baja California, campus Ensenada.

1.4 Objetivos particulares de investigacion.

1. Describir como la despersonalizacion a través de la insensibilidad, falta de empatia y la
culpabilidad impacta en el sindrome de burnout en los trabajadores administrativos adscritos a
Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada.

2. Describir como la falta de realizacién personal a través de la motivacion, el sentido de logro y la
eficiencia impacta en el sindrome de burnout en los trabajadores administrativos adscritos a
Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada.

3. Describir como el agotamiento emocional a través de la sobrecarga de trabajo, cansancio y el
desdnimo impacta en el sindrome de burnout en los trabajadores administrativos adscritos a

Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada.



1.5 Justificacion de la Investigacién.

Esta investigacion permitird un mayor incremento en el conocimiento de las diferentes teorias ya
existentes en cuanto al desarrollo del sindrome de burnout en los trabajadores y en las empresas en

general.

Por otro lado, se pretende que sea una herramienta ttil que ayudard a las organizaciones a tener una
mejoria significativa en cuanto a la eficiencia, productividad y el nivel de servicio que se pretenda

dar, reduciendo al maximo posible los niveles de burnout en sus trabajadores.

Por dltimo, serd una aportacion a todos los trabajadores, para que estos, puedan identificar cuales son

los sintomas que les ocasiona el sindrome de burnout.

1.6 Hipoétesis

1.6.1 Hipétesis principal

La prevalencia del Sindrome de Burnout aumenta significativamente en el personal administrativo
de Vicerrectoria que tienen mayores indices de despersonalizacién y agotamiento emocional asi

como menores indices de realizacion personal.

1.6.2 Hipétesis especificas

a. La prevalencia del Sindrome de Burnout aumenta significativamente en el personal
administrativo adscrito a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada que tiene mayores indices
de despersonalizacién mostrados a través de insensibilidad, falta de empatia y culpabilidad.

b. La prevalencia del Sindrome de Burnout aumenta significativamente en el personal
administrativo adscrito a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada que tiene menores indices
de realizacion personal mostrados a través de la motivacion, sentido de logro y eficiencia en el
trabajo.

c. La prevalencia del Sindrome de Burnout aumenta significativamente en el personal
administrativo adscrito a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada que tiene mayores indices
de agotamiento emocional mostrados a través de la sobrecarga de trabajo, cansancio y

desanimo.



1.6.3 Hipétesis contextuales

d. La edad, sexo, nimero de hijos, estado civil y antigiiedad en el trabajo son factores sociales
asociados al Sindrome de Burnout en el personal administrativo adscrito a Vicerrectoria,
U.A.B.C., campus Ensenada.

e. El tipo y ubicacion del drea de trabajo estdn asociados al Sindrome de Burnout en el personal

administrativo adscrito a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada.



Capitulo 2

Marco Tedrico

2.1 Concepto del Sindrome del Burnout

El "sindrome de burnout" o "sindrome del desgaste profesional” es una respuesta al estrés cronico
que se genera en el trabajo (a largo plazo y acumulativo) por diversas causas y motivos, con
consecuencias negativas a nivel individual y organizacional, que ha despertado mucha atencién en

las ultimas dos décadas en el ambito laboral.

También conocido con sindrome de aniquilamiento, sindrome de estar quemado, sindrome de
desmoralizaciéon o sindrome de agotamiento emocional o profesional es considerado por la
Organizacién Mundial de la Salud como una enfermedad laboral que provoca detrimento en la salud

fisica y mental de los individuos. (Apiquian, 2007)

Sin embargo el desarrollo del concepto del burnout esta asociado a los trabajos de Cristina Maslach.
Si bien se suele reconocer a Herbert Freudemberger, el uso pionero del término, su estudio ha sido
episddico centrado en los aspectos clinicos y descriptivos del termino. Ha sido Maslach la que ha
convertido al burnout en un paradigma de investigacion. Sin las aportaciones ni la linea de trabajo
realizada por S. Maslach, el trabajo de Freudemberger hubiera pasado facilmente desapercibido.

(Moreno, B., Bustos, R., Matallana, A., Miralles, T., 1997).

Al igual que lo que sucede con el concepto de calidad de vida, no existe una definicién tnica para el
concepto de burnout, pero existe consenso acerca de que se trata de una respuesta al estrés laboral
cronico propio de las profesiones de servicio en las que el trabajador (médico, asistente social,
personal penitenciario, etc.) estd en contacto estrecho y directo con quien recibe el servicio. (Savio,

2007).

Es cierto que las profesiones que se supone que trabajan en las relaciones humanas implican
mayores riesgos psico(pato)ldgicos. Cierto: maestros, médicos de determinadas especialidades,
enfermeras, policias... Pero ;qué me dicen ustedes de los mineros, los marinos, los tripulantes de
submarinos, los dos mil o tres mil millones de seres humanos que no tienen un trabajo digno y pasan
hambre en el mundo? ;Sus factores de riesgo no serdn parecidos o incluso mayores que los

nuestros?... (Tizén, 2003)



2.2 Diferenciacion con otros Conceptos

Estrés y burnout (SB) se consideraron durante mucho tiempo términos que hacian referencia al
mismo fenémeno, existiendo una gran confusién conceptual, cuestionidndose la existencia del
humor como un cuadro diferente al estrés cominmente referido o en otros casos asimildndolo a un
cuadro depresivo. Es en ese sentido que cualquier revision del tema debe tratar de clarificar estos
conceptos y establecer los limites entre estrés, burnout y depresion, aunque no hay duda de que son
conceptos estrechamente relacionados que ademds pueden verse, en algunos casos en forma

sucesiva.(Schwartzmann, 2004)

El concepto de burnout ha dado lugar a muchas discusiones y diferencias debido a la confusién que
genera al momento de diferenciarlo con otros conceptos, mas sin embargo, los especialistas en este

tema afirman que el Burnout no se debe de confundir con otros conceptos de orden psicoldgico.

Aunque no existe una definicién undnimemente aceptada sobre el Sindrome del Burnout, si parece
haber consenso en que se trata de una respuesta al estrés laboral cronico, una experiencia subjetiva
que engloba sentimientos y actitudes con implicaciones nocivas para la persona y la organizacidn.
Gil-Monte y Peiré (1997) han afirmado que el sindrome del quemado puede estudiarse desde dos

perspectivas, clinica y psicosocial.

La perspectiva clinica asume que el Sindrome del Burnout como un estado (concepcion estdtica) al
que llega el sujeto como consecuencia del estrés laboral, y la psicosocial, lo define como un proceso
con una serie de etapas que se generan por interaccidn de las caracteristicas personales y del entorno

laboral.

Desde 1977, afio en el que Maslach dio a conocer sus trabajos en una convencién de la Asociacion
Americana de Psicélogos, se utiliza el término Burnout para referirse al desgaste profesional de
personas que trabajan en los sectores de servicios humanos, profesionales de la salud y de la

educacion bajo condiciones dificiles en contacto directo con los usuarios.

Maslach y Jackson (1981, 1982) definen el Burnout como una manifestaciéon conductual del estrés
laboral, y lo entienden como un sindrome tridimensional caracterizado por cansancio emocional,

despersonalizacion en el trato con clientes y usuarios, y dificultad para el logro/realizacién personal.

A partir de estos componentes se elaboré el "Maslach Burnout Inventory" (MBI), para medir el

burnout personal de servicios humanos y educadores evaluando dichas dimensiones por medio de
8



tres subescalas. Esta escala se ha convertido en la més aceptada por su amplia utilizacién en diversos
tipos de muestras. Hasta el momento, la escala ha tenido tres revisiones, y es importante subrayar
que en la ultima revision se ha sustituido el término despersonalizacién por "cinismo" para las

"profesiones no asistenciales" (Maslach y Leiter, 1997).

Apegandose estrictamente en las diferencias del burnout con otros conceptos psicoldgicos y
psicopatolégicos, se puede demostrar que este sindrome se diferencia del: estrés general, estrés
laboral, fatiga fisica, depresion, tedio o aburrimiento, insatisfaccion laboral; aunque esto no quiere
decir que no compartan algunos sintomas o procesos de evolucidon similares con los siguientes

conceptos:

2.2.1 Estrés General

En el diagnéstico diferencial entre el estrés general y el sindrome de burnout se plantea que el
primero es un proceso psicolégico que conlleva efectos positivos y negativos, mientras que el
burnout s6lo hace referencia a efectos negativos para el sujeto y su entorno. Asi también, es evidente
que el estrés general se puede experimentar en todos los dmbitos posibles del ser humano a

diferencia del SB que es un sindrome exclusivo del contexto laboral (Pines & Kafry, 1978).

El sindrome de quemarse por el trabajo no debe identificarse con estrés psicolégico, sino que debe
ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés crénico (estresores). En el contexto de las
organizaciones sanitarias son estresores especialmente relevantes para el desarrollo del sindrome las
relaciones sociales de los profesionales de la salud con los pacientes y sus familiares. El sindrome es
un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y autoproteccion frente al estrés generado por la

relacion profesional-cliente, y por la relacion profesional-organizacién. (Illera, 2007).

2.2.2 Estrés Laboral

En relacion al estrés laboral, a este lo diferencian con el sindrome del burnout en funcién al proceso
de desarrollo; explicando que este dltimo es la ruptura en la adaptacién que va acompafiado por un
mal funcionamiento crénico en el trabajo. La persona va deteriordndose, colapsa y acaba en un nivel
estable de mal funcionamiento en el trabajo. El estrés laboral es un proceso de adaptacién temporal
mds breve que va acompafiado por sintomas mentales y fisicos. El sujeto puede volver a sus niveles
normales o iniciales de funcionamiento otra vez. Por lo tanto, el SB se lo podria considerar como un

estado de estrés laboral prolongado, que tiene la cualidad de inadaptacion al estrés producido en el
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contexto de trabajo. Es importante sefialar que el estrés laboral no necesariamente conduce al

burnout (Pines, 1993).

2.2.3 Fatiga Fisica

Para diferenciar la fatiga fisica del sindrome de Burnout se considera el proceso de recuperacion
(Pines y Aronson, 1988), ya que el SB se caracteriza por una recuperacion es lenta y acompafnada de
sentimientos profundos de fracaso mientras que en la fatiga fisica la recuperacion es maés rapida y

puede estar acompaifiada de sentimientos realizacién personal y a veces de éxito.

2.2.4 Depresion

Se ha confirmado que la depresion tiene una correlacion significativa con el cansancio emocional,
pero no con las otras dos dimensiones del sindrome del burnout (baja realizaciéon personal y

despersonalizacion del sujeto).

Otra caracteristica que marca una diferencia entre estos dos conceptos, es que el sindrome del
burnout se lo asocia al trabajo y situaciones especificas, y sobre todo que sus sintomas suelen ser
temporales. Caso contrario, la depresion, puede surgir en otros entornos (personal, social, familiar)

con sintomas profundos y generales.

Siguiendo la misma linea, se sefiala que uno de los sintomas mds destacados en la depresion es el
sentimiento de culpa, mientras que en el SB los sentimientos que predominan son el cdlera o la rabia
(Meier, 1984; Warr, 1987; Pines, 1993; Mingote, 1997; Manassero, 2003). Aunque por otro lado,
encontramos que Freudenberger (1974) considera que la depresion es uno de los sintomas maés

caracteristicos del SB.

2.2.5 Tedio o Aburrimiento

Los términos tedio o aburrimiento han sido utilizados en diversas situaciones y se les han dado
diferentes significados. Por lo tanto, se puede distinguir la diferencia de los términos en el proceso
de desarrollo del sindrome del burnout, partiendo de la base que cuando aumenta el agotamiento
emocional del individuo, disminuye el tedio del mismo, lo que trae como resultado que el trabajador

en cuestion desarrolle el sindrome del burnout.
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Otro tipo de diferenciacion es la que hacen Faber (1983) y Pines (1981) cuando limitan al SB a las
profesiones asistenciales y aplican el término de tedio o aburrimiento a los otros tipos de trabajos

que no tienen caracteristicas humanitarias.

Pines & Krafy (1978) y Maslach & Jackson (1981) concuerdan en que el SB es generado por
repetidas presiones emocionales, mientras que el tedio o aburrimiento puede resultar de cualquier
tipo de presion o falta de motivacidon o innovacién en el dmbito laboral del sujeto. Por otro lado,
apoyan que ambos términos son equivalentes cuando el fendmeno es consecuencia de la

insatisfaccion laboral.

2.2.6 Insatisfaccion Laboral

Segin Maslach y Jackson (1981), la insatisfaccion en el trabajo no necesariamente coexiste con el
sindrome del burnout; es decir que los niveles de este pueden darse con sentimientos de satisfaccion
en el trabajo o viceversa. Un sujeto insatisfecho laboralmente puede no padecer el sindrome del

burnout, ain cuando presente altos niveles de despersonalizacion y de cansancio emocional.

No obstante, es importante comentar que las investigaciones demuestran que la insatisfaccion laboral
estd positivamente correlacionada con el cansancio emocional y la despersonalizacion del individuo

en el trabajo, pero tiene una casi nula relacion con la baja autoestima del mismo.

2.2.7 Acontecimientos vitales y crisis en la edad media de la vida

Se afirma que la crisis de la edad media de la vida del sujeto se diferencia del SB, porque tal crisis se
puede desencadenar cuando el profesional hace un balance negativo de su posicién y desarrollo
laboral. Y sin embargo, el SB se da con mayor frecuencia en los jévenes que se han incorporado
recién en su nuevo empleo; porque €stos no suelen estar preparados para afrontar los conflictos

emocionales que se les presentan desde el exterior (Hill & Millar, 1981; Broufenbrenner, 1979).

De los multiples estudios empiricos realizados se pueden extraer, de forma global, dos posturas ante
la conceptualizacion del SB. Por un lado, algunos plantean que la conceptualizacién del burnout
sigue siendo un obsticulo para la investigacion; y el problema principal es la imprecision y
ambigiiedad del concepto estrés (Peird, 2005). Un ejemplo de esto, expone Garcés de Los Fayos
(2003), es el hecho de que Meier (1984) afirma que el concepto burnout cumple los criterios de

validez convergente y discriminante.
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2.3 Proceso de desarrollo del Sindrome del Burnout

El burnout es un estado que se desarrolla de manera secuencial, en lo referente a la aparicién de
rasgos y sintomas globales. Es un proceso de respuesta a la experiencia cotidiana de ciertos
acontecimientos. Esto definitivamente varia de una persona a otra, por lo tanto, puede ser esta una
razon por la que existan diferencias entre algunos autores en el momento de definir el sintoma que
se presenta en primera instancia, el orden cronoldgico del proceso, la relevancia que se le otorga a

cada sintoma, etc.

Por lo tanto, hay una variedad de modelo procesales que tratan de explicar el desarrollo del sindrome
de burnout, aunque ninguno de ellos ha sido absolutamente aceptable y satisfactorio. Algunos de
estos autores son: Manzano y Ramos (2000), Gil-Monte y Peir6 (1997), Farber (1991), Leiter y
Maslach (1988), Pines y Aronson (1988), Cherniss (1982, 1980), Edelwich y Brodsky (1980), entre

otros.

Freudenberger (1974), describe un perfil de las personas con riesgo a desarrollar el sindrome de
Burnout, el cual se caracteriza por pensamientos idealistas, optimistas e ingenuos. También, afirma
que estos sujetos se entregan demasiado al trabajo para conseguir buena opinién de si mismos y para
lograr el bien comun; pero a pesar de este esfuerzo y compromiso los profesionales fracasan en hacer
una diferencia en la vida de los usuarios. El sentido de la existencia personal estd puesto en el dmbito
laboral, lo cual genera excesiva implicacién en el trabajo y, generalmente, termina en la desercion

(Mingote, 1998).

En sintesis, actualmente se aplica el sindrome de Burnout a diversos grupos de profesionales que
incluye desde directivos hasta amas de casa, y se explica que éste es el resultado de un proceso de
continuo en donde el sujeto se ve expuesto a una situacioén de estrés cronico laboral y sus estrategias
de afrontamiento que utiliza no son eficaces. Es decir, que los sujetos en su esfuerzo por adaptarse y
responder eficazmente a las demandas y presiones laborales, se esfuerzan en exceso y de manera
prolongada en el tiempo. Afadiendo a esto, la sobreexigencia, la tension y la frustracién por
resultados no esperados, se originan riesgos de enfermar fisica (alteraciones psicosomadticas) y/o

mentalmente (estados ansiosos, depresivos, alcoholismo, etc.) (Ramos, 1999; Pérez Jauregui, 2001).
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2.4 Factores de Riesgo

2.4.1 Variables individuales

Segin Edelwich y Brodsky (1980), el burnout aparece cuando el deseo del sujeto de marcar una
diferencia en la vida del otro se ve frustrado, ya que las razones por la que las personas se dedican a
ayudar a los demds son para confirmar su sentido de poder. También sefialan que el tener muy alto
entusiasmo inicial, baja remuneracién econdmica independientemente del nivel jerdrquico vy
educacion, no tener apoyo ni refuerzo en la institucion, el uso inadecuado de los recursos, y ser

empleado joven son variables que aumentan la probabilidad de desarrollar el sindrome de Burnout.

Entre la variable edad y Burnout hay una relacién negativa, que se explica cuando se toma en cuenta
que los trabajadores més jovenes empiezan la carrera laboral con altas expectativas e ilusiones y, a la
vez, tienen menos afios experiencia en el trabajo a diferencia de los trabajadores veteranos. Parece
que los mayores afios de ejercicio profesional no se asocia como precipitante del Burnout, pero se ha
observado que hay una relacion entre €ste y el cansancio emocional y despersonalizacion. Y a la vez
se ha demostrado que el ser fijo en un trabajo aumenta el grado de satisfaccion personal (Manzano y

Ramos, 2000).

La misma ambigiiedad en los resultados ocurre cuando se evalia la relaciéon entre nivel de
educacion, estado civil y Burnout. Segiin Manzano y Ramos (2000), el nivel de educacion se asocia
con mayor frecuencia e intensidad al cansancio emocional y del estado civil argumenta que los
casados o las personas con pareja estable muestran menos Burnout que los solteros, viudos y

divorciados.

Asi también, las personas que tienen hijos parecen ser mas resistentes ante el Burnout debido a que
la implicacién del sujeto con la familia le hace que tengan mayor capacidad para afrontar los
problemas y conflictos emocionales, pero también a ser mds realistas con la ayuda del apoyo
familiar. Ante estas afirmaciones hay mucha polémica, Manzano y Ramos (2000) argumentan que

mads bien a mayor nimero de hijos, mayor nivel de estrés ocupacional.

Los investigadores Silva, Vega y Pérez (1999) confirman que existe una relacién entre momentos de
ocio diario y el Burnout. Los trabajadores que tienen entre dos a cuatro horas diarias de ocio tienen
menores niveles dicho sindrome que los que tienen menos horas de descanso. También los sujetos
que consumen mas de veinte cigarrillos al dia presentan mayores niveles de Burnout que los que

fuman menos cantidades.
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En relacion al sexo se menciona que las mujeres son mds vulnerables al desgaste profesional que los
hombres, pero se debe advertir que el andlisis de la relacion de estas variables se complica por varios
factores distorsionadores, por ejemplo, las mujeres pueden estar contratadas en trabajos con baja
libertad de decision a diferencia de los hombres, las demandas familiares, la educacion e ingresos

(Silva, Vega y Pérez, 1999)

2.4.2 Variables sociales

Las relaciones sociales dentro y fuera del lugar de trabajo pueden amortiguar el efecto de los
estresores o pueden ser fuentes potenciales de estrés. Cuando se habla de los efectos positivos de las
relaciones sociales en el trabajador, se hace referencia al apoyo social; que puede ser emocional,

evaluador, informativo y/o instrumental.

Se plantea que el apoyo social, tanto el recibido como el percibido, es un grupo de variable
importante moderadora del estrés, del estrés laboral y del Burnout, ya que cumple funciones sociales
como las de integraciéon social, la percepcion de la disponibilidad de otros para informar o

comprender y la prestacion de ayuda y asistencia material. (Manassero, 2003; Hombrados, 1997)

House (1981) ha clasificado varias fuentes de apoyo social: pareja, familiares, vecinos, amigos,
compaieros, superiores o supervisores, grupos de autoayuda, profesionales de servicio y cuidadores.

(Manassero, 2003).

Para aclarar la influencia y las caracteristicas de las variables sociales en el desarrollo del burnout se

diferencian aquellas que relaciones extralaborales y las relaciones del lugar de trabajo:

2.4.2.1 Variables sociales extra- laborales

Estas variables se refieren a las relaciones familiares y/o amigos. Los estudios del Sindrome del
Burnout hacen hincapié en la importancia del apoyo de estas fuentes, ya que le permiten al sujeto

sentirse querido, valorado y cuidado.

El apoyo familiar, en el hogar, mitiga los efectos estresores menores de la vida diaria. Pero hay que
tomar en cuenta los casos particulares, donde las demandas del trabajo afectan negativamente al

conyuge; sobretodo en los casos de viajes de periodos considerables, entre otros. (Buendia, 2001)
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También se ha estudiado que un bajo apoyo social junto con altas demandas laborales y bajo control

da lugar a problemas en la salud del trabajador.

En general, el apoyo no s6lo amortigua sino que puede proteger de la aparicion de trastornos fisicos
y mentales; ya que éste fomenta la salud independientemente del nivel de estrés del trabajador y

protege a las personas de los estresores del ciclo vital.

2.4.2.2 Variables sociolaborales

Las relaciones interpersonales en el trabajo, que son percibidas negativamente pueden desencadenar
niveles considerables de estrés. Entre los elementos estudiados en este ambito se destacan la

densidad social en el lugar de trabajo y la calidad de las relaciones de trabajo. (House, 1981)

Se explica que cuando la densidad de personas en el drea de trabajo es excesiva puede contribuir a la
insatisfaccion laboral y a la disminucién de la comunicacion. También cuando las relaciones estan
deterioradas por falta de confianza y apoyo, cuando hay muchos conflictos, disputas y
competitividad entre compafieros de trabajo el efecto estresor de otros estimulos laborales son
mucho mds poderosos; ya que el apoyo social del grupo de trabajo, que es uno de los mds

importantes para reducir o prevenir el estrés, estd deteriorado. (House, 1981)

Otros tipos de relaciones bilaterales que pueden ser fuente potencial de estrés son cuando se tienen
subordinados y, sobre todo, si se intenta combinar un liderazgo participativo con altas exigencias de
produccion; cuando se delega autoridad y la responsabilidad es compartida; y cuando se mezcla el
mantenimiento de autoridad y el miedo a perderla. Algunas relaciones con clientes, pacientes o
proveedores pueden ser estresantes por sus caracteristicas generales; pero también las malas

relaciones o mala comunicacion en casos especificos. (House, 1981)

A nivel grupal se mencionan varias caracteristicas en el clima social de la organizacién que
colaboran al desarrollo del Burnout, por ejemplo, poca colaboracién entre compaferos, falta de
cohesion grupal, presiones de grupo, conflictos en el seno del grupo que pueden estresar a los que no
estan implicados, coaliciones, etc. Estas situaciones dificultan la cooperacion y el apoyo social en el

grupo y, por lo tanto, la adaptacién del profesional en el lugar de trabajo. (House, 1981)

En general, la falta de apoyo social puede ser un factor de estrés e incluso puede acentuar otros

estresores; ya que la presencia de éste rebaja o elimina los estimulos estresantes, modifica la
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percepcion de los estresores, influye sobre las estrategias de afrontamiento y mejora el estado de

animo, la motivacioén y la autoestima de las personas.(House, 1981)

2.4.3 Variables organizacionales

Entre los factores de riesgo organizacionales se distinguen estresores relacionados con la demanda
laboral, el control laboral, el entorno fisico laboral, los contenidos del puesto, los aspectos
temporales de la organizacion, la inseguridad laboral, el desempefio del rol, las relaciones
interpersonales laborales, el desarrollo de la carrera, las politicas y clima de la organizacidn.

(Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

Las caracteristicas de las demandas laborales y el estrés laboral han sido muy estudiadas. Se
distinguen dos tipos: las cuantitativas y cualitativas. El primero se refiere a la carga laboral, y el
segundo al tipo y contenido de las tareas laborales (naturaleza y complejidad de las demandas

laborales). (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

Analizando dichas variables, se ha concluido que tanto el exceso de trabajo como la carga laboral
excesivamente baja tienden a ser desfavorables a diferencia de los niveles moderados. Los niveles
altos de sobrecarga laboral objetiva y presion horaria disminuyen el rendimiento cognitivo,

aumentan el malestar afectivo y aumentan la reactividad fisiol6gica.

De las demandas cualitativas se ha estudiado los efectos estresantes de los trabajos de riesgo y
peligros muy superiores a otros (bomberos, policias, etc.) y los efectos adversos de la monotonia y
simplicidad del trabajo. El trabajo de tareas fragmentadas y repetitivas (operarios industriales) se ha
asociado con insatisfaccion, ansiedad, problemas somdticos y altos niveles de cotecolaminas.
También se ha concluido que el control industrial y las tareas de control demandan continua atencién
y son potencialmente estresantes. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001;

Manassero, 2003).

Dicho control se relaciona con los niveles de responsabilidad, es decir que los excesos de
responsabilidad son fuentes de estrés, por ejemplo, si los errores de control incluyen la calidad o

coste del producto, o incluso la muerte de los trabajadores.
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Otras formas de responsabilidad pueden ser requerimientos de viajes constantes, demandas que
implican relacionarse fuera de horas de trabajo, responsabilizarse personalmente de otras personas,

responder a las necesidades interpersonales y emocionales de otros, etc.

En sintesis, el grado de peligro ambiental, la presién y la excesiva responsabilidad son estresores

potenciales.

Los niveles bajos de control laboral, autonomia, libertad de decisién o juicio en la organizacién
pueden ser factores de estrés e insatisfaccion laboral para el trabajador. El grado de control percibido
tiene una relacion positiva con la satisfaccion laboral, la autoestima, la competencia, el compromiso
e implicacion, rendimiento y motivacion; mientras que su ausencia se ha correlacionado con diversos
efectos negativos como sintomas somdticos, distrés emocional, depresion, ansiedad, nervios, estrés
de rol, absentismo, movilidad. Es importante distinguir que el grado de control en las incidencias
intrinsecas (planificacién, temporalizacion, eleccion de métodos, etc.) en el trabajo son mads
importantes en los efectos de estrés que los extrinsecos (salario, politica de la organizacidén, mejoras
sociales, etc.), aunque no quiere decir que ambas no se relacionen con la satisfacciéon laboral.

(Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

A esto hay que anadirle que las caracteristicas de la tarea y preferencias personales de trabajo
influyen en qué grado es positivo el control personal sobre el ritmo de trabajo, ya que si un
trabajador no tiene las habilidades para manejar el control, esta variable puede tener efectos

estresantes en el sujeto.

La posibilidad de uso y desarrollo de habilidades y capacidades en el trabajo, sin llegar al exceso,
promueven la satisfaccidn laboral. Por lo tanto, se concluye que en general un trabajo activo con alta
demanda y alto control promueve nuevas habilidades y conductas de afrontamiento. Pero se
recomienda analizar las preferencias personales y recursos personales en relacion con las demandas
del puesto de trabajo cuando se trata de prevenir el estrés laboral. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999;

Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

Entre las caracteristicas contextuales de la organizacién que han sido estudiadas en el dmbito del
estrés laboral se destacan: la cultura organizacional y ética, estilo de la direccién, estructura
jerarquica, implicacién de los sindicatos, seguridad en el trabajo, perspectivas de la trayectoria
laboral, salario, ambiente fisico, aspectos temporales del trabajo e interferencia entre actividades de

trabajo y no trabajo.
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Por otra parte se ha encontrado que los trabajadores con cargas pesadas se concentran mas en su
trabajo y el ambiente laboral pobre les afecta menos. Tanto la personalidad tipo A como el grado de
control percibido también pueden influir en las reacciones conductuales y emocionales ante este tipo
de ambiente. Es decir, que los factores fisicos pueden actuar modulados por las diferencias
individuales, tipo de tarea e incluso condiciones fisicas restantes (por ejemplo, el espacio disponible
puede percibirse diferente en funcién del nivel de ruido, el calor se puede atenuar con la velocidad

del aire, etc.).

Otro elemento importante como desencadenante del Burnout son las condiciones horarias de trabajo:
trabajos a turnos, altas rotaciones, trabajo nocturno, largas jornadas de trabajo o gran cantidad de
horas extraordinarias, jornadas de horas indeterminadas. La duracién de los turnos y la rotacion se
relacionan positivamente con calidad de suefo, ajuste cardiaco, quejas de salud, satisfaccion laboral,
atencion, rendimiento cognitivo y accidentes. A grandes rasgos, en la implantacién de un sistema de
horario y rotaciones en particular es necesario considerar los factores sociales, ambientales y
caracteristicas laborales junto con factores demograficos y caracteristicas individuales cuando se
analizan las respuestas al trabajo. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001;

Manassero, 2003).

Uno de los temas laborales que mdas se han estudiado es la definicién de roles laborales como el
resultado de la interaccion social del trabajador en el ambiente laboral. Estas interacciones pueden
llevar a una ambigiiedad (por falta de informacién) y conflicto del rol (demandas contradictorias
entre si), que desemboca en estrés del rol. Dicho estrés causa tension, ansiedad, insatisfaccion y la
tendencia a abandonar el trabajo. Existen determinados tipos de trabajo que son mds vulnerables al
estrés de rol como aquellos de roles limitrofes, de niveles jerdrquicos intermedios y los puestos poco

definidos. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

La preocupacion por el desarrollo profesional puede ser fuente de estrés, ya que las personas aspiran

a progresar y a alcanzar ciertas metas y expectativas.

Uno de los factores mads estresantes es la falta de promocion. Cuando las expectativas de carrera son
altas, la falta de oportunidades de promocion en la organizacién agrava la situacion del trabajador.
Pero también hay que considerara que si la promocién llegan cuando ain no se la espera puede

generar estrés. Ante estas cuestiones se planteé una serie de fases en la carrera junto a estresores

18



especificos: la fase inicial, la de consolidacién, la de mantenimiento y la de preparacién a la

jubilacion.

La fase inicial se caracteriza por la sorpresa y el choque de las expectativas y la realidad; la siguiente
fase tiene como estresores los esfuerzos por la consolidacion y por el equilibrio entre las demandas
laborales y la familia; en la fase de mantenimiento estresan al trabajador las posibilidades de
estancamiento de la carrera, la reduccion en el ritmo de progreso y el fracaso a nivel personal; por
ultimo, la fase de preparacion a la jubilacion se caracteriza por el temor y la incertidumbre respecto a
la jubilacién, el descenso de las facultades fisicas y mentales, las dificultades para mantenerse
actualizado o las preocupaciones del nivel de desempeiio. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia

y Ramos, 2001; Manassero, 2003).

Entre otros estresores laborales también se destaca la "inseguridad laboral": la falta de estabilidad en
el trabajo, el miedo a ser despedido. En estas situaciones el trabajador estd mds expuesto a otras
fuentes de estrés, ya que puede aceptar sobrecargas en el trabajo con el objetivo de aumentar la
seguridad en el trabajo. La inseguridad laboral tiene impacto negativo en la satisfaccion laboral, la
salud, las relaciones conyugales, las relaciones familiares y la autoestima. Y las variables
mediadoras de dicho impacto serian el grado de dificultad financiera, el apoyo social, las diferencias
individuales y condiciones del mercado laboral. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y

Ramos, 2001; Manassero, 2003).

Las politicas de personal de la empresa como las recompensas, la posibilidad de aumentar los
ingresos, el respeto y consideraciones hacia las destrezas del trabajador, la participacion de éstos en
la toma de decisiones, la politica de contratacion, el grado de formalizacién y burocratizacién de la
organizacion y el tipo de supervision son factores a tomar en cuenta para prevenir el Burnout; ya que
un mal manejo de estos pueden dificultar el funcionamiento de la empresa y ocasionar niveles de

estrés considerables en los trabajadores.

Entre otros estresores se pueden citar a la crisis econdmica, la escasez en la empresa, la caida de
ventas, la reestructuracion organizacional, el cambio de propietarios, la aparicion de nuevas
tecnologias, situaciones de guerra comercial, etc. estas son situaciones amenazadoras para el
trabajador y que normalmente se acompafian de falta de informacion fiable y de numerosos rumores.

(Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001; Manassero, 2003).
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De un modo general, hay que subrayar la importancia de analizar el estrés como un proceso
interactivo, ya que las caracteristicas individuales, las caracteristicas sociales y organizacionales
median la salud del trabajador. No hay situaciones estresantes por si mismas, sino que el valorar a un
estimulo como estresor depende también de como el sujeto interprete la experiencia. Pero no hay que
restar importancia al impacto de ciertos trabajos y organizaciones, en los que la incidencia de estrés
es mayor que en otros; por lo tanto, ciertas situaciones laborales presentan estresores potenciales que
tienen un componente objetivo. (Hombrados, 1997; Ramos, 1999; Buendia y Ramos, 2001;

Manassero, 2003).
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Sindrome de Burnout:

A continuacidén se presenta tabla con algunas definiciones, afio y autores con respecto al concepto de

CONCEPTO

DEFINICION

ANO

AUTOR

Sindrome de Burnout

Sensaciéon de fracaso y una existencia agotada o
gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias
de energias, recursos personales o fuerza espiritual del
trabajador.

1974

Freudenberger

Sindrome de Burnout

Una experiencia general de agotamiento fisico,
emocional y actitudinal.

1978

Pines y Kafry

Sindrome de Burnout

Se da como consecuencia del estrés laboral, mismo con
el cual el sindrome puede variar en relaciéon a la
intensidad y duracién del mismo.

1979

Dale

Sindrome de Burnout

Cambios personales negativos que ocurren a lo largo
del tiempo en trabajadores con trabajos frustrantes o
con excesivas demandas.

1980

Matt Cherniss

Sindrome de Burnout

Perdida progresiva del idealismo, energia y motivos
vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como
resultado de las condiciones de trabajo.

1980

Edelwich y Brodsky

Sindrome de Burnout

Sindrome de estrés crénico de aquellas profesiones de
servicios que se caracterizan por una atencién intensa y
prolongada con personas que estdn en situacién de
necesidad o dependencia.

1981

Maslach y Jackson

Sindrome de Burnout

Estado resultante del trauma narcisista que conllevaba
una disminucién en la autoestima de los sujetos.

1983

Fischer

Sindrome de Burnout

Proceso de adaptaciéon del estrés laboral, que se
caracteriza por desorientacion laboral, desgaste,
sentimientos de culpa por falta de éxito profesional,
frialdad o distanciamiento emocional y aislamiento.

1987

Burke

Sindrome de Burnout

Es una respuesta al estrés laboral crénico, acompafiado

de wuna experiencia subjetiva de sentimientos,
cogniciones y actitudes, las cuales provocan
alteraciones psicofisiolégicas en la persona y
consecuencias negativas para las instituciones
laborales.

1997

Gil -Monte y Peir6

Fuente: investigacion propia.
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2.5 Modelos del Sindrome del Burnout

2.5.1 Modelo Clinico

Desde una perspectiva clinica, Freudenberger (1974), emple6 por vez primera el término Burnout
para describir un conjunto de sintomas fisicos sufridos por personal de salud como resultado de las
condiciones de trabajo. Segun este autor, es tipico de las profesiones de servicios de ayuda y se
caracteriza por un estado de agotamiento como consecuencia de trabajar intensamente, sin tomar
en consideracion las propias necesidades. Este enfoque sostiene que el sindrome del burnout
aparece mas frecuentemente, en los profesionales mas comprometidos, en los que trabajan mas
intensamente ante la presion y demandas de su trabajo, poniendo en segundo término sus intereses.
Se trata de una relaciéon inadecuada entre profesionales, excesivamente celosos en su trabajo y
clientes excesivamente necesitados, una respuesta del profesional asistencial al realizar un

sobreesfuerzo.

En esta misma linea, Fischer (1983) consider6 el burnout como un estado resultante del trauma
narcisista que conllevaba una disminucién en la autoestima de los sujetos, mientras que Pines y
Aronson (1988), lo conceptualizan como un estado en el que se combinan fatiga emocional, fisica
y mental, sentimientos de impotencia e inutilidad y baja autoestima. Este estado segun estos
autores iba acompafiado de un conjunto de sintomas que incluia vacio fisico, sentimientos de
desamparo y desesperanza, desilusion y desarrollo de un autoconcepto y una actitud negativa hacia
el trabajo y hacia la vida misma. En su forma mds extrema, el burnout representa un punto de
ruptura mds alld del cual la capacidad de enfrentarse con el ambiente resulta severamente

disminuida y es especialmente duro para personas entusiastas e idealistas.

Esta imagen del profesional como héroe tragico, victima de su propio celo e idealismo, que paga
un elevado precio por su alto rendimiento, fue la primera aproximacion a este fenémeno, pero no

se ajusta al modelo que actualmente se acepta (Manassero, 1994).

Asi surge la necesidad de destacar s6lo aquellos modelos més relevantes para la investigacion. Una
de las clasificaciones mas utilizada y actualizada de dichos modelos es la de Gil-Monte y Peir6
(1997). Estos categorizan los modelos etioldgicos en cuatro tipos de lineas de investigacion: Teoria

Sociocognitiva del Yo, Teoria del Intercambio Social, Teoria Organizacional y Teoria Estructural:
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2.5.1.1 Modelos etioldgicos basados en la Teoria Sociocognitiva del Yo.

Los diferentes modelos etiolégicos del SB, que se agrupan bajo este marco de investigacion, han
extraido algunas ideas claves de la Teoria Sociocognitiva del Yo para explicar las causas del SB.

Entre ellas se subrayan las siguientes:

Las cogniciones influyen en la forma de percibir la realidad, pero a la vez estas cogniciones se

modifican por sus efectos y consecuencias observadas.

El empefio para la consecucion de objetivos y las consecuencias emocionales de las acciones estdn

determinados por la autoconfianza del sujeto.

Es evidente que estos modelos etiolégicos le dan gran importancia a las variables del ser, como ser,
la autoconfianza, autoeficacia, autoconcepto, etc. entre ellos se encuentra el Modelo de Competencia
Social de Harrison (1983), el Modelo de Pines (1993), el Modelo de Cherniss (1993) y el Modelo de
Thompson, Page y Cooper (1993).

2.5.1.2 Modelo de Competencia Social de Harrison (1983)

Este autor se basa en la competencia y eficacia percibida para explicar la "competencia percibida"
como funcién del SB. Este explica que gran parte de los profesionales que empiezan a trabajar en
servicios de asistencia tienen un grado alto de motivacién para ayudar a los demds y de altruismo,
pero ya en el lugar de trabajo habré factores que serdn de ayuda o de barrera que determinaran la
eficacia del trabajador. En el caso que existan factores de ayuda junto con una alta motivacion, los
resultados serdn beneficiosos; ya que aumenta la eficacia percibida y los sentimientos de
competencia social. Sin embargo, cuando hay factores de barrera, que dificultan el logro de metas en
el contexto laboral, el sentimiento de autoeficacia disminuird. Si estas condiciones se prolongan en el

tiempo puede aparecer el SB.

Entre los factores de ayuda y de barrera se mencionan: la existencia de objetivos laborales realistas,
el nivel de ajuste entre los valores del sujeto y la institucidn, la capacitacion profesional, la toma de
decisiones, la ambigiiedad del rol, disponibilidad y disposicién de los recursos, retroalimentacion
recibida, sobrecarga laboral, ausencia o escasez de recursos, conflictos interpersonales, disfunciones

del rol, etc.
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2.5.1.3 Modelo de Pines (1993)

Pines (1993), senala que el fendémeno del Sindrome del Burnout radica cuando el sujeto pone la
biisqueda del sentido existencial en el trabajo y fracasa en su labor. Estos sujetos les dan sentido a su
existencia por medio de tareas laborales humanitarias. Este modelo es motivacional, y plantea que
solo se queman aquellos sujetos con alta motivacién y altas expectativas. Un trabajador con baja
motivacion inicial puede experimentar estrés, alienacion, depresién o fatiga, pero no llegard a
desarrollar el SB.  Por lo tanto, el SB lo explica como un estado de agotamiento fisico, emocional
y mental causado por afrontar situaciones de estrés crénico junto con muy altas expectativas. E1 SB
seria el resultado de un proceso de desilusion donde la capacidad de adaptacion del sujeto ha

quedado disminuida severamente.

2.5.1.4 Modelo de autoeficacia de Cherniss (1993)

Para Cherniss (1993), la consecucién independiente y exitosa de las metas aumenta la eficacia del
sujeto. Sin embargo, la no consecucion de esas metas lleva al fracaso psicoldgico; es decir a una
disminucién de la autoeficacia percibida y, por ultimo, al desarrollo del SB. Por otro lado, los sujetos
con fuertes sentimientos de autoeficacia percibida tienen menos probabilidad de desarrollar el SB,
porque experimentan menos estrés en situaciones amenazadoras; ya que éstos creen que pueden

afrontarlas de forma exitosa.

2.5.1.5 Modelo de Thompson, Page y Cooper (1993)

Thompson, Page y Cooper (1993), explican cuatro factores implicados en la aparicién del SB, y
sefalan que la autoconfianza juega un papel fundamental en ese proceso:

Las discrepancias entre las demandas de la tarea y los recursos del sujeto.

El nivel de autoconciencia.

Las expectativas de éxito personal.

Los sentimientos de autoconfianza.

Estos autores plantean que tras reiterados fracasos en la consecucion de las metas laboral junto con
altos niveles de autoconciencia, de las discrepancias percibidas o anticipadas entre las demandas y

recursos, y pesimismo se tiende a utilizar la estrategia de afrontamiento de "retirada mental o
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conductual" de la situacion amenazadora. Un patron de retirada serian las conductas de
despersonalizacion. Estas estrategias tienen como objetivo reducir las discrepancias percibidas en el

logro de los objetivos laborales.

Por otro lado, se puede reforzar la autoconfianza para afrontar situaciones problemaéticas y disminuir
el riesgo de desarrollar el SB si el individuo tiende a adaptar sus expectativas optimistas de triunfo a

la solucién de las discrepancias.

2.5.2 Modelo Psicosocial

Desde una perspectiva psicosocial, la mayoria de sus adeptos, aceptan hoy la definicion de burnout
elaborada por Maslach y Jackson (1986), quienes lo consideran como una respuesta, principalmente
emocional, situando los factores laborales y los organizacionales como condicionantes y
antecedentes. Los estudios de Maslach y Jackson (1981 y 1986) argumentan que el burnout es un
sindrome tridimensional que se desarrolla en aquellos profesionales cuyo objeto de trabajo son

personas (usuarios) y aiaden tres dimensiones caracteristicas:

Agotamiento emocional. Se define como cansancio y fatiga que puede manifestarse fisica,
psiquicamente o como una combinacién de ambos. Es la sensacion de no poder més de si mismo a

los demas.

Despersonalizacion. Es la segunda dimension y se entiende como el desarrollo de sentimientos,
actitudes, y respuestas negativas, distantes y frias hacia otras personas, especialmente hacia los
beneficiarios del propio trabajo. Se acompaifia de un incremento en la irritabilidad y una pérdida de
motivacién hacia el mismo. El profesional trata de distanciarse no sélo de las personas destinatarias
de su trabajo sino también de los miembros del equipo con los que trabaja, mostrandose cinico,
irritable, ir6nico e incluso utilizando a veces etiquetas despectivas para aludir a los usuarios y

tratando de hacerles culpables de sus frustraciones y descenso del rendimiento laboral.

Sentimiento de bajo logro o realizacién profesional y/o personal. Surge cuando se verifica que las
demandas que se le hacen, exceden su capacidad para atenderlas de forma competente. Supone
respuestas negativas hacia uno mismo y hacia su trabajo, evitacion de las relaciones personales y
profesionales, bajo rendimiento laboral, incapacidad para soportar la presién y una baja autoestima.
La falta de logro personal en el trabajo se caracteriza por una dolorosa desilusion y fracaso en dar

sentido personal al trabajo. Se experimentan sentimientos de fracaso personal (falta de competencia,
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de esfuerzo o conocimientos), carencias de expectativas y horizontes en el trabajo y una
insatisfaccion generalizada. Como consecuencia: la impuntualidad, la abundancia de interrupciones,
la evitacion del trabajo, el absentismo y el abandono de la profesion, son sintomas habituales y

tipicos de esta patologia laboral.

Si bien, la mayoria de las investigaciones actuales aceptan la perspectiva psicosocial, algunos
autores discrepan de los supuestos planteados por Maslach y Jackson (1981), entre los que se
encuentran Gil-Monte y Peir6 (1997). De lo que no parece haber dudas es de que el sindrome de
burnout comprende una serie de alteraciones fisicas, conductuales y emocionales que tienen su origen

en factores individuales, laborales y sociales.

Este tipo de modelos plantean que cuando el sujeto establece relaciones interpersonales se pone en
marcha el proceso de comparacién social. A partir de dicha comparacién pueden generarse
percepciones de falta de equidad o falta de ganancia, lo que conllevaria a aumentar el riesgo de

padecer Burnout.

Los modelos que siguen esta linea de investigacion son: el Modelo de Comparacién Social de Buunk

y Schaufeli (1993) y el Modelo de Conservacion de Recursos de Hobfoll y Freedy (1993).

2.5.2.1 Modelo de Comparacion Social de Buunk y Schaufeli (1993)

Este modelo se desarrollé para explicar la aparicién del SB en enfermeras. A partir de este contexto
plantea dos tipos de etiologia del SB: uno de ellos se refiere a los procesos de intercambio social con
los pacientes, y el otro hace hincapié en los mecanismos y procesos de afiliacién y comparacién con

los compaiieros de trabajo.

Segiin Buunk y Schaufeli (1993), existen tres fuentes de estrés que estdn relacionadas con los

procesos de intercambio social:

o La incertidumbre: Es la ausencia o falta de claridad sobre los propios sentimientos y
pensamientos sobre como actuar.

o La percepcién de equidad: Hace referencia al equilibrio percibido sobre lo que se da y
lo que se recibe en el curso de sus relaciones.

o La falta de control: Se explica como la posibilidad/capacidad del trabajador para

controlar los resultados de sus acciones laborales.
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Respecto a los mecanismos y procesos de afiliacion social y comparacién con los compaieros de
trabajo, los autores explican que los profesionales de enfermeria no buscan apoyo social de los

compaieros ante situaciones estresantes, por temor a ser catalogados como incompetentes.

2.5.2.2 Modelo de Conservacion de Recursos de Hobfoll y Freedy (1993)

La teoria de conservacion de recursos es una teoria motivacional, y se sustenta en la idea que cuando
la motivacion basica del trabajador se ve amenazada o negada lleva al estrés que, a su vez, puede
producir el SB. A esto se suma el tipo de afrontamiento como factor facilitador o preventivo para el

desarrollo del SB.

Segtn esta teoria, para reducir los niveles de SB se deben aumentar los recursos de los empleados vy,
asi, eliminar la vulnerabilidad a perderlos. También se debe intentar modificar de manera positiva las
cogniciones y percepciones, con el fin de disminuir los niveles de estrés percibido y, por
consecuencia, del SB. Por lo tanto, las estrategias de afrontamiento que recomiendan estos autores

para prevenir el desarrollo de Burnout son las de tipo "activo".

La idea bdsica del COR (Conservacion de recursos) es que los trabajadores se esfuerzan por
aumentar y mantener sus recursos, que es lo que ellos valoran. Entonces, el SB apareceria si esos
recursos estan amenazados, perdidos o cuando el sujeto invierte en sus recursos; pero no recibe lo

que espera.

De acuerdo con la teoria de COR, la exposicion prolongada a las situaciones de demandas
profesional hace que el trabajador llegue a estados de agotamiento emocional y fisico; lo que es el
componente central de SB. Por otro lado, los recursos ayudan a superar la necesidad de utilizar un
tipo de afrontamiento defensivo, lo que es la despersonalizacién, y lo que puede ocurrir como
consecuencia de la pérdida de recurso. Ademads los recursos ayudan a promover la autoeficacia, lo

que representa la dimension de la realizacion personal (RP) en el SB.

Esta teorfa define cuatro categorias bdsicas de recursos: propodsitos (capacidad intrinseca para

afrontar), condiciones, caracteristicas personales, capacidad fisica (Hatinen, 2004).
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2.5.2.3 Modelos etiologicos basados en la Teoria Organizacional

Estos modelos se caracterizan por basarse en la funcidn de los estresores del contexto organizacional
y de las estrategias de afrontamiento que utilizan los trabajadores ante el SB. Estos explican que las
variables como las funciones del rol, el apoyo percibido, la estructura, el clima y la cultura
organizacional junto a la forma de afrontar las situaciones amenazantes estdn implicadas en la

aparicion del SB.

Este planteamiento sugiere que las causas varian dependiendo del tipo de estructura organizacional y
de la institucionalizacién del apoyo social. Por ejemplo, el SB se puede originar por agotamiento
emocional en una organizacién burocritica mecdnica y de comunicacion vertical; mientras que en
organizaciones con burocracias profesionalizadas (hospitales) puede aparecer el SB por la falta de

apoyo social (por disfunciones de rol y conflictos interpersonales).
2.5.2.4 Modelo de Fases de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1988)

Este modelo propone una progresion secuencial en el tiempo, en la que la ocurrencia de un
componente precipita el desarrollo de otro. Sefala una secuencia, en la que la despersonalizacion es
la primera fase del SB, le sigue la realizacion personal disminuida y, por ultimo, un incremento del

agotamiento emocional.

Golembiewski (1986) subraya la importancia de las disfunciones del rol: pobreza, conflicto y

ambigiiedad del rol; para entender la etiologia del SB.

En 1988, Golembiewski, sugiere que el SB es un proceso en el que los trabajadores disminuyen el
grado de responsabilidad laboral ante la tension del estrés laboral. En la primera fase, se
desencadena el estrés por la sobrecarga laboral y pobreza del rol, provocando sentimientos de
pérdida de autonomia y de control. Esto, a la vez, genera sentimientos de irritabilidad, fatiga y una

disminucién de la autoimagen positiva.

En la segunda fase, el sujeto desarrolla estrategias de alejamiento para afrontar la situacion
amenazante del contexto laboral. Este tipo de estrategia puede ser constructiva o no, dependiendo de
su naturaleza (sin eliminar la empatia o con cinismo). Si se desarrollan actitudes de
despersonalizacion (cinismo), aparece el SB. Las siguientes fases se caracterizardn por baja

realizacion personal, para desembocar en agotamiento emocional.
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Golembiewski (1988) entienden el desarrollo de esta secuencia en ocho fases en un proceso de
virulencia progresiva, la que permiten realizar una clasificacion de los sujetos y de los grupos en el
continuo del desarrollo del SB. Asi también defienden que la aparicion del SB puede ser crénico o
agudo, y se da en cualquier tipo de trabajo; no necesariamente en las profesiones de cara a otra

persona.
2.5.2.5 Modelos de Cox, Kuk y Leiter (1993)

Este modelo sugiere, desde un enfoque transaccional del estrés laboral, que el SB es un
acontecimiento particular que se da en las profesiones humanitarias, y que el Agotamiento
Emocional es la dimension esencial de este sindrome. La despersonalizaciéon es considerada una
estrategia de afrontamiento ante el agotamiento, y la baja realizacion personal es el resultado de la
evaluacién cognitiva del estrés al que se enfrenta el trabajador. En este punto también intervienen los
distintos significados que el sujeto le atribuye al trabajo o las posibles expectativas frustradas en el

ambito laboral.

Otro antecedente del SB es lo que Cox (1993) denominan "salud de la organizacién". Este se refiere
al ajuste entre la coherencia e integraciéon de los sistemas psicosociales de la organizacion

(estructuras, politicas, procedimientos, cultura, etc.).
2.5.2.6 Modelo de Winnubst (1993)

Este modelo adopta la definicion de SB propuesta por Pines y Aronson (1988), y plantea que el SB
surge de las interrelaciones entre el estrés, la tension, el apoyo social en el contexto de la estructura y
la cultura de la organizacién. Por lo tanto, la etiologia del SB estaria influida por los problemas

derivados de la estructura, el clima y cultura organizacional.

Winnubst (1993) explica que la cultura de la organizacion estd determinada por su estructura y, por
lo tanto, los antecedentes del SB variardn en funciéon del tipo de cultura organizacional e
institucionalizacién del apoyo social. Paralelamente, al estar estrechamente relacionado el apoyo
social con la estructura organizacional, éste es un factor fundamental que afecta la percepcion del
sujeto respecto la estructura organizacional y, por lo tanto, es una variable esencial sobre la cual

intervenir para prevenir o disminuir los niveles de Burnout.
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Este autor, al igual que Golembiewski (1983; 1986) defiende la postura que el SB puede afectar a
todo tipo de profesionales, y no s6lo a aquellos que trabajan en areas de salud o de servicios de

ayuda.

Otras contribuciones recientes han intentado relacionar el SB con la teoria de la accidn, definiendo al
Burnout en términos de alteracién de procesos de accién (Burisch, 1993). Con la teoria general del
estrés lo relacionan como una falta de habilidades de afrontamiento y de motivacién (Hobfoll y

Fredy, 1993).

Es importante tener en cuenta que una tnica perspectiva no es suficiente para explicar el proceso de
aparicion del SB, mds bien a partir del conjunto de las tres perspectivas se puede entender la

etiologia de una manera més completa y satisfactoria; aunque aun siga siendo limitada.

Gil-Monte y Peiré (1997) ha elaborado un modelo integrativo sobre la etiologia, antecedentes y

consecuentes del SB:

2.5.2.7 Modelos etiologicos basados en la Teoria Estructural

Estos modelos tienen en cuenta los antecedentes personales, interpersonales y organizacionales para
explicar la etiologia del SB de manera integral. Se caracterizan, porque se basan en los modelos
transaccionales. Dichos modelos plantean que el estrés es consecuencia de una falta de equilibrio de

la percepcidn entre las demandas del o de la propia persona y la capacidad de respuesta del sujeto.

2.5.2.8 Modelo de Gil-Monte y Peiro (1997)

Este modelo explica el SB tomando en cuenta variables de tipo organizacional, personal y estrategias
de afrontamiento. Plantea que este sindrome es una respuesta al estrés laboral percibido (conflicto y
ambigiiedad del rol), y surge como producto de un proceso de reevaluaciéon cuando la forma de
afrontamiento a la situaciéon amenazante es inadecuada. Esta respuesta implica una variable
mediadora entre el estrés percibido y sus consecuencias, por ejemplo, la falta de salud, baja

satisfaccion laboral, pasividad, evitacion, etc.).

2.5.2.9 Otros modelos

McConnell, (1982) sefiala que “algunos profesionales, tales como enfermeras, médicos, asistentes

sociales, profesores, personal de gendarmeria y policias, conjugan en su vida laboral el interés o
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vocacién de servicio de atencidn a personas con el ejercicio profesional. El resultado puede ser un
agotamiento de la energia experimentado por ellos cuando se sienten abrumados por los problemas

de otros, esto es descrito como Sindrome de Burnout.

Faber (1991) ha propuesto un modelo jerarquico compuestos por diversos estadios sucesivos en el
que cada uno de ellos desencadena el siguiente: entusiasmo y dedicacién, frustracion e ira, e
inconsecuencialidad (percepcion de falta de correspondencia en el trabajo, abandono de compromiso
e implicacién en el trabajo, vulnerabilidad personal, agotamiento y descuido, el estadio final sino

reciben un tratamiento adecuado.

Manassero (1995) proponen que existen tres perspectivas diferentes desde las cuales se ha estudiado
el sindrome de Sindrome de Burnout:

1) La perspectiva psicosocial: planteada por Maslach y Pines, que pretende explicar las condiciones
ambientales en las cuales se origina el Sindrome de Burnout, los factores que ayudan a mitigarlo
(especialmente el apoyo social) y los sintomas especificos que caracterizarian el sindrome,
fundamentalmente de tipo emocional, en las distintas profesiones. Ademds, en este enfoque se
desarrollé el instrumento de medicion mds ampliamente utilizado para evaluar el sindrome, el

Maslach Burnout Inventory (MBI).

2) La perspectiva organizativa: que se centra en que las causas del Sindrome de Burnout se originan
en tres niveles distintos, el individual, el organizativo y social (Cherniss, 1980). El desarrollo del
Sindrome de Burnout genera en los profesionales respuestas al trabajo, que no tienen que aparecer
siempre, ni junto, como la perdida del sentido del trabajo, idealismo y optimismo, o la carencia de
simpatia y tolerancia hacia los clientes e incapacidad para apreciar el trabajo como desarrollo
personal. 3) La perspectiva histérica: es un fruto de los estudios realizados por Saranson (1982)
sobre las consecuencias de los rdpidos cambios sociales en Estados Unidos después de la Segunda

Guerra Mundial en el trabajo y las condiciones laborales.

Garcés de los Fayos, (2003) también ha investigado la relacién del Sindrome de Burnout con

variables demogréficas como edad, sexo y estatus marital.
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MODELOS AUTOR ANO VARIABLES
Competencia Alice Harrison 1983 Autoeficacia percibida
Social
Cherniss Matt Cherniss 1993 Autoeficacia percibida
Pines Pines 1993 Autoeficacia percibida
Autocontrol Thompson, Page | 1993 Autoconfianza
y Cooper
Comparacién Buunk y 1993 Falta de equidad
Social Schaufeli
Hofboll y Fredy | Hofboll y Fredy 1993 Falta de equidad
Golembiewski Golembiewski 1993 Salud de la Organizacién
Cox, Kuk y Cox, Kuk y 1993 Salud de la Organizacién
Leiter Leiter
Winnubst Winnubst 1993 Salud de la Organizacién
MBI Leiter, Maslachy | 1996 Baja eficacia personal,
Jackson agotamiento y cinismo
Estrés laboral Gil, Monte y 1997 | Despersonalizacién, agotamiento
Peir6 emocional, disminucion de la

eficiencia personal

Fuente: investigacion propia

A continuacion se presenta tabla con algunos modelos, autores y variables del Sindrome de Burnout:
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2.6 Consecuencias del Sindrome del Burnout

Desde Freudenberger (1974) a la actualidad varios autores han descrito los sintomas que presenta
una persona con burn out. Gil Monte y Peir6 (1997) realiz6 una revision de los trabajos publicados y
agrupoO los sintomas en cuatro categorias:

Sintomas emocionales: Ansiedad, sentimientos de soledad, de alienacién, de impotencia o de
omnipotencia.

Sintomas actitudinales: Hostilidad, suspicacia, cinismo, apatia, tendencia a no verbalizar.

Sintomas conductuales: Agresividad, cambios repentinos de humor, aislamiento, frecuente enojo,
irritabilidad.

Sintomas somaticos: Palpitaciones, hipertension, dolor precordial, asma, catarros frecuentes,
infecciones frecuentes, alergias, dolores cervicales, dolor de espalda, fatiga crénica, alteraciones

menstruales, diarrea, insomnio, ulcera gastroduodenal, jaqueca.

Las alteraciones fisicas son las mayormente percibidas por el individuo que las sufre y las que
causan un mayor impacto sobre su calidad de vida. Los sintomas actitudinales, emocionales y
conductuales, son los que mds afectan las relaciones interpersonales y son mayormente percibidos
por las personas del entorno. (Savio, 2007)

Estos sintomas presentados no sélo producen consecuencias en el plano fisico e interpersonal de la
persona afectada sino que también tiene repercusiones directas sobre la organizacion para la cual
trabaja. Uno de los indicadores mds cldsicos es la baja satisfaccion laboral. Una baja satisfaccion

laboral se traduce en un deterioro de la calidad de servicio que el trabajador ofrece. (Savio, 2007)

Las consecuencias a nivel organizacional acarrean generalmente grandes costos econdmicos para la
organizacion. El ausentismo laboral, la propension a los accidentes de trabajo, tendencia a cometer
mds errores y, en muchos casos, el abandono de la institucién, se traducen en indemnizaciones y en

pérdida de capacidad de ganancia para la empresa. (Savio, 2007).

A nivel familiar se puede observar también que disminuye marcadamente su margen de tolerancia
hacia la familia, por lo cual tendrd mayor tendencia a reaccionar de forma inadecuada ante la pareja
o hijos. También le serd mas dificil encontrar motivos de alegria, estar dispuesto a la diversiéon o
encontrar momentos de relajacion ya que su nivel de ansiedad lo hacen proclive a la depresion y al

desgano. (Savio, 2007).
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Existe un problema en la diferenciacién entre los sintomas del Burnout y las consecuencias como

resultado de la confusién propia de la delimitacion y definicién del concepto.

La mayoria de las consecuencias del Burnout son de cardcter emocional. Esto se explica porque los
estudios realizados se han basado en la definicién operativa de Maslach: 12 de los 22 items de su
escala apuntan al factor emocional, como ser los relacionados a la depresion, sentimientos de

fracaso, pérdida de autoestima, irritabilidad, disgusto, agresividad.

Los sintomas cognitivos han sido menos estudiados, pero son de gran importancia por varias
razones: en el comienzo del desarrollo del sindrome hay una incoherencia entre las expectativas
laborales y lo real, lo que lleva a una frustracién y depresidon cognitiva, y que es por lo que se
caracteriza este sindrome. Las consecuencias giran en torno a las dificultades para concentrarse o

para tomar decisiones. (House, 1981)

La segunda dimensién que atribuye Maslach y Leiter (1997) al Burnout, el cinismo, se refiere a la

autocritica, desvalorizacién, autosabotaje, desconfianza y desconsideracion hacia el propio trabajo.

El 4rea conductual, que se ha sido poco estudiada hace referencia a la despersonalizacién. Las
consecuencias del sindrome en este aspecto es la pérdida de accion preactiva, y las manifestaciones
engloban el consumo aumentado de estimulantes, abusos de sustancias y, en general, habitos dafinos

para la salud.

Las consecuencias sociales apuntan sobre la organizacién donde el sujeto trabaja, ya que el SB
puede llevar a que la persona quiera aislarse y evite la interaccién social. La persona sufre y la
empresa también paga un alto costo pues trae como consecuencia: el cinismo, retrasos, disminucién
de productividad, el absentismo, la rotacion o fluctuacién del personal, disminucion del rendimiento
fisico y psicologico, disminucién con el compromiso, afectaciones en la calidad del trabajo
realizado, accidentes, las intenciones de abandonar el trabajo, indemnizaciones por conceptos de

reclamacion o certificados médicos, etc. (House, 1981)

Las manifestaciones fisioldgicas pueden cubrir sintomas como las cefaleas, dolores musculares
(sobretodo dorsal), dolores de muelas, nduseas, pitidos aurales, hipertension, ulceras, pérdida de la
voz, pérdida de apetito, disfunciones sexuales y problemas de suefio. En general, pueden aparecer

y/o aumentar los trastornos psicosomdticos y la fatiga crénica. (House, 1981)
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También se ha observado que las personas con altos niveles de burnout tienen menos satisfaccion
con la pareja y las conductas en el hogar son de irritacion, disgusto y tension. Esta situacion incide

especialmente en el deterioro de las interacciones personales.
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Capitulo 3
Metodologia
3.1 Preguntas de Investigacion.

3.1.1 ;Cdémo afecta el factor despersonalizacién a través de la insensibilidad, falta de empatia y
la culpabilidad en el desarrollo del sindrome de burnout, en los trabajadores

administrativos, adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada?

3.1.2 ;Coémo afecta el factor falta de realizacién personal a través de la motivacion, sentido de
logro y eficiencia en el desarrollo del sindrome de burnout, en los trabajadores

administrativos, adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada?

3.1.3 ;Cémo afecta el factor de agotamiento emocional a través de la sobrecarga de trabajo,
cansancio y desdnimo en el desarrollo del sindrome de burnout, en los trabajadores

administrativos, adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada?
3.2 Instrumento de medicion

Se aplicé un instrumento validado para todos los encuestados, el cual es el Maslach Burnout
Inventory (MBI), creado por Maslach y Jackson en 1981. Este cuestionario fue aplicado a 70
trabajadores administrativos, adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C., y el cual mide la frecuencia e
intensidad del sindrome del Burnout. Consta de 22 items en total y en el se pueden diferenciar 3

subescalas que miden a su vez, los tres factores o dimensiones que conforman el sindrome:

Agotamiento Emocional (AE): Conformado por los items 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20. Su puntuacién
es directamente proporcional a la intensidad del sindrome, es decir, a mayor puntuacién en esta

subescala, mayor es el nivel de Burnout del sujeto encuestado.

Despersonalizaciéon (DP): Constituida por los items 5, 10, 11, 15, 22. También su puntuacion guarda

proporcidn directa con la intensidad del sindrome.

Realizacion Personal (RP): La conforma los items 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 y 21. En este caso la
puntuacién es inversamente proporcional al grado del sindrome, es decir, a menor puntuacién de

realizacion o logro personal mas afectado esta el sujeto.
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La forma mads actualizada del MBI y la més utilizada emplea un sistema de respuestas que puntian
la frecuencia con que el encuestado experimenta los sentimientos enunciados en cada item. Se utiliza
el sistema de puntuacion de tipo Likert.

3.3 Validacion del constructo.

Se realizo el andlisis factorial del instrumento con el propédsito de validar los constructos del

cuestionario. Los resultados se muestran a continuacién y fueron obtenidos en el programa SPSS:
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ANALISIS FACTORIAL

TABLA NO. 3.1
. Alpha de Alpha de
. Varianza

Reactivos Factores . Cronbach Cronbach

explicada .

Normal Estandarizada
E1 | Cansancio emocional |p3, pl, p2, p14 |1 Factor 59.156 0.753 0.765
Reactivos eliminados | p8, p13, p20 2 Factor
. Alpha de Alpha de
. Varianza
Reactivos Factores . Cronbach Cronbach
explicada .
Normal Estandarizada
E2 | Despersonalizacién p22, pll, p15 1 Factor 45.638 0.344 0.396
Reactivos eliminados | p5, p10 2 Factor
. Alpha de Alpha de
. Varianza
Reactivos Factores . Cronbach Cronbach
explicada .
Normal Estandarizada
Baja realizacién
E3 | personal p4, p7,pl12, p9 |1 Factor 48.056 0.616 0.638
pl7, p18, p19,
Reactivos eliminados | p21 2 Factor

Fuente: investigacion propia, Sistema SPSS
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Tabla 3.2 Cuadro de correspondencia de reactivos

Instrumento de medicion Maslach Burnout Inventory

VARIABLE REACTIVOS
Agotamiento Emocional 1,2,3,6, 8, 13, 14, 16, 20
Despersonalizacion 5,10, 11, 15,22
Realizacion Personal 4,7,9,12,17,18,19y 21

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.3 Diagrama de Variables

Variables Independientes Variable Dependiente

Sobrecarga de trabajo

Agotamiento Emocional Cansancio

— —>

Desanimo

Insensibilidad

S . Sindrome de Burnout
Despersonalizacion Falta de empatia

: Culpabilidad :

Motivacion

Realizacién personal Sentido de logro

—

—> Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3.4 Matriz de Congruencia

El impacto del agotamiento emocional, la despersonalizacion y la realizacion en el sindrome de burnout en el
personal administrativo adscrito a Vicerrectoria, U.A.B.C., campus Ensenada.

}

Determinar y describir el impacto de los factores de despersonalizacidn, falta de realizacién personal y
el agotamiento emocional en el sindrome de burnout en los trabajadores administrativos adscritos a
Vicerrectorfa, U.A.B.C., campus Ensenada.

N

v

Describir como la
despersonalizacion a través de la
insensibilidad, falta de empatia y
la culpabilidad impacta en el
sindrome de burnout en los

Describir como la falta de
realizacién personal a través de la
motivacion, el sentido de logro y
la eficiencia impacta en el
sindrome de burnout en los

Describir como el agotamiento

emocional a través de la sobrecarga
de trabajo, cansancio y el desdnimo
impactan en el sindrome de burnout

i ini i . .. . en los trabajadores administrativos
trabaj{adores adrr'umstratlvos trabajadores administrativos . Ja .
adscritos a Vicerrectoria. g . . adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C.,
UAB.C E d ? adscritos a Vicerrectoria, campus Ensenada
AP Eon CHINI LD, U.A.B.C., campus Ensenada. P ’

1. ;Cémo afecta el factor
despersonalizacion a través de
la insensibilidad, falta de
empatia y la culpabilidad en el
desarrollo del sindrome de
burnout, en los trabajadores
administrativos, adscritos a
Vicerrectoria, U.A.B.C.,
campus Ensenada?
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2.;,Cémo afecta el factor falta de
realizacion personal a través de
la motivacioén, sentido de logro
y eficiencia en el desarrollo del
sindrome de burnout, en los
trabajadores administrativos,
adscritos a Vicerrectoria,
U.A.B.C., campus Ensenada?

3. (Coémo afecta el factor de

agotamiento emocional a través de la

sobrecarga de trabajo, cansancio y
desdnimo en el desarrollo del
sindrome de burnout, en los
trabajadores administrativos,
adscritos a Vicerrectoria, U.A.B.C.,
campus Ensenada?
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La prevalencia del Sindrome de
Burnout aumenta significativamente en
el personal administrativo adscrito a
Vicerrectoria, U.A.B.C., campus
Ensenada que tiene mayores indices de
despersonalizaciéon mostrados a través
de insensibilidad, falta de empatia y
culpabilidad.

La prevalencia del Sindrome de Burnout
aumenta significativamente en el personal
administrativo adscrito a Vicerrectoria,
U.A.B.C., campus Ensenada que tiene
menores indices de realizacién personal
mostrados a través de la motivacion,
sentido de logro y eficiencia en el trabajo.

La prevalencia del Sindrome de
Burnout aumenta
significativamente en el personal
administrativo adscrito a
Vicerrectoria, U.A.B.C., campus
Ensenada que tiene mayores
indices de agotamiento emocional
mostrados a través de la sobrecarga
de trabajo, cansancio y desanimo.

i

menores indices de realizacion personal.

La prevalencia del Sindrome de Burnout aumenta significativamente en el personal administrativo de

Vicerrectoria que tienen mayores indices de despersonalizacién y agotamiento emocional asi como

'

Sindrome de Burnout
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Capitulo 4
4.1 Analisis de resultados

En la tabla 4.1 podemos observar que para la pregunta sobre sentirse agotado emocionalmente en el
trabajo, encontramos que 9 personas, o sea el 13.2% de la muestra, dijeron sentirse asi por lo menos
una vez a la semana, lo cual indica que existe la suficiente evidencia para demostrar que el
agotamiento emocional en los trabajadores incide de manera importante en el desempefio de sus

labores.

Este resultado puede indicarnos, del porque en algunas ocasiones las evaluaciones de desempeiio
aplicadas anualmente a los trabajadores administrativos, adscritos a Vicerrectoria, Campus
Ensenada, no resultan satisfactorias de acuerdo a la calificacién asignada por el jefe inmediato,

dando como resultado que el trabajador no se haga acreedor al 100% de su bono de desempeio.

Tabla 4.1

Porcentaje de Cansancio Emocional:

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid nunca 14 20.6 20.9 20.9
pocas veces al aio 0 menos 37 54.4 55.2 76.1
Una vez al mes o menos 7 10.3 10.4 86.6
una vez a la semana 9 13.2 13.4 100.0

Total 67 98.5 100.0
Missing System 1 1.5
Total 68 100.0

Fuente: investigacion propia en programa SPSS
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Igualmente, el 8.8% de los encuestados perciben que estan trabajando demasiado todos los dias, lo
cual puede ser un indicio de que las cargas de trabajo, nos son distribuidas de manera equitativa, o en
su defecto, los trabajadores perciben que en algunos casos, trabajan a un mayor ritmo que los demas,
sin que haya consecuencias hacia los que no ponen todo su empeio laboralmente hablando, tal

como lo podemos ver en la tabla No. 4.2:

Tabla No. 4.2

Creo que estoy trabajando demasiado

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid nunca 30 441 44.8 44.8
pocas veces al aho 0 menos 19 27.9 28.4 73.1
Una vez al mes o menos 9 13.2 13.4 86.6
una vez a la semana 3 4.4 4.5 91.0]
todos los dias 6 8.8 9.0 100.0]
Total 67 98.5 100.0

Missing  System 1 1.5

Total 68 100.0

Fuente: investigacion propia en programa SPSS
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En la tabla No. 4.3, podemos observar que un 10.3% siente permanentemente la despersonalizacion,
al afirmar su dificultad para entender cémo se sienten sus compaiieros, estudiantes o proveedores. Lo
cual nos indica que dentro de nuestra cultura laboral, la empatia no es un sentimiento que prevalezca
entre los trabajadores administrativos, adscritos a Vicerrectoria, Campus Ensenada, lo que trae
como resultado que en muchas de las ocasiones se tenga la impresion de que no existe el
compaierismo en el aspecto laboral, lo que puede generar una gran dificultad para trabajar en equipo

en el desarrollo de ciertas actividades asignadas a los mismos.

Tabla 4.3

Despersonalizacion

Comprendo facilmente como se sienten los compaiieros, estudiantes y/o proveedores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid nunca 7 10.3 10.9 10.9]
pocas veces al aho 0 menos 8 11.8 125 23.4
Una vez al mes o menos 6 8.8 9.4 32.8
una vez a la semana 10 14.7 15.6 48.4
todos los dias 33 48.5 51.6 100.0]
Total 64 941 100.0

Missing ~ System 4 5.9

Total 68 100.0

Fuente: investigacion propia en programa SPSS
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En la tabla No. 4.4 observamos la dimension de despersonalizacién mas clara al observar que el
63.2% dice no preocuparse por lo que les ocurre a sus compaifieros, estudiantes o proveedores. Lo
que indica practicamente la misma explicacién que la tabla anterior.

Tabla 4.4

Despersonalizacion

Realmente no me preocupa lo que le ocurre a mis compaieros, estudiantes y/o proveedores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid nunca 43 63.2 67.2 67.2
pocas veces al afio 0 menos 6 8.8 9.4 76.6
Una vez al mes o menos 4 5.9 6.3 82.8
una vez a la semana 4 5.9 6.3 89.1
todos los dias 7 10.3 10.9 100.0
Total 64 941 100.0

Missing System 4 5.9

Total 68 100.0

Fuente: investigacion propia en programa SPSS
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En la tabla No. 4.5 podemos observar que un 5.9% dice sentirse frustrado con su trabajo todos los
dias y solo el 69.1% dice no sentirse frustrado nunca. Més sin embargo, contrario a las cuatro
anteriores tablas de resultados, esta tabla nos indica que a pesar de la nula empatia, interés y falta de
comprension que tiene el trabajador administrativo hacia sus demdas compafieros, se siente comodo y

satisfecho con las labores que desempeiia.

Esto se puede atribuir a diferentes factores, tales como la jornada semanal de lunes a viernes, los
dias de vacaciones a los cuales tienen derecho, el paquete de prestaciones al cual tienen acceso al
momento de ser trabajador universitario, los incentivos econémicos por asistencia y puntualidad asi

como por el desempefio de sus labores, etc.

Tabla 4.5

Realizacion Personal

Me siento frustrado en mi trabajo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid nunca 47 69.1 71.2 71.2
pocas veces al aflo 0 menos 9 13.2 13.6 84.8
Una vez al mes o menos 3 4.4 4.5 89.4
una vez a la semana 3 4.4 4.5 93.9]
todos los dias 4 5.9 6.1 100.0]
Total 66 971 100.0

Missing System 2 29

Total 68 100.0

Fuente: investigacion propia en programa SPSS
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CORRELACIONES DE PEARSON:

TABLA 4.6
E1 E2 E3 Baja burnout
Cansancio | Desperson | realizacion
Emocional | alizacién personal
Correlacion de 1 .680
E1 Cansancio Emocional Pearson
Sig. (bilateral)
N 68
Correlacion de 0.38 1 715
E2 Despersonalizacién Pearson |
Sig. (bilateral) 0.00
N 68 68
. o Correlacion de -0.07 0.10 .555
E3 Baja realizacion personal Pearson
Sig. (bilateral) 0.59 0.43
N 68 68 68

**. La correlacién es significativa al nivel
0,01 (bilateral).

En cuanto a las correlaciones de Pearson, se observa que son altamente significativas entre el

burnout y las variables planteadas en el modelo de Maslach, por lo que una de las sugerencias de

investigaciones futuras seria aplicar el instrumento a diferentes poblaciones y comparar los

resultados con la finalidad de contrastar si las correlaciones son mas significativas en algunas

poblaciones que en otras, de no ser asi, se podria concluir que el modelo de Maslach no aplica al

fendmeno de burnout en el &mbito mexicano, por lo que se deberdn de buscar otros modelos como el

de Gil Monte para aplicarlos, o de ser posible, crear otros modelos que se ajusten mas a las variables

del contexto que rige en nuestro pais, pues al parecer, las variables de Maslach no son aplicables al

contexto mexicano.
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4.2 Contrastacion de hipotesis segiin las correlaciones de Pearson:

A continuacién se muestra la contrastacion de las hipdtesis con los valores obtenidos en las

correlaciones de Pearson:

TABLA NO. 4.7
CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipotesis

Resultado

a. La prevalencia del Sindrome de Burnout
aumenta significativamente en el personal
administrativo que tiene mayores indices
de despersonalizacion mostrados a través
de insensibilidad, falta de empatia y

culpabilidad.

Se acepta la hipétesis al ser la correlacion de
0.680 mayor a 0.5, demostrando que si hay un
impacto significativo de la despersonalizacién en

el sindrome de burnout.

b. La prevalencia del Sindrome de
Burnout aumenta significativamente en el
personal administrativo que tiene bajas
realizaciones personales mostradas a
través de la motivacion, sentido de logro

y eficiencia en el trabajo.

Se acepta la hipdtesis al ser la correlacion de
0.715 mayor a 0.5, demostrando que si hay un
impacto significativo de la baja realizacion

personal en el sindrome de burnout.

c. La prevalencia del Sindrome de
Burnout aumenta significativamente en el
personal  administrativo que  tiene
mayores indices de cansancio emocional
mostrados a través de la sobrecarga de

trabajo, cansancio y desanimo.

Se acepta la hipétesis al ser la correlacion de
0.555 mayor a 0.5, demostrando que si hay un
impacto significativo del cansancio emocional

en el sindrome de burnout.

Fuente: investigacion propia, Sistema SPSS
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4.3 Conclusiones

Las investigaciones realizadas en el campo del Sindrome del Burnout no siempre son faciles de
interpretar debido a varias razones, entre ellas la complejidad de las relaciones involucradas
con variables individuales y organizacionales. Se trata de un sindrome clinico general en relacion
con el afrontamiento de extrusores ocupacionales cronicos, derivados del trato con personas, con

manifestaciones tanto en el &mbito individual como organizacional.

Como antecedente, estd la acumulacion de extrusores propios del rol laboral, mal afrontados, tanto a
nivel personal como institucional, y los rasgos de personalidad previa. Como consecuencias estan los
sintomas fisicos, psicoldgicos y organizacionales. Los trabajadores de la salud “de ayuda” son los
mads vulnerables ya que la urgencia y la atencion de los pacientes posterga la urgencia en la escucha,
contencion y apoyo de los equipos; en pocas palabras nos estamos enfermando mientras realizamos

nuestra tarea curadora.

Por otro lado, en el dmbito organizacional, la cultura empresarial juega un papel clave en este
fenémeno. El estudio apunta que los empleados empiezan a identificarse con la empresa tan pronto
como se sienten parte de ella, por lo que cuanto mds respetados se sientan como miembros de un
grupo, mas facilmente sentirdn esa identificacion, lo cual en este sentido facilita las cosas y reduce
considerablemente los riesgos que los empleados puedan verse afectados por los sintomas de esta

enfermedad.

El respeto, también, es el medio a través del cual el trabajador se arraiga en su puesto y siente que lo
que hace es algo significativo. Por el contrario, si observa que sus compaiieros no son respetados, se
llega al consenso de que la empresa no trata bien a la gente y desaparece ese arraigo, el cual

obviamente traerd consecuencias negativas en un periodo corto de plazo

Especialistas e investigadores citan varias maneras en las que la percepcion de respeto en la empresa
puede influir en el desarrollo de este sindrome. Por ejemplo, cuando el trabajador minusvalorado
tiene que enmascarar sus verdaderos sentimientos ante sus clientes o pacientes el sindrome del

Burnout llega en forma de agotamiento emocional.

El impacto de la falta de respeto es mas fuerte cuando el trabajador siente que no tiene autonomia a

la hora de realizar su funcién. Este descubrimiento confirma la hipétesis de los muchos
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investigadores respecto a la importancia de la autonomia, que funciona como una valvula de escape

y aminora el estrés.

4.4 Sugerencias para trabajos futuros.
Una de las sugerencias de investigaciones futuras seria aplicar el instrumento a diferentes
poblaciones y comparar los resultados con la finalidad de contrastar si las correlaciones son maés

significativas en algunas poblaciones que en otras.
4.5 Aportacion de este trabajo.

Se concluye que el modelo de Maslach si es aplicable al dmbito mexicano al demostrar alta

correlacion cada una de las variables de su modelo.
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Anexo 1

CUESTIONARIO DE BURNOUT

Este cuestionario forma parte de una investigacién realizada en la UABC sobre Agotamiento Emocional, mucho le agradeceremos llenarlo segtin se
indica. Gracias por su tiempo!

Género: Masculino Femenino Edad: Profesion: Estado Civil:
No. de hijos: Nivel médximo de estudios: Antigiiedad en el empleo:
Puesto de trabajo: Cuenta con plaza: Si No, Departamento donde labora:

Salario (mensual): $3,000 a $6,000 () $6,000 a 10,000 ( ) $10,000 a 15,000 ( ) $15,000 0 mas ( )

Elija la respuesta que mas se adecue a su manera de sentir:

1 =Pocas 2 =Una

0= veces al vez al 3 =Una vez 4 =
PREGUNTA Nunca aflo o mes o a la semana Todos
menos menos los dias

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

Me siento cansado al final de la jornada de trabajo

Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y tengo que ir a trabajar

Comprendo ficilmente como se sienten los compaiieros, estudiantes y/o
proveedores

Creo que trato a algunos compaiieros, estudiantes y/o proveedores como si
fueran objetos impersonales

Trabajar todo el dia con mucha gente es un esfuerzo

Trato muy eficazmente los problemas de los compaiieros, estudiantes y/o
proveedores

Me siento "quemado" por mi trabajo

Creo que influyo positivamente con mi trabajo en la vida de las personas

Me he vuelto mds insensible con la gente desde que ejerzo esta profesion

Me preocupa el hecho de que este trabajo me endurezca emocionalmente

Me siento muy activo

Me siento frustrado en mi trabajo

Creo que estoy trabajando demasiado

Realmente no me preocupa lo que le ocurre a mis compaiieros, estudiantes y/o
proveedores

Trabajar directamente con personas me produce estrés

Puedo crear facilmente una atmésfera relajada con mis compaiieros,
estudiantes, y/o proveedores

Me siento estimulado después de trabajar con mis compaiieros, estudiantes y/o
proveedores.

He conseguido muchas cosas ttiles en mi profesion

Me siento acabado

En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha calma

Siento que los compaifieros, estudiantes y/o proveedores me culpan por alguno
de sus problemas 54




