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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la
correlacion existente entre el nivel de estrés y el sindrome de desgaste
ocupacional en los policias con cuatro o mas afios de antigliedad pertenecientes a
la Direccidén de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, Michoacan.

La metodologia utilizada fue con un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, extension transversal y alcance correlacional. Las técnicas de
recoleccion de datos utilizadas fueron: para medir los niveles de estrés el Perfil de
Estrés de Nowack; para medir el desgaste ocupacional, la Escala de Desgaste
Ocupacional, de Uribe Prado.

El tipo de muestra que se utilizé en esta investigacion fue un muestreo no
probabilistico, con seleccion intencional de 74 elementos operativos de la
Direccion de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, 67 hombres y 7
mujeres, con cuatro o0 mas afios de antigliedad laboral, con un rango de edad de
23 a 55 afos

Los principales resultados encontrados fueron poca correlacion entre la
variable estrés con las escalas de agotamiento emocional y despersonalizacion.
Por el contrario, se encontrdé una correlacion significativa entre el nivel de estrés y
la escala de insatisfaccion de logro.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion examina el vinculo entre el nivel de estrés
y el desgaste ocupacional en los policias con cuatro o mas afios de antigiiedad,
pertenecientes a la Direccidon de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan,
Michoacan. Previo al analisis tedrico y metodoldgico, se brinda una contextualizacion

inicial.

Antecedentes

Para hablar sobre el término estrés, de acuerdo con Caldera y cols. (2007) es
necesario sefialar al autor Hans Selye, quien comienza a utilizar el concepto en una
investigacion en la cual observa, en varios enfermos, sintomas comunes como
cansancio, pérdida del apetito, baja de peso y astenia, entre otros, aun cuando las

enfermedades eran distintas.

Por ello Selye define al estrés como “la respuesta inespecifica del organismo

ante cualquier exigencia” (citado por Palmero y cols.; 2002: 424).

Actualmente la Organizacion Mundial de la Salud, conceptualiza el estrés
como “el conjunto de reacciones fisioldgicas que prepara al organismo para la

accion” (Palmero y cols.; 2002: 424).



Asimismo, los autores referidos manejan un concepto de estrés mas
estructurado, definiéndolo como “un proceso psicolégico que se origina ante una
exigencia al organismo, frente a la cual éste no tiene recursos para dar una
respuesta adecuada, activando un mecanismo de emergencia consistente en una
activacion psicofisiologica que permite recoger mas y mejor informacion, procesarla e
interpretarla mas rapida y eficientemente, y asi permitir al organismo actuar de una

manera adecuada a la demanda” (Palmero y cols.;, 2002: 424).

Un concepto que va estrechamente ligado con el estrés es el burnout, mejor
conocido como el desgaste ocupacional, el cual fue descrito primeramente por el
psiquiatra americano Herbert Freudenberger en 1974, como un “estado psicoldgico
individual, caracterizado por un conjunto de sintomas fisicos y psiquicos” (referido

por Uribe; 2010: 43).

Posteriormente en 1981, Maslach y Jackson conceptualizan este término
como “una respuesta integrada por actitudes y sentimientos negativos hacia las
personas con las que se trabaja y por la vivencia de encontrarse emocionalmente

agotado” (citado por Hernandez; 2006: 45).

Dentro de las investigaciones sobre el burnout esta la realizada en el afio 2006
por Rojas y otros, quienes estudiaron el sindrome de desgaste profesional en
docentes del Colegio de Ciencias y Humanidades de los planteles: Vallejo,
Azcapotzalco, y oriente la UNAM. Los instrumentos utilizados para la medicion fueron

el Inventario de Maslach (MBI) y la Escala del Grado de Satisfaccion en el Trabajo.

2



Se obtuvieron los siguientes datos: el 60% de la poblacion estudiada presenta algun
nivel de burnout, el 32% posee cansancio emocional; el 30%, despersonalizacion y el

35%, baja realizacion en el trabajo.

De igual manera, Arias y colaboradores (2006) realizaron un estudio de
agotamiento profesional a 142 trabajadores de una institucién de salud de tercer nivel
en el estado de Morelos. Ellos aplicaron las siguientes herramientas de medicion:
Inventario de Burnout, Q-LABORS y datos demogréficos. En dicha investigacion se
encontraron correlaciones positivas entre el desgaste emocional y el estrés, la
despersonalizacion, la carencia de logro, la busqueda de otro empleo y el deterioro
de la salud. Por otro lado; se detectaron correlaciones negativas con factores

organizacionales.

Uribe (2010) desarroll6 en el afio 2006 la Escala Mexicana de Desgaste
Ocupacional (EMEDO) con muestreo no probabilistico accidental a 510 trabajadores
de la Ciudad de Meéxico, en los sectores publico y privado. El cuestionario esta
basado en 50 reactivos, de los cuales 19 miden el agotamiento; 11, la
despersonalizacion; 17 la insatisfaccion personal y 3, el apoyo social. Con dicha
estructura, se conformoé un instrumento con confiabilidad y parcialmente con validez

de constructo.



Planteamiento del problema

Conforme a lo encontrado en varias investigaciones sobre el desgaste
ocupacional, se puede suponer que este factor suele relacionarse estrechamente con
aspectos de la conducta, como las alteraciones de los niveles de estrés; ya que en el
mundo laboral las exigencias a los trabajadores suelen ser competitivas y enfocadas

al mayor rendimiento.

Aunado a ello, el nivel de estrés con que se maneje la persona sera de
acuerdo con el area de trabajo en donde se labore, por tanto, se espera un nivel mas
alto de estrés en aquellos trabajos donde se vea afectada la integridad, el bienestar y

la seguridad personal.

Entre las personas que ponen en riesgo su vida constantemente, como los
oficiales de seguridad publica y paramédicos, se han venido observando
manifestaciones como irritabilidad, labilidad emocional, endurecimiento afectivo,
entre otras; lo que podria englobarse como sintomas considerables de desgaste
ocupacional, acompafado de los altos niveles de estrés que conlleva su actividad

diaria, al estar en constante contacto con el debate entre la vida y muerte.

En la actualidad, este campo laboral no suele ser investigado y se encuentra
muy limitado en estudios, por lo que existe una gran necesidad de conocer el ambito

policial, sus demandas y la satisfaccion o insatisfaccion en el emperio laboral.



En concordancia con lo anterior se pretende dar respuesta a la siguiente
pregunta: ¢existe relacion entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en los
policias con cuatro o mas afios de antigiiedad, pertenecientes a la Direccién de

Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, Michoacan?

Objetivos

La presente indagacion estuvo encaminada al logro de las siguientes

directrices.

Objetivo general

Analizar la correlacion existente entre el nivel de estrés y el sindrome de
desgaste ocupacional en los policias con cuatro o0 mas afios de antigiedad
pertenecientes a la Direccion de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan,

Michoacan.

Objetivos particulares

1. Definir el concepto de estrés.

2. ldentificar las principales causas que desencadenan el estrés.
3. Determinar los principales sintomas del estrés.

4. Conceptualizar el término de desgaste ocupacional.

5. Examinar los principales desencadenantes del desgaste ocupacional.



6. Identificar las consecuencias psicologicas del desgaste ocupacional.

7. Evaluar el nivel de estrés de los empleados de la Direccion de Seguridad
Publica Municipal.

8. Establecer el grado de desgaste ocupacional de los elementos de la Direccion
de Seguridad Publica Municipal.

9. Cuantificar la relacion estadistica entre el nivel de estrés y el indice de
desgaste ocupacional de los elementos de la Direccion de Seguridad Publica

Municipal.

Hipotesis

Después de una revision bibliografica inicial, se plantearon las siguientes

explicaciones tentativas sobre la realidad estudiada.

Hipotesis de trabajo

Existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste

ocupacional en los policias con cuatro o0 mas afos de antigliedad, pertenecientes a la

Direccion de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, Michoacan.



Hipotesis nula

No existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste
ocupacional en los policias con cuatro o mas afios de antigliedad, pertenecientes a la

Direccion de Seguridad Publica del municipio de Uruapan, Michoacan.

Operacionalizacién de las variables de investigacion

La variable estrés se identificara como el resultado obtenido en la prueba perfil
de estrés disefiada por Nowack. “El perfil de estrés obtenido en esta prueba
proporciona puntuaciones en 15 areas relacionadas con el estrés y el riesgo de
enfermedad, asi como una medicion de sesgos en la respuesta y una de respuestas

inconsistentes” (Nowack; 2002: 1).

La variable desgaste ocupacional se determinara mediante el puntaje que el
sujeto obtenga en la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) planteada por Uribe
(2010). Esta escala contempla tres indicadores del desgaste ocupacional: cansancio

emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal.

Justificacion

Se considera relevante abordar el tema de estudio, ya que los elementos de
seguridad publica podran conocer los niveles de estrés con que se manejan para

tratar de mantenerlos en un rango equilibrado y que esto, a su vez, les permita
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desempefiar mejor su labor cotidiana; al igual, el conocimiento de sus factores de
desgaste ocupacional les servirh como guia para trabajar mas en su satisfaccion

personal.

Por otra parte, la Direccion de Seguridad Publica del municipio de Uruapan se
beneficiara con esta investigacion, ya que podria ser la base para el disefio de varias
estrategias que permitan lograr una mayor eficiencia en las funciones de los policias,
a partir del conocimiento de los factores que inciden mas en su desgaste. Se busca
que al policia no sélo se le perciba como un objeto o herramienta mas de trabajo,
sino como una persona integral, al conocer ampliamente su aspecto afectivo y

emocional.

Del mismo modo, la presente investigacion debe ser inscrita en el campo de la
psicologia, en especial en el ambito laboral, al ser identificada como ayuda en la
profundizacién del sindrome de desgaste ocupacional, puesto que éste es un tema
poco estudiado pero de gran trascendencia para la comprension de tal fenémeno y

para indagaciones futuras.

De igual manera, habra un beneficio tangible para los profesionistas
encargados de la salud fisica y los recursos humanos como: médicos,
administradores, contadores, entre otros; se espera que esta investigacion les
permita tener un mayor conocimiento sobre el sindrome del desgaste ocupacional vy,
a su vez, buscar alternativas que se enfoquen en la disminucion de dicha

problematica.



Por lo tanto, la sociedad se vera favorecida con dicho andlisis, ya que la
Direccion de Seguridad Publica Municipal es una institucion de servicio a la
comunidad y mayormente en el rubro de seguridad; si el empleado conoce su nivel
de estrés y procura mantenerse estable, podra tener un mejor desempefio al realizar
sus funciones, como resultado de esto, habrd un ambiente mayor de bienestar y

seguridad en la sociedad.



Marco de referencia

La presente investigacion se llevd a cabo en la Direccion de Seguridad
Pdblica, Transito y Vialidad Municipal; ubicada en la calle Naranjos esquina con
Eucaliptos, en el Fraccionamiento Miraflores de la ciudad de Uruapan, Michoacan.
Los servicios que presta dicha institucion estan destinados a proteger y preservar el
orden y la tranquilidad publicos, con el propdésito de establecer un contexto de
condiciones de entorno que propicien la continuidad y desarrollo arménico, proactivo
y productivo de la dinamica social. Para dicha tarea, la institucion se enfoca en la
proteccion y preservacion de la existencia e integridad de las personas y sus

propiedades, asi como la vigilancia y salvaguardia del orden publico.

Su misidon es que el municipio mantenga su tranquilidad para dar lugar al
adecuado esparcimiento de la poblacién con la seguridad de tener un eficiente
servicio policiaco. La visibn es garantizar la seguridad de los habitantes del
municipio, asi como la de los visitantes que acuden a él, mediante un programa de
seguridad que garantice la tranquilidad y armonia caracteristicas de esta region. El
objetivo que pretende es garantizar la convivencia armonica entre los pobladores y
visitantes, para lograr que con tranquilidad y seguridad visiten los lugares de
esparcimiento del municipio, de modo que se contribuya asi a tener una imagen

positiva del mismo.

No se cuenta con antecedentes de la fundacion de seguridad publica en

Uruapan, sin embargo, el edificio actual fue inaugurado con el C. Ingeniero
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Cuauhtémoc Céardenas Solérzano, bajo la presidencia municipal del C. Arturo Pérez
Coronado septiembre de 1986. Dicho edificio cuenta con 14 oficinas, un puesto de

tiro, area de barandilla, un consultorio médico, peluqueria y area de cocina.

En lo que respecta al personal que labora, se cuenta con 633 empleados, de
los cuales 392 son elementos operativos; 62 fungen como policias de tenencia en
San Lorenzo, Angahuan, Nuevo Zirosto, Santa Ana Zirosto, Capacuaro, Corupo,
Jucutacato, Jicalan, Caltzontzin, Caratacua y La Basilia; 59 son empleados

administrativos y 114 se desempefian como agentes de transito.
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CAPITULO 1

EL ESTRES

Una de las variables del presente estudio es el estrés, razon por la cual en
este apartado se describirdn los conceptos psicoldgicos relevantes de este fenémeno
como: sus referencias histéricas trascendentes, los tipos de estresores y su
caracterizacion, los procesos de pensamiento que lo propician, asi como sus

moduladores y efectos negativos.

1.1 Antecedentes historicos del estrés

Para hablar sobre el estrés es necesario mencionar que en el siglo XIV fue
utilizado primeramente como sinénimo de dureza, adversidad o afliccion (Lazarus y

Lazarus; 2000).

Posteriormente, en el siglo XVII, el fisico y biélogo Robert Hooke (citado por
Lazarus y Lazarus; 2000) colaboré con los ingenieros en el disefio de estructuras que
resistieran cargas pesadas e inclemencias de la naturaleza. EI conocimiento obtenido
se introdujo a los campos de la fisiologia, psicologia y sociologia al definir el estrés
como una exigencia del entorno sobre un sistema bioldgico, social o psicoldgico, y la

vulnerabilidad, como la falta de capacidad de las personas para soportar el estrés.
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De acuerdo con Sanchez (2007), en 1920 el médico francés Claude Bernard
descubrié que los seres vivos tienen la capacidad para conservar la estabilidad

interna, pese a cualquier cambio externo en el ambiente.

Adicionalmente, Bernard destaca que “la base de la salud es el éxito del
organismo en el mantenimiento del equilibrio. La pérdida de éste se relaciona asi

con la pérdida de la salud” (citado por Sanchez; 2007: 16).

Estas bases fueron desarrolladas mas profundamente en concordancia con
Sanchez (2007) por el fisiolégico estadounidense Walter Bradford Cannon, quien
sefiala que el cerebro tiene una respuesta de activacion del sistema nervioso

simpatico ante una situacién de emergencia o peligro.

En 1922, Cannon define la homeostasis como “los procesos fisioldégicos
coordinados que mantienen constante el medio interno mediante numerosos

mecanismos fisiologicos” (referido por Sanchez; 2007: 16).

Entre otras aportaciones de Cannon, conforme lo sefiala Sanchez (2007), esta
el planteamiento de que las experiencias inesperadas que causan emociones en el
organismo, desencadenan una respuesta de defensa, ya sea de ataque o de huida;
este hallazgo demostro la relacion existente entre el aspecto psicologico y biolégico

en el proceso del estreés.
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Sanchez (2007) puntualiza que en 1939 Cannon sefiald que los niveles
criticos de estrés son aquellos factores o situaciones que pueden alterar o debilitar el

mecanismo homeostatico.

Los descubrimientos de Cannon fueron soporte para el austriaco-canadiense
Hans Selye, quien sefiala que el sindrome general de adaptacién es una “reaccion
inespecifica, fisiologica, adaptativa frente a cualquier impacto ejercido sobre el
organismo por una amplia gama de estimulos heterogéneos que provocan

variaciones de tipo endocrino” (Sanchez; 2007: 15).

Lazarus y Lazarus (2000) hacen referencia a la Segunda Guerra Mundial,
periodo en el cual la palabra estrés fue de sumo interés, ya que ante un combate
militar, los soldados tendian a desmoronarse emocionalmente, lo cual se le conocio
como fatiga de combate o neurosis de guerra; se dio impulso a un mayor numero de
investigaciones que fueran capaces de seleccionar a hombres resistentes al estrés y

adiestrarlos en el manejo adecuado del mismo.

Posterior a la Segunda Guerra Mundial, se mostr6 de manera sobresaliente
que el estrés no es exclusivo del campo militar, sino que también se manifiesta en
situaciones cotidianas de la vida, ya que en el ser humano existen cambios
constantes como el matrimonio, enfermedades, actividades en el area laboral, entre

otros aspectos (Lazarus y Lazarus; 2000).
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De la misma forma, estos autores sefialan que en las ultimas décadas del
siglo pasado, se fomentaron las indagaciones sobre el estrés como un factor de
angustia y disfuncion humana; en ellas se establece que el estrés es una respuesta
natural y necesaria, ya que fomenta la movilizacion de esfuerzos para que el ser

humano enfrente sus problemas habituales.

En la actualidad, el estrés es un concepto que sigue despertando interés; en
ese sentido, se realizan mas investigaciones que pretendan abordar tanto los
aspectos positivos como negativos y su relacion con los diferentes ambitos del ser

humano.

1.2 Tres enfoques tedricos del estrés

De acuerdo con Travers y Cooper (1997), existen tres enfoques en la
comprension del estrés: el primero se refiere al estrés como un fenémeno
independiente, es decir, como estimulo; el segundo evoca a la perspectiva del estrés
como variable dependiente, es decir, como respuesta; y el Ultimo propone una vision
interactiva en la que participa tanto el estimulo (ambiente o entorno) como la

respuesta (persona). A continuacion se describira cada perspectiva.

1.2.1 Estrés como estimulo

Para comenzar con este enfoque, es necesario remontarse a Hipdcrates,

quien consideraba que el ambiente condicionaba las caracteristicas de la salud y de
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la enfermedad, es decir, la percepcion del estrés como variable independiente que se
muestra mayormente en las ciencias fisicas, en especial, en la ingenieria (Travers y

Cooper; 1997).

En el mismo sentido, Fisher sefiala lo siguiente: “asumimos que el estrés es
una condicion ambiental. Este entorno puede ser fisico o psicolégico” (citado por

Travers y Cooper; 1997: 30).

Esta perspectiva, segun Travers y Cooper (1997), utiliza una metodologia que
trata de identificar aquellos estimulos que son sumamente estresantes y de los
cuales intenta medir su nivel de toxicidad. Entre dichos estimulos se asumen: ruido,
temperatura, discriminacion racial, desastres naturales, pobreza y discapacidad

fisica, entre otros.

De igual manera, dichos autores matizan que esta vertiente utiliza un enfoque
cientifico, el cual hace posible que en el campo de las investigaciones psicologicas,
se pueda medir el estrés de un modo mas mecanico, como se haria al observar la

presion ejercida y sus efectos sobre un objeto.

Un aporte de gran relevancia en esta teoria es, segun Travers y Cooper
(1997), que cada ser humano cuenta con un nivel de tolerancia; al rebasarlo, la
persona puede experimentar alteraciones por un tiempo o de manera permanente,

aungue es posible manejar dichas presiones de manera eficaz.
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Al hablar de estrés no solamente se reconoce como aspecto negativo, sino
también como un rasgo vital, con base en estas particularidades, Selye realiza una
division del estrés; sefiala primeramente su aspecto positivo, que denomina eustrés,
el cual permite que la persona sea funcional, ya que lo motiva al crecimiento,
desarrollo y cambio; en el lado negativo esté el distrés, el cual es desfavorable, no se

tiene control sobre €l y suele ser dafino, (referido por Travers y Cooper; 1997).

En relacion con las fuentes que provocan el estrés, Selye “describe cuatro
tipos de estrés que puede experimentar el individuo: exceso de estrés o hiperestrés;
defecto de estrés o hipoestrés; mal estrés o distrés y buen estrés o eustrés” (citado

por Travers y Cooper; 1997: 32).

1.2.2 Estrés como respuesta

En esta parte se analizara el estrés como variable dependiente, ya no como la
causa sino como la respuesta, es decir, que este enfoque sustenta que el estrés es
una reaccion que tiene el organismo frente a un estimulo que considera amenazante
o desagradable, como lo explica Fisher “Se puede deducir que una persona se ha
visto expuesta a condiciones estresantes si manifiesta indicios de tension”

(mencionado por Travers y Cooper; 1997: 29).

Este enfoque le da mayor importancia a las manifestaciones del estrés;

Travers y Cooper (1997) consideran que las respuestas se dan en tres areas en el
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organismo: fisiologica, psicoldgica y conductual. Dichas esferas no se encuentran

excluidas entre si, por el contrario, se interrelacionan.

En este modelo, Fontana (1992), hace mencién del sindrome de adaptacion
general difundido por Hans Selye, en el cual se reconocen tres fases: en primer lugar
la reaccion de alarma, que mantiene al individuo en alerta; después la etapa de
resistencia, con actividad auténoma y por ultimo, la fase de agotamiento que se

manifiesta a través un dafio y el colapso, y se produce si la etapa anterior se alarga.

Seyle (citado por Sanchez; 2007) indica las siguientes caracteristicas de cada

etapa en el sindrome general de adaptacion:

En la primera fase, la de alarma, el organismo se prepara para el
enfrentamiento o la huida, estimulando las reacciones siguientes: agrandamiento de
pupilas para mejorar la vision, se agudiza el oido; en respuesta a la amenaza, los
musculos se tensan; existe un aumento de la frecuencia cardiaca y respiratoria, o
gue hace que se bombee abundantemente la sangre para aumentar asi la llegada de

oxigeno a las células y favorecer con esto, las respuestas de peligro.

Seyle sefala que “la fase de resistencia se desarrolla cuando los estimulos
estresores se mantienen en forma constante, provocando una excesiva activacion
fisiologica y psicologica e imponiendo al organismo esfuerzo a extremos para

continuar adaptandose” (citado por Sanchez; 2007: 17).
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Por dltimo, la fase de agotamiento se da al no poder cambiar la o las
situaciones que producen estrés y no ver salida a la situacion, por ello se extinguen
todos los recursos organicos y emocionales. El estrés continuo hace que el
funcionamiento hormonal libere sustancias quimicas que dafian a los tejidos,

abriendo posibilidades a diferentes enfermedades (Sanchez; 2007).

Dicho sindrome también toma en consideracion los elementos psicologicos
como lo describe Fontana (1992). Frente a un estimulo estresante, existe una pausa,
la cual permite que la persona elabore sus valoraciones cognoscitivas; la etapa de
resistencia se da después de realizar dichas valoraciones y de tener un
enfrentamiento ante el estresor; si se alarga esta etapa, surge el colapso, que

conlleva a un disfuncionamiento psicoldgico.

Esta perspectiva vincula de manera significativa la energia fisioldgica y la
psicolégica, ya que existe una relacién proporcional de ambas; entre mas sea el
agotamiento fisico a causa del estrés, mayor sera el agotamiento psicologico y

viceversa (Fontana; 1992).

Dicho autor hace referencia a los efectos psicoldgicos del estrés, que identifica
en la etapa de resistencia; los efectos dafiinos se presentan y se mantienen en la
etapa de agotamiento. De igual manera, instituye una division de las consecuencias
psicolégicas del estrés excesivo en tres efectos: los relacionados con el conocimiento
y el pensamiento son agrupados como efectos cognoscitivos; los emocionales hacen

referencia a los sentimientos, emociones y personalidad; y a los elementos tanto
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cognoscitivos como emocionales los nombra efectos conductuales generales. A

continuacion se presentan los efectos del estrés excesivo (Fontana; 1992):

Entre los efectos cognoscitivos del estrés excesivo se incluyen:

e Disminucién del periodo de concentracién, atencion y observacion.

e Aumento de la distractibilidad, frecuentemente se pierde el hilo de lo que se
esta pensando o diciendo, incluso a media frase.

e Deterioro de la memoria a corto y a largo plazo; disminuyen recuerdos y
reconocimientos, aun de material familiar.

e La velocidad de respuesta se vuelve impredecible y se reduce; por lo cual
aumentan las decisiones apresuradas.

e Incremento en los errores de las tareas cognoscitivas y de manipulacion;
acompafnado con decisiones inciertas.

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

e Aumento de los delirios y trastornos del pensamiento, se pierde objetividad y

capacidad de critica, con pensamientos confusos e irracionales.

Los efectos emocionales del estrés excesivo abarcan:

e Disminucioén de la capacidad para relajar el tono muscular, sentirse bien y

detener las preocupaciones y la ansiedad.
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Aumento de la hipocondria; las enfermedades imaginadas se agregan a los
malestares reales causados por estrés, desaparecen la sensacion de salud y
bienestar.

Aparicion de cambios en los rasgos de personalidad.

Aumento de los problemas de personalidad existentes.

Debilitamiento de las restricciones morales, emocionales y del control de
impulsos sexuales (0 a la inversa, pueden volverse exageradamente rigidos).
Aumento de las explosiones emocionales.

Presencia de depresion e impotencia.

Pérdida repentina de la autoestima, aparecen sentimientos de incompetencia

y de autodesvaloracion.

Los efectos conductuales generales del estrés excesivo comprenden:

Aumento de los problemas del habla.

Disminucion de los intereses y el entusiasmo; los objetivos y las metas vitales
se olvidan, se dejan de lado los pasatiempos

Aumento del ausentismo.

Incremento del consumo de drogas (alcohol, cafeina, nicotina y otras
prescritas o ilegales).

Descenso de los niveles de energia de un dia a otro sin ninguna razén
evidente.

Alteracion de los patrones de suefio.
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e Aumento del cinismo acerca de los clientes y de los colegas; aparece la
tendencia a culpar a los demas.

e Se ignora a la nueva informacion, se rechazan los nuevos reglamentos o
cambios.

e Las responsabilidades se depositan en los demas.

e Se afrontan los problemas a un nivel mas superficial, se toman soluciones
provisionales a corto plazo.

e Aparecen patrones de conducta excéntricos, surgen manierismos extrafios;
conducta impredecible y nada caracteristica.

e Pueden hacerse amenazas de suicidio.

1.2.3 Estrés como relacion persona-entorno (enfoque interaccionista)

Cuando se habla de estrés, se hace referencia a un fenémeno complejo, ya no
s6lo como estimulo o como respuesta, sino incorporando ambos modelos. Como lo
describen Pearlin y otros, “el estrés no es un suceso, Sino un proceso complejo,

variado y desafiante a nivel intelectual” (referidos por Travers y Cooper; 1997: 32).

En este modelo se conceptualiza al estrés como una interrelacion entre la
persona y su entorno. Dicha vinculacion puede dar lugar a una experiencia
estresante, la cual se da cuando los estimulos generadores de tension, superan la

magnitud de la persona para resistirlos. Para el control de la experiencia del estrés,
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el individuo puede intentar alterar su ambiente o aprender formas de modificar su

reaccion frente a una situacion concreta (Travers y Cooper; 1997).

El individuo experimenta un aburrimiento que resulta estresante y nocivo
cuando sus recursos exceden la carga del entorno y el estrés es bajo o inexistente.
En conclusion, “para cada individuo existe un nivel éptimo de estrés. Por debajo de
ese nivel, la persona siente aburrimiento; por encima, siente demasiada presion”

(Lazarus y Lazarus; 2000: 282).

En dicho modelo, la actividad mental, es decir, la percepcion que tiene la
persona del estimulo estresante, es el factor crucial del estrés, como lo sefiala Fisher
“los estados o estructuras mentales determinan la presencia o ausencia de estrés”

(citado por Travers y Cooper; 1997: 33).

Travers y Cooper (1997) sefalan que existen cinco aspectos fundamentales

del modelo cognitivo sobre el estrés:

1) Valoracién cognitiva: es la percepcion subjetiva de la situacion, si es neutro
(irrelevante), negativa (amenaza o dafio) o positiva (eustres).

2) Experiencia y familiaridad con la situacion: se toman en cuenta los éxitos o
fracasos pasados.

3) Exigencia de la situacion y capacidad de respuesta propia que percibe el

sujeto.
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4) Influencia interpersonal en las conductas de respuesta y superacion del
estrés.
5) Un estado de desequilibrio, que surge de la relacién entre las demandas que

recibe el individuo y sus recursos para satisfacerlas.

1.2.3.1 El concepto integrador de estrés

Del tercer enfoque se deriva el concepto integrador de estrés, el cual se
asume en este trabajo de Investigacion, tomado de Lazarus: “Es una respuesta
adaptativa, mediada por las caracteristica individuales y/o procesos psicoldgicos, la
cual es al mismo tiempo consecuencia de una accion, situacion o evento externo,
que plantea a la persona especiales demandas fisicas o psicologicas” (Ivancevich y

Matteson; 1985: 23).

Si bien se muestra una definicibn de estrés con caracteristicas de sentido
negativo, es necesario mencionar el contenido positivo o favorable que tiene el estrés
funcional, que se conoce como eustrés, el cual debe ser identificado para resguardar
el equilibrio al considerar estrés y trabajo. Selye define el eustrés “del griego eu que
significa bueno, como en euforia, y se refiere al estrés que es bueno o produce un

resultado positivo” (Ilvancevich y Matteson; 1985: 248).

De acuerdo con Ivancevich y Matteson (1985) el estrés se convierte en
eustrés cuando el individuo, en lugar de ansiedad, experimenta un estimulo positivo

acompafnado de una satisfaccion intrinseca por haber logrado una meta desafiante.
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En la polaridad contraria, es decir, el distrés, este autor expone que es un
estrés que ocasiona esfuerzo en relacidbn con la carga, y que se encuentra
acompafado de un desorden fisiologico, por lo que produce una aceleracion de las

funciones de desequilibrio, hiperactividad, acortamiento muscular y somatizaciones.

1.3 Los estresores

Al hablar del termino estrés, se hace referencia a un cambio o situacion, ya
sea positiva 0 negativa, real o imaginaria (preocupaciones). A este tipo de cambios

se les denomina estresores.

Lazarus y Folkman (citados por Palmero y cols.; 2002) puntualizan que el
estrés es una relacion especifica entre la persona y el entorno, en la cual el individuo
evalla el ambiente como amenazante de sus recursos y pone en peligro su
bienestar. Los estimulos generadores de estrés implican cambios en los habitos de la
vida y rompen conductas automatizadas, ya que generan necesidades y condiciones

nuevas a las cuales el individuo tiene que responder.

Existen diversos cambios que afectan al ser humano y le provocan estrés, sin

embargo, en este apartado se abordaran tres tipos que refieren Palmero y cols.

(2002):
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e [Estresores psicosociales: que a su vez se subdividen en cambios
mayores, menores 0 estresores mdltiples, asi como los estresores
cotidianos o microestresores.

e Estresores biogénicos: “los cuales alteran directamente el proceso de
activacion fisiolégica, sin la mediacion de los procesos psicologicos”
(Palmero y cols.; 2002: 425).

e Estresores en al ambito laboral: existen un sinfin de cambios en el trabajo
gue producen estrés, sin embargo, se mencionaran cinco: ambigiedad del
rol, sobrecarga de trabajo, responsabilizacién por otros, falta de cohesion

en el grupo y apoyo inadecuado de éste.

Enseguida se indican de forma pormenorizada, las caracteristicas de cada

clase de estresores.

1.3.1 Estresores psicosociales: cambios mayores, menores y cotidianos

Se comienza por describir los cambios mayores o estresores Unicos, que son
las alteraciones dramaticas en el entorno y que afectan a un nimero considerable de
personas. Palmero y cols. (2002) sefalan que dichos cambios son drasticos o son
situaciones altamente traumaticas. Aunque se caracterizan por afectar a un gran
namero de personas, esto no altera de forma significativa la capacidad que tienen
tales eventos. Es importante mencionar que estos cambios mayores pueden ser los

causantes del estrés postraumatico.
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El segundo grupo de estresores psicosociales son los cambios menores o
estresores multiples, en los cuales el cambio es significativo y trascendental para una
0 pocas personas. A esto corresponden los acontecimientos vitales estresantes, los
cuales, de acuerdo con Palmero y cols. (2002) estan fuertemente influidos por la
propia persona y son especificas de ella. Estos autores mencionan las siguientes

fuentes desencadenantes de estrés correspondientes a este grupo:

e La vida conyugal (matrimonial y extramatrimonial).

e La paternidad.

e Las relaciones interpersonales (amigos, vecinos, socios o familiares
cercanos).

e EIl ambito laboral (trabajo, escuela y tareas domésticas).

e Las situaciones ambientales (cambios amenazantes a la integridad
personal).

e EIl &mbito econdmico.

e Las cuestiones legales.

e El propio desarrollo bioldgico.

e Las lesiones o enfermedades somaticas (permanentes o temporales).

e Otros tipos de estrés psicosocial, por ejemplo, un embarazo no deseado,

sufrir persecucion o una violacion.

El dltimo tipo de estresores psicosociales son los cotidianos o

microestresores, los cuales, segun Palmero y cols. (2002), son aquellas situaciones

27



que pueden irritar o perturbar al individuo en un momento dado y suelen ser menos
dramaticas, pero de suma importancia en el proceso de adaptacion y conservacion
de la salud. Estos estresores logran cambiar los patrones de conducta automatizados
y mantienen la activacion del estrés hasta lograr que el individuo se acomode a las

nuevas condiciones.

De acuerdo con Palmero y cols. (2002), los estresores cotidianos tienen

caracteristicas objetivas como las siguientes:

e Implican un cambio en la situacion ambiental.

e Existe Insuficiencia de informacién para la toma de decisiones.

e Producen un estado de incertidumbre.

e Hay ausencia o disminucion de habilidades o conocimientos para afrontar la
situacion.

e Pueden existir alteraciones en las condiciones bioldgicas del organismo.

Palmero y cols. (2002), hacen la siguiente clasificacion de los microestresores:
por un lado, las contrariedades, que producen malestar o demandas irritantes; en
contraparte, las satisfacciones, las cuales son experiencias positivas que aminoran

los efectos de las contrariedades.
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1.3.2 Estresores biogénicos

El segundo tipo de estresores son los biogénicos, los cuales son mecanismos
fisicos y quimicos que disparan directamente la respuesta de estrés sin la mediacion
de los procesos psicologicos. “Los estresores biogénicos no utilizan los mecanismos
de valoracion cognitiva, y actian directamente en los nucleos elicitadores
neurologicos y afectivos, por virtud de sus propiedades bioquimicas inician
directamente la respuesta de activacion del estrés sin el usual requisito del proceso

cognitivo-afectivo” (Palmero y cols.; 2002: 431).

Palmero y cols. (2002) muestran algunos ejemplos de estos estresores:

e Cambios hormonales en el organismo: pubertad, sindrome
premenstrual (presencia de estrdgenos y progesterona), postparto,
aborto y menopausia.

e Ingestion de algunas sustancias quimicas, como anfetaminas, nicotina,
cafeina o alcohol, entre otras.

e Reaccidén a determinados factores fisicos y ambientales como calor o
frio extremo.

e EIl estrés alérgico, donde el sistema inmunolégico requiere grandes
cantidades de energia para atacar aquello que el cuerpo considera

peligroso.
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1.3.3 Estresores en el &mbito laboral

Existen variadas situaciones que pueden ser desencadenantes de estrés en el
area laboral, sin embargo, se mencionan las cinco fuentes relevantes que se
presentan en el trabajo: ambigiedad del rol, sobrecarga de trabajo,
responsabilizacion por otros, falta de cohesion en el grupo y el apoyo inadecuado del

grupo. En los subapartados siguientes se revisa cada caso.

1.3.3.1 Ambiguedad del rol

El primer estresor laboral que se presenta es la ambigtiedad del rol, la cual es
descrita como “una falta de claridad sobre el papel que se esta desempefiando, los
objetivos del trabajo y el alcance de las responsabilidades en el trabajo individual”

(lvancevich y Matteson; 1985: 130).

Para Ivancevich y Matteson (1985) las consecuencias de esta fuente de estrés
laboral, no son del todo debilitantes, ya que el individuo se encuentra en condiciones
para manejar efectivamente la ambigledad y alcanzar un estado de claridad con
pocos o nulos efectos. En el mismo sentido, estos autores citan a French y Caplan,
quienes encuentran relacion entre la ambigledad y los indicadores de salud fisica y

mental, como la presién sanguinea elevada.

lvancevich y Matteson (1985) sefialan que la ambigliedad se asocia con

efectos tales como: estados depresivos, disminucidon en la autoestima, baja
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satisfaccion laboral y de vida, reduccién en la motivacion en el trabajo, intencién de

abandonar el empleo, ansiedad y resentimiento.

De igual manera, estos autores concluyen que la ambigledad del rol puede
aminorarse reduciendo la ansiedad con diversas estrategias como: fomentar el flujo
de informacion en el trabajo, expandir los canales de comunicacion, hacer uso mas
frecuente de los canales existentes y tener disponible la descripcion actualizada de

cada puesto.

1.3.3.2 La sobrecarga de trabajo

Para que se considere esta sobrecarga como fuente de estrés, debe ser
cronica, es decir, que se presente durante un periodo prolongado en donde la
persona se perciba saturada gran parte o todo el tiempo (lvancevich y Matteson;

1985).

Ivancevich y Matteson (1985) manejan que la sobrecarga aparece cuando el
individuo no se encuentra en condiciones de manejar su vida laboral, ya sea en
magnitud o calidad; atrae con esto problemas en el desempefio laboral, alteraciones

fisicas y mentales. Esta fuente de estrés se divide en dos clases:

e La cuantitativa se presenta cuando el trabajador percibe que tiene mucho
trabajo por realizar, diferentes actividades qué hacer, o se ve limitado de

tiempo para entregar una labor asignada. Este tipo de sobrecarga puede
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causar alteraciones bioquimicas, en especial, al elevar los niveles de
colesterol en la sangre.
e La cualitativa es cuando la persona siente que posee poca habilidad para

realizar su trabajo o que los parametros en el desempefio estan muy altos.

Sales (citado por lvancevich y Matteson; 1985) descubrié que la sobrecarga
del rol puede desencadenar efectos negativos en la salud, como padecimiento de las
coronarias y ataques al corazén. Dichas alteraciones se pueden maximizar cuando
se acompafian de insatisfaccion laboral, de una carga laboral de mas de 60 horas a

la semana, al tener dos trabajos o aplazar las vacaciones.

Al hablar de los efectos de tal estresor a nivel personal; Margolis y
colaboradores (mencionados por Ivancevich y Matteson; 1985) descubrieron que la
sobrecarga se asocia con una menor confianza en si mismo, reduccién en la
motivacion laboral, incremento en el ausentismo, poca aportacion de ideas y
sugerencias, disminucion en la toma de decisiones efectivas y aumento en el indice

de accidentes dentro del trabajo.

Fench y Caplan indicaron nueve consecuencias de la sobrecarga de trabajo:
“insatisfaccion en el trabajo, excesiva tensién en él, disminucion en la autoestima,
amenaza, verglienza, altos niveles de colesterol, pulso acelerado, resistencia de la

piel, mayor consumo de cigarrillos” (referidos por lvancevich y Matteson; 1985: 133).

32



Para reducir o evitar la sobrecarga laboral, Ivancevich y Matteson (1985)
proponen que en las organizaciones exista una mejor programacion y planeacion, asi
como una eficiente asignaciéon de los recursos necesarios para laborar y poner mayor

énfasis a la relacion entre la experiencia del empleado y los requisitos del trabajo.

1.3.3.3 Laresponsabilizacién por otros

Tal estresor se encuentra influido por la subjetividad del individuo, ya que
diferentes tipos de responsabilidades funcionan de manera distinta como estresores.

Sin embargo, Ivancevich y Matteson (1985) categorizan este estresor en:

e Responsabilidad por las personas, es decir, las actividades que deben
realizar los empleados. Quienes se manejan con este tipo de compromiso
tienen mayor probabilidad de padecer afecciones cardiacas, debido a la
necesidad que tienen de tomar decisiones interpersonales desagradables.

¢ Responsabilidad por las cosas, incluyendo el equipo o recurso material,

presupuesto y similar.

1.3.3.4 Falta de cohesion en el grupo

Ivancevich y Matteson (1985) definen la cohesion como la cercania entre los
miembros de un grupo, es decir, una disposicién a mantenerse unidos, la cual puede

ser un estresor positivo 0 negativo. La ausencia de cohesion puede bajar la moral del
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individuo, reducir su desempefio y provocar cambios fisiolégicos como el aumento en

la presion sanguinea.

En lo que se refiere a las formas posibles de evaluar la cohesién en un grupo,
este autor propone las siguientes: en primer lugar, las encuestas introspectivas, la
observacion y las conversaciones con los empleados pueden arrojar datos sobre el
grado de cohesion, asi como su importancia para los miembros; en segunda
instancia, se puede observar el desempefio del grupo, tomando en cuenta la

habilidad y experiencia en el trabajo.

1.3.3.5 Apoyo inadecuado de grupo

Para Ivancevich y Matteson (1985), la perspectiva de éxito en el grupo se
logra cuando los individuos se conocen entre si, lo cual fomenta soluciones
potenciales para aligerar el estrés; es decir, el apoyo de grupo es condicion

fundamental para los empleados estresados.

De igual manera, Schacter “propone que los individuos necesitan de otros
para hacer la evaluacion de sus propias reacciones emocionales, y que otras
personas en el mismo estado emocional les brindan informacién sobre las
respuestas correctas. La simple convivencia con otros y la capacidad de observar su
conducta en momentos de estrés es una forma de apoyo grupal’ (citado por

Ivancevich y Matteson; 1985: 146).
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El apoyo grupal en si es un recurso o herramienta con la que cuenta la
persona para enfrentar el estrés; por tanto, la ausencia de este tipo de estimulo
puede ser considerada como estresor. Lo anterior se presenta siempre y cuando
para el individuo sea de suma importancia la ayuda emocional por parte de sus

compafieros de trabajo.

1.4 Procesos del pensamiento que propician el estrés

Estos procesos se presentan de manera automatica en el ser humano como
esquemas deformados y reiterativos. A pesar de lo irracionales que parezcan, el
individuo los percibe de una manera tan veridica que es incapaz de evaluar la
situacion, con ello se ve reducida la efectividad para el control del estrés (lvancevich

y Matteson; 1985).

Existen diversos procesos que inducen el estrés, sin embargo, se mencionan

diez distorsiones que describen estos autores:

e El filtraje, cuando la persona se enfoca Unicamente en un elemento o
detalle de la situacion e ignora el resto.

e La sobregeneralizacién, que se presenta cuando la persona realiza una
conclusion generalizada a partir de un incidente simple. Esta distorsion
“consiste en sacar conclusiones generales a partir de un hecho particular”

(Cungi; 2007: 85).
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La interpretacion del pensamiento, consiste en que se emiten juicios
repentinos sobre los demas o presunciones sobre la reaccion de las
situaciones o personas.

La polarizacion y la vision catastrofica: estas distorsiones van
relacionadas, ya que primero, en la polarizacién se juzga todo como muy
benéfico o muy perjudicial, sin matices intermedios; después se presenta
la catastrofe al interpretar toda situacion negativa como la mayor
desgracia posible.

La falacia de control se presenta en dos direcciones: la primera se da
cuando el individuo se ve como impotente y externamente controlado; la
segunda es cuando se percibe como todopoderoso, responsable de todo y
de todos.

El razonamiento emocional, existe cuando el individuo tiene la creencia
gue lo que siente debe ser lo verdadero.

La falacia de cambio: esta distorsion aparece si el individuo considera que
su felicidad esta al servicio de los demés, por lo tanto, se esfuerza en
conseguir que los deméas satisfagan sus necesidades, utilizando
estrategias como echarles la culpa, exigirles, ocultarles cosas y negociar.
La culpabilidad, “referida al hecho de que ciertas personas se sienten
responsables de cualquier cosa negativa que les ocurra a ellas o a sus
allegados, de tal suerte que a menudo se sienten obligadas a satisfacer
cualquier requerimiento de otras personas, sintiéndose culpables si el

resultado no es satisfactorio” (Palmero y cols.; 2002: 434).
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e EIl tener razon: se caracteriza por una conducta defensiva, ya que la
persona cree que sus evaluaciones son las correctas, adecuadas y justas.
Dificilmente existe un cambio en sus apreciaciones, dado que le es dificil
escuchar las opiniones de los demas.

e La personalizacion, consiste en relacionar cualquier hecho que ocurra con
uno mismo, incluyendo las acciones o palabras de los demas. Esta
distorsion “se traduce en el hecho de reducir los acontecimientos a uno
mismo. Es frecuente en el caso de sujetos que se sienten responsables de
demasiadas cosas: «Si el proyecto fracasa, es por mi culpa»” (Cungi;

2007: 85).

1.5 Los moduladores del estrés

En este apartado se hablara de las estrategias que posee el ser humano para
afrontar el estrés. Ivancevich y Matteson (1985) mencionan que los factores
impredecibles determinan el curso del proceso de estrés y sus repercusiones sobre
la salud. Cabe mencionar que estos factores existen independientemente si el

individuo esta sometido a niveles de estrés.

Estos factores son conocidos como moduladores, los cuales pueden ser de
“cardcter social, como el apoyo que puede recibir una persona en dificultades y las
pautas culturales que canalizan y predisponen la apreciacién de las fuentes de
estrés, y otros de caracter personal como las creencias, las competencias, la

experiencia y los rasgos de personalidad.” (Palmero y cols.; 2002: 527).
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Especificamente, los moduladores del efecto del estrés sobre la salud que se
mencionaran en este apartado son: el control percibido, el apoyo social y el tipo de

personalidad A y B.

1.5.1 El control percibido

Es una de las variables mas importantes en cuanto al manejo de las
situaciones de estrés. Tener o percibir algun control sobre las situaciones o eventos
estresores, aumenta el grado de tolerancia al estrés y reduce la severidad de sus
efectos negativos. Palmero y cols. (2002) hacen mencién de los estudios realizados
por Seligman, quien demostré las consecuencias negativas a nivel cognoscitivo,

motivacional y emocional de la falta de control.

Por su parte, Fontaine, McKenna y Cheskin definen la percepcion de control
“como una creencia general sobre el grado en el que uno mismo es capaz de
controlar y lograr aquellas metas u objetivos deseados regulando las dificultades que

acaecen en el curso de su consecucion” (citados por Palmero y cols.; 2002: 528).

Al respecto, Cascio y Guillén (2010) mencionan que en el control se hace
referencia a las expectativas de los sujetos sobre las causas de sus experiencias, las
cuales pueden ser de caracter interno, cuando el individuo cree que lo que le ocurre
es producto de sus acciones; o de caracter externo, el cual se presenta cuando la

persona atribuye a la suerte, azar u otras personas lo que le sucede.
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En lo referente a los efectos sobre la conducta del control percibido, Alloy y
Abramson exponen: “cuando las personas creen tener control sobre el entorno,
aungue éste no sea real, esta creencia protege generalmente al individuo de los
efectos negativos que podria provocarle el estrés” (referidos por Palmero y cols.;

2002: 528).

1.5.2 El apoyo social

Este modulador de estrés es una fuente de recursos para hacer frente a las
demandas. “El apoyo social se ha definido como las provisiones instrumentales o
expresivas, reales o percibidas, aportadas por la comunidad, las redes sociales y los

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

Aqui se presenta una disyuntiva sobre el apoyo social, expuesta por Cascio y

Guillén (2010) la cual va en dos direcciones:

e La hipdtesis del efecto indirecto o protector: sostiene que los estresores
sociales solo tienen efectos negativos en las personas con nivel de apoyo
social bajo. Sin estresores sociales, el apoyo social no mejora el bienestar;
Gnicamente protege a las personas de los efectos negativos del estrés.

e La hipotesis del efecto directo o principal: afirma que el apoyo social fomenta
la salud y el bienestar. “Segun esto, a mayor nivel de apoyo social menor
malestar psicoldgico, y a menor grado de apoyo social mayor incidencia de

trastornos. Luego, el apoyo social tendria una funciébn preventiva y
39



determinaria la vulnerabilidad a experimentar ciertos acontecimientos

estresantes que no son totalmente fortuitos” (Cascio y Guillén; 2010: 190).

Con base en estas hipotesis, Palmero y cols. (2002) sefalan que el apoyo
social es mediador entre la enfermedad y los sucesos vitales; el impacto negativo se

puede reducir por diversas estrategias:

e Eliminar o reducir el impacto de la fuente desencadenante de estrés.
e Ayudar a la persona en el enfrentamiento de la situacion estresante.

e Atenuar la experiencia de estrés.

1.5.3 El tipo de personalidad: A/B

En este apartado se presentaran dos tipos de personalidad: A y B; aunque
algunos autores sefalan otra personalidad C. Segun Travers y Cooper (1997) los
estilos de conducta pueden actuar modificando la respuesta individual ante el estrés,

o bien, afectando la relacion entre estresantes psicosociales y tensiones.

Algunos de los autores que estudiaron los dos tipos de personalidad fueron
Friedman y Rosenman (citados por Travers y Cooper; 1997), quienes fundamentaron
que dichas tipologias eran un conjunto de actitudes, reacciones emocionales y
modelos de conductas; descubrieron asi una correlacion entre la conducta de Tipo A

y las dolencias coronarias.
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Es trascendente sefalar que el Tipo A no es un rasgo, como lo afirman
Travers y Cooper (1997), sino un conjunto de comportamientos que el individuo tiene
para hacer frente a una situaciéon, es decir, un mecanismo de defensa habitual que

se activa ante la presencia de ciertas exigencias personales y ambientales.

Existen diversas caracteristicas que permiten la identificacion del Tipo A (TAB)

de personalidad, estos autores muestran las siguientes:

e Tienden a sentir o manifestar impaciencia frente a su vida cotidiana, hablan
con rapidez y suelen terminan las frases de los demas.

e Dan énfasis a ciertas palabras claves sin necesidad aparente, con esto
demuestran agresividad subyacente.

e Se mueven, caminan y comen rapido.

e Poseen actividad polifasica, es decir, realizan varias actividades a la vez.

e Realizan gestos como tics nerviosos o mantener los pufios cerrados, entre
otros.

e Las conversaciones deben girar alrededor de ellos.

e Muestran culpabilidad por relajarse o por realizar actividades recreativas.

e Tienen poca apreciacion hacia los detalles o aspectos nobles.

e Organizan mas tareas en el menor tiempo posible.

e No son atraidos por los de su mismo tipo y cuando conviven entre si, se

muestran hostiles y competitivos.
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En lo referente a las caracteristicas de la personalidad del Tipo B, se

encuentran las siguientes:

e Presentan tranquilidad motriz.

e Su conducta suele ser calmada, acompafiada con una expresion facial
relajada y risa suave.

e Se encuentran satisfechos con su situacién, por lo cual, evitan las
situaciones competitivas y rara vez se quejan.

e Su conversacion es pausada, a bajo volumen y en tono uniforme.

e La gesticulacion es calmada y escasa.

e Esperan para responder, dan respuestas extensas y prudentes.

e Suelen escuchar con atencion sin interrumpir al hablante.

1.5.3.1 Personalidad tipo A y problemas cardiacos

Como se habia mencionado anteriormente, la personalidad Tipo A esta
intimamente relacionada con problemas cardiacos, Ivancevich y Matteson (1985)
seflalan que los individuos con esta clase de personalidad, experimentan niveles
altos de estrés, mientras que los del tipo B son mas relajados. Lo anterior crea un
vinculo entre la conducta tipo A y las consecuencias negativas del estrés, entre las

cuales estan las enfermedades cardiacas.

Estos autores proporcionan dos explicaciones para esta correlacion:
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e La primera sefiala que los sujetos con personalidad A se ven mayormente
involucrados a ciertos estresores, y a la vez disminuyen su resistencia al
estrés, con ciertas conductas como resistirse a la relajacion, a tomar
vacaciones o pedir ayuda, entre otras estrategias de ataque.

e La segunda indica que ciertos individuos pueden ser de tipo A 0 B en su

conducta, pero se desarrollan en un ambiente u organizacion de tipo A.

1.6 Los efectos negativos del estrés

Como se ha venido mencionando, el estrés es un fendmeno neutro, sin
embargo, cuando el sujeto vive con niveles de estrés elevado puede padecer
enfermedades, las cuales, segun lvancevich y Matteson (1985) son de adaptacion y
no constituyen causa directa de un agente externo, mas bien surgen como
consecuencia de un intento por hacer frente a ciertas amenazas. Dentro de estas

enfermedades se encuentran las cinco siguientes:

1) Hipertension: enfermedad que surge cuando la sangre fluye a presion
elevada en las arterias.

2) Ulceras: son lesiones inflamatorias en el recubrimiento del intestino o
estdbmago, provocadas por el aumento de cortisona que se da en los
periodos de estrés prolongados.

3) Diabetes: es una deficiencia de insulina que imposibilita al cuerpo en la
absorcion de azlcares; el estrés incrementa el nivel de insulina en la

sangre, por tanto, existe mayor secrecién de la misma.
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4) Cancer: se presenta cuando el estrés tiene como consecuencia
alteraciones bioquimicas en el sistema inmunoldgico, lo que genera la

imposibilidad de que el cuerpo ataque a las células mutantes del cancer.

Como se menciond al principio, en este capitulo se abordaron los puntos
tedricos mas relevantes del fendmeno estrés, con el objetivo de lograr una mayor
comprension para la investigacion presente. A partir de la informacion presentada
anteriormente, se puede obtener una perspectiva mas amplia de las implicaciones de
este fendmeno que en la actualidad es de suma importancia en todos los ambitos de

la vida cotidiana.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL

En este capitulo se abordara de una manera méas estructurada los aspectos
relacionados con el fendbmeno de burnout o desgaste ocupacional; dentro de los
cuales se encuentran los antecedentes y definiciones de este concepto, los tres
componentes del burnout y ciertos factores que se pueden considerar como

desencadenantes de este hecho.

Asimismo, se hard mencion de algunas estrategias de manera individual e
institucional que puedan prevenir o reducir el desgaste ocupacional y también se

describen ciertos instrumentos que miden este factor.

Por dltimo se expondran la relacién e impacto del desgaste ocupacional con la
satisfaccion e insatisfaccion laboral, con la calidad de vida en el trabajo y con el

estrés.

2.1 Marco conceptual

En este apartado se hard mencion de los antecedentes historicos que dan
origen al término del desgaste ocupacional, asi como las delimitaciones de dicho
concepto; mediante la exposicion de varias definiciones y componentes del

fendmeno de desgaste ocupacional.

45



2.1.1 Antecedentes histoéricos

Las investigaciones que describen el término del desgaste ocupacional o
burnout son escasas y repetitivas; sin embargo, se expondran en este apartado las

de los autores que se consideraron como mas acertadas.

En este sentido, Cascio y Guillén (2010) mencionan que los primeros trabajos sobre
este fendmeno se realizaron a finales de los afos setenta del siglo XX en
Norteameérica, y que fue Freudenberger quien utilizé primeramente el término burnout
en 1974. Posteriormente, Maslach difundio este concepto en el congreso anual de la

Asociacion Psicoldgica Americana, realizado en 1977.

Pines y Kafry, por su parte, definieron el burnout en 1978 como una
experiencia general de agotamiento fisico, emocional y actitudinal. Mas tarde, en
1980, Edelwich y Brodsky lo definen como una pérdida progresiva del idealismo,
energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado

de las condiciones de trabajo (Cascio y Guillén; 2010).

La primera conferencia nacional sobre burnout fue realizada en 1981, en la

cual se expusieron los siguientes tres factores de este sindrome:

e Importancia de los servicios humanos en el bienestar individual y colectivo.

e Mayor exigencia de los servicios sociales, educativos y sanitarios.
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e Conocimiento de los efectos perjudiciales del estrés.

Asimismo, el estudio del sindrome del desgaste ocupacional se centrd, en un
principio, en los profesionales del servicio humano como los psiquiatras, psicélogos,

profesores, trabajadores sociales, entre otros.

Uribe (2010) enfatiza la diferencia entre estrés y burnout. Al respecto de este
altimo fenbmeno Freudenberger lo denomind por primera vez como una serie de
sintomas y comportamientos que experimentaban los profesionales. En 1982
Maslach describe este fendbmeno como un “sindrome de respuestas crecientes
compuestas por sentimientos de agotamiento emocional, actitudes negativas hacia
los receptores de un servicio (despersonalizacion), una tendencia a evaluase a si
mismo de manera negativa relacionando sentimientos de insatisfaccién con el puesto

de trabajo” (referido por Uribe; 2010: 144).

Ese mismo afo, Perlman y Hartman concluyen que el desgaste ocupacional o
burnout “es una respuesta al estrés emocional crénico con tres componentes:
agotamiento emocional y/o fisico, baja productividad laboral y un exceso de

despersonalizacion” (citados por Uribe; 2010: 144).

2.1.2 Delimitacion del concepto

Al hablar de burnout se hace referencia a una experiencia subjetiva interna de

sentimientos y actitudes que implica alteraciones, problemas y disfunciones
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psicofisiologicas dafiinas para el organismo. En cuanto a su delimitacion conceptual,
es vista desde dos perspectivas: la clinica, que entiende el desgaste emocional como
producto o consecuencia del estrés cronico, y la psicosocial, la cual considera a este
fendmeno como un proceso entre la interaccion del ambiente laboral y la persona

(Cascio y Guillén; 2010).

Dentro del enfoque clinico, Freudenberger sefiala que el desgaste ocupacional
hace alusion “a la vivencia de agotamiento, desengafio y pérdida de interés por el
trabajo que se detecta en los profesionales que trabajan en contacto directo con
personas en la prestacion de servicios como consecuencia de ese contacto diario

con su actividad laboral” (mencionado por Guillén y Guil; 2000: 279).

Siguiendo esta linea, Pines y Aronson lo definen como un “estado en el que se
combinan fatiga emocional, fisica y mental, sentimientos de impotencia y de
inutilidad, sensaciones de sentirse atrapado, falta de entusiasmo por el trabajo y la

vida en general, y baja autoestima” (retomados por Cascio y Guillén; 2010: 195).

Otro de los autores que se encuadra en este enfoque es Fischer, quien
conceptualiza el desgaste ocupacional como un “estado resultante del trauma

narcisista que lleva a la disminucién en la autoestima” (referido por Tonon; 2008: 38).

En lo referente a la perspectiva psicosocial, Cascio y Guillén (2010) se basan

en Maslach y Jackson, quienes plantean que el burnout se desarrolla en personas
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que laboran en cualquier actividad, las cuales presentan agotamiento emocional,

despersonalizacion y falta de realizacion personal en el trabajo.

Siguiendo este enfoque, Leiter, Schaufeli y Dierendonk, Gil-Monte, Peiroo y
Valcarcel concuerdan en que este sindrome se caracteriza por la falta de realizacion

personal y despersonalizacion (retomados por Guillén y Guil; 2000).

Cabe sefalar que la investigacion presentada se inclinara por esta perspectiva
psicosocial, pues se considera como la mas adecuada en abordar el sindrome de
desgaste ocupacional. Asi, Price y Murphy (citados por Cascio y Guillén; 2010)
caracterizan el burnout como un proceso de adaptacion diferenciado por
sentimientos de fallo o por una desorientacion profesional, desgaste y labilidad
emocional, sentimientos de culpa por la falta de éxito profesional, frialdad o
distanciamiento emocional y aislamiento. Estos sintomas surgen como respuesta a

las situaciones de estrés laboral.

2.1.3 Definiciones

Existen variadas definiciones del sindrome burnout, sin embargo; este término

anglosajon, cuya traduccion literal al espafiol es quemado; fue utilizado por primera

vez por Freudenberger para referirse a los problemas de los servicios sociales,

(Guillén y Guil; 2000).
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Maslach (citado por Cascio y Guillén; 2010) define este sindrome como la

combinacion de los siguientes fenbmenos:

e Agotamiento emocional: se presenta cuando la persona siente que no puede
ofrecer mas de si misma a nivel afectivo.

e Despersonalizacion: se caracteriza por actitudes, sentimientos y conductas
negativas y cinicas, con una actitud impersonal hacia las personas

destinatarias del trabajo.

e Baja realizacion personal: el sujeto tiende a evaluarse negativamente en lo
referente a su habilidad para desempefiar su trabajo y para relacionarse con

sus comparieros de trabajo.

Guillén y Guil (2000) sostienen que dicho sindrome es un proceso continuo y

paulatino, en el que se presentan los siguientes sintomas asociados:

a) Sintomas fisicos: fatiga cronica, cefaleas, trastornos gastrointestinales,
insomnio, dolores musculares y pérdida de peso.

b) Sintomas conductuales: abuso de drogas, absentismo laboral,
comportamientos de alto riesgo y conductas violentas.

c) Sintomas cognitivos afectivos: pesimismo, indecision, distanciamiento
afectivo, irritabilidad, recelos, incapacidad para la atencibn y la

concentracion.
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En lo que respecta al ambiente laboral, Guillén y Guil (2000), mencionan tres

signos de este fenbmeno:

a) Falta de energia y entusiasmo
b) Descenso del interés por los clientes

c) Percepcion de si mismos como frustrantes, cronicos y desmotivados.

Este fenomeno es considerado por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) como una enfermedad laboral que provoca detrimento en la salud fisica y

mental de los individuos; dicha condicidon esta compuesta por tres términos:

e Agotamiento: la persona se siente cansada, con sentimientos de impotencia,
vacio y debilidad.

e Desilusion: el individuo se siente decepcionado, sin animos para lograr sus
objetivos o metas.

e Retiro: pérdida de sociabilidad, actividad y proyecto de vida, acompafiado con

sentimientos de soledad y apatia.

“El sindrome de desgaste ocupacional puede considerarse como una pérdida
progresiva del idealismo, de objetivos y de energia entre quienes tienen como trabajo
el servicio directo a personas, secundario a dificultades laborales” (Guillén y Guil;

2000).
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2.1.4 Componentes del desgaste ocupacional

Los investigadores sobre el sindrome del desgaste ocupacional o burnout han
conciliado una estructura tridimensional que contiene los siguientes componentes:
agotamiento o cansancio emocional, despersonalizacion y bajo logro personal o falta

de realizacion.

Entre estos investigadores, se encuentran Maslach y Jackson (citados por

Uribe; 2010), quienes describen los siguientes mecanismos:

e Cansancio emocional (agotamiento): pérdida progresiva de energia o de
recursos emocionales propios, en la cual el sujeto se siente emocionalmente
agotado debido al contacto cotidiano y mantenido con personas a las que hay
gue atender como objeto de trabajo.

e Despersonalizacion: desarrollo de sentimientos y actitudes negativas y de
cinismo hacia las personas destinatarias del trabajo; acompafiado por un
endurecimiento afectivo con respuestas frias e impersonales.

e Falta de realizacion personal (insatisfaccion de logro): la persona tiende a
evaluarse negativamente, lo que afecta su habilidad para el desempefio del

trabajo y sus relaciones con las personas que atiende.

Al respecto, Landy y Conte (2006) hacen una descripcion de los componentes

que abordan el burnout: el agotamiento emocional se presenta cuando los sujetos se
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sienten emocionalmente exhaustos por su actividad laboral; la despersonalizacién

ocurre cuando las personas se endurecen por su puesto y tienden a tratar a los

pacientes o clientes como si fueran objetos; el bajo logro personal se manifiesta

cuando no se puede lidiar con los problemas de manera efectiva y no se cuenta con

la capacidad de entender o identificar los problemas de los demas. Los individuos

muestran debilidad para impactar realmente en los problemas, por lo que no suelen

implementar soluciones efectivas.

Tonon (2008) coincide también en este mecanismo como tridimensional, al

sefalar las siguientes particularidades:

El primer componente es el agotamiento emocional, en el cual existe un
cansancio fisico, psicolégico o la combinacion de ambos. Es la sensacion de
sentirse abrumado al no poder dar de mas de si mismo a los demas.

En la segunda dimension se encuentra la despersonalizacion, llamada
también deshumanizacion; se caracteriza por la presencia de sentimientos,
actitudes y respuestas negativas, distantes y frias hacia los receptores del
servicio prestado. La persona utiliza etiquetas despectivas para referirse a las
personas destinatarias de su trabajo, a las que trata de hacer culpables de sus
frustraciones y descenso del rendimiento laboral.

La dltima dimensién es la realizacion personal, en la cual la persona evalla su
trabajo negativamente y se reprocha por no haber alcanzado los objetivos

propuestos, por su insuficiencia personal y baja autoestima profesional.
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2.2 Factores desencadenantes

A pesar de que no existe suficiente fundamentacion tedrica que sefiale los

factores causales del sindrome de desgaste ocupacional, en este apartado se

presentaran diversas caracteristicas y entornos que pueden ser desencadenantes o

facilitadores en la aparicion del burnout.

Cascio y Guillén (2010) establecen cuatro categorias en las que engloban

factores ambientales y variables personales que pueden facilitar o inhibir el sindrome

del desgaste ocupacional:

a) Ambiente fisico y contenido del puesto: nivel de ruido, vibraciones vy

b)

caracteristicas de iluminacion, temperatura, condiciones climatolégicas y de
higiene. Demandas estresantes del puesto como los turnos, trabajo nocturno,
riesgos, peligros o sobrecarga laboral, entre otros.

Desempefio de roles: caracterizado por la ambigledad de rol, que es el grado
de incertidumbre que la persona que desempefia un rol tiene respecto a él, y
el conflicto de rol que se produce cuando no se pueden satisfacer las
expectativas del trabajo contradictorias de manera simultanea.

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias (enfocados en la manera
en que el individuo se ajuste al sistema tecnoldgico) y otros aspectos
organizacionales como la falta de participacion en la toma de decisiones y la

carencia de apoyo social percibido.

54



d) Fuentes extraorganizacionales: sintetizadas en las vivencias, sentimientos,
actitudes y conductas de la relacion trabajo-familia, como la dedicacion
excesiva al trabajo, agotamiento, frustraciones o conflictos familiares, entre

otros.

Asimismo, Guillén y Guil (2000) plantean algunos factores situacionales,
intrapersonales e interpersonales que pueden influir en el sindrome del desgaste

ocupacional, como son:

e La edad del sujeto y su experiencia en la profesion.

e EIl estado civil: el matrimonio proporciona apoyo suficiente y evita niveles
elevados de burnout.

e La formacion, promocion y desarrollo profesional pueden propiciar niveles mas
bajos de desgaste ocupacional.

e Respecto a la estructura y supervision, la ausencia de una organizacion clara
puede crear una alta ambigiedad de rol y por tanto altos niveles de burnout.
La estructura muy rigida puede originar baja autonomia, acompafiada de altos
niveles de desgaste ocupacional.

e Contacto con los usuarios: entre mas tiempo y de mas intensidad sean las
relaciones interpersonales en el trabajo, mayor sera el riesgo de agotamiento
emocional.

e Personalidad: los sujetos con tipo de personalidad emocional tienen mas

desarrollada su sensibilidad con el trato humano, asi como sus necesidades
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de actividades corporativas, de afecto y de entusiasmo. Mientras que el tipo

racional se caracteriza por el poder de andlisis, objetividad y escepticismo.

Tonon (2008) aclara que el desgaste ocupacional se puede producir cuando
existe una discrepancia entre las expectativas individuales y la realidad de la vida
cotidiana laboral, sefiala ademas que dicha condicion es propiciada por las

siguientes variables englobadas en cuatro contextos:

e Entorno social: cambios en el ejercicio y formacién laboral como el rol
profesional y las condiciones laborales de riesgo.

e Entorno organizacional: las relaciones entre los diferentes grupos de trabajo y
la socializacién laboral por la cual los empleados aprenden los valores,
normas y pautas de conducta de la institucion.

e Entorno interpersonal: relaciones entre compafieros de trabajo y con los
usuarios del servicio.

e Entorno individual: caracteristicas de personalidad.

En general, la aparicién del sindrome del desgaste ocupacional depende de

las caracteristicas de cada individuo en particular, de factores relacionados con las

peculiaridades de su profesidén y de las condiciones en las que se desempenia.
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2.3 Estrategias de afrontamiento

Evidentemente no se pueden ofrecen soluciones o tratamientos que ataguen
directamente el sindrome del desgaste ocupacional, sin embargo, en este apartado
se expondran algunas herramientas o estrategias que se pueden desarrollar para

evitar este fendmeno o en el mejor de los casos, prevenirlo.

Varios autores resaltan la importancia de la prevencion para evitar el
desarrollo del sindrome del desgaste ocupacional en el trabajo. Al respecto, Cascio y
Guillén (2010) sefialan que para combatir y prevenir el estrés laboral, son necesarias
las siguientes fases: reconocer su existencia y la necesidad de accion, identificar las
fuentes originarias del estrés e intervenir sobre el problema. Asimismo, hacen
hincapié en la importancia de los procesos de seleccion y de asignacion de puestos
debido a que un alto nivel de estrés esta determinado por la inadecuacion entre las

caracteristicas de la persona y la tarea desempefiada.

De igual manera Kreitner (1997) sefiala que los amortiguadores son recursos
o cambios administrativos que alivian los sintomas del desgaste ocupacional; entre
los que se encuentran: aumento del personal, mayor libertad en la toma de
decisiones, reconocimiento de logros, tiempo libre para el desarrollo personal y
aumento en la calidad de la comunicacion organizacional. Este autor hace énfasis en
la identificacion de los empleados de alto riesgo, los cuales son personas con mayor
probabilidad de experimentar estrés, para elaborar programas que tengan como

objetivo la reduccion de este fendmeno.
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Guillén y Guil (2002) mencionan que los programas para intervenir en el

desgaste ocupacional deben ser desarrollados con base en los siguientes objetivos:

e Intervencion sobre los estresores laborales.
e Actuacion sobre el nivel de estrés evaluado por la persona y por los demas.
¢ Intervencién sobre las consecuencias psicoldgicas, fisiologicas y conductuales

del estrés.

Como se ha mencionado, el desgaste ocupacional es el resultado de un estrés
laboral crénico, por esta razon, reduciendo esta condicion, se disminuira el burnout.
Moos (citado por Guillén y Guil; 2002) distingue tres tipos de afrontamiento al estrés:
dirigido a la percepcion del estresor, centrado en la resolucion del problema y basado
en las reacciones emocionales. De igual manera, Dewe y Guest plantean siete tipos
de afrontamiento: abordar el problema, poner distancia ante él, descarga emocional,
prevenir consecuencias, aprender de las situaciones, apoyo familiar y respuestas o

reacciones pasivas.

“Los meétodos preventivos del Burnout proponen dos enfoques: las
intervenciones individuales, que incluyen meétodos de afrontamiento individual,
grupos de apoyo y apoyo social, y las intervenciones institucionales” (Guillén y Guil;

2000: 289).
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Dentro de las intervenciones individuales, el campo de la psicologia de la
salud ha desarrollado las siguientes estrategias que son de utilidad para afrontar de

manera mas competente las situaciones de estrés (Kreitner; 1997):

e Técnicas de relajacién y meditacion: incluyen ejercicios fisicos de contraccion
y de respiracion.

e Teécnicas de biofeedback: el objetivo es que el sujeto logre interpretar su
informacion bioldgica y la utilice para controlarse.

e Practica de ejercicio fisico y desarrollo de habitos saludables: los cuales
facilitan al individuo para responder y defenderse de una mejor manera ante
los estresores.

e Técnicas cognitivas y de autocontrol: detencién de pensamientos reiterativos
gue dificultan la salida de la situacion, solucién del problema mediante su
reconocimiento e identificaciéon y la reestructuracion cognitiva que reorganiza
la forma en que se percibe y aprecia la situacion estresante.

e Grupos de apoyo: cuyo objetivo es poder compartir experiencias, conseguir
ayuda conjuntamente, facilitar los sistemas de comunicacion y poder realizar
expresiones emocionales.

e Apoyo social: es la medida de la utilidad percibida que se deriva de las

relaciones sociales.

Kreitner (1997) presenta un modelo de apoyo social basado en el apoyo de

estima que se da cuando la persona es aceptada y respetada, en el apoyo
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informativo el cual ayuda a definir, entender y hacer frente a los problemas, en el
compaferismo social donde se participa en actividades de descanso o recreacion y
en el apoyo instrumental, que consiste en prestar la ayuda financiera y los recursos

materiales necesarios.

En lo referente a las intervenciones institucionales o de la organizacion, se
pueden plantear variados métodos de intervencion, sin embargo, Cascio y Guillén

(2010) presentan las siguientes:

e Mejorar el entorno fisico, al ofrecer un espacio comodo que reduzca el estrés.

e Optimizar la planificacion de la actividad laboral, mediante la programacion
del tiempo, el afrontamiento de la realidad con eficacia y el establecimiento de
las prioridades.

e Proporcionar mejores condiciones de trabajo.

e Que la responsabilidad otorgada se base en el nivel de formacion y
competencia de la persona.

e Creacion de mecanismos enfocados en revisar el funcionamiento de la
organizacion.

¢ Definicion y programacion de las funciones y tareas laborales.

¢ Participacién en la toma de decisiones por parte de los trabajadores.

Cabe mencionar que estos programas segun Guillén y Guil (2000), deben

contemplar las siguientes caracteristicas: proponer objetivos especificos, establecer
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metas que se puedan evaluar, determinar objetivos alcanzables, introducir beneficios
tanto individuales como organizacionales, lograr el apoyo de la direccidén y centrarse

en cambios de actitud, al modificar conductas y habilidades.

2.4 Medicién

En lo referente al desarrollo de herramientas para la medicion, se han
elaborado diversos instrumentos: Guillén y Guil (2000) destacan el Maslach Burnout
Inventory (MBI) desarrollado en 1981. Contiene 22 items divididos en los tres
componentes del desgaste ocupacional: agotamiento emocional (9 items),
despersonalizacion (5 items) y realizacion personal (8 items). Utiliza una escala
Likert de siete puntos con sendas respuestas que van desde nunca hasta todos los

dias.

En 1990 Bernardo Moreno (citado por Guillén y Guil; 2000) de la Universidad
Autonoma de Madrid, realizé una adaptacion de este inventario con una muestra de
235 sujetos. Se demostro la existencia de una discriminacion entre las variables
independientes (grupo laboral, sexo, edad, afios de experiencia y antigtiedad en el
puesto) y los tres componentes del sindrome del burnout, con lo cual se concluyo
que dicho fendbmeno puede afectar a todas las profesiones asistenciales, en especial,

a dos: la docencia y la asistencia a victimas.

Posteriormente, Guillén y Guil (2000) mencionan que Garcia lzquierdo, en el

mismo afo, desarrolla una Escala de Efectos Psiquicos del Burnout (EPB), con dos
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componentes basicos de este sindrome: las actitudes negativas en el desempefio

laboral y el agotamiento emocional producido por la actividad en el trabajo.

En México, no fue hasta el 2007 cuando Jesus Felipe Uribe Prado, de la
Universidad Autébnoma de Meéxico, desarrolld la Escala Mexicana de Desgaste
Ocupacional (EMEDO), con un muestreo no probabilistico accidental de 510
trabajadores de la Ciudad de México de los sectores publico y privado; basado en los
tres componentes del burnout: agotamiento, despersonalizacion y falta de realizacion
personal; se agregan también tres factores: apoyo social, trastornos psicosomaticos
y variables sociodemograficas. Dicho instrumento consta de 50 reactivos divididos
en: agotamiento (19 items), despersonalizacion (11 items), insatisfaccion laboral (17
items) y apoyo social (3 items). Después de varias pruebas y constatando su
confiabilidad, en el afio 2010 este instrumento se consider6 como un test
psicométrico con estandarizacion en la poblacion mexicana, bajo la edicion de

Manual Moderno. (Uribe; 2010).

2.5 Satisfaccion versus insatisfaccion laboral

Otro fendmeno que se relaciona estrechamente con el desgaste ocupacional

es la satisfaccion laboral, por lo cual, en esta seccion se plantearan las principales

bases que se deben conocer en el tratamiento de dicho fendmeno asi como su

contraparte, es decir, la insatisfaccion que se presenta en el trabajo.

62



Hullin (citado por Novoa; 2005) entiende a la satisfaccion laboral como una
actitud, debido a que hace referencia a diversas opiniones y conductas del trabajador
hacia sus labores, por lo que se puede decir que se trata de actitudes laborales
positivas, las cuales indican que las personas manifiestan sentimientos de
satisfaccion cuando piensan o hablan de sus puestos de trabajo, aunque diversos

aspectos laborales pueden derivar en tipos diferentes de sentimientos.

Otra definicion de este mecanismo es el expuesto por Granda (2006) como el
grado de malestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo. El cual

puede ser considerado desde tres aproximaciones tedricas:

1) Psicologia del trabajo: considera que las variables principales para la
satisfaccion son la autonomia, creatividad, responsabilidad y variedad en la
tarea.

2) Relaciones humanas: la base de la satisfaccion laboral es la interaccion y
las relaciones interpersonales existentes entre compafieros, autoridades y
subordinados.

3) Aproximacion fisico-economica: hace hincapié en las politicas sobre el

salario, prestaciones y ascensos.

La satisfaccion laboral como actitud, se compone, como todas las actitudes,
de tres elementos: el componente cognitivo se refiere a las creencias, valores y

habitos que la persona tiene hacia su trabajo; el afectivo, a los sentimientos y
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emociones; finalmente, el conductual se refiere a la predisposicion de comportarse

de cierta manera hacia los diversos aspectos del trabajo (Rodriguez; 2002).

Debido a la interacciéon de tres variables: la discrepancia entre lo que la

persona desea y obtiene realmente, cambios en metas o niveles de aspiracion y el

grado de compromiso en el afrontamiento y solucion de problemas, surgen, de

acuerdo con Landy y Conte (2006), seis formas diferentes de satisfaccion laboral:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Satisfaccion progresiva: se presenta cuando la persona se siente
satisfecha con su trabajo y al incrementar su nivel de aspiracion, trata
también de alcanzar un mayor nivel de satisfaccion.

Satisfaccion estable: la persona se encuentra satisfecha con su puesto
pero trata de mantener su nivel de aspiracion (en otras areas de su vida) y
el estado placentero de satisfaccion.

Satisfaccion conformista: existe satisfaccion laboral pero con un bajo
esfuerzo y una voluntad reducida para cambiar o adaptarse.

Insatisfaccion constructiva: la persona se encuentra insatisfecha con su
trabajo, sin embargo se encuentra motivada en unir esfuerzos para el
cambio en el trabajo.

Insatisfaccion fija: la persona se siente insatisfecha con su trabajo e intenta
solucionar los problemas mediante ciertos mecanismos de defensa
disfuncionales.

Seudo-satisfaccion: existe una insatisfaccion laboral acompafada con una

percepcion distorsionada o negacion de la situacion laboral negativa.
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Al respecto de la insatisfaccion laboral, Granda (2006) sefiala que se presenta
en cinco factores principales: insatisfaccién con el puesto de trabajo, con la empresa,
con el salario, con la politica de ascensos y con el jefe o0 supervisor. La mejor manera
de prevenir este fendmeno se da en dos vertientes: la primera es realizando estudios
al personal con la finalidad de ubicar y cuantificar los factores que obstaculizan el
desempeiio laboral efectivo; en la segunda alternativa, se tienen que asumir cambios
desde la direccion, con el propésito de clarificar los canales de comunicacion,

promocioén y formacion de los empleados.

En términos generales, hay una fuerte relacion entre la satisfaccion laboral y el
sindrome del desgaste ocupacional; razon por la cual, es importante que en la
organizacion se evaluen los factores que inciden en la insatisfaccion y el rendimiento
laboral, para favorecer con esto, una mayor eficacia en el desempefo por parte de

los trabajadores.

2.6 Calidad de vida en el trabajo

En este apartado se tratara el concepto de la calidad de vida laboral, ya que
es un mecanismo dinamico del cual dependen variables como la satisfaccion laboral
y el sindrome del desgaste ocupacional. Se abordaran sus antecedentes, el concepto

integrador y las diferentes perspectivas en que se observa.

Tonon (2008) sefala que el término de calidad de vida fue mencionado por

primera vez por Thorndike, al calcular su indice en 310 ciudades norteamericanas.
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Posteriormente en 1954 la ONU agrupa los siguientes indicadores para medir el nivel
de vida: salud, alimentacion, condiciones de trabajo, vivienda, tiempo libre,
seguridad, medio ambiente y educacion. En los afios 70 fue cuando este concepto se
propagd al surgir como una forma de contribuir al bienestar fisico y psicoldgico, el

cual integra la percepcion y evaluacion de las propias vivencias de la persona.

Las perspectivas teodricas-metodoldgicas que han venido estudiando la calidad

de vida laboral se centran en dos:

e La calidad de vida del entorno de trabajo: utiliza un microandlisis que pretende
alcanzar una mayor productividad y eficacia organizacionales al tomar en
cuenta las condiciones y el medio ambiente de trabajo.

e La calidad de vida laboral psicologica: muestra mayor interés por el trabajador
al desarrollar un microandlisis de aquellos elementos puntuales que
constituyen las distintas situaciones de trabajo en las que participa el

empleado (Segurado y Agullé; 2002).

Las definiciones acerca de la calidad de vida en el trabajo se agrupan en dos
ejes: el objetivo, que enfoca su andlisis en sentirse bien a través de medidas
culturales relevantes, mientras que el eje subjetivo toma en cuenta los términos
autoestima y satisfaccion, esto es, la experiencia que se tiene de haber podido dar

respuestas a las necesidades.
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Katzell menciona que la alta calidad de vida laboral se presenta cuando el
empleado: “a) experimenta sentimientos positivos hacia su trabajo y sus perspectivas
de futuro, b) estd motivado para permanecer en su puesto de trabajo y realizarlo bien
y ¢) cuando siente que su vida laboral encaja bien con su vida privada de tal modo
que es capaz de percibir que existe un equilibrio entre las dos, de acuerdo con sus

valores personales” (citado por Segurado y Agull6; 2002: 830).

Otra definicion es la propuesta por Fernandez (citado por Segurado y Agulld;
2002), quien sefala que la calidad de vida laboral es el grado de satisfaccion
personal y profesional existente en el desempefio del puesto de trabajo y en el
ambiente laboral, el cual esta determinado por el tipo de direccidn, las condiciones de
trabajo, compensaciones, atraccion e intereses por actividades, nivel de logro y

autodesarrollo individual y en equipo.

Existen ciertos indicadores que permiten conocer la calidad de vida en el

trabajo. Segurado y Agullo (2002) los agrupan en cuatro categorias:

¢ Indicadores individuales: incluyen satisfaccion laboral, calidad de vida laboral
percibida, expectativas, motivacion, actitudes y valores hacia el trabajo,
implicacién, compromiso y centralidad laboral.

e Medio ambiente de trabajo: abarca condiciones de trabajo, disefio
ergonémico, nuevas tecnologias, andlisis de puestos, seguridad e higiene,

caracteristicas y contenido del trabajo.
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e Organizacion del trabajo: comprende la efectividad, productividad,
organigrama, estructura, funcionamiento, cultura, cambio organizacional,
participacion y toma de decisiones, factores psicosociales, comunicacion y
clima laboral.

e Entorno sociolaboral: engloba condiciones de vida, prejubilacion, estilo de
vida, variables sociodemogréficas, factores socioecondmicos, politicas de
empleo, seguridad, estabilidad laboral, identidad organizacional, prevencion

de riesgos laborales, salud y bienestar de los trabajadores.

En lo referente a la medicion de la calidad de vida en 1996, Cummins (citado
por Tonon; 2008) propone una escala de calidad de vida basada en siete dominios:
bienestar material, salud, trabajo-productividad, intimidad, seguridad, comunicacion y
bienestar emocional. Dos afios mas tarde, incluye un dominio relacionado con la

religiosidad.

Segurado y Agullé (2002) hacen referencia a seis instrumentos que si bien no
evalian la calidad de vida laboral, muestran una aproximacion de las facetas y

dimensiones del entorno laboral:

1. Escala General de Satisfaccion Laboral (1979): técnica subjetiva que valora la
respuesta afectiva del individuo en su satisfaccion general, intrinseca y
extrinseca.

2. Métodos generales para evaluar las condiciones de trabajo: LEST (1978),

RENAULT (1979) y ANACT (1984).
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3. Test de Salud Total (1986): técnica subjetiva para la deteccién de la salud
laboral.

4. Método para Evaluar los Factores Psicosociales (1995): instrumento subjetivo
que mide aspectos psicosociales del trabajo, al establecer una serie de
factores y subfactores de naturaleza psicosocial.

5. Andlisis Ergondmico del Puesto de Trabajo (1995): evalia objetiva y
subjetivamente las condiciones especificas de los puestos de trabajo.

6. Autoevaluacion Simplificada de la Calidad de la Empresa (1998): instrumento
subjetivo que evalla la calidad total de la empresa haciendo hincapié en las

condiciones de trabajo y calidad de vida laboral.

En general, la calidad de vida laboral define en dltima instancia la
permanencia de los trabajadores, la cual esta relacionada con los niveles de
satisfaccion laboral. El concepto de calidad de vida laboral es multidimensional, pero
sobre todo, debe ser considerada desde la perspectiva singular de cada trabajador.
La forma de enfocar el trabajo que cada quien tiene, depende tanto de la experiencia
particular del trabajador como del conjunto de estrategias que la organizacion
desarrolle para mejorar la calidad del contexto laboral, tanto a nivel de efectividad de

la empresa, como de satisfaccion de su personal.
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2.7 Estrés y desgaste ocupacional

El estrés y el desgaste ocupacional son fenomenos que llegan a confundirse
frecuentemente, incluso se llegan a percibir como sinGnimos. Por esta razon en este

apartado se realiza una diferenciacion descriptiva de ambas condiciones.

Landy y Conte (2006) realizan dicha distincion al sefialar que el estrés incluye
sintomas como la ansiedad, depresion, fatiga, tension laboral e insatisfaccion con el
trabajo y la propia vida. Mientras que el burnout es una consecuencia del estrés
cronico, caracterizado por un estado extremo de tension resultante de una respuesta
prolongada hacia estresores laborales crénicos que exceden los recursos de la

persona para afrontarlos.

Al respecto, Rodriguez (citado por Cascio y Guillén; 2010) sefiala que el
sindrome de desgaste ocupacional no debe identificarse con el estrés psicoldgico;
puesto que el primero es una respuesta a fuentes de estrés cronico que surgen de
las relaciones sociales existentes entre proveedores de los servicios y receptores de
ellos. Es decir, el burnout es un mecanismo de autoproteccion y afrontamiento al
estrés que se genera en la relacion entre profesional-cliente y la relacion profesional-

organizacion.

Sin embargo, lo anterior no se enfoca en sefalar que el burnout sea el Unico
efecto directo del estrés, por tanto, existen variadas consecuencias de éste y no

todas llevan una connotacion negativa, un ejemplo de ello es el “engagement”,
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término que fue inicialmente analizado por Maslach y que se define “como una
actitud hacia el trabajo caracterizado por la energia, la implicacion y la eficacia,

aspectos opuestos a las tres dimensiones del burnout” (Cascio y Guillén; 2010: 197).

El engagement es definido por Schaufeli (citado por Cascio y Guillén; 2010)
como un constructo motivacional positivo relacionado con el trabajo y caracterizado

por:

e El vigor: se refiere a niveles altos de energia cuando se trabaja.
e La dedicacion: se evidencia en los altos niveles de significados del trabajo.
e La absorcion: se manifiesta cuando se esta muy concentrado en la

actividad laboral.

Tonon (2008) establece una distincion del sindrome del burnout respecto a
varios fenémenos como la depresion, alienacién, ansiedad y estrés; sefiala que este
ultimo se define como un concepto relacional mediado cognitivamente, que refleja la
relacion entre la persona y el entorno apreciado por aqguélla como gravosa o bien,
gque excede a sus recursos y pone en peligro su bienestar. En conclusion, el burnout
produce efectos nocivos en la persona, mientras que el estrés produce tanto efectos

negativos como positivos.

Si bien se posee escasa informacion sobre el desgaste ocupacional, no por

esta razon deja de ser un fendmeno interesante y de una importancia justificada,
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pues implica la interrelacion de dos areas de la psicologia: el ambito clinico y el

organizacional.

Los estragos del burnout cada vez son mas notorios y producen altos costos
no solo a nivel organizacional, como el bajo rendimiento, absentismo, bajas del
personal, abandono de profesion e insuficiente productividad, sino también a nivel
fisico en la persona que lo padece, con sintomas como fatiga, problemas
cardiovasculares, depresion, irritabilidad aumento del consumo de alcohol y otras
sustancias dafiinas; razén por la cual se requiere un analisis de estas consecuencias

con detenimiento y profundidad, para lograr la basqueda de soluciones o alternativas.

Se puede concluir que el sindrome del desgaste ocupacional es una
problematica que se presenta cada vez mas frecuentemente, motivo por el cual es
primordial la existencia de instrumentos que clarifiquen este constructo y permitan

eliminarlo o, en su caso, prevenirlo.
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CAPITULO 3
DESCRIPCION METODOLOGICA, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

Este capitulo se abordara en dos partes: en el primer segmento se expondra
la descripcion metodoldgica utilizada en esta investigacion y en la segunda parte, se

presentaran los resultados y su interpretacion.

3.1 Descripcion metodolégica

En lo referente a este asunto, se exhibird el enfoque tratado, que es el
cuantitativo; enseguida se expondra el tipo de disefio, que es de tipo no
experimental; posteriormente se abordard el estudio de tipo transversal, para

terminar con la clarificacién del alcance adoptado, que es el correlacional no causal.

Existen dos enfoques en los que se basa la investigacion cientifica, la
perspectiva cuantitativa y la cualitativa. Grinnell (citado por Hernandez y cols.; 2006)
presenta cinco caracteristicas similares y relacionadas que se presentan en ambos

paradigmas:

a) Ambos se basan en la observacion y evaluacion de fenémenos.
b) A partir de esta observacion y evaluacién, constituyen suposiciones.

c) Explican el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
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d)

e)

Examinan dichas suposiciones sobre el analisis de las pruebas.
Con la finalidad de esclarecer, modificar y fundamentar las ideas o

suposiciones, plantean nuevas evaluaciones y observaciones.

3.1.1 Enfoque cuantitativo

A continuacion, se presenta de forma mas particular y profunda el enfoque

cuantitativo con las siguientes caracteristicas (Hernandez y cols.; 2006):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Primeramente, el investigador debe plantear un problema de estudio
delimitado y especifico; revisar los antecedentes literarios de dicha
problematica; construir un marco teérico del cual deriven hipotesis, las cuales
se someten a prueba mediante el empleo de los disefios de investigacion;
para obtener tales resultados, el investigador recolecta datos numéricos de los
fendmenos participantes.

Las hipoétesis son establecidas antes de la recoleccion y analisis de datos.

En la recoleccion de datos se utilizan procedimientos estandarizados y
aceptados por especialistas en la investigacion.

Las mediciones de los datos se transforman en valores numéricos, los cuales
se analizan a través de métodos estadisticos.

La investigacion cuantitativa debe ser lo mas objetiva posible.

Se pretende generalizar los resultados encontrados en un grupo (muestra) a

una colectividad mayor (poblacion).
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7) Con los estudios cuantitativos se pretende explicar y predecir los fenébmenos
investigados con la meta de construir y demostrar teorias.

8) Utiliza el razonamiento deductivo, es decir, de la teoria se derivan hipétesis
gue se someteran a prueba.

9) Ocurre en la realidad externa, objetiva e independiente del investigador. Lo
subjetivo existe y el enfoque cuantitativo se aboca a demostrar que tan bien se

ajusta a la realidad objetiva.

En términos generales el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos
para comprobar hipétesis, basandose en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer con esto, patrones de comportamiento y la comprobacion

de teorias (Hernandez y cols.; 2006).

3.1.2 Investigacion no experimental

Cuando los estudios se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y
en los cuales, unicamente, se observan los fenomenos tal y como se presentan en su
ambiente natural para después analizarlos, se habla de la investigacion no

experimental.

Kerlinger y Lee sefialan que “en la investigacion no experimental no es posible
manipular las variables o asignar aleatoriamente a los participantes o los

tratamientos” (citados por Hernandez y cols.; 2006: 205).
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En la investigacion no experimental, de acuerdo con Hernandez y cols. (2006),
no se construye ninguna situacion, sino que se observan las ya existentes, las no
provocadas por el investigador; en las cuales, las variables independientes ocurren y
es imposible manipularlas o tener algun control directo sobre ellas, porque ya han

sucedido.

3.1.3 Estudio transversal

Este tipo de estudios, segun Hernandez y cols. (2007), se presentan cuando

la investigacion esta centrada en:

a) Analizar el nivel, estado o presencia de una o diversas variables en un
momento dado.

b) Evaluar una situacién, evento, contexto o fendmeno en un tiempo
especifico.

c) Determinar la relacion entre un conjunto de variables en un punto del

tiempo.

Los disefios transversales, también llamados transeccionales, son estudios
enfocados en la recoleccion de datos en un solo momento y en un tiempo unico.
Tienen como propédsito la descripcidn de variables y el analisis de su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Pueden hacer referencia a varios grupos o
subgrupos de personas, objetos o indicadores, asi como variadas comunidades,

situaciones o eventos.
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3.1.4 Disefio correlacional

Hernandez y cols. (2007) sefalan que las investigaciones de alcance
correlacional tienen como proposito realizar una evaluacion de la relacion existente
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables. Es decir, miden cada variable de
manera directa para después realizar una medicion y analisis de la correlacion entre
dichas variables en conjunto. Se hace hincapié en que las mediciones de las
variables presuntamente relacionadas, deben provenir de los mismos sujetos a

estudiar.

El disefio correlacional es de gran utilidad puesto que permite conocer la
manera en que se puede comportar una variable o concepto a partir del
comportamiento de otras variables relacionadas. “Es decir, intenta predecir el valor
aproximado que tendra un grupo de individuos o fenOmenos en una variable, a partir
del valor que tienen en la(s) variables(s) relacionada(s)” (Hernandez y cols.; 2007:

64).

De acuerdo con los autores antes referidos, la correlacion puede ser:

e Positiva: se presenta cuando los sujetos con altos valores en una variable
tienden a mostrar altos valores en la otra variable; y viceversa; por lo tanto, se

dice que hay una relacion directamente proporcional.
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e Negativa: se expresa cuando los individuos con altas puntuaciones en una
variable tienden a mostrar bajas puntuaciones en la otra.

e La ausencia de correlacion: significa que no hay relacion alguna entre las
variables, lo cual indica que éstas varian sin seguir un patron sistematico

entre si.

Cabe mencionar que el estudio correlacional puede incluir varios pares de
evaluaciones en una sola investigacién, y que este disefio tiene un valor explicativo

Unicamente de manera parcial.

3.1.5 Técnicas de recolecciéon de datos

En este apartado se expondran las diferentes técnicas que se aplicaron en
esta investigacion, asi como una descripcién de las pruebas psicométricas que se
adoptaron para la medicion de las dos variables tratadas. Cabe indicar que las
técnicas utilizadas para la recoleccion de datos adoptadas en la presente

investigacion fueron pruebas estandarizadas.

Herndndez y cols. (2007) exponen que las pruebas estandarizadas son
instrumentos desarrollados por diversos especialistas en la investigacion; se utilizan
en la medicién de variables como: habilidades y aptitudes, personalidad, valores,
desempefio laboral, motivacién, aprendizaje, inteligencia emocional, entre otras.
Estos inventarios poseen su propia normatividad, es decir, cuentan con su propio

procedimiento de aplicacién, codificacién, calificacion e interpretacion.
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Una de las principales ventajas que tiene el uso de pruebas o técnicas
estandarizadas es que poseen estudios estadisticos basados en los criterios
metodolconfiabilidad y validez. En otras palabras, dichas pruebas miden lo que

pretenden medir y tienen alta consistencia en los resultados.

Para la medicion de la variable de desgaste ocupacional (burnout) se utilizo la
prueba denominada como Escala de Desgaste Ocupacional (EDO). Este instrumento
fue realizado por el Dr. Jesus Felipe Uribe Prado en el afio 2008 como una version
exploratoria de 50 reactivos, en el 2010 se concluy6 la version confirmatoria con 30

reactivos.

Dicho test psicométrico se encuentra dirigido a sujetos normales (no
patolégicos) con escolaridad béasica, mide el fendmeno del desgaste ocupacional
como sinbnimo del burnout en tres escalas: agotamiento emocional,
despersonalizacion e insatisfaccion de logro. Su aplicacién puede realizarse de forma

individual o colectiva, con un tiempo aproximado de 30 a 50 minutos.

Mediante el coeficiente de consistencia interna con la técnica Alfa de
Cronbach, se analizaron los puntajes de confiabilidad, los cuales resultaron arriba del
77% en las tres escalas. Se realizaron estudios de validez tanto de contenido como
de constructo, cuyos resultados fueron satisfactorios. La normalizacion se elabor6

gracias a la aplicacion realizada con 533 trabajadores de la ciudad de México.
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Por otra parte para medir la variable independiente se empled la prueba
psicométrica denominada Perfil de Estrés, de la autora Kenneth M. Nowack (2002).

Las puntuaciones que proporciona el Perfil de Estrés se presentan en quince
areas relacionadas con el estrés y el riesgo de enfermedad, asi como una medicién
de sesgos en la respuesta y una de respuestas inconsistentes. Dichas subescalas
son: estrés, habitos de salud, ejercicio, descanso/suefio, alimentacion/nutricion,
prevencion, conglomerado de reactivos ARC, red de apoyo social, conducta tipo A,
fuerza cognitiva, estilo de afrontamiento, valoracion positiva, valoracion negativa,
minimizacibn de amenaza, concentracion en el problema, bienestar psicoldgico,
namero de alertas de riesgo para la salud, nUmero de recursos de proteccion para la
salud, indice de inconsistencia en las respuestas y, finalmente, indice de sesgo en

las respuestas.

En términos conceptuales, el Perfil de Estrés estd basado en el enfoque
cognitivo-interaccional del estrés desarrollado por Lazarus y sus colaboradores;
posee 123 reactivos; es un instrumento autoaplicable, de manera grupal o individual
y se puede contestar en un periodo de 40 minutos. Los sujetos para los cuales fue
confeccionada la prueba son aquellos que tienen edades de 20 afios 0 mas, con un

nivel de lectura minimo de secundaria.

En cuanto a la consistencia interna obtenida mediante la técnica Alfa de
Cronbach se puede argumentar lo siguiente: cada uno de los reactivos expuestos en
el Perfil de Estrés se incluyé debido a la elevada correlacion con su escala sustantiva

y por tanto, se esper6 que cada escala demostrara al menos niveles moderados de
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consistencia interna. El estimado de la confiabilidad mediana para la consistencia
interna entre las 14 escalas de contenido, en la muestra de estandarizacion del Perfil

de Estrés, fue de 0.72.

3.2 Descripcion de la poblacion y muestra

En este apartado se expondran las caracteristicas distintivas de la poblacion a
investigar, asi como la seleccion y el tipo de la muestra que fue utilizada para la

aplicacion de los instrumentos utilizados en el presente trabajo.

3.2.1 Delimitacion y descripcion de la poblacion

Se empezara por definir el concepto de poblacién, al respecto, Selltiz sefiala
gue “una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie

de especificaciones” (citado por Hernandez y cols.; 2006: 158).

Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de

contenido, de lugar y en el tiempo.

Este proyecto abarca a los elementos de Seguridad Publica del Municipio de
Uruapan, que en el 2011 tengan cuatro o mas afos de antigledad laboral. La
mayoria de los trabajadores son de nivel socioecondmico bajo a medio; con una
escolaridad promedio de secundaria, y de primaria en el caso de los policias de

tenencia.
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Dicho personal labora en un horario distribuido en 5 secciones: tres de ellas
trabajan 24 horas y descansan 48 (70 policias por seccién), una seccion trabaja 24
horas y descansa 24 (39 elementos) que son los servicios establecidos; la ultima
seccion trabaja diariamente, de 8:00 a 20:00 horas, y descansa los fines de semana

(105 elementos).

En lo referente al proceso de seleccion de personal, la edad requerida es de
20 a 35 afios de edad, y se debe contar con preparatoria como minimo.
Posteriormente se les realiza una entrevista inicial y un examen médico; si acreditan
lo anterior, se les realiza la valoracion psicologica ,que incluye una entrevista y una
bateria de pruebas que consta de las siguientes: 16 Factores de Personalidad,

Raven, HTP, Test de la Figura Humana de Machover y Test Persona Bajo la Lluvia.

3.2.2 Descripcién de la muestra

De acuerdo con Hernandez y cols. (2007), la muestra es un subgrupo de la
poblacion, un subconjunto de casos o individuos que se obtienen con la intencién de
inferir propiedades de la totalidad de la poblacion, para lo cual deben ser

representativas de la misma.

Hay dos tipos de muestras: las probabilisticas, en las cuales todos los
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos; y las no
probabilisticas, en donde la eleccion de los elementos esta en funcion de las

caracteristicas de la investigacion o dependen de la decision del investigador.
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El tipo de muestra que se utiliz6 en esta investigacion fue un muestreo no
probabilistico, con seleccion intencional de 74 elementos operativos de la Direccion
de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, 67 hombres y 7 mujeres, con cuatro

0 mas afos de antigledad laboral, con un rango de edad de 23 a 55 afios.

3.3 Descripcién del proceso de investigacion

El trabajo expuesto se realizé en diversas fases: en primer lugar se llevo a
cabo un proyecto de investigacion en el cual se describieron los antecedentes de las
variables a tratar, el planteamiento de la problematica, los objetivos generales y

particulares a abarcar, hipotesis, justificacion y el marco de referencia.

Después se elaboré un capitulo tedérico de cada variable: el capitulo 1
corresponde a la variable independiente, es decir, el estrés; el capitulo 2 se aborda la

dependiente, el sindrome de desgaste ocupacional.

Se prosiguio a la fase de seleccion y aplicacion de las pruebas psicométricas,
en esta etapa se hablo con el Director de Seguridad Publica, Transito, Vialidad y
Proteccion Municipal de Uruapan, para la obtencion del permiso correspondiente. La
aplicacion de dichas pruebas se llevo a cabo siguiendo las recomendaciones de cada
una, se comenzo el 23 de mayo de 2011, con una aplicacion de dos horas y media

aproximadamente; concluyo el dia 3 de junio del mismo afio.
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Posteriormente, los datos se capturaron en una hoja de calculo de Excel, en la
cual se obtuvieron las medidas de tendencia central, media, mediana y moda, una
medida de dispersion que fue la desviacion estandar y los puntajes T. Igualmente, se

elaboraron las gréaficas que permiten la observacion de los datos estadisticos.
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3.4 Andlisis e interpretacién de resultados

En este apartado se analizaran, con base en datos estadisticos, tanto la
variable dependiente, que es el burnout o desgaste ocupacional, como la variable
independiente el estrés y, enseguida, su correlacion estadistica; todo lo anterior a
partir de los puntajes obtenidos con las pruebas psicométricas: Escala de Desgaste
Ocupacional y el Perfil de Estrés; asimismo, se obtuvieron las medidas de tendencia
central conocidas como media, mediana, moda, ademas de una medida de

dispersidon que es la desviacion estandar.

3.4.1 Desgaste ocupacional en sujetos de estudio

De acuerdo con lo sefalado por Maslach, (citado por Cascio y Guillén; 2010)
el término burnout o desgaste ocupacional se refiere a la combinacion de los

siguientes fendbmenos:

e Agotamiento emocional: el cual se presenta cuando la persona siente que no
puede ofrecer mas de si misma a nivel afectivo.

e Despersonalizacién: se caracteriza por actitudes, sentimientos y conductas
negativas y cinicas, con una actitud impersonal hacia las personas

destinatarias del trabajo.
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e Baja realizacion personal: el sujeto tiende a evaluarse negativamente en lo
referente a su habilidad para desempefar su trabajo y para relacionarse con

sus compaiieros de trabajo.

En lo que respecta a los resultados obtenidos, éstos se muestran en puntajes
T. Sobre los indicadores del sindrome del desgaste ocupacional en la escala EDO se

obtuvo lo siguiente:

En la Escala de Desgaste Ocupacional se encontraron las siguientes medidas
de tendencia central: la media resultante en el factor de agotamiento es de 48, esta
medida muestra la suma de un conjunto de datos dividida entre el nimero total de los

mismos (Hernandez y cols.; 2006).

El valor de la mediana obtenida en este mismo factor fue de 46.5, esta medida
de tendencia central representa el valor medio de una agrupacion de datos
ordenados, es decir, que hacia arriba y hacia abajo de este valor existe el nimero

igual de datos (Hernandez y cols.; 2006).

La moda es descrita como el valor que se repite con mayor frecuencia en un
conjunto de datos (Hernandez y cols.; 2006); en el presente caso, dicho valor es de
40.

De la misma manera, las medidas de dispersion muestran el grado de
variacion entre el conjunto de datos de una distribucién. En la medicion del desgaste

ocupacional se encontré una desviacion estandar de 8.4; esta medida representa la
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raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al cuadrado de una poblacién, dividida

entre el total de datos (Hernandez y cols.; 2006).

En el anexo 1 se muestran los valores resultantes de la medicion del factor de
agotamiento en los oficiales de la Direccibn de Seguridad Publica de Uruapan,

Michoacan.

En el componente de despersonalizacion de la escala de desgaste
ocupacional, las medidas de tendencia central que se obtuvieron fueron las
siguientes: una media de 46.7, una mediana de 44.5 y una moda de 39. Asimismo, la

desviacion estandar registré un puntaje de 9.9.

Las medidas obtenidas en el factor de despersonalizacion en los policias de la

Direccion de Seguridad Publica ,se pueden observar graficamente en el anexo 2.

El dltimo factor del desgaste ocupacional se refiere a la insatisfaccion de logro,
en el cual se obtuvieron las siguientes medidas de tendencia central y de dispersion:
una media es de 44.6, una mediana de 43; una moda de 38 y una desviacion
estandar de 8.4. Los valores encontrados en la medicion del componente
mencionado, en los elementos operativos de la Direccion de Seguridad Publica de

Uruapan, se presentan en el anexo 3.

Al mismo tiempo de exponer los valores de las medidas de tendencia central y

desviacion estandar, se muestran a continuacion los porcentajes de los policias que
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obtuvieron puntajes elevados en cada factor de la escala de desgaste ocupacional,
es decir, valores que se encuentran superiores a 60. Lo anterior permite ubicar las
escalas en las que existe mayor ocurrencia de casos alarmantes sobre el fenémeno

de desgaste ocupacional.

En lo referente a la escala del factor de agotamiento, el porcentaje de sujetos
que obtuvieron un puntajes T por arriba de 60 es del 8%. En la escala del
componente de despersonalizacion se proyectd un 9% de oficiales que superaron el
puntaje limite del rango normal. Por ultimo, en la escala de insatisfaccion de logro el

porcentaje resultante es de 5% de sujetos con un puntaje elevado.

Con base en los puntajes anteriormente presentados, se muestra que en el
componente de despersonalizacién es donde existe un mayor indice de desgaste

ocupacional. En el anexo 4 se muestran de forma gréafica los datos anteriores.

Entonces, se puede concluir que el nivel de los indicadores de desgaste
ocupacional en los oficiales de la Direccion de Seguridad Publica se encuentra por lo

general en un nivel moderado de desgaste ocupacional.

3.4.2 Descripcidén de la variable estrés

De conformidad con Lazarus (citado por Ivancevich y Matteson; 1985) el

estrés es una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales y
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procesos psicolégicos, que surge como consecuencia de una accion, situacion o

evento externo.

En lo que respecta a los resultados en el nivel de estrés a partir de la
aplicacion de la prueba del Perfil de Estrés en los oficiales de la Direccién de
Seguridad Publica del municipio de Uruapan, el valor de la media obtenida es de
36.2, el puntaje de la mediana es de 36, la moda, de 24 y la desviacion estandar de
8.7. En el anexo 5 se exponen de manera gréfica los datos referentes a la medicion

de estrés.

Enseguida se muestran las puntuaciones obtenidas en las diferentes areas

relacionadas con el estrés y el riesgo de enfermedad.

En la escala de salud se encontr6 una media de 52.6, una mediana de 53, una
moda de 49 y una desviacion estandar de 9.6. Los valores obtenidos en esta escala

se observan graficamente en el anexo 6.

En lo referente a la escala de ejercicio, las medidas de tendencia central y de
dispersidn obtenidas son: una media de 52.2, una mediana de 52, una moda de 58 y
una desviacion estandar de 8.8. En el anexo 7 se exponen los datos obtenidos en la

escala antes mencionada.
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Asimismo, en la escala de suefo se obtuvo una media de 48.9, una mediana
de 50, un moda de 50 y una desviacion estandar de 12.5. Los datos que se

obtuvieron de esta escala se encuentran graficamente representados en el anexo 8.

En lo que respecta a la escala de alimentacién, los valores que se obtuvieron
son: una media de 48.5, una mediana de 48, una moda de 43 y una desviacion
estandar de 8.6. El anexo 9 se ven representados los puntajes resultantes de esta

escala.

De la misma forma, en la escala de prevencion las medidas obtenidas son:
una media de 58.2, una mediana de 61, una moda de 61 y una desviacion estandar
de 12.9. Los puntajes obtenidos en la escala mencionada pueden consultarse a

detalle en el anexo 10.

Respecto a la escala de conglomerados ARC se arrojaron los puntajes
siguientes: una media de 47.7, mediana de 49, una moda de 39 y una desviacion

estandar de 11.2. Estos datos se representan graficamente en el anexo 11.

En lo referente a la escala de apoyo social, las medidas de tendencia central y
de dispersion que se obtuvieron son: una media de 44.8, una mediana de 43, una
moda de 43 y una desviacion estandar de 10.6. El anexo 12 muestra de manera

gréfica los valores de esta escala.
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Igualmente, en la escala de conducta tipo A se encontré un puntaje de 36.5 en
la media, una mediana de 35.5, una moda de 31 y una desviacién estandar de 8.2.

Los puntajes anteriores estan expuestos en el anexo 13.

En la escala de fuerza cognitiva, las medidas arrojadas son: una media de
50.9, una mediana de 51, una moda de 45 y una desviacion estandar de 8. Los

valores expuestos anteriormente, se representan en la grafica del anexo 14.

Las medidas obtenidas en la escala de valoracion positiva son: una media de
61.3, una mediana de 62, una moda de 62 y una desviacion estandar de 11.3. Dichos

puntajes se exponen graficamente en el anexo 15.

En lo que concierne a la escala de valoracion negativa, se encontré una media
de 36.5, una mediana de 33, una moda de 27 y una desviacion estandar de 11.9. En

el anexo 16 se muestran los valores de dicha escala.

Asimismo, en la escala referente a la minimizacioén de la amenaza se obtuvo
una media de 50.2, una mediana de 49, una moda de 38 y una desviacion estandar

de 13. Los puntajes arrojados de esta escala se pueden observar en el anexo 17.

En la escala de concentracion en el problema se manifesté una media de 55.9,
una mediana de 56, una moda de 61 y una desviacion estandar de 10.7. Estos datos

se presentan en la gréfica del anexo 18.
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Respecto a la escala de bienestar psicolégico se arrojaron los siguientes
datos: una media de 64.6, una mediana de 65.5, una moda de 78 y una desviacién
estdndar de 11.8. La informacién obtenida a partir de la escala de bienestar

psicolégico se puede revisar con detenimiento en el anexo 19.

Enseguida, se exponen los porcentajes de los oficiales con valores elevados
en la escala de estrés, es decir, puntajes T que se encuentran por encima del 60. Lo

anterior permite ubicar el porcentaje de casos con un nivel preocupante de estrés.

Dicho porcentaje es del 1%, por tanto, se puede afirmar que los niveles de
estrés en los policias de la Direccion de Seguridad Publica de Uruapan, se

encuentran en general en un nivel bajo.

De igual forma se presentan los porcentajes de sujetos que obtuvieron valores
bajos, representados con un puntaje T menor a 40; en las escalas de salud, ejercicio,
suefo, alimentacion, prevencion, apoyo social, fuerza cognitiva, valoracion positiva,
minimizacion de la amenaza, concentracion en el problema y bienestar psicoldgico.
Es decir, los puntajes bajos de estas escalas indican la necesidad de mejorar o

trabajar para aumentar su estabilidad psico-emocional.

Estos porcentajes significativos se observan de una manera grafica en el

anexo 20.
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3.4.3 Relacién entre el nivel de estrés y el nivel de desgaste ocupacional

Existe escasa exploracion que manifieste la relacion existente entre el
sindrome de desgaste ocupacional y el fenbmeno estrés, sin embargo; se puede
exponer el trabajo realizado por Arias y colaboradores (2006) con 142 trabajadores
de una institucion de salud de tercer nivel en el estado de Morelos. Los instrumentos
aplicados en dicho trabajo fueron los siguientes: Inventario de Burnout, Q-LABORS y
datos demograficos. Se encontraron correlaciones positivas entre el desgaste
emocional y el estrés, la despersonalizacion, la carencia de logro, la busqueda de
otro empleo y el deterioro de la salud. Existieron correlaciones negativas en lo

referente a los factores organizacionales.

En la investigacion efectuada con los elementos operativos de la Direccion de

Seguridad Publica se obtuvieron los siguientes datos:

Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento existe un coeficiente de
correlacion de 0.22 de acuerdo con la prueba “r’ de Pearson. Esto significa que entre
el estrés y la escala de agotamiento existe una correlacion positiva débil de acuerdo

con la clasificacion de correlacion que plantean Hernandez y cols. (2006).

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

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

mediante la “r’ de Pearson (Hernandez y cols.; 2006).

El resultado de la varianza fue de 0.05, lo que significa que entre el
estrés y el agotamiento hay una relacion del 5%. A este respecto, Kerlinger y Lee
(2006), argumentan que un indice minimo de correlacion, para que sea considerado
significativo, debe ser de al menos 0.31. Si este indice se convierte a la varianza de
factores comunes, resulta en un 10%, a partir del cual se considera que una variable

influye significativamente en otra.

Debido a lo anterior, se puede afirmar que la relacién existente entre el nivel
de estrés y el agotamiento en los elementos operativos de la Direccion de Seguridad
Pudblica de Uruapan, no es significativa. Estos resultados se observan graficamente

en el anexo 21.

Por otra parte, de acuerdo con la prueba “r’ de Pearson, existe un coeficiente
de correlacion de 0.20 entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacion. Lo
anterior refleja que existe una correlacion positiva débil entre el estrés y la escala

mencionada.

La varianza de factores comunes resultante fue de 0.04, lo que simboliza que
entre la escala de despersonalizacion y el estrés hay una relacion del 4%. Por
consiguiente, se corrobora que no existe relacion significativa entre ambas variables.

Los resultados anteriores se pueden apreciar de manera grafica en el anexo 21.

94



El coeficiente de correlacion existente entre el nivel de estrés y la
insatisfaccion de logro es de 0.34 de acuerdo con la prueba “r de Pearson”. Esto
denota que entre el estrés y la insatisfaccion de logro se obtiene una correlacion

positiva media.

El resultado de la varianza de factores comunes fue de 0.12, lo que
representa que entre el estrés y la insatisfaccion de logro hay una relacion del 12%.
Conforme a ello, se puede afirmar que existe una correlacion estadisticamente
significativa entre el nivel de estrés y la insatisfaccion de logro en los oficiales de la
Direccion de Seguridad Publica de Uruapan. Los resultados anteriores se muestran

graficamente en el anexo 22.

En funcion de los resultados descritos, la hipétesis nula, la cual expresa que
no existe una correlacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste
ocupacional en los policias de 4 o mas afos de antigledad, pertenecientes a la
Direccion de Seguridad Publica del Municipio de Uruapan, Michoacan, se confirma

en dos escalas del sindrome del desgaste ocupacional.

Por otra parte, la hipotesis de trabajo, la cual afirma que existe una correlacion
significativa entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en los policias de 4 o
mas afios de antigiiedad, pertenecientes a la Direccion de Seguridad Publica del

Municipio de Uruapan, Michoacan, se confirma en una de las escalas de desgaste
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ocupacional, ya que se encontré correlacién estadistica significativa entre dichas

variables.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se corrobora la hipotesis de estudio en la escala
referente a la despersonalizacion, con base en los resultados presentados en el
tercer capitulo; donde se muestra una correlacién significativa entre esta variable y el

fenbmeno estrés.

En dicho capitulo, también se corrobora la hipétesis nula, al no existir una
correlacion significativa entre el estrés y las escalas de agotamiento e insatisfaccion

de logro.

Los tres primeros objetivos particulares, enfocados respectivamente a definir
el concepto de estrés, identificar las principales causas que desencadenan este
fendmeno y determinar sus principales sintomas, fueron alcanzados en el primer

capitulo.

Igualmente, los objetivos 4, 5 y 6, referidos a conceptualizar el término de

desgaste ocupacional, examinar sus principales desencadenantes e identificar sus

principales consecuencias psicologicas, fueron cubiertos en el segundo capitulo.

El objetivo particular namero 7, referente a la medicion del nivel de estrés en

los oficiales de la Direccion de Seguridad Publica Municipal, se llevé a cabo
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favorablemente a partir de la administracion de la prueba denominada Perfil de

Estrés, cuyos resultados se muestran en el tercer capitulo.

Respecto al objetivo numero 8, que consiste en establecer el grado de
desgaste ocupacional o burnout de los elementos de la Direccion de Seguridad
Pdblica Municipal, se cumplid satisfactoriamente con base en la aplicacion de la

prueba psicolégica conocida como Escala de Desgaste Ocupacional.

El noveno y ultimo objetivo particular, referido a cuantificar la relacion estadistica
entre el nivel de estrés y el indice de desgaste ocupacional de los elementos de la
Direccion de Seguridad Publica Municipal, se pudo lograr mediante las férmulas

estadisticas conocidas como “r’ de Pearson y varianza de factores comunes.

El objetivo general, expuesto en la introduccion del presente estudio, se logro
de manera logica, como resultante del cumplimiento de los objetivos particulares,

mencionados anteriormente.

Dentro de los hallazgos presentados en esta investigacion, de manera
empirica, no se encontrd algun puntaje significativo que evidencie un nivel de estrés
elevado entre los oficiales de la Direccion de Seguridad Publica de la ciudad de
Uruapan. Sin embargo, se mostré que el factor con el que menos cuentan los
oficiales para afrontar el estrés, es el apoyo social. Por tal motivo, se puede
considerar el realizar actividades tendientes a fomentar la convivencia social y

familiar de los mismos.
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En lo que respecta al sindrome de desgaste ocupacional o burnout, se
descubridé que la despersonalizacidén es el componente que mayormente se presenta
entre los policias, por tanto, se debe hacer hincapié en el desarrollo de programas
institucionales en el ambito psicolégico, que tengan como objetivo el manejo
adecuado de sentimientos, actitudes negativas y de cinismo, asi como reducir el

endurecimiento afectivo y las respuestas frias e impersonales.

Un logro en el presente estudio, que también puede ser considerado como
hallazgo singular, radica en que se indagd de manera mas profunda sobre el
fendmeno del burnout, a partir de una definicion completa, al estructurar de forma
sisteméatica los aspectos que giran alrededor de este fendmeno, como son: los
principales estresores que se pueden propiciar en el trabajo, la satisfaccion e

insatisfaccion laboral, y la calidad de vida en el ambiente.

Como consecuencia favorable de esta investigacion, que logré resultados
objetivos, se considera necesaria la atencion por parte de la Direccion de Seguridad
Pudblica de la ciudad de Uruapan, mantener y, de ser posible, mejorar las condiciones
laborales que propicien en los policias un nivel adecuado de estrés para el mejor
desemperio de su trabajo a favor de la ciudadania. Se pueden sugerir ciertas lineas
de investigacion que lleven a un conocimiento mas profundo sobre las causas que
favorecen la aparicion del sindrome de desgaste ocupacional, mediante la aplicacion
de herramientas de atencion psicolégica que permitan esclarecer la presencia de

este fendomeno en dicha institucion.
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ANEXO 1
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ANEXO 2
PUNTAJES T DE LA ESCALA DE DESPERSONALIZACION
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ANEXO 3

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE INSATISFACCION DE LOGRO
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ANEXO 5

PUNTAJES T DE LA ESCALA DEL PERFIL DE ESTRES
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ANEXO 6

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE SALUD
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ANEXO 7

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE EJERCICIO
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ANEXO 8
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ANEXO 9 ,
PUNTAJES T DE LA ESCALA DE ALIMENTACION
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ANEXO 10
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ANEXO 11

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE CONGLOMERADOS DE ARC
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ANEXO 12

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE APOYO SOCIAL

70

— =
[

60 n
) N | " AV
| LiwR
30 | |
20
10
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57 59 61 63 65 67 69 71 73

Oficiales de Seguridad Publica




ANEXO 13

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE CONDUCTA TIPO A
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ANEXO 14

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE FUERZA COGNITIVA
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ANEXO 15
PUNTAJES T DE LA ESCALA DE VALORACION POSITIVA
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ANEXO 16

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE VALORACION NEGATIVA
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ANEXO 17
PUNTAJES T DE LA ESCALA DE MINIMIZACION DE LA AMENAZA
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ANEXO 18

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE CONCENTRACION EN EL PROBLEMA
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ANEXO 19

PUNTAJES T DE LA ESCALA DE BIENESTAR PSICOLOGICO
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ANEXO 20
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ANEXO 22
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