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INTRODUCCION

En el presente documento se pretenden examinar, de manera precisa e
interrelacionada, dos conceptos que en las Ultimas décadas se han estudiado con
sumo interés por sus efectos psicoldgicos, su sintomatologia y actitudes similares
una vez que la persona es victima de ellos. El primero es el estrés, fendmeno
presentado por cada todas las personas en menor o mayor medida, si bien no se
conoce comunmente de manera profunda; el segundo fenbmeno es el desgaste
ocupacional, presentado por los trabajadores con el paso del tiempo, en un ambiente
laboral que empieza a verse con monotonia y desgano, entre otros efectos notorios

qgue una vez profundizados en el marco teorico, se dejan claros.

Estos constructos han ido tomando forma al paso de los afios gracias a sus
estudios cada vez mas constantes, por lo cual se inicia primeramente con sus

antecedentes para partir de la informacion general dentro de la investigacion.

Antecedentes.

Cuando se escucha el término estrés, de inmediato se hace relacién con algun
tipo de estado de humor alterado, cansancio, nerviosismo o irritabilidad; o bien, con
las actividades cotidianas que llevaron al individuo a adquirir ese estado de animo,

como demasiado trabajo, estudio o quehaceres del hogar.



Esta ilacion de términos es ya un uso comun en las personas, tal como lo
indican Caldera y cols. (2007) debido a que con el paso del tiempo, las personas han
empezado a incluir esta palabra como un todo. Al expresarla pueden describir
experiencias personales, sensaciones y percepciones, o bien, referirse al medio

ambiente que en ese momento pueda resultar perjudicial 0 amenazante.

Desde que empezaron a efectuarse estudios sobre el estrés, también
surgieron disyuntivas entre el concepto y lo que se pretendia explicar con él. Selye
(citado por Palmero y cols.; 2002) en el afio de 1930, hacia referencia del estrés a
través de las respuestas innatas del organismo ante exigencias del ambiente, es
decir, toda respuesta presentada producto del ambiente o contexto en que se
desenvuelva. Sin embargo, lo que Selye pretendia era hacer referencia al término
anglosajon “strain”, que en la fisica de los materiales, define toda deformacion de un

objeto ante la inminente y rebasada presion de una fuerza ejercida sobre él.

Tardiamente, Selye intentd6 cambiar el concepto, de acuerdo con Caldera y
cols. (2007) al ver que “strain” era el término adecuado para lo que pretendia definir y
no “stress”, palabra también anglosajona que conceptualiza tension o presion. Sin
embargo, cuando se percatdé de tal circunstancia su primer concepto ya habia
alcanzado talla internacional y formaba parte de diferentes vocablos en idiomas

extranjeros, quienes aceptaban esa palabra como adecuada.

De esta manera, la palabra estrés terminé por volverse el concepto en estudio,

acufiando también las acepciones que cada pais le afiade. Actualmente la definicion
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con mayor formalidad es la que cita la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) “para
la cual es estrés es el conjunto de reacciones fisiol6gicas que prepara al organismo

para la accién”. (Referida por Palmero y cols.; 2002: 424).

Por otra parte, el desgaste ocupacional, mejor conocido como burnout, es un
fendmeno de estudios recientes, pues solo lleva tres décadas de investigaciones en
el campo, tiene como principal representante al psiquiatra Herbert Freudenberger. Es
un fendmeno encontrado principalmente en el escenario laboral o en personas que
prestan sus servicios a una empresa por periodos largos de trabajo (Arias y cols.;

2006)

El burnout, de acuerdo con las investigaciones de Moriana y Herruzo (2004)
basadas en los estudios de Maslach, es la respuesta de aquellas personas a las
cuales su trabajo les ha causado un estrés cronico, principalmente caracterizado por
tres factores esenciales: la despersonalizacion, el sentirse totalmente agotado y a la

vez totalmente ineficaz para seguir en el trabajo.

En lo que respecta a investigaciones de campo del burnout, los Mtros. Sara
Unda Rojas y Jorge Ignacio Sandoval Ocaria, en el 2006, llevaron a cabo un estudio
con los profesores del Colegio de Ciencias y Humanidades en los planteles Vallejo,
Azcapotzalco, y Oriente de la UNAM, para determinar la relacion del desgaste
ocupacional con la satisfaccion laboral. Los instrumentos utilizados fueron el

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



Ellos observaron que el 60% de los sujetos manifiesta algin grado del
sindrome del desgaste ocupacional en alguno de sus componentes. Un 32%
presentaba cansancio emocional; despersonalizacion, el 30% y baja realizacion
personal en el trabajo, el 35%, lo que significa que una tercera parte de esa muestra

desarrolla el sindrome del burnout.

Una investigacion similar la realizaron en el 2006, el doctor Fernando Arias y
colaboradores en una muestra de 142 trabajadores de una institucion de salud en el
estado de Morelos, con auxilio del Inventario de Burnout disefiado por Maslach,
Jackson y Leiter, ademas de la prueba Q-LABORS que evalla calidad de vida y
datos demogréficos. Encontraron con ellas relacion positiva entre estrés y desgaste
emocional, la despersonalizacion, la carencia de logro y la busqueda de otro empleo.
Descubrieron que a mayor agotamiento emocional, disminuye el compromiso
organizacional, el apoyo organizacional percibido, la satisfaccion con el trabajo, con
el superior inmediato, el horario, los compafieros y el salario. Sefialan también que
los médicos se encuentran mayormente satisfechos con la vida y la relacion de sus
pacientes, pero menos satisfechos con el salario; enfermeria manifiesta poca
satisfaccion con la vida; los auxiliares de trabajo presentan conflictos con el jefe
inmediato e inconformidad con los materiales con que efectian su trabajo; el
departamento de radiologia acepta a sus jefes directos y el personal administrativo

tiene menor satisfaccion en relacion con sus pacientes.

En lo que respecta a la ciudad de Uruapan, Michoacan, Martinez, en el 2011,

busco la relacion entre el estrés y el burnout en los trabajadores de enfermeria del
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hospital general de la ciudad. Aplicé en su investigacion las pruebas para medir el
Perfil de Estrés en el individuo, del autor Kenneth M. Nowack, asi como la Escala
Mexicana de Desgaste Ocupacional (EMEDO), obteniendo como resultados que el
100% de su poblacién es tolerante de manera significativa al estrés, por lo tanto la
evitacion al desgaste ocupacional estd presente en todo momento en los

trabajadores de ese lugar.

Planteamiento del problema.

Una vez que el individuo comienza con su vida laboral, se encuentra con el
reto de apegarse a las nuevas responsabilidades y obligaciones propias de la
empresa o lugar en el que se esté trabajando; aunado a esto, tiene que lidiar con las
demas actividades propias de su ritmo de vida, mismas que le requieren especial
dedicacion y exigencia, por lo cual es comun encontrar en estos casos una carga de

estrés, producto de todas las actividades realizadas en conjunto a lo largo del dia.

Un nivel elevado de estrés puede lograr que la persona no se encuentre
concentrada en las actividades que esta realizando, muy poco motivada y con un
humor bastante irritable. Un empleado que se vuelve presa del desgaste
ocupacional, baja considerablemente su rendimiento laboral, no lo efectia de manera

Optima y pone en riesgo tanto su salud como su permanencia en la empresa.

Toda esta carga de estrés es observable en los trabajadores de Cinépolis

Uruapan, quienes en jornadas laborales, algunas veces logran verse entusiasmados
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y disfrutando del trabajo, y otras tantas manifestando desgano, cansancio e incluso
molestia al realizarlo, como si Unicamente estuvieran esperando a que llegara la hora

de salir y liberarse totalmente de ese espacio que los tiene agobiados.

La intencion de saber en qué medida esta afectando a los trabajadores de
Cinépolis Uruapan el estrés producto de su carga de trabajo, asi como la relacion
que puede existir con el desgaste propio de sus ocupaciones, da pie a presentar la

siguiente pregunta de investigacion:

¢ Existe relacion entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional entre los

empleados de Cinépolis Uruapan?

Objetivos.

La investigacion gira en torno a los conceptos de estrés y desgaste
ocupacional, mejor conocido como burnout, para ello se establece un objetivo
principal y alcanzable, que permitird examinar la relacion de ambas variables, asi
como otros objetivos particulares que se obtendran con el apoyo de la teoria y la

investigacion de campo, los cuales se presentan enseguida.

Objetivo general.

Establecer la correlacion que existe entre el estrés y el desgaste ocupacional

en los empleados de Cinépolis Uruapan.



Objetivos particulares.

1. Conceptualizar el término estrés.

2. ldentificar los principales enfoques teoricos sobre el estrés.

3. Reconocer los indicadores psicologicos del estrés.

4. Definir el concepto desgaste ocupacional.

5. Analizar las causas del desgaste ocupacional.

6. Determinar los indicadores psicologicos caracteristicos en el desgaste
ocupacional.

7. Detectar los niveles de estrés presentados en los trabajadores de
Cinépolis Uruapan.

8. Valorar el nivel de desgaste ocupacional experimentado en los empleados

de Cinépolis Uruapan.

Hipotesis.

Después de una revision bibliografica inicial, se estructuraron las siguientes

explicaciones tentativas sobre el problema de estudio.

Hipotesis de trabajo.

Existe relacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional

en los empleados de Cinépolis Uruapan.



Hipotesis nula.

No existe relacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste

ocupacional en los empleados de Cinépolis Uruapan.

Operacionalizacion de las variables en el estudio.

La variable nivel de estrés sera entendida como el resultado que se obtenga
producto de la administracion de la prueba psicométrica denominada Perfil de estrés,
del autor Kenneth M. Nowack (2002). La prueba consta de 15 subescalas mas dos
para medir mentira y sesgo en la respuesta. El instrumento consta con validez y

confiabilidad exigidas por la comunidad cientifica de la Psicologia.

El fendbmeno de Desgaste ocupacional (burnout) se conceptualiza
operacionalmente a partir de la aplicacion de la Escala Mexicana de Desgaste
Ocupacional del autor Jesus Felipe Uribe Prado (2010) y evalia el desgaste
ocupacional en tres escalas, una por cada indicador. Es un instrumento validado y

considerado confiable por la comunidad cientifica de la psicologia.

Justificacion.

La presente investigacion beneficiara directamente a los trabajadores de
Cinépolis Uruapan, pues busca saber la medida en que son afectados tanto por el

estrés como por el desgaste ocupacional, mientras se encuentren en sus horarios de
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trabajo. Se considera que deben conocer esta Informacion por bienestar emocional
propio y posteriormente, si lo consideran conveniente, busquen aprovechar su
condicion, pretendiendo rendir de manera 6ptima en su trabajo y fortalecer las

actividades en equipo.

De igual forma, el estudio tendra efectos positivos en la empresa, pues una
vez que se conozca la posible relacion de ambas variables, sera posible implementar
herramientas de clima laboral, situacion que la fortalece internamente; a nivel externo

le garantiza conservar su prestigio y reconocimiento social.

Al ser un estudio de relacién de variables, la psicologia contara con una
compilacion de aportaciones que determinen la probable relacion de ambos factores,
de los cuales tal vez no se haya hecho un analisis detenido. Contara con bases
tedricas que sirvan para descartar o reafirmar ideas de las cuales soOlo se hacen
conjeturas empiricas, de modo que se pueda tener un alcance aun mayor si se
pretendiera valerse de los conocimientos y resultados para estudiar poblaciones

distintas.

Al ser el estrés un desequilibrio comdn en las personas ante situaciones
desfavorables, que a la vez influye directamente en sus respuestas emocionales, es
necesario que sea un profesionista de la psicologia quien haga este tipo de
investigaciones, debido a que la misma formacion le permite identificar, familiarizarse
y enfocarse con mayor facilidad con los efectos psicolégicos que sean visibles en los

sujetos en estudio.



Marco de referencia.

La investigacion se realizé en la empresa Cinépolis Uruapan, ubicada en la
calle Boulevard industrial No.1241, colonia Villa Uruapan, en la Ciudad de Uruapan
Michoacan. Esta empresa forma parte de la Organizacibn Ramirez, la principal
cadena de entretenimiento cinematografico en la Republica Mexicana y la cuarta a
nivel mundial. Dicha corporacion lleva operando desde el 12 de octubre de 1971,
bajo un concepto de cines con diferentes marcas de acuerdo con las instalaciones,
infraestructura y alcances tecnoldgicos de cada establecimiento. Engloba las marcas
Cinépolis, Cinépolis VIP, Multicinemas, Cinépolis Luxury Cinemas, Cinépolis
IMAX, Cinemapark, Xtreme Cinemas, Cinépolis Macro XE, Cinépolis 4DX, Box
Cinemas y Paragon; en cada una de ellas su principal linea de negocio es la
exhibicion de peliculas de estreno, venta de bebidas, alimentos y publicidad en

pantalla.

A pesar de ser una empresa grande, al ser ya 303 cines los que operan a nivel
internacional, todos son regidos bajo la misma cultura organizacional, compartiendo
la misién de “ser la mejor opcién de entretenimiento, fortaleciendo nuestro liderazgo
en la industria cinematogréfica a nivel internacional, ofreciendo diversion, innovacion
y un servicio estelar”. Su vision es “lluminamos la pelicula de tu vida con sonrisas y
momentos inolvidables”. Los cinco valores internos: son “Pasion por los Resultados,
Compromiso, Integridad, Vocacion de Servicio y Ser Palomita”; éste ultimo es un
valor propio, descrito como la esencia de Cinépolis dado que el trabajador debe ser

divertido, creativo y con ambicion de superacion constante.
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Cinépolis Uruapan abrié sus puertas al publico el 17 de junio de 2010. Al
momento de la investigacion su poblacion laboral se compone de 53 empleados,
todos mayores de 18 afos, distribuidos y organizados en las distintas areas de
trabajo del cine, de entre los cuales 11 pasan a ser de equipo administrativo y el
resto cumple con labores de limpieza, venta de productos, atencion al cliente y

mantenimiento del cine.

La empresa se ubica en un edificio de dos niveles. La planta alta corresponde
exclusivamente al area de Proyeccion y Sonido, donde se manejan las maquinas que
hacen posible la exhibicion de peliculas. En la planta baja se encuentra un lobby con
tres modulos distintos de venta: Taquilla, Dulceria y Coffe Tree, asi como un bafio
para cada género. Hay 11 salas de exhibicion de peliculas con un aforo total de 1771
personas distribuidas de la siguiente manera: salas 2 y 11: 197 butacas, salas 1, 4,
5,6,7,8,9y 10: 132 butacas y sala 3, con 321 butacas. Adicionalmente, se cuenta
también con ocho cuartos: dos utilizados como almacenes, dos areas para
empleados , un cuarto de mantenimiento, un cuarto de bombas, uno de electricidad y
otro para el lavado de lentes usados en las peliculas 3D, ademas de una oficina

gerencial.
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CAPITULO 1

EL ESTRES

El estrés es un término tan familiar en las personas, que ha pasado a usarse
como sinénimo de estar cansado, alterado o inclusive molesto. No es que la persona
se encuentre haciendo mal uso de la palabra, sino que pretende citar los efectos que

el estrés le esta causando.

Al ser un fenbmeno presentado en cada una de las personas y una condicion
con la que se debe vivir e integrar su desarrollo, es necesario profundizar en su
estudio y familiarizarse con él. Si ya ha de estar presente de manera inevitable
producto de la relacidon persona entorno, ¢por qué no comprender y aprender a

obtener provecho y beneficios de su aparicién?

A lo largo del presente capitulo, se dara a conocer la etiologia del fenémeno
estrés, la necesidad de estudiarlo, sus origenes y, sobre todo, los efectos que causa

en la persona y el contexto donde se encuentre.

La manera en que se subdivide el capitulo ayuda a familiarizarse con los
temas tratados y apoya de manera considerable a su comprensién total. Se expone
entonces el primer subtema donde se encuentran los antecedentes historicos y las

primeras aproximaciones de su estudio y efectos.
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1.1 Antecedentes histéricos del estrés.

La palabra estrés, de acuerdo con Sanchez (2007) tiene su raiz en el latin
stringere, que puede significar presionar u oprimir. El término fue adoptandose en el
campo de la fisica para hacer referencia hacia la fuerza que se aplica a un objeto,
para con esto deformarlo o alterar su composicion, asi como en el area de la salud
para denotar las alteraciones fisico-mentales que manifiestan las personas ante una

presion ambiental.

Al ser una respuesta ante el entorno, el estrés ha dejado huella en cada
individuo a largo de su vida y se sigue presentando dia a dia, dependiendo el ritmo y

las exigencias cotidianas a las que esté sometido.

Si bien desde la primera etapa evolutiva del ser humano, el estrés estuvo
presente en su manera de sobrevivir y adaptarse al entorno, moldeando y
construyendo el mundo que ahora se conoce, el estudio profesional del estrés no

empezo6 hasta después de la Segunda Guerra Mundial (Lazarus y Lazarus; 2000).

De acuerdo con estos autores, algunas aproximaciones del uso de la palabra
estrés se notaron en Siglo XIV cuando se queria hacer referencia a momentos de
angustia o afliccion. Aunque no alcanzo relevancia técnica hasta que Robert Hooke,
un importante fisico y bidlogo del Siglo XVII quien, brindando su apoyo en la
construccion de puentes con disefios y estructuras a ingenieros, realizo una analogia

entre dichas construcciones, las cuales tenian que resistir vientos, terremotos y
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demas fuerzas naturales que se presentan de manera inevitable, con las presiones

biopsicosociales que el ambiente propicia en la sociedad en general.

Como se mencion0 anteriormente, en su curso evolutivo, el ser humano tuvo
que ir encontrando la manera Optima para sortear las exigencias ambientales y poco
a poco cumplir con el proceso de adaptacion que el estrés en dicha etapa le exigia.
Es cuestion meramente biologica y sobre todo personal, la manera en que cada
individuo sortea las condiciones externas que pueden resultar perjudiciales para el

organismo y posteriormente llegar a integrarlas en su espacio vital.

Claude Bernard, interesado en la forma en que las personas logran estabilizar
internamente su organismo, al llevarlo desde sus origenes primitivos como la
supervivencia, hasta la integracion del ambiente a sus condiciones de vida,
demostré con sus estudios que existia en cada ser vivo una facultad dindmica de
adaptacion a cualquier cambio, con la cual logra un equilibrio persona-ambiente que

garantiza la salud o la pérdida de la misma (Referido por Sanchez; 2007).

Los estudios de Bernard fueron retomados a mediados del siglo XX, por
Walter Cannon, quien “propuso el téermino ‘homeostasis’ para designar los procesos
coordinados que mantienen constante el medio interno mediante numerosos
mecanismos fisiologicos... y demostr6 que el cuerpo se podia adaptar para

enfrentarse a peligros externos importantes.” (Sanchez; 2007: 16).
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Los trabajos de Cannon, de acuerdo con Sanchez (2007), demostraron en la
dimensidn bioldgica el trabajo que el sistema nervioso central llevaba a cabo para el
control de la homeostasis. El sujeto, al verse presa de sefiales de peligro
desconocidas o inevitables, recibia una carga de adrenalina mayor, que activaria al

cerebro para predisponerlo a actuar de dos maneras: atacar o huir.

El mismo Selye compartié la idea de Cannon respecto a la primera respuesta
del organismo ante los estimulos que desencadenan el estrés, a los cuales denominé
agentes estresores y especific6 de manera amplia el proceso biolégico que la
persona denota al estar bajo amenaza y que lo prepara para atacar o huir: dilatacion
de pupilas, que mejora la vision, agudeza auditiva, tension muscular, asi como rapida
oxigenacion cerebral debido al aumento de la frecuencia cardiaca y respiratoria.
Denomind Sindrome de Adaptacion a ese conjunto de respuestas y poco despues,
su definicion de estrés fue aceptada por la Organizacion Mundial de la Salud

(Sanchez; 2007).

1.2 Tres formas de conceptualizar el estrés.

En el campo de la psicologia se han presentado tres enfoques distintivos

acerca de la naturaleza del estrés, los cuales, para su mejor entendimiento, se

expondran a continuacion.
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1.2.1 El estrés como estimulo.

Esta teoria basa su origen en la idea de Hipdcrates, quien creia que el entorno
influye directamente en la salud y enfermedad de la persona. Explica como el estrés
pasa a formar parte de los estimulos que potencializan sus efectos en el individuo y
el ambiente en el que se desenvuelve, adquiriendo un matiz molesto y perjudicial
para quien los padece. Estos estimulos potencialmente estresantes son la condicion
ambiental, social, psicoldgica, fisica o natural de cada sujeto y la manera en que le
afectan, ya sea positiva 0 negativamente, de acuerdo con la situacion (Travers y

Cooper; 1997).

Visto de manera sencilla, el entorno es un agente propiamente estresor,
mientras que la persona vive sujeta a la presion favorable o desfavorable que dichos

estimulos le provocan.

Algo que Travers y Cooper (1997) explican claramente es que cada persona
tiene un nivel en el cual puede ser funcional ante los agentes estresores y que una
vez que estas incitaciones rebasan su condicidon fisica y mental para soportarlos,

comienzan a desgastar de manera visible y potencial a cada sujeto.

Dichos autores afirman que Selye, en sus trabajos del estrés, considero
adecuado denominar “eustrés” a aquellas presiones que activan y hacen productivo
al individuo; mientras que a todo efecto indeseable y dafino lo nombré “distrés”.

Posteriormente estos vocablos fueron aplicables en la medicién del estrés en las
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personas manifestadas en sus cuatro tipos: hiperestrés (estrés elevado), hipoestrés

(presencia muy baja de estrés) asi como eustrés y distrés, anteriormente definidos.

1.2.2 El estrés como respuesta.

A diferencia de la teoria anterior, donde el estrés es un agente externo al
individuo, aqui la respuesta ante un ambiente incomodo es el estrés como tal,
manifestado en reacciones fisicas, psicologicas o conductuales y definido por las
personas comunmente por los conceptos de tension, esfuerzo y presion (Travers y

Cooper; 1997).

Este proceso representa entonces una forma distinta de adaptarse y resistir el
estrés en cada persona. Dependera en su totalidad de fortalezas internas y la
manera en que su organismo logre sobrellevar las respuestas que el estrés le

propicie.

Selye denomind Sindrome de Adaptacion a la manera en que cada individuo
responde ante los agentes que desencadenaron el estrés; reconoce en ella tres

fases de respuesta:

1. Reaccion de alarma (A): el organismo se encuentra alerta y comienza una
valoracion cognoscitiva de lo que esta ocurriendo y afectando su espacio vital.
2. Etapa de resistencia (B): una vez detectado el agente estresor, el individuo

reune sus fuerzas fisicas y psicolégicas para soportar la presion que le
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provoca. El tiempo que logra soportarlos estara determinado por qué tan Uutil
resulte ser estar bajo ese nivel de estrés, por su capacidad de resistencia, asi
como la necesidad de aceptar ese desafio.

3. Etapa de agotamiento (C): si el individuo prolonga demasiado la resistencia o
los efectos provocados por el estrés sobrepasaron en su totalidad el limite
personal de resistencia, sobrevendra de manera inevitable un agotamiento

fisico y emocional (Fontana; 1992).

La fase de resistencia determinard, a fin de cuentas, si el agotamiento se hace
presente. El individuo debera poner en juego toda experiencia y, sobre todo,
depender en gran medida de sus procesos psicoldgicos para que su resistencia sea
efectiva y evitar que éstos se vean afectados (Fontana; 1992). En la fase C, los
procesos psicoldgicos son los que se ven mayormente afectados tanto a nivel

cognoscitivo, como emocional y conductual.

Los efectos cognoscitivos del desgaste se pueden hacer visibles con la
disminucion o falta de concentracion, distraccion excesiva, incapacidad para recordar
eventos frecuentes, lentitud en la respuesta, toma de decisiones sin meditacion
previa, poca organizacion, asi como alteraciones en el pensamiento que le evitan a la

persona ser critica, objetiva y racional.

En lo referente a lo emocional, el sujeto vive preocupado y ansioso, tiende a
sentirse enfermo sin causas logicas aparentes, cambia repentinamente  su

personalidad normal al extremo contrario (de tranquilo y sumiso a autoritario y
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violento, por ejemplo), la restriccibn moral queda en segundo plano y hay

predisposicion marcada para caer en depresion por falta de estima propia.

Las conductas alteradas decaen en problemas del habla como la incorrecta
articulacion de palabras, poco interés en actividades recreativas, el individuo se aleja
de escuela o trabajo (0 el nacleo estresante); aumenta el consumo de alcohol u otras
drogas, hay insomnio, desgaste energético visible, conflictos con la autoridad, los
sujetos pasan sus obligaciones a los demas aun cuando éstos no tengan

absolutamente nada que ver, incluso se presentan tendencias suicidas.

Naturalmente, la intensidad o el dafio seran de manera distinta entre cada
persona y la presencia o ausencia de los efectos psicolégicos, determinara si el

individuo llego a su limite de resistencia o ha logrado adaptarse a la situacion.

De acuerdo con esta teoria, estar bajo estrés significa entonces, la respuesta y
evaluacion previa del agente estresor, asi como la capacidad personal de hacerlo
funcional y soportarlo, o en su defecto, se refleja en el agotamiento producto de la

sobreexposicion y la lucha por intentar vivir con él y ser productivo.

1.2.3 El estrés como relacion persona-entorno.

La presente teoria integra los dos conceptos anteriormente definidos. Basa su

estudio en la idea de que el estrés no es uUnicamente producto de un estimulo
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estresante, tampoco una respuesta individual, sino la interaccion entre la persona y

el entorno.

El estrés toma forma, de acuerdo con Lazarus y Lazarus (2000), al momento
en que la influencia del estimulo estresante sobrepasa la capacidad personal para
resistirlo. El aprendizaje a eventos previos, la experiencia personal y la lucha por

sobrellevar la situacion, determinan la presencia o no del estrés.

Los factores cognitivos juegan un papel importante en la presencia del estrés.
Tener la capacidad mental para tomar el estimulo aversivo como reto, volvera nulo
el efecto de dicha condicion, mientras que si la amenaza se generaliza, terminara por
ser inevitable su representacion. De manera concreta, “lo que importa es la
percepcion del estimulo estresante, no tanto la existencia objetiva de éste” (Travers y

Cooper; 1992: 33).

Los autores mencionados dictaminan que son cinco los procesos cognitivos

que se deben considerar al conceptualizar el fendbmeno estres:

1. Valoracion cognitiva: percepcion del problema que conlleva a la experiencia.

2. Experiencia: situaciones similares vividas con anterioridad que le dan armas
para familiarizarse con el ambiente estresante.

3. Exigencia: el estimulo por si solo demanda una accion inmediata, la
percepcion del mismo, aunada a las necesidades personales y deseos, son

las circunstancias que motivaran a actuar.
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4. Influencia interpersonal: la potencialidad del estrés dependerd en gran
manera de las personas que rodeen al sujeto y la manera positiva o negativa
en que influyan con su presencia.

5. Estado de desequilibrio: ocurre cuando la exigencia supera la capacidad
percibida. La persona tendra que buscar la manera de adaptarse respecto a

experiencias similares que le hayan ocurrido anteriormente.

Se deja claro entonces que estar bajo estrés indica la participacion de factores
subjetivos o valorativos. La adecuacion del ambiente, la manera de integrar sus
exigencias y los recursos que tiene la persona para satisfacerlas, seran factores que

condicionen la presencia de tal atributo.

Es necesario sefialar que aunque una situacion externa comunmente vivida,
no ha causado estrés gracias a las capacidades personales y se ha superado
tranquilamente, no implica que la respuesta personal sera siempre la misma. Las
exigencias nuevas que vayan surgiendo de acuerdo con la etapa de desarrollo que
esté viviendo la persona, sus propios estilos de vida o la edad, podran desgastarlo y
hacerla reaccionar de manera estresada a un estimulo que anteriormente
consideraba cotidiano, o viceversa, tener posteriormente la capacidad adaptativa
para sortear una situacion que siempre causaba tension o desesperacion. “La
cantidad de estrés no esta definida soélo por las demandas, sino por las demandas en
relacion a los recursos que se tienen para enfrentarse a ellas”. (Lazarus y Lazarus;

2000: 283).
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1.2.3.1 El concepto integrador del estrés.

Ya que se han descrito los tres enfoques tedricos del estrés, se presenta a
continuacion un par de conceptos de esta variable, los cuales integran en el contexto
los procesos cognitivos que intervienen en su presencia y descansan en la

naturaleza psicolégica de la investigacion.

Primeramente se plantea que el estrés “es una respuesta adaptativa, mediada
por las caracteristicas individuales y/o procesos psicologicos, la cual es al mismo
tiempo consecuencia de una accion, situacion o evento externo que plantea a la
persona especiales demandas fisicas o psicologicas” (lvancevich y Matteson; 1985:

23).

La importancia de la presencia del estrés es la activacion que despierta en el
organismo para ser productivo diariamente. La funcionalidad de cada individuo
obtendra un calificativo positivo o negativo toda vez que los procesos cognitivos
entren en accion y determinen como sera percibido el estrés. “Asi pues, el estrés es
uno de los procesos adaptativos mas importantes con que cuenta nuestro organismo,
que implica todos los demas procesos psicologicos, pero de forma muy especial a los

emocionales y a los motivacionales”. (Palmero y cols.; 2002: 424).

De esta forma se deja claro que la percepcion del estrés es distinta para cada
sujeto: mientras que para algunos puede ocasionar ansiedad o desesperacion, para

otros puede generar un estado de activacion productivo que los conecte
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directamente con sus actividades y contribuya a que las realicen de la mejor manera.

La diferencia que marca la interpretacion personal del estrés, es asumirlo
como eustrés o distrés propiamente. El manejo efectivo del estrés como lo
argumentan Ivancevich y Matteson (1985), consiste en transformarlo en eustrés y
obtener asi una satisfaccion intrinseca en lugar de episodios de ansiedad, una vez

gue se alcanza una meta desafiante.

Un ejemplo claro del eustrés puede notarse en las empresas que
continuamente estan encaminadas a cumplir metas especificas. El papel que los
empleados juegan dentro de ellas, es tomarlas como desafio y tener en mente la
satisfaccion que obtendran al realizarlas, asi como los beneficios posteriores que

obtengan, como los ascensos, bonos o retribuciones de tiempo.

1.3 Los estresores.

La vida cotidiana se ve influenciada diariamente por novedades que pueden
alterar las rutinas con las que se rige cada persona. Cambios de horario en los
trabajos, discusiones familiares, visitas inesperadas, asi como cualquier modificacion
de planes, generaran estrés en la persona, aun cuando éstos hayan sido percibidos

de manera positiva.

A estos cambios anteriormente citados, Palmero y cols. (2002) los llaman

estresores, pues su presencia afecta de manera automatica la vida de las personas
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al ocasionar cambios significativos que les llevaran a generar nuevas condiciones de

adaptacion y valorar detenidamente como van a responder ante ellos.

Cada individuo conoce su equilibrio interno y tiene un ritmo de vida distinto a
los demas. Cuando los cambios llegan a modificar este ritmo de vida, su equilibrio
psicosocial se rompe momentaneamente y dependiendo la intensidad del contexto,
es decir, la realidad a la que ahora tenga que enfrentarse, asi sera su respuesta o

facilidad de adaptacion al entorno.

Palmero y cols. (2002), mencionan cuatro tipos de estresores. Tres de ellos de
tipo psicosocial, los cuales, segun su magnitud en los estilos de vida de la persona,
se dividen en mayores o Unicos, menores o vitales y cotidianos. El cuarto tipo es de
caracter biogénico, que altera los procesos fisioldégicos sin que los procesos

psicolégicos sirvan de mediadores.

Para su mayor entendimiento, se abre un espacio exclusivo para explicar cada

estresor y su magnitud.

1.3.1 Estresores psicosociales: mayores, menores y cotidianos.

Los cambios mayores hacen referencia a los que resultan extremadamente
drasticos en la vida de la persona y que por influencia propia, tendran un efecto
traumatico. Terremotos, inundaciones, guerras, violencia, enfermedades terminales y

mutilaciones entran en este tipo de estresores.
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Una caracteristica esencial de estos estimulos, reside en la capacidad de
afectar un amplio nimero de personas al mismo tiempo, sin que su capacidad
perturbadora pierda fuerza sélo por afectar de manera colectiva. Por el contrario,
pueden ser causantes de estrés post-traumatico, es decir re-experimentar el suceso
en suefos, recuerdos frecuentes, ilusiones y alucinaciones del acontecimiento o
fobia a estimulos asociados o de algun caracter similar, por minimo que sea su

parecido.

Respecto a los cambios menores, es mejor denominarlos acontecimientos
vitales estresantes, pues aunque su caracter no tiene magnitudes catastroficas, el
peso es muy alto, dado el caracter individual y los cambios de trascendencia vital en

la persona.

La vida conyugal (matrimonio, relaciones extramatrimoniales, separacion o
enviudar), paternidad (madre soltera, criar y educar a los hijos, sindrome de Down en
el hijo), ambito laboral (condiciones de trabajo, pérdida del mismo, jubilacién),
ambito econdmico (cambio de estatus econdmico, robos, manejo inadecuado de
finanzas, pobreza) factores familiares (relaciones frias y distantes, disfuncionalidad,
adopciones, pérdida de seres queridos), son ejemplos claros de estresores de

trascendencia vital.

Los estresores cotidianos o microestresores, por ultimo, son todos aquellos
acontecimientos de menor importancia pero de frecuencia alta, que si bien por su

presencia en momentos determinados no causan alteraciones drasticas, su
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sobreexposicion puede alterar los procesos de adaptacion y conservacion de la
salud. “Actian cambiando los patrones de comportamiento automatizado vy
manteniendo la activacion del estrés hasta que se produce una acomodaciéon a las

nuevas condiciones” (Palmero y cols.; 2002: 430).

Toda responsabilidad, relaciones sociales y sobre todo las contrariedades, son
microestresores. Llegar tarde al trabajo por el transito, olvidar fechas especiales,
refiir con desconocidos, el ruido de la ciudad, son ejemplos claros de estresores
cotidianos. Aqui entra en juego la capacidad adaptativa y psicologica total del
individuo, de modo que la manera de lidiar y predecir que estos estresores

aparezcan determinara su valoracion y grado de intervencion en el estado de animo.

1.3.2 Estresores biogénicos.

Este tipo de estresores eluden la capacidad individual para valorar de manera
cognitiva su presencia, “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).

Las personas no se dan cuenta de su origen hasta que estan padeciendo el
estrés. Los cambios hormonales en la pubertad, el sindrome premenstrual, asi como
el mismo ciclo menstrual, el post-parto y la menopausia por si solas, ocasionan un
descontrol hormonal que llevan al sujeto al estrés notorio en los cambios de humor

repentino y la hipersensibilidad.
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La ingestion de sustancias quimicas como nicotina, anfetaminas y taurina
activan al organismo de manera subita, sin que la persona pueda hacer mucho por
su control. La reaccion a factores fisicos como dolor calor o frio extremos son

también estresores biogénicos.

1.3.3 Estresores en el ambito laboral.

La orientacion de la presente investigacion se encuentra directamente
relacionada con el ambito laboral, por ello, se revisan con especial detenimiento en

los estresores detectados con mayor frecuencia en este rubro.

De acuerdo con Ivancevich y Matteson (1985), algunos estresores vistos
frecuentemente en el trabajo son la ambigtiedad de rol, la sobrecarga de trabajo, la

responsabilizacion por otros, falta de cohesion en el grupo y el apoyo inadecuado del

grupo.

La ambigtiedad de rol consiste en no tener claro el papel que desempefia la
persona en su trabajo, los objetivos que persigue ni sus alcances a nivel individual.
Este tipo de estimulos pueden presentarse generalmente en las personas que
trabajan por primera vez y son faltos de experiencia, al ascender puesto o cuando se

marcan por primera vez las areas de oportunidad a mejorar en a persona.

De acuerdo con Ivancevich y Matteson (1985) el efecto estresante no tiene por

qué limitar a la persona ni hacerla menos productiva, es aqui donde la l6gica comun
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de buscar trabajo por conviccidn y mejora de condiciones sociales, aunada a las
capacidades individuales de superacion, deben entrar en juego para lograr la
adaptacion, la mejora de condiciones y superar la posible reduccion de autoestima, la

desmotivacién y la inferioridad que pueda causar esta condicion en el trabajo.

La sobrecarga de trabajo es la incapacidad individual de soportar grandes

cantidades de tarea en tiempo y frecuencia constante.

Cuando el empleado percibe que tiene poco tiempo para realizar demasiado
volumen de trabajo, es una sobrecarga cuantitativa; mientras que si el trabajador,
independientemente del tiempo que tenga para llevar a cabo un trabajo se percibe
sin las cualidades necesarias, no posee la habilidad necesaria o la calidad es
demasiado elevada, la sobrecarga se vuelve cualitativa (lvancevich y Matteson;

1985).

Efectivamente, la sobrecarga de trabajo es totalmente subjetiva: mientras que
para una persona, las funciones que realiza en el tiempo y la forma impuestos,
pueden ser razonables, para otras resultard una demanda excesiva que no pueden
cubrir. Dependera en gran medida de las capacidades individuales, la confianza en si
mismo Y la tolerancia a la frustracion lo que determinara cumplir con las actividades o
sufrir de excesiva tension, insatisfaccion y baja autoestima, asi como problemas de

salud relacionados con el colesterol y frecuencia cardiaca.
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En el mismo sentido, la responsabilizacion por otros consiste tener a cargo un
namero de personas por las cuales el sujeto funge como representante de sus
resultados, aun cuando el trabajo sea en equipo, pues €l es quien debe asumir el

compromiso por el trabajo en conjunto.

El estrés aparece aqui cuando aparte de tener las responsabilidades propias
del trabajo, se entrelazan con las decisiones interpersonales de quien se tiene a
cargo. El evitar que sean desagradables, ser responsables de su salud, evitar
conflictos con ellos 0 no ser un buen lider, traen como consecuencia presencia

inevitable de estrés.

La falta de cohesion en el grupo de trabajo es la deficiencia de integridad. Si
los objetivos del trabajo requieren de la integracion de cada miembro del equipo y
existe esta falta de cohesion, lo mas probable es que se viva con el temor de llegar a
perder el puesto por no cumplir con lo acordado, con tension causada por problemas
interpersonales, asi como los cambios de conducta que se puedan presentar por

intentar conservar la union del gremio.

Por ultimo, el apoyo inadecuado de grupo es un efecto de la falta de cohesion.
El apoyo debe ser incondicional desde el lado laboral hasta el afectivo, al perseguirse
una meta en comun. La convivencia sana y los acuerdos democraticos en la
reparticion del trabajo garantizan la disminucién de estrés en cada uno de los
trabajadores. Un apoyo inadecuado, aunque sea de uno de los miembros, merma de

manera significativa el desempefio y propicia por ende, la presencia del estrés.
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1.4 Procesos de pensamiento que propician el estrés.

Toda emocion tiene su sustento en el pensamiento. El proceso inicia al
evaluar en qué medida interviene un suceso Yy posteriormente, designarle una

emocion para determinar si es benéfica o perjudicial.

En términos de estrés, el pensamiento juega un papel muy importante. Es
necesario recordar que la percepcion de un evento es lo que determina la presencia
del estrés ligado a la manera en que se pueda lidiar con él. Una persona que es

optimista lleva menor riesgo de quedar bajo estrés, que alguien pesimista.

Un pensamiento distorsionado es capaz de propiciar episodios de estrés. Se
entiende por distorsion aquella evaluacion inadecuada que impide percibir de manera

clara un suceso y generalmente, carece de razon.

Cungi (2007) sefala que existen diferentes procesos de distorsion que facilitan
la presencia del estrés, como son: la inferencia arbitraria, abstraccion selectiva,
minimizacibn y maximizacion, sobregeneralizacion, la personalizacion y el

pensamiento dicotdmico, los cuales se explican a continuacion.

e Inferencia arbitraria: es una conclusion sin fundamentos. La persona supone
adivinar que se piensa de él a manera de critica o evaluando Unicamente
aspectos negativos. “Todos piensan que soy torpe” o “aunque me esfuerce

saldra mal” son frases que reflejan ejemplos claros.
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Abstraccién selectiva: la persona Unicamente observa la parte negativa de las
situaciones y a partir de ella hace conjeturas.

Minimizacion y maximizacion: subestimar las tareas que resultan bien y
exagerar los fracasos.

Sobregeneralizacion: la persona obtiene conclusiones generales a través de
un solo evento y se queda con la creencia de que el resultado siempre seré el
mismo.

Personalizacion: el sujeto asume las consecuencias desafortunadas
sintiéndose responsable aun de las que no tienen que ver directamente con él.
Carga con culpas propias y de los demas.

Pensamiento dicotdmico o polarizado: la persona es totalmente extremista y

su mundo se cierra a dos opciones polarizadas: bueno o malo.

Un pensamiento positivo y un analisis detenido de la situacion, favoreceran a

los procesos cognitivos aligerar el estimulo estresor y sus efectos negativos.

1.5 Moduladores del estrés.

Enfrentar el estrés significa valerse de todos los recursos personales para

determinar su presencia y desarrollo. Aunque las caracteristicas del individuo

marquen la pauta para propiciar la permanencia o no de dicha condicion, existen

factores socioculturales que influyen directamente en su apreciacién y desarrollo;

“los denominados moduladores, es decir factores imprescindibles para determinar y
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predecir cuél sera el curso del proceso de estrés y sus repercusiones sobre la
salud... pueden destacar por ser capaces de determinar a casi todos los elementos

gue constituyen el nucleo del estrés” (Palmero y cols.; 2002: 527).

El autoconocimiento y autocontrol, la influencia social y el tipo de personalidad

son moduladores esenciales de la respuesta ante el estreés.

1.5.1 El control percibido.

De acuerdo con Palmero y cols. (2002), la percepcion del control es la
creencia individual sobre el grado en el que cada persona puede sobrellevar
obstaculos hasta llegar a la meta que persigue o tolerar un ambiente frustrante.
Incluso el creer que se tiene control sobre el ambiente, aun cuando esto no sea del

todo cierto, protege al individuo de efectos negativos que podria asignarle el estrés.

Se requiere especialmente del autoconocimiento y el autocontrol para de esta
manera encaminar todas las armas personales necesarias a lograr los objetivos
impuestos. Entre mas experiencias e interacciones se tengan con el ambiente y el
contexto que pueda originar el estrés, mayor es el control que puede tener la persona

sobre si mismo y sobre sus conductas adaptativas.

El cortisol es una hormona que regula el nivel de glucosa, metabolismo y
actividad en las personas. A mayor cantidad de esta hormona es factible es poner

alerta a las personas para el desarrollo y resistencia en actividades. Un control
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percibido ante las situaciones aumenta al mismo tiempo la produccion de cortisol,
garantizando la adaptacion y resistencia de la persona en ambientes que pueden

resultar desfavorables (Palmero y cols.; 2002).

1.5.2 El apoyo social.

Contar con el apoyo de familia, amigos y personas estimadas por el sujeto

ligado a las cualidades personales, beneficia la salud de las personas.

Palmero y cols. (2002) explican que la influencia de las personas queridas
resta potencial negativo al agente estresor. Primeramente reduce o elimina su

impacto, lo ayuda a enfrentar la situaciéon y amortigua la experiencia.

La cercania del individuo respecto a sus redes sociales y la certeza de saber
gue cuenta con varias personas que estan brindandole apoyo incondicional cada vez
que lo necesite, mejoran indudablemente autoestima, afecto y de manera directa,

influyen también en la percepcion de control ante los agentes estresores.

1.5.3 El tipo de personalidad: A/B.

Existen estilos de conducta que favorecen la presencia e intensidad del estrés.
Cuando se observan individuos que por lo general tienen un ritmo de vida acelerado,
argumentan estar constantemente ocupados, apresurados, impacientes y de un

humor bastante irritable, es facil inferir que viven bajo estrés constante.
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A este tipo de personas se les asocia con un patron de conducta denominado
tipo A. Son individuos que se preocupan demasiado por su imagen personal y
profesional, por lo cual, constantemente buscan la manera de plantearse objetivos y
metas a corto plazo. Su alta competitividad los hace reaccionar con ira y hostilidad en

cualquier obstaculo que se les presente, (Cascio y Guillén; 2010).

De acuerdo con Travers y Cooper (1997), una persona de conducta tipo A, es
facil de notar, ya que presenta las siguientes conductas: impaciencia, forma
apresurada y enfatica al hablar, se mueve, camina y come con rapidez, efectia dos
actividades a la vez, hay poco interés por conductas afectivas, tiende a ser el centro
de atencion, se culpa por haber descansado, es demasiado organizada y tiende a ser

hostil con personas tipo A en su entorno.

Por su parte, los sujetos del tipo B, tienen un ritmo de vida totalmente contrario
al tipo A: suelen encontrar la misma productividad que los sujetos del otro tipo en un
ambiente de recreacion pausada, se permiten ratos de ocio recreativo, son pacientes
y escuchan a los demas, les gusta dar y recibir afecto y presentan un gusto elevado

por la convivencia.

1.5.3.1 Personalidad tipo A y problemas cardiacos.

Otra gran diferencia marcada en la personalidad tipo A y la tipo B, son los

riesgos a la salud que la primera desencadena en el individuo.
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“Se han hallado fuertes asociaciones entre el patron tipo A y las enfermedades
cardiovasculares... muestran una tasa de trastornos coronarios seis veces superior

al resto de las personas” (Cascio y Guillén; 2010: 187-188).

Someter al organismo a un desgaste constante y a un ritmo de vida acelerado,
mantiene la frecuencia cardiaca elevada. Los sujetos tipo A correran un riesgo mayor
a padecer alteraciones cardiacas que aquellas personas donde la edad, el colesterol
y la presion sanguinea predisponen este tipo de enfermedades (Cascio y Guillén;

2010).

Los estilos de vida permiten clasificar a la persona en cualquiera de estos dos
tipos de conductas. Tal vez una evaluacion eventual de las ocupaciones que tiene
cada individuo y los efectos que estan causando en él, sea lo ideal para favorecer

directamente su salud.

1.6 Los efectos negativos del estrés.

A lo largo de la investigacion se ha citado los efectos que el estrés puede
ocasionar directamente en la salud del individuo. Las enfermedades cardiacas se
relacionan con el estrés por la predisposicion de la conducta tipo A en las personas.
Lamentablemente, no son solo esos los padecimientos que se suelen tener al buscar

una adaptacion a los estresores mayores, vitales o cotidianos.
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Selye determin6 que existen enfermedades de adaptacion al estrés que son
comunmente compartidas por las personas ante la ineficaz manera de mantener o
restaurar la homeostasis, lo cual es sefal que no es el agente externo como tal el
gue desencadena los padecimientos, sino el intento fallido del organismo por asimilar

los estresores (lvancevich y Matteson; 1985).

Las enfermedades de adaptacion con mayor indice de aparicion son la
hipertension, Ulceras, diabetes, jaquecas y el cancer, sobre las cuales es
indispensable sefalar que no es el estrés el desencadenante directo, sino su

presencia constante la que favorece a que se presenten con mayor facilidad.

A continuacion se agrega un mayor énfasis a la informacién anterior,
explicando la influencia del estrés en las enfermedades de adaptacion mas

frecuentes.

e Hipertension: es una enfermedad de los vasos sanguineos que hacen fluir la
sangre a una presion elevada. Cuando la persona se encuentra bajo el efecto
del estrés, se comprimen las paredes arteriales, aumentando la presion en el
flujo sanguineo.

e Ulceras: lesiones inflamatorias en las paredes del estmago o intestino, cuyo
origen esta en niveles altos de cortisona en la persona. Durante los periodos
de estrés, la fabricacibn de esta sustancia por parte del organismo, es

sumamente elevada.
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e Diabetes: consiste en la deficiencia en la produccion de insulina, lo que impide
absorber suficiente azlcar de la sangre. El estrés por si solo aumenta el nivel
de azucar en la sangre demandando una sobreproduccién de insulina y
debilitando al pancreas, incluso permanentemente.

e Jaquecas: son resultado de la tensibn muscular prolongada ante agentes
estresores.

e Cancer: existen células en constante mutacién en el cuerpo que de no ser
destruidas por el sistema inmunologico pueden ocasionar tumores malignos.
El estrés produce alteraciones bioquimicas en el sistema inmunoldgico que
impiden su ciclo normal en el combate defensivo, predisponiendo dichas

alteraciones.

Una vez expuestas las caracteristicas relevantes, causas, clasificaciones y

consecuencias del estrés, se examinaran en el siguiente capitulo los pormenores de

la segunda variable: el desgaste ocupacional.

37



CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL (BURNOUT)

Una de las actividades mas importantes en el desarrollo personal del ser
humano es el trabajo. Para algunos puede ser la manera de reflejar el éxito de ser
profesionista y desarrollar el potencial cimentado tras afios de estudio. Algunos otros
lo pueden ver como el medio indispensable para obtener ingresos econdémicos y
sustentar tanto su vida individual como familiar o bien, como una necesidad
permanente que garantiza una percepcion social positiva dentro de un ambiente
cultural. Lo cierto es que dependiendo de cada una de las percepciones que se tenga

del trabajo, asi mismo seran las satisfacciones que se tengan del mismo.

Como en cada red social en la que se encuentre el individuo, habra factores
gue hagan de la convivencia un ambiente agradable para permanecer dentro de ella.
Dentro del ambiente laboral, lo ideal para todo trabajador y para toda empresa, seria
gue éste se sintiera comodo con lo que hace, feliz de realizarlo y sobre todo, quedar
satisfecho de que todo lo que realiza en la organizacion le reditia en tiempo,

economia y esfuerzo de manera positiva.

Sin embargo, los ideales se ven limitados cuando las condiciones de trabajo
no son favorables, o la empresa cree que lo son, pero no asi sus trabajadores;
también si el sueldo no es congruente con el esfuerzo y tiempo, si las relaciones

interpersonales no son satisfactorias o en teoria los empleados manifiestan tener una
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satisfaccion laboral generalizada, que bien puede estar mal referida, pues el
trabajador ha encontrado una zona de comodidad y conveniencia en un trabajo que
lejos de estar conforme, sélo lo hace por falta de algo mejor en ese momento.

Situacién que desfavorece tanto a la empresa como a sus trabajadores en general.

Con todo esto, los empleados pueden ir siendo invadidos por el estrés, de
modo que se produzca cada uno de los efectos anteriores y con el paso del tiempo,
llegar a sentirse desmotivados, desganados y con una apatia general por el trabajo,
que puede verse reflejada en ausentismo, problemas con compaferos o
subordinados y de manera final, en el desgaste personal total para efectuar el

trabajo.

Es asi como de manera progresiva el desgaste ocupacional va apareciendo en
algunos trabajadores, pero, ¢como es posible detectarlo a tiempo, como separar el
burnout de las ideas organizacionales, del hecho que quizéa sea un empleado rebelde

o inconforme ante un todo que marcha perfectamente?

Para ello, la presente investigacion abre un apartado especial acerca del
burnout, sus tres componentes principales, asi como la relacion de su presencia con
los efectos del estrés en la persona y la manera en cada empresa podria hacer algo

por evitar su permanencia.

39



2.1 Marco conceptual.

Antes de comenzar a explicar los aspectos tedricos del desgaste ocupacional,
es necesario comentar nuevamente que a lo largo de la investigacion y la lectura del
presente capitulo, los términos desgaste ocupacional y burnout hacen referencia a un
mismo concepto y que se partira, al igual que el tema referente al estrés, desde sus
antecedentes histéricos y la delimitaciéon del concepto, para posteriormente, en la
definicion, dejar claro a que se esta refiriendo cuando se habla de este fendmeno

laboral.

2.1.1 Antecedentes historicos.

Una persona sana es aquella que ademas de no contar con una enfermedad o
recurrir a consulta médica, también se encuentra gozando de un equilibrio con su
entorno, factores personales interpersonales y ambientales, es decir, no sélo la
ausencia de enfermedades ni los signos de algun malestar fisico-organico, sino el

bienestar bioldgico, social y psicoldgico de cada individuo (Uribe; 2000).

Dentro del ambito laboral, cada uno de los participantes de una empresa,
negocio o establecimiento, deben contar con la salud necesaria para realizar las
exigencias que el mismo trabajo les solicita. La insuficiencia para seguir en él, el
exceso de trabajo o bien, el estrés que le pueda generar su trabajo, pueden estar

afectando directamente su salud y por lo tanto, su rendimiento en el trabajo.
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Hablar de burnout o desgaste ocupacional es hacer referencia a una
consecuencia del estrés, presentado en el campo laboral principalmente, identificado
en las personas gque no logran rendir ni cumplir sus expectativas laborales, a pesar

de todo su esfuerzo por conseguirlo (Cascio y Guillén; 2010).

El término burnout, que en castellano significa quemado, tiene su origen en
Norteamérica, fue utilizado por primera vez en 1974 por Freudenberger, quien
identific6 esa falta de suficiencia e incapacidad para llenar expectativas en
profesionistas cuyo desempefio tiene contacto con el servicio al publico. Tres afos
después, Maslach se familiariz6 en el estudio y llevo el término burnout a la
Asociacion Psicologica Americana, argumentando que esas actitudes eran cada vez
mas notables en los trabajadores de los servicios humanos al paso de los afios

(Cascio y Guillen; 2010).

Para el afio de 1981, por primera vez se llevo a cabo una conferencia nacional
sobre el burnout, en ella se sefal6 la influencia de tres factores principales para el

desarrollo de este sindrome:

1. La gran importancia que los servicios humanos tienen respecto al bienestar
individual y colectivo de las personas.

2. La demanda de calidad en los usuarios de servicios sociales educativos y
sanitarios.

3. La nocion completa de los efectos negativos del estrés tanto en las personas

como en el medio ambiente.
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2.1.2 Delimitacién del concepto.

Es necesario sefalar que la presencia del burnout trae consigo la disyuntiva
de ser considerado como un estado o un proceso mental adaptativo en el individuo.
Esto debido a los enfoques que lo abordan y estudian. Aunque también se debe
mencionar que dichas perspectivas encajan en que el desgaste ocupacional aparece

en el individuo como respuesta al estrés laboral crénico (Guillén y Guil; 2000).

La disyuntiva anteriormente mencionada, parte precisamente de dos

perspectivas que lo conceptualizan de manera distinta: la clinica y la social.

La perspectiva clinica estd mayormente sustentada por los trabajos de
Freudenberger que hacen referencia a un estado de agotamiento, decepcion y
pérdida de interés alcanzado por el individuo, producto de la prestacion de sus
servicios, los cuales no son congruentes con las expectativas que se plantean

(Tonon; 2008).

Aunado a lo anterior, el estado se puede apreciar por la combinacion de fatiga
emocional, fisica y mental, poca capacidad de resistencia, alcance y logro, bajo

interés por el trabajo e incluso baja autoestima (Cascio y Guillén; 2010).

Por otra parte, la perspectiva psicosocial parte de los trabajos de Maslach,
quien veia al burnout como un sindrome compuesto por una triada de elementos

universales: agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacion
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personal. De este concepto se partio para posteriormente integrarlo como un proceso
adaptativo ante las situaciones presentadas producto del estrés laboral (Cascio y

Guillén; 2010).

Al ser un proceso adaptativo, se vuelve integral en el individuo, es decir, le da
herramientas para poder sobrellevarlo e intentar una busqueda de alternativas que
no lo dejen “quemarse” y logre seguir siendo funcional. Contrariamente, considerarlo
un estado, seria sindbnimo de tratamiento clinico y de poca esperanza para reintegrar

al afectado a un ambiente laboral.

Enseguida se presenta su conceptualizacion para darle un entendimiento mas

aterrizado a lo que es el burnout y sus componentes.

2.1.3 Definiciones.

Al ser un campo de estudio reciente, el burnout no ha logrado tener un
concepto general al cual se acuda permanentemente cuando se hable y se hagan
investigaciones en su campo, sin embargo, si se han hecho bastantes definiciones
con base en los estudios realizados desde la década de los setentas hasta hoy en
dia, principalmente basados en los estudios de Maslach, quien considera al burnout
como una combinacion de agotamiento emocional, actitudes impersonales y
negativas hacia sus responsables, asi como una notable falta de realizacion personal

(Guillén y Guil; 2000).
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La Organizacion Mundial de la Salud define al burnout con tres términos:
agotamiento, que engloba cansancio, debilidad, fatiga, perdida de energia y
propésito; desilusion, asociado con decepcion, pérdida de ilusion, suefios y objetivos;
y retiro, referido a la apatia, pérdida de sociabilidad y proyecto de vida (Colombo y

Muruaga; 2006).

En el campo de la psicologia podria notarse de manera directa la presencia
del burnout, dada su condicion psicoafectiva al momento de estar en contacto con el

sujeto que lo padece.

Si dentro de su trabajo la persona manifiesta sentirse con falta de energia y
entusiasmo, bajo interés por prestar sus servicios, un trato inadecuado y cinico a
quien presta sus servicios, frustracion, rechazo y la idea recurrente de abandonar sus

labores, entonces se estara hablando de burnout (Guillén y Guil; 2000).

La persona con burnout no lo experimenta de manera subita, es decir, no
sucede que de la noche a la mafiana se vera totalmente agotado y sin la facultad
personal para cumplir con su trabajo, sino que empezara con actitudes negativas, las
ganas de tener quiza mayor tiempo de descanso, tendencia al absentismo, trato
irrespetuoso hacia clientes, hasta que con el paso del tiempo las actitudes sean
mayormente marcadas como el caso de la desmotivacion total, frustracion y falta de

energia para realizar cualquier actividad.
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El desgaste emocional comienza cuando el individuo se encuentra expuesto
frecuentemente al estrés que le produce estar bajo el ambiente laboral, se genera
posteriormente una sobrecarga y termina cuando todo el estrés pasa a su psique,
logrando un efecto de apatia, falta de confianza en si mismo e inutilidad (Cascio y

Guillén; 2010).

Con lo anterior, el burnout o desgaste emocional puede definirse “como un
sindrome de agotamiento fisico y emocional que implica el desarrollo de actitudes
negativas hacia el trabajo, escaso autoconcepto, y pérdida del interés hacia los
clientes por parte de los profesionales de las organizaciones de servicio” (Uribe;

2010: 2).

2.1.4 Componentes del desgaste ocupacional.

A lo largo del desarrollo del capitulo, se han mencionado caracteristicas del
sindrome del burnout que lo hacen evidente en la persona que lo padece. De manera
detenida, se hace a continuacion una especial explicacion sobre los tres
componentes principales del desgaste ocupacional, para lo cual se retomara a Uribe

(2010), asi como a Cascio y Guillén (2010).

1) Cansancio emocional (agotamiento): es la sensacion de no poder dar mas
como persona a nivel afectivo; encontrarse fatigados, cansados y con la

energia disminuida por completo. El contacto cotidiano y directo sobre las
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2)

3)

otras personas termina por desgastar al individuo, llevandolo a percibirse

emocionalmente vencido.

Despersonalizacion: es el desarrollo de sentimientos negativos, respuestas
frias e impersonales, incluso cinicas hacia las personas. Se genera un
endurecimiento emocional que posiciona al individuo a creer que lo que le
ocurre a los demas es merecido, incluso se llega a disfrutar en cierto modo la

desgracia ajena.

Falta de realizacion personal: incluye toda tendencia a evaluarse
negativamente como persona, no sentirse capaces de realizar el trabajo,
afectando de manera directa la relacion con las personas por las que se

encuentra trabajando.

2.2 Factores desencadenantes.

La aparicion del burnout en los trabajadores, como se ha mencionado, sera de

forma gradual. La interaccion entre el trabajo y el medio ambiente es la que se
encargara de determinar la presencia de dicha perturbacion y la manera en que

vaya afectando a quien lo presenta.

Cascio y Guillén (2010) detectan cuatro factores que son desencadenantes del

burnout:
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1. Ambiente fisico y contenido del puesto: en el que destacan, entre otros
elementos, el lugar donde se esta trabajando, las condiciones fisicas donde se
labora, la higiene y la temperatura. Entra también el estrés que produce el
puesto mismo: turnos, horarios, sobrecarga de trabajo, zona de riesgo y la
facilidad que tenga el sujeto para emplear todas sus habilidades,
retroalimentacion e identidad con su puesto.

2. Desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera,
que pueden conllevar ambigledad de rol y conflicto de rol. Las relaciones que
se tengan con los compafieros, jefes inmediatos y trato al cliente, asi como la
promocion que pueda tener el trabajador gracias a sus conocimientos.

3. Estresores relacionados con nueva tecnologia: este componente social
avanza demasiado rapido. La capacidad para adaptarse, saber que puede
sustituir personas, manejarla y competir contra quien ya lo hace y tiene menor
edad, es otro factor a considerar.

4. Relacion trabajo familia: trasladar los conflictos familiares al trabajo, que la
misma familia sea la accionista de la empresa o los problemas que pueda

ocasionar estar mas tiempo en la empresa que en el hogar.

Algunos otros factores pueden ser el género (el varon por lo general tiene
trabajos mas pesados y desgastantes), estado civil (refiriendose al apoyo emocional
que aporte el conyuge), la edad de la persona y el tiempo que lleve desempefiando
el mismo puesto. Por dltimo, la personalidad influird directamente: los sujetos mas

dedicados a lo profesional, idealistas, que se identifican con los problemas de los
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demas, obsesivos y de baja autoestima, son los que se encuentren mayormente

propensos al burnout (Tonon; 2008).

2.3 Estrategias de afrontamiento.

Una empresa no solo se rige por las personas al mando, sino por todos los
gue en union de escalafones la conforman. De misma forma, el burnout podra
presentarse en cada uno de los trabajadores sin la discriminacion previa de atacar al

gestor o al subordinado.

La aparicion del estrés en el ambito organizacional es un efecto del cual no se
puede estar exento mientras la persona siga formando parte de ese contexto, mas no

asi los efectos negativos que el estrés produce por si mismo.

El papel de la empresa para que sus empleados sigan siendo productivos y
con ello alcancen sus metas establecidas, ya sean calidad, produccion, permanencia
y/o impacto en el mercado, debe estar enfocado en controlar y reducir los efectos del
estrés con programas o estrategias de intervencion organizacionales e individuales.
Es por ello que en el analisis y estudio de la prevencion del burnout, existen dos

enfoques: el organizacional y el individual.

En cuanto a las medidas de intervencion organizacional, en primera instancia,
los administradores deben reconocer la existencia del estrés laboral y qué tan alta es

la necesidad de accion mediante la observacion de sintomas y signos caracteristicos
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del estrés; posteriormente identificar el origen del estrés y sus efectos negativos si el
empleado, lejos de tomar como un reto el ambiente estresor se encuentra
desgastado o en conflictos recurrentes; finalmente, intervenir en el problema,
tomando las medidas que se consideren necesarias para eliminar los factores

causales (Cascio y Guillén; 2010).

Otra manera en la que puede intervenir la empresa, es la implementacion de
politicas de base fundamental en la comunicacion con el personal. Con ello buscaran
reducir el nivel de estrés, mediante sistemas de motivacion y satisfaccion laboral,
participacion del empleado en toma de decisiones, entrenamiento y reconocimiento
de habilidades sociales y de trabajo en equipo, asi como incentivos de caracter
espacio-tiempo, como periodos vacacionales, jornadas laborales, permisos o visitas

familiares. (Guillén y Guil; 2000).

Kreitner (1997) sugiere a las empresas ubiquen y utilicen amortiguadores que
reduzcan la aparicion de trabajadores con signos y sintomas de burnout. Se entiende
como amortiguador todo recurso o cambio administrativo que se implementa con el
fin de aligerar la carga de trabajo y la reduccion del estrés laboral, para evitar de
manera efectiva el burnout. Entre ellos se encuentra el aumento de personal o de
equipo donde el trabajo sea mayor o requiera de esfuerzo significativo, libertad para
la toma de decisiones, reconocimiento de logros, tiempo libre, competencias
equitativas y la filosofia de la empresa que parte de la disminucion de cantidad y

aumento de calidad.
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“Facilitar una supervision adecuada, establecer con claridad los distintos roles
profesionales, manejar los sistemas de comunicacion e intentar establecer unas
condiciones correctas de los diversos puestos de trabajo” (Guillén y Guil; 2000: 291);
todas ellas son estrategias que cualquier empresa debe incluir en su desarrollo e

interés por mantener un equilibrio entre ella y sus trabajadores.

Las intervenciones individuales estan encaminadas a “mantener una favorable
opinion de si mismo y no acelerar los procesos y sistemas para alcanzar metas,
intentando que el trabajo no cambie la vida normal de la persona abordando éste de

una forma positiva y enriquecedora” (Guillén y Guil; 2000: 289).

El trabajador debera poner en juego todas sus herramientas personales para
evitar o saber controlar los estresores en su trabajo y afrontar de manera competente

los efectos que pueden ocasionar el burnout.

Se tiene conocimiento acerca de que la personalidad del sujeto ayuda a
encarar los problemas y evitar el desgaste. En el ambito laboral, un trabajador con
personalidad dura, es decir, con mayor implicacion, control y desafio, esta capacitado
para reaccionar ante los estresores de manera efectiva. La implicacion hace
referencia a como el sujeto necesita que exista trabajo para dedicarse a €l y ser
productivo, o lo que es lo mismo, depender del empleo. El control es la percepcion
que el trabajador tiene acerca de lo que esta ocurriendo en su entorno, lo cual le

proporciona seguridad y energia para mantenerlo, mientras que el desafio es toda
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aguella actitud positiva y de reto ante cualquier cambio dentro de su trabajo (Guillén

y Guil; 2000).

Para aquellos que no posean este tipo de personalidad, de acuerdo con
Cascio y Guillen (2010), existen medidas y técnicas personales que el individuo
puede detectar y desarrollar con el fin de adaptarse a las situaciones desgastantes
en su trabajo. Dichas técnicas encaminadas al autocontrol y autorregulacion son las
de relajacion y meditacion, encaminadas a proporcionar al individuo conocimientos
acerca de sus estados biologicos, son mejor conocidas como técnicas de
biofeedback; incluyen practicar ejercicio fisico, asi como tres técnicas cognitivas y de

autocontrol especificas para hacer productivos los efectos de los estresores:

1. Detencion del pensamiento: cuando la persona inicia con una serie de
pensamientos persistentes, sobre todo negativos o pesimistas, los cuales
impiden resolver la situacion, es indispensable el control de la persona, la
imparcialidad en el analisis y la correcta salida del problema.

2. Solucion del problema: son herramientas mostradas al trabajador para que
al momento de identificar y reconocer el problema, sepa tomar las
decisiones adecuadas, sin estar acelerado ni precipitado al momento de
llevarlas a cabo.

3. Reestructuracién cognitiva: son técnicas y procedimientos ofrecidos al sujeto
para que reorganice la percepcion inicial del problema y pueda apreciarla de

manera distinta.
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Naturalmente, el caracter y las destrezas personales marcaran pauta para el
desarrollo del burnout, sin embargo, desde que la persona comienza a verse
desgastada o con una actitud negativa hacia el trabajo, puede iniciar con el camino
de la retroalimentacion laboral, preguntando a sus compafieros, a su misma familia o
jefes directos si han percibido en él dichas conductas y comenzar con las técnicas

anteriormente descritas.

2.4 Medicion.

La medicion del burnout, como se ha venido explicando, es demasiado
reciente. “En sus inicios, el burnout fue descrito mediante técnicas proyectivas,
entrevistas, observaciones clinicas, autoinformes y cuestionarios” (Uribe; 2010: 5).
Actualmente existen instrumentos mayormente confiables. Se han creado escalas de
medicidon que abordan los tres principales factores en los que el burnout se vuelve
detectable: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal; tales
instrumentos son: el Maslach Burnout Inventory (MBI), Burnout Measure (BM) y El
Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de Quemarse por el Trabajo (CESQT).

(Uribe; 2010).

De acuerdo con Guillén y Guil (2000), el MBI es el mas utilizado para la
medicion del burnout. A partir de de la década de los 90, cuando su actualizacién de
reactivos se redujo de 47 a 22, gracias a las diferentes condiciones psicosociales de

los individuos, fue que alcanz6 su mayor auge, con lo que sirvio de base en distintos
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paises europeos Yy latinoamericanos como modelo de creacion de nuevos

instrumentos adecuandolos, cada uno a su cultura.

Cabe mencionar que cada una de las escalas existentes, aunque ligadas al
mismo fin de describir, medir y evaluar los efectos del burnout, se han enfrentado
con variables socioculturales distintas en cada pais en las que se han aplicado,
existen “variables demogréficas, organizacionales, profesionales y de salud, dignas
de ser estudiadas para la comprension del sindrome burnout... ademas, es
importante determinar el impacto del fendmeno en términos de productividad y
eficacia laboral, principalmente sobre los efectos de la salud individual y de las

organizaciones en lo social y lo productivo” (Uribe; 2010: 7).

Para el caso de México, existe la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional
(Burnout) del autor Jesus Felipe Uribe Prado, construida en el afio 2010, la cual ha
considerado las variables culturales anteriormente descritas, con la cual en la

presente investigacion se obtendran las mediciones sobre dicha variable.

2.5 Satisfaccion versus insatisfacciéon laboral

Existen dos fenOmenos sumamente importantes en materia de satisfaccion
laboral que captan la atencion y hacen de su estudio una necesidad primordial para
el desarrollo de cualquier empresa. El primero es encontrar que solo el 12% de los

trabajadores reportan insatisfaccion en su trabajo; el segundo, que existen bajos
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niveles de correlacién entre satisfaccion laboral y desempefio en el trabajo (Landy y

Conte; 2006).

En primera instancia, la informacién anterior podria lanzar la idea general de
gue no es necesario estudiar ambos fendmenos, si a fin de cuentas los trabajadores
estan satisfechos y de alguna manera rindiendo en su trabajo; sin embargo, es la
misma cifra de satisfechos lo que orilla a continuar la indagacion de como los
trabajadores logran esta satisfaccion, qué mecanismos cognitivos conductuales
estan desarrollando para mantenerse en una empresa y como logran romper el mito

de que los empleados rara vez se quejan de sus condiciones de trabajo.

En la década de los 70 se realiz6 una investigacion acerca de los dos
fendmenos anteriormente mencionados, en ella se afirma que existen diversas
formas de satisfaccion e insatisfaccion laboral, y que incluso en las mismas
insatisfacciones se encuentra la motivacion para poder encontrar comodidad en el
trabajo a posteriori. Si a esto se le agrega que la correlacion con las conductas
negativas en los trabajadores hacia su empresa es relativamente baja por el indice
de satisfaccion en sus multiples modalidades, se justificaria claramente el por qué

existen cifras bajas de insatisfaccion laboral (Landy y Conte; 2006).

Cabe sefalar que las caracteristicas de la satisfaccion laboral recaen en la
autonomia, creatividad, responsabilidad, la rotacion de las tareas vista por los
prestadores de servicios; hay un énfasis especial entre la interaccion y relacion

trabajador-trabajador y trabajador-patron, asi como en lo benéfico- convencional, es
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decir, las ganancias econémicas y el esfuerzo por obtenerlas al momento de realizar

el trabajo (Granda; 2006).

Para el afio 2000, estos trabajos se retomaron remarcando que existen cuatro
formas de satisfaccion laboral y dos de insatisfaccion laboral, que atienden al
empleado como resultado de la interaccion de tres variables fundamentales:
discrepancia entre expectativas del trabajo y lo obtenido gracias a él, cambios en
metas o0 aspiraciones laborales como resultado de la interaccion con el trabajo actual
y el grado de compromiso del trabajador al detectar sus problemas y como

enfrentarlos (Landy y Conte; 2006).

Las formas de satisfaccion e insatisfaccion son las siguientes:

e Satisfaccion progresiva: bienestar total del trabajo, el cual se ve
alimentado aun mas cuando se sigue creciendo dentro de la empresa
gracias a las oportunidades y niveles de aspiracion de cada trabajador.

e Satisfaccion estable: satisfaccion en la cual la persona disfruta de su
puesto a pesar de no encontrar mas incentivos de desarrollo en él, busca
su nivel de aspiracion en otras areas de la vida.

e Satisfaccion conformista: la persona es estable con el puesto que posee,
tanto que su nivel de aspiracion se queda de lado, dado a que en el
puesto y las responsabilidades que desempefia, ha encontrado una zona

de comodidad permanente.
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Insatisfaccidon constructiva: periodo de insatisfaccion en el trabajador en el
cual busca la manera de sobrellevar la situacion, alternativas para la
mejora del trabajo y en cierto modo, un nivel de aspiracion y crecimiento
dentro de la empresa.

Insatisfaccion fija: malestar total en el trabajo; la persona no busca
ninguna alternativa a mejorar su condicion, la tolerancia a la frustracion es
nula y la sobrecarga de problemas cada vez es mas notoria.

Seudo- satisfaccién: la persona, a pesar de estar insatisfecha, permanece
en el trabajo. Encuentra algun significado conveniente para persistir ahi, e
incluso puede manejar la situacion alegando que se encuentra comodo en

s

él.

Lo anterior viene a demostrar por qué las cifras de personas satisfechas en su

trabajo sean tan altas, sin embargo, esto no quiere decir que la empresa sea sana o

se encuentre encaminada hacia los fines que persigue.

Mientras que la satisfaccion laboral puede entenderse como la actitud general

qgue un individuo tiene hacia su trabajo, la insatisfaccion laboral queda definida como

el grado de malestar que manifiesta el trabajador producto de su mismo empleo.

La insatisfaccion laboral es detectable mediante el comportamiento del

trabajador, asociado a factores psiquicos como la desmotivacion, ansiedad y estrés;

en la empresa, se vincula con el ausentismo, renuncias o rifias internas. Los factores
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qgue la componen generalmente son visibles en relacion con el puesto de trabajo,

empresa, salario, politica de asenso y con el jefe o superior (Granda; 2006).

El compromiso de cada empresa comienza por detectar cada uno de los
factores que pueden desencadenar la insatisfaccion laboral; fomentar cambios
ligados a la comunicaciéon, rendimiento y reconocimiento de los trabajadores y
principalmente, efectuar las evaluaciones correspondientes en periodos no tan

espaciados, para mantener asi un excelente rendimiento laboral.

2.6 Calidad de vida en el trabajo.

Antes de adentrarse en la definicion y caracteristicas de la calidad de vida en
el trabajo, es necesario partir del concepto de calidad de vida, la cual puede
entenderse como la vision objetiva y subjetiva de la persona hacia el entorno material

y psicosocial.

La vision o enfoque objetivo se evalia mediante medidas de aspectos
culturales que reflejan las condiciones en las que se encuentra cada sujeto, ejemplos
claros pueden ser el trabajo, la educacion, el nivel econdémico y la ubicacion
geografica;, mientras que la vision subjetiva o eje subjetivo comprende la
interpretacion que el individuo da a las condiciones obijetivas, la manera en que las
percibe y adecua a su contexto, sin dejar de lado dos condiciones importantes: la

autoestima y la satisfaccion (Tonon; 2008).
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Ambas condiciones son esenciales para la calidad de vida y pueden aparecer
como resultado de la interpretacion del entorno material y psicosocial: mientras que
la autoestima da un matiz de estabilidad al bienestar social, la satisfaccion surge de
la certeza de haber podido satisfacer las necesidades. Asimismo, la importancia de
cada necesidad satisfecha, determina la felicidad de la persona de la mano con los
aspectos afectivos del bienestar general, garantizando la calidad de vida (Tonon;

2008).

Dentro de las interpretaciones que hace el sujeto a su calidad de vida, se
encuentra la perspectiva asignada al ambito laboral. La que también es conocida

como calidad de vida laboral (CVL).

El estudio de la CVL, de acuerdo con Segurado y Agullé (2002) se puede

apreciar desde dos perspectivas:

1) CVL en el entorno: que centra su interés en la organizacion, entendida como
un sistema compuesto a su vez de pequefios sistemas, a los cuales por igual
hay que considerarlos, esto se refiere principalmente a las condiciones
laborales y el medio ambiente del trabajo, con el objetivo final de aumentar la
productividad y eficacia en la organizacion.

2) CVL psicologica: enfoca su interés en el trabajador, dado que lleva a cabo un
microanalisis de las situaciones en las que forma parte el individuo dentro de
la organizacion. Se considera ampliamente la percepcion del trabajador hacia

las condiciones de trabajo, buscando su bienestar y salud.
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Al igual que la calidad de vida el andlisis conjunto de los aspectos objetivos del

trabajo ligados a los aspectos subjetivos determinan la apariciéon de la CVL; para su

logro,

Segurado y Agullé (2002) detallan tres aspectos de caracteristicas objetivas y

objetivas que deben manejar en conjunto las empresas:

1)

2)

3)

Lo objetivo y lo subjetivo: las caracteristicas del medio ambiente del trabajo
como salud, seguridad y salario, deben ser consideradas de igual forma con la
interpretacion que los mismos trabajadores dan de ellas. De igual manera, con
la interaccion que exista entre cada uno de los empleados, la transmision de
valores y normas éticas, se fomenta la CVL.

Trabajador / Organizacion: un analisis global que tome como foco de atencion
a la empresa en cada uno de sus niveles de manera abierta y dinamica, es
decir, especial atencion a cada area que conforma la empresa, integrando
también a los trabajadores que componen cada una de las distintas areas.
CVL psicoldgica / CVL del entorno del trabajo: la personalidad de cada sujeto,
asi como sus recursos cognitivo-conductuales, condicionan la percepcion del
contexto laboral. Si estas caracteristicas logran ser encaminadas en cada
empleado hacia los mismos fines de la organizacion, garantizaran la

productividad y en conjunto obtendran la CVL.

Con las explicaciones anteriores se puede afirmar que la calidad de vida

laboral es un “grado de satisfaccion personal y profesional existente en el

desempeiio del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que viene dado por un

determinado tipo de direccion y gestion, condiciones de trabajo, compensaciones,
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atraccion o interés por las actividades realizadas y nivel de logro y autodesarrollo

individual y en equipo” (Segurado y Agullo; 2002: 830).

2.7 Estrés y desgaste ocupacional.

Es necesario, antes de explicar la relacion existente entre el estrés y el

desgaste ocupacional (burnout), determinar la diferenciacién entre ambos términos.

Primeramente se debe recordar que el estrés es un proceso adaptativo,
producto de la interaccion de las caracteristicas cognitivas y conductuales de la

persona ante las demandas y exigencias del medio ambiente.

Por su parte, el burnout “debe ser entendido como una respuesta a fuentes de
estrés cronico que surgen de las relaciones sociales entre proveedores de los
servicios y receptores de ellos. Se trata de un tipo particular de mecanismo de
afrontamiento y autoproteccion frente al estrés generado en la relacion profesional-

cliente y en la relacion profesional-organizacion.” (Cascio y Guillén; 2010: 196).

El estrés cronico al que se hace alusion, refiere todas las demandas laborales
y condiciones en las que el trabajador se encuentra, que son percibidas de manera
perjudicial y con el paso del tiempo, logran desgastar a la persona en los aspectos de

agotamiento emocional, cambios drasticos en su personalidad y bajo logro personal.
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En términos de relacion en cuanto a desarrollo, estrés y burnout son bastante
similares: mientras que el estrés es una respuesta adaptativa personal ante el medio
ambiente, el burnout es un proceso de adaptacién a las situaciones que el estrés
laboral impone. Sera la presencia constante y la falta de defensas personales las
circunstancias que determinen la aparicion de ambos, segun en el contexto en el que

se encuentre el individuo.

En ambos términos, la vision personal, los mecanismos de defensa y las
caracteristicas personales influyen notablemente en la presencia de estrés y burnout.
La situacion con el desgaste ocupacional es que una vez que la persona logré agotar
todas las defensas posibles ante las demandas laborales, ya no habra vuelta atras, el
fendbmeno de sentirse “quemado” lo dejara fuera del contexto laboral y su

funcionalidad quedara limitada permanentemente.

Lo anterior es debido a que “la coexistencia en el tiempo de varias respuestas
al estrés laboral convierte lo que fue una respuesta en consecuencias mas o menos
permanentes, que afectan significativamente el ritmo de vida de la gente en términos
de disminucién de desempefio laboral acompafiado de agotamiento emocional y

sentimientos de minusvalia.” (Uribe; 2010: 2).

Si bien es claro que un ambiente de trabajo con situaciones abrumadores
cronicas, predispone el burnout (Landy y Conte; 2006), y que a nivel organizacion se
puede perfectamente identificar si el individuo esta desarrollando caracteristicas de

burnout, el estudio debera centrarse hacia el desarrollo coherente y adecuado de la
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funcionalidad de las personas y no a las consecuencias que éstas puedan generarle

(Cascio y Guillén; 2010).

En el ambito empresarial existe el término “engagement”, que traducido al
espafiol, puede entenderse como compromiso. Puede definirse como un constructo
motivacional positivo o estado cognitivo-afectivo dirigido hacia el ambito laboral y que
es visible gracias a la energia, persistencia, dedicacion y la capacidad para afrontar

eficazmente las demandas laborales (Cascio y Guillén; 2010).

Como puede verse, si la empresa se centra de manera detenida en tener
trabajadores comprometidos y no en revisar si estan presentando alguna de las tres
caracteristicas principales de burnout, estaran previniendo de manera directa los
efectos de estrés laboral y por consiguiente, habrd un menor nimero de empleados
desgastados en su organizacion. De igual manera, la combinacién del manejo
efectivo del estrés para lograr convertirlo en eustrés, con el entrenamiento y disefio
de trabajo en funcion del trabajador, son factores que pueden prevenir o reducir el

desgaste ocupacional (Landy y Conte; 2006).

De este modo se concluye el capitulo relativo al desgaste laboral y, en
consecuencia, el andlisis tedrico. En las paginas restantes se expondran los
aspectos metodologicos que permitieron concluir de forma satisfactoria el presente

estudio.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En los capitulos anteriores ha quedado expuesto el marco tedrico. A lo largo
del presente, se dara a conocer la metodologia de la investigacion de campo,

incluyendo en ella la descripcion poblacional y el andlisis de los resultados.

3.1 Descripcion metodolégica.

En este apartado se lleva a cabo la descripcion metodoldgica del presente
estudio. Se especifica el enfoque utilizado, el tipo de investigacion, el disefio que se
acufid y el alcance que tuvo el estudio, asi como las técnicas de recoleccién de datos

gue se emplearon.

3.1.1 Enfoque cuantitativo.

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
qgue se aplican en el estudio de un fenomeno” (Hernandez y cols.; 2010: 4). La
intencion de un estudio nace de la necesidad basica de conocer el medio en el que
se vive, buscar respuestas a lo desconocido o bien, la relacion entre fenbmenos

conocidos, de los cuales anteriormente se desconocia su posible interaccion.
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Existen dos enfoques principales en cuanto a investigaciones se refiere, el
cualitativo y el cuantitativo. Ambos metodicos y empiricos, que comparten de
acuerdo con Grinnell (citado por Hernandez y cols.; 2010), cinco fases similares y

relacionadas entre si:

1. Observan y evaltan fenémenos.

2. Parten de una hipotesis como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.

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

4. Utilizan pruebas y analisis para revisar las suposiciones hechas en un inicio.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para dejar claro lo obtenido
una vez que se partio de la hipétesis y si es necesario, generan nuevas

suposiciones a investigar.

El enfoque cuantitativo es en el que descansa la presente investigacion, al

cual se le dara profundidad a continuacion.

Una indagacion de enfoque cuantitativo es aquella cuyos pasos que la
conforman son secuenciales y probatorios. Inicia con la idea general del tema a
investigar, posteriormente se delimita el entorno real de la idea, se plantean
preguntas y objetivos precisos que seran analizados mediante la informacion tedrica.
Las variables en estudio hacen que surja una hipotesis determinada a ese contexto.
Se lleva a cabo un plan o método especifico para su estudio. Se elige una muestra

de poblacion en la cual se llevara el estudio y todo dato obtenido sera registrado y
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analizado, para poder llegar a un resultado contundente y asi concluir la

investigacion.

Si bien el estudiar un fendmeno surge de un conjunto de creencias generales
de un suceso, la objetividad es una caracteristica esencial en el tema de la
investigacion cuantitativa. Los prejuicios (subjetividad) y la manipulacion de datos a
conveniencia quedan totalmente rechazados, mientras que quedan como datos
certeros todos aquellos que se obtengan de la aplicacion de instrumentos

determinados a la poblacion elegida.

Una vez que se llevo a cabo la investigacion, se construyen y demuestran
teorias, las cuales tienden a generalizarse a poblaciones mas grandes que presenten

esas mismas caracteristicas (Hernandez y cols.; 2010).

3.1.2 Investigacion no experimental.

Se habla de una investigacion no experimental cuando las variables no son
manipuladas por ningun motivo; los fenbmenos que ocurran, dada su interaccion en

su ambiente natural, son los que se analizan posteriormente.

El caracter de los estudios no experimentales es sistematico y empirico,
ninguna situaciéon podra ser generada, todas ya son existentes y no pueden deben
que provocarse. Lo procedente es observar su comportamiento, dejar que ocurran e

interactuen y finalmente, evaluar sus efectos (Hernandez y cols.; 2010).
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Por las caracteristicas antes mencionadas, se entiende que la presente

investigacion se identifica como no experimental.

3.1.3 Disefio transversal.

La investigacion no experimental cuenta con disefios exclusivos distintos en su
recoleccion de datos: el longitudinal y el transeccional o transversal. El primero
analiza los cambios presentados en un fendbmeno al pasar el tiempo; por otra parte,
el disefio transversal, en el cual descansa la presente investigacion, recolecta los
datos en un tiempo Unico y determinado. En ese mismo momento las variables se
observan y analizan de acuerdo con su grado de interaccion (Hernandez y cols.;

2010).

3.1.4 Alcance correlacional.

Un estudio de alcance correlacional, “tiene como finalidad conocer la relacion
0 grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables
en un contexto particular” (Hernandez y cols.; 2010: 81).El estudio comienza con la
medicion de cada variable de las que se cree estan relacionadas entre si, para

después analizar y cuantificar dicha medicion.

Conocer el comportamiento de una variable, al tiempo que otras variables

vinculadas se presentan, es la utilidad principal de estas investigaciones.
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De acuerdo con los autores mencionados, la correlacion puede ser positiva o
negativa: si una variable obtiene valores altos o presencia significativa, la otra por
ende deberd presentar estos atributos en la misma proporcion, para tener caracter
positivo; si la correlacion resulta negativa es cuando una variable presenta el efecto

contrario a la otra al analizarse en un lapso definido.

Evaluar con la mayor exactitud posible el grado de vinculacién entre las
variables dentro de una investigacion, es la intencidon de los estudios correlacionales.
Una vez obtenida esta informacion, el estudio toma de manera parcial un caracter
explicativo, al dar a conocer finalmente en qué medida estan relacionadas las
variables. En el caso del presente estudio, se pretende encontrar una posible
correlacion entre el estrés y su influencia directa con los tres aspectos caracteristicos

del desgaste ocupacional: agotamiento, despersonalizacion e insatisfaccion.

Mediante la aplicacion de las pruebas Perfil de estrés de Nowack (2002) y
Escala de Desgaste Ocupacional de Uribe (2010) se obtendran los resultados a
correlacionar y una vez determinados, mediante el coeficiente de correlacion “r’ de
Pearson se determinara su correlacion, sea positiva, negativa o bien, si hay ausencia

de ella.

3.1.5 Técnicas de recoleccién de datos.

En los siguientes apartados se explicara la manera en que la investigacion

bas6é su estudio y los sujetos que participaron en ella, con el fin de encontrar la
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correlacion entre el estrés y el desgaste ocupacional. Se daran a conocer las
pruebas que se aplicaron a los sujetos, asi como una descripcidén del proceso de la

investigacion.

En una investigacion se requiere medir y analizar variables de los sujetos de
estudio, para ello se lleva a cabo la aplicacion de pruebas e inventarios que pueden
ser estandarizados o no. Los primeros tienen como caracteristicas principales:
considerar un tipo de personas con rasgos especificos y comunes que les dan
uniformidad en la manera de aplicarse y calificarse, asi como periodos de tiempo en
los cuales debe revalidarse. Los segundos llevan un proceso menos metodico en su

aplicacion, si bien ésta es de caracter limitado.

En el caso de la presente investigacion, las pruebas que se aplicaron son de
caracter estandarizado. Para la variable estrés se utilizé la prueba Perfil de Estrés de
Nowack (2002), la cual proporciona puntuaciones en 15 areas relacionadas con el
estrés y el riesgo de enfermedad, una medicion en cuanto al sesgo de respuestas,
asi como otra mas de inconsistencia de las mismas. La prueba se basa en el
enfoque cognitivo-transaccional del estrés y el afrontamiento desarrollado por
Lazarus y cols. (referidos por Nowack; 2002). Las 15 escalas que componen la
prueba siguieron el enfoque mencionado en una busqueda exhaustiva sobre
medicina conductual, relacionada con los factores de riesgo psicosocial que regulan

la relacion entre estrés y enfermedad.
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La homogeneidad de la escala, asi como su confiabilidad, se obtuvieron
mediante la escala o consistencia interna llamada alfa de Cronbach. Cada uno de los
reactivos incluidos en el perfil se seleccioné debido a la elevada correlacion con su
escala sustantiva y, por tanto, se esperé que cada escala demostrara al menos
niveles moderados de consistencia interna. El estimado para la confiabilidad mediana
para la consistencia interna entre las 14 escalas de contenido en la muestra de

estandarizacion del Perfil de Estrés, fue de .72.

Para el caso de la variable desgaste ocupacional o burnout, se aplicé la
Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), instrumento que pretende cubrir las
necesidades de medicion del burnout con estandares psicométricos confiables y
formales. El cuestionario se elaboré con base en una investigacion de alto nivel,
apoyada por académicos y estudiantes de la Universidad Nacional Autbnoma de

México.

El nivel de confiabilidad se obtuvo a través de la prueba alfa de Cronbach,
cuyo indice fue de .89. En cuanto a su validez, se demostré al identificar la
correlacion entre desgaste ocupacional y diferentes variables sociodemograficas,

laborales y psicosomaticas que menciona la literatura como indicadores del burnout.

3.2. Poblacion y muestra.

La poblacion y la muestra suelen ser dos conceptos complementarios, si bien

no son sindnimos. A continuacion se explica la diferencia conceptual, asi como la
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aplicacion de ambos términos de manera previa a la recoleccién de datos dentro de

la presente investigacion.

3.2.1 Descripcion de la poblacion.

La poblacion segun Selltiz “es el conjunto de todos los casos que concuerdan
en una serie de especificaciones” (citado por Hernandez y cols.; 2010: 174). En el
caso de la empresa Cinépolis, son 303 los cines que la conforman, con sus
respectivos empleados por conjuntos, ademas de las dos oficinas corporativas
ubicadas en las ciudades de Morelia, Michoacan y México, DF. Las clases sociales
se componen desde el nivel bajo hasta alto, dependiendo de la profesion y puesto de

cada trabajador; cada uno de ellos, por definicion legal, es mayor de edad.

Por circunstancias que superan la naturaleza de una investigacion, es poco
probable cubrir un estudio con todos los sujetos que componen la poblacion. Para
ello es necesario seleccionar una muestra o subgrupo de la misma, la cual debe
cumplir a su vez con ciertas caracteristicas compartidas por los sujetos que

compongan dicha muestra.

3.2.2 Descripcién del proceso de muestreo.

En el presente estudio, la muestra obtenida fue el personal de Cinépolis
Uruapan, compuesta por 53 trabajadores de edades entre los 18 y 45 afos, con

niveles de estudios de secundaria, preparatoria, carrera trunca o terminada.

70



Conformando areas como limpieza profunda, mantenimiento, operativos del cine y
administrativos. Todos ellos viven dentro de la ciudad y cumplen con al menos 35

horas de trabajo por semana.

El proceso de muestreo que se empled en la investigacion es el denominado
no probabilistico, es decir, la probabilidad no tuvo que ver con la eleccion de cada
uno de los sujetos, sino las caracteristicas que el investigador o la investigacion

delimitaron al momento del estudio (Hernandez y cols.; 2010).

Kerlinger (2002) ve este proceso como un muestreo intencional, porque los
sujetos son seleccionados en funcién de las intenciones del investigador y con
finalidades distintas a las de generalizacion de resultados. Es recomendable para
investigadores cuyo tiempo y recursos sean escasos, pero suficientes para poder
llevarla a cabo con el firme conocimiento de que los resultados obtenidos son

exclusivos de donde se elaboro la investigacion y no se deben generalizar.

Sin embargo, si se ve desde el enfoque cuantitativo que es la caracteristica de
la presente investigacion, tiene la ventaja que “requiere no tanto una
‘representatividad’ de elementos de una poblacion, sino una cuidadosa y controlada
eleccion de casos con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el
planteamiento del problema” (Hernandez y cols.; 2010: 190), que fue lo que se

realizo en la presente investigacion.
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3.3. Descripcion del proceso de investigacion.

Debido a las pocas investigaciones realizadas en la ciudad de Uruapan
referentes al fenbmeno burnout, que data de apenas tres décadas de consideracion y
estudio, asi como la posible relacion con el fenbmeno estrés, se considerd necesario
la implementacion de una investigacion de esta indole, con el fin de aportar un
panorama amplio respecto a la informacion, desarrollo e influencia de ambas
variables en las personas. De igual forma, lograr que los interesados en el tema
conozcan las raices de ambos constructos tedricos, asi como despejar ideas

ambiguas respecto a cada uno de estos temas.

En lo referente a la construccion del estudio, primeramente surgio la pregunta
de investigacion a partir de una idea general: si existia 0 no relacion entre el estrés y
el desgaste ocupacional. Posteriormente se procedid a elegir un escenario en el cual
plantear y observar los fendmenos de investigacion. En este caso se eligid a
Cinépolis Uruapan; se plante6 como objetivo general establecer una correlacion de
ambas variables en la empresa, no sin antes cubrir con otros objetivos particulares
como lo eran: definir los conceptos teodricos de ambos temas de estudio, cuales son
las caracteristicas que los hacen identificables y seleccionar pruebas estandarizas

para la mediciébn y comprobacion en la existencia tanto de estrés como burnout.

La hipdtesis de trabajo que manejé la investigacion fue corroborar la existencia
de relacion entre ambas variables, asi como una hipétesis nula en la cual se plantea

la posibilidad de un resultado contrario a lo primeramente expresado.
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Para la elaboracién del marco tedrico y con ello cumplir con el objetivo de
dejar conceptualizadas las variables, asi como sus indicadores referentes, se
formaron dos capitulos: el estrés y el desgaste ocupacional, con lo cual se cerraria la
informacion integrando un apartado que planteara la relacion entre ambas variables.
En cada capitulo se expusieron claramente los origenes de estudio tanto de estrés
como desgate ocupacional, la definicion y caracteristicas de identificacion, factores

desencadenantes, asi como su afrontamiento desde la perspectiva psicolégica.

Para trabajar con la poblacion mencionada, se pidi6 autorizacion previa del
gerente del conjunto, manifestandole la naturaleza de la investigacion, las ventajas
gue como empresa podria darle el conocer un estudio detenido de ambas variables y
si lo creian conveniente, decidir implementar algun tipo de conferencia, taller y/o
capacitacion con base en los resultados de cada variable. Una vez otorgado el
permiso, se acordd estar visitando a los trabajadores en la empresa en las horas en
que se tuviera poca afluencia de clientes para evitar interrumpir con sus labores
propias, esto con el fin de que ningdn empleado tuviera algun tipo de prisa en
contestar las pruebas ni se viera distraido al momento de responder cada uno de los
reactivos. La aplicacion de la prueba fue en cinco sesiones, en las cuales se tenia un
promedio de 10 sujetos de areas distintas, a los cuales de manera colectiva se les
aplicaba la prueba en un area libre de interrupciones, proporcionada por la misma
compafia. No se detectd ningin comportamiento anormal por parte de los sujetos al
momento de contestar las pruebas. Cada uno de ellos trabajoé en silencio y parecio
entender perfectamente cada una de las indicaciones correspondientes a cada

instrumento. Ademas, las pruebas poseen una escala de mentira, la cual se empled
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para descartar a los sujetos que dieran respuestas incongruentes; en este caso, solo

dos sujetos tuvieron que descartarse.

Para la obtener los resultados de las pruebas, se auxili6 de la plantilla de
calificacion correspondiente en cada una de ellas. Se obtuvieron los puntajes totales
por subescala de medicion de acuerdo con los percentiles establecidos, para
posteriormente obtener las medidas de tendencia central conocidas como media,
mediana y moda, y a la vez, la medida de dispersion denominada desviacion
estandar. De igual forma, se utilizd la formula de correlacion “r’ de Pearson para
determinar el nivel de relacion entre el estrés y desgaste ocupacional. Este resultado,
acompafnado de la obtencién de varianza de factores comunes y su traslacion al
porcentaje de influencia de la misma relacion en los sujetos, termin6 por cumplir con
el objetivo general de la investigacion, que era demostrar la correlacion estadistica

entre ambas variables.

Para la interpretacion a nivel explicativo dentro de la investigacion, se elaboro
un capitulo especial, donde primeramente se habl6 del tipo de investigacion que se
realizd, su enfoque cuantitativo, su disefio transversal, que es de caracter no
experimental, el alcance correlacional que presenta, asi como las caracteristicas de
la poblacion estudiada. Posteriormente se elabor6 un apartado especial de tres
categorias: las dos primeras para dejar claros los resultados obtenidos de cada
variable y sus indicadores, mediante las medidas obtenidas de cada prueba, para
finalmente con base en estos resultados, proceder con la interpretacion de la

influencia de cada indicador en los empleados de Cinépolis Uruapan. La ultima
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categoria determind el objetivo central, que era corroborar la correlacion de ambos
constructos tedricos para finalmente dar una conclusién general de lo que se pudo
demostrar en el estudio y cual de las dos hipotesis es la que coincide con los

resultados.
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3.4 Analisis e interpretacion de resultados.

Para dar continuidad a la descripcion del proceso de investigacion, a
continuacion se presenta un analisis de los datos repartido en tres categorias que

facilitan la asimilacion de la informacion.

En el primer apartado se dejan claros los resultados de campo obtenidos en el
estudio de la variable estrés; posteriormente, los datos obtenidos de la variable
desgaste ocupacional o burnout; finalmente, la relacidon existente entre ambas
variables asi como la interpretacion final, con base en la correlacion entre las

mismas.

3.4.1 El estrés.

De acuerdo con la informacion mencionada a lo largo de la investigacion,
desde la perspectiva psicolégica, el estrés se conoce como una respuesta
adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales y/o procesos psicologicos, la
cual es al mismo tiempo consecuencia de una accion, situacion o evento externo que
plantea a la persona especiales demandas fisicas o0 psicologicas (Ilvancevich y

Matteson; 1985).

Los resultados de campo de la presente variable se obtuvieron con la
aplicacion de la prueba Perfil de Estrés de Nowack, integrada por 15 categorias, una

de éstas es la que principalmente mide niveles de estrés y el resto, son
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complementarias en su predisposicion y desarrollo; a partir de ahi se obtuvieron en el
estudio las medidas de tendencia central, media, mediana y moda, expuestas a

continuacion.

La media se entiende como la suma de un conjunto de datos, dividida entre el
namero de medidas (Hernandez y cols.; 2010). De acuerdo con la escala estrés, el

valor de la media obtenida fue de 42.

La mediana, de acuerdo con Hernandez y cols. (2010), es aquel valor situado
en medio de un conjunto de datos ordenados ascendentemente. Para el caso de la

escala estrés, la mediana tuvo un valor de 44.

En términos generales, la moda es la medida que presenta mayor frecuencia
en un conjunto de observaciones (Hernandez y cols.; 2010). En la escala estrés, la

moda fue de 54.

Para corroborar el grado de variacion entre valores obtenidos, es decir, que
tan separados estan unos de otros, se obtuvo la medida de dispersién conocida
como desviacion estandar, que es la raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al
cuadrado de una poblacion, dividida entre el total de observaciones (Hernandez y

cols.; 2010). En la escala estrés, la desviacion estandar obtenida tuvo un valor de 10.

De forma particular, cada indicador del estrés en la prueba Perfil de Estrés de

Nowack, arroj6 sus datos estadisticos:

77



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

10)

11)

12)

Para el caso del indicador habitos de salud, la media tuvo un valor de 47,
la mediana de 47, la moda fue de 41 y la desviacion estandar de 11.

La subescala ejercicio tuvo como media un valor de 45, la mediana de 43,
la moda fue de 33 y la desviacion estandar de 11.

La subescala descanso/suefio arroj6 como media un valor de 45, la
mediana de 44, la moda fue de 44 y la desviacion estandar de 11.

La subescala alimentacion/nutricion tuvo como media un valor de 46, la
mediana de 48, la moda fue de 51 y la desviacion estandar de 12.

La subescala prevencion registr6 como media un valor de 55, la mediana
de 56, la moda fue de 56 y la desviacion estandar de 12.

La subescala conglomerado de reactivos ARC tuvo como media un valor
de 49, la mediana de 49, la moda fue de 39 y la desviacion estandar de 9.
La subescala apoyo social indic6 como media un valor de 47, la mediana
de 47, la moda fue de 62 y la desviacion estandar de 14.

La subescala conducta tipo A tuvo como media un valor de 42, la mediana
de 42, la moda fue de 42 y la desviacion estandar de 11.

La subescala fuerza cognitiva registr0 como media un valor de 51, la
mediana de 51, la moda fue de 48 y la desviacion estandar de 8.

La subescala valoracion positiva arroj0 como media un valor de 57, la
mediana de 58, la moda fue de 43 y la desviacion estandar de 12.

La subescala valoracion negativa presentd como media un valor de 44, la
mediana de 44, la moda fue de 44 y la desviacion estandar de 12.

La subescala minimizacion de la amenaza tuvo como media un valor de

58, la mediana de 57, la moda fue de 53 y la desviacion estandar de 13.
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13) La subescala concentracion en el problema registré como media un valor
de 52, la mediana de 51, la moda fue de 51 y la desviacion estandar de
11.

14) La subescala bienestar psicologico tuvo como media un valor de 45, la

mediana de 33, la moda fue de 33 y la desviacion estandar de 11.

En el anexo 1 se muestran los resultados de la media aritmética de cada

escala, de forma grafica.

En funcidn de los datos presentados anteriormente se puede interpretar que
en Cinépolis Uruapan, el estrés se encuentra en un nivel bajo, esto debido a que la
normalidad, con base en la prueba Perfil de estrés de Nowack, oscila en un rango de
medidas encontradas entre los valores 40 y 60 respectivamente. Como se expuso
anteriormente, la media resulta ser el promedio de un conjunto de datos. Si se tiene
en cuenta que en la investigacion, principalmente en la subescala estrés, se
corroboré la existencia de una media de 42, se puede observar una poblacion en la
cual el estrés no logra presentar niveles altos, por el contrario, se encuentra situada
muy cerca del nivel bajo de estrés, que seria por debajo del 40, por lo cual en este
momento se puede aseverar que el estrés no es un factor que predomine en la

empresa ni pueda afectarla en su desemperio laboral.

Facilitando aun mas la comprension de por qué la compafiia presenta niveles
bajos de estrés, se hace la comparacion con los valores obtenidos de la media en

relacion con la desviacion estandar y los rangos de normalidad de la prueba Perfil de
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Estrés: queda claro que el valor 42 en la media del estrés se considera normal, de
acuerdo con el rango 40-60 marcado en la prueba indicada; ahora bien, la desviacion
estandar deja claro que tan dispersos estuvieron los datos respecto a la media
obtenida, n el caso de la presente investigacion, dicha medida obtuvo un valor de 10
para la variable estrés, sefialando entonces en un rango 10 puntos arriba y 10 por
debajo de la media, es decir, del valor 32 al 52. Si para hablar de niveles altos de
estrés se tendrian que considerar valores arriba de 60, con un 52 como rango
maximo de acuerdo con la desviacion estandar, se puede apreciar perfectamente la
ausencia de niveles altos. De igual forma, se aprecia que existen sujetos con nivel
bajo de estrés, ya que existe un rango que va del 40 al 32, en el cual algunos de
ellos se encuentran ubicados. Por la naturaleza de los datos, en la presente

investigacion se habla de niveles bajos de estrés.

Ademas de presentar los datos de las medidas de tendencia central vy
desviacion estandar, se presentan de manera individual los porcentajes de sujetos
que obtuvieron puntajes altos en cada escala, es decir, con un puntaje mayor a 60.
Con ello, se ubican las escalas en las que podria haber mayor incidencia o

predisposicion al fendmeno estrés.

En la escala estrés el ningun sujeto se presento niveles altos de estrés, es
decir el 0% de sujetos por encima de los 60 puntos; en la escala habitos de salud el
porcentaje fue de fue de 10%; en la escala ejercicio, de 14%; en la de descanso/
suefo fue de 11%; en la de alimentacion/nutricion, de 13%; en la de prevencion, de

36%; para la escala conglomerado de reactivos ARC, de 6%; en la de apoyo social,
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de 19%; en la de conducta tipo A, de 2%; en la escala referente a la fuerza cognitiva
el porcentaje fue de 16%; en la de valoracidon positiva, de 40%; en la de valoracién
negativa, de 11%; en la de minimizacion de la amenaza, de 34%; en la de
concentracion en el problema, de 27%; finalmente, para la escala bienestar

psicolégico el porcentaje fue de 45% de sujetos por encima de los 60 puntos.

En funcion de lo anterior se observa que los casos que los indices de
normalidad, tanto en estrés como en el resto de los estresores que mide la prueba,
estan presentes en la mayoria de los sujetos, por o que no existe en este momento
un area de oportunidad en la cual Cinépolis Uruapan, tenga que poner especial

atencion para evitar el desarrollo de estrés en sus trabajadores.

Estos datos se aprecian graficamente en anexo 2.

Con lo anterior se puede afirmar entonces que el nivel que presentan los
indicadores de estrés en Cinépolis Uruapan, se encuentran en un nivel normal, dado
que la media de sus escalas oscila entre el rango de puntajes 44 y 59, estas
medidas se encuentran en el rango normal en la prueba Perfil de Estrés de Nowack

(2002).

3.4.2 Indicadores del desgaste ocupacional.

Retomando la informacién tedrica citada en el capitulo 2, el desgaste

ocupacional o burnout se define como un sindrome de agotamiento fisico y
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emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, escaso
autoconcepto, y pérdida del interés hacia los clientes por parte de los profesionales

de las organizaciones de servicio (Uribe; 2010).

Para obtener los resultados relacionados al burnout, se aplico la Escala de
Desgaste Ocupacional (EDO), la cual consta de tres indicadores, de los cuales se

obtuvieron las siguientes medidas de tendencia central:

Para el caso de la subescala agotamiento, se encontré una media de 47, una

mediana de 47, una moda de 28, asi como una desviacion estandar con valor de 9.

En la subescala despersonalizacion, se encontr6 una media de 49, una

mediana de 48, una moda de 50, asi como una desviacion estandar de 9.

Finalmente, en la subescala insatisfaccion de logro se encontré una media de

53, una mediana de 52, una moda de 42, asi como una desviacion estandar de 13.

Los resultados de las medias aritméticas de cada una de las subescalas, se

muestran graficamente en el anexo 3.

Una vez expuestos los indices de tendencia central, a continuacion se
presentan los porcentajes de los sujetos que obtuvieron puntajes altos en la

evaluacion de cada una de las subescalas, es decir, todas aquellas personas que
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obtuvieron un puntaje mayor de 60, de esta forma, se podra ubicar el porcentaje de

casos preocupantes en alguno de los indicadores del burnout.

En la subescala de agotamiento, el 7% de los sujetos salieron por encima del
puntaje 60; en la subescala de despersonalizacion, el 12%; mientras que en la escala

de insatisfaccion de logro fue de 13%.

Los porcentajes anteriores muestran un indice bajo de sujetos con presencia
de alguno de los indicadores de burnout, aunque la insatisfaccion de logro alcanzé el
porcentaje mas alto, sin embargo, de acuerdo con la informacién tedrica expuesta, el
hecho de presentar un porcentaje bajo de sujetos no es argumento suficiente para
que la empresa pase por alto el dato o mejor aun, procure implementar un plan que
garantice la satisfaccion de dichos sujetos, asi como la permanencia de niveles bajos

en el resto de trabajadores, tal como lo poseen actualmente.

Los resultados de los sujetos con niveles altos en los indicadores del burnout

se presentan graficamente en el anexo 4.

Con base en los resultados de cada una de las medias, se puede afirmar que
los indicadores psicolégicos del burnout, estan dentro de los niveles normales en
Cinépolis Uruapan, al no sobrepasar ninguno el puntaje 60 ni quedar cerca de dicho
rango, sin embargo, no deben pasarse por alto los sujetos en los cuales los puntajes

de los indicadores del desgaste ocupacional resultaron sobrepasar el puntaje 60. Es
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necesaria una especial atencion a las conductas y al desempefio laboral de cada uno

de estos sujetos, para ayudar a garantizar la normalidad en los resultados laborales.

3.4.3 Correlacién entre estrés y desgaste ocupacional.

En la presente categoria se exponen los resultados obtenidos en la correlacion

estadistica entre las dos variables del estudio: el estrés y el desgaste ocupacional.

A lo largo de la investigacion se ha expuesto la correlacion existente, dentro
de la literatura psicologica, de ambas variables citadas. Los reportes incluyen
evidencias sustentables que establecen el vinculo entre ambos fendmenos. La
presencia del desgaste ocupacional se encuentra asociada con niveles

significativamente estadisticos del estrés en las diversas poblaciones estudiadas.

Respecto a estudios anteriores que hablan de la relacion entre el estrés y
desgaste ocupacional, se puede considerar la investigacion hecha en 2006, por
Arias y cols., en una muestra de 142 trabajadores de una institucion de salud en el
estado de Morelos, en la cual encontraron una relacion positiva entre estrés y
desgaste emocional, la despersonalizacion, la carencia de logro y la basqueda de
otro empleo. Descubrieron que a mayor agotamiento emocional, disminuye el
compromiso organizacional, el apoyo organizacional percibido, la satisfaccién con el

trabajo con el superior inmediato, con el horario, con los compafieros y el salario.
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Al examinar los constructos teoricos de la presente investigacion, el desgaste
ocupacional se relaciona con el estrés dado que la exposicion prolongada a las
cargas de estrés laboral, pueden desencadenar este fendmeno. Guillén (2010) indica
gue este vinculo debe ser entendido como una respuesta a fuentes de estrés crénico
gue surgen de las relaciones sociales entre proveedores de los servicios y receptores
de ellos. Se trata de un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y
autoproteccion frente al estrés generado en la relacion profesional-cliente y en la

relacion profesional-organizacion.

Para encontrar la correlacion entre las variables estrés y cada uno de los
indicadores del desgaste ocupacional, se utilizo la prueba estadistica llamada “r’ de
Pearson. Los indices de correlacion entre las variables mencionadas, encontrados en

las mediciones de campo en la empresa Cinépolis Uruapan, fueron los siguientes:

En la primera correlacion, es decir, entre estrés y la subescala de
agotamiento, se encontré6 un coeficiente de 0.24. Se trata de un coeficiente que
puede ser interpretado estadisticamente como una correlacion positiva débil, vale

decir, no significativa (Hernandez y cols.; 2010).

Para conocer la influencia entre el nivel de estrés y el agotamiento, se obtuvo
la varianza de factores comunes, donde mediante un porcentaje se indica el grado en
que las variables se encuentran correlacionadas. Para obtener esta varianza solo se
eleva al cuadrado el coeficiente de correlacion obtenido mediante la “r’ de Pearson

(Hernandez y cols.; 2010).
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El resultado de la varianza fue de 0.06, lo que significa que entre el estrés y el
agotamiento existe una relacion del 6%. Se corrobora con ello la ausencia de
significancia, ya que Unicamente a partir de un 10% se puede afirmar que existe una

influencia estadisticamente relevante.

El segundo resultado obtenido de correlacion, proviene de la subescala
denominada despersonalizacion en relacion con la variable estrés, el cual fue de
0.14; al igual que el anterior, es una correlacion considerada con un nivel positivo
deébil. El resultado de la varianza fue de 0.02, que en términos porcentuales resulta

ser del 2%, de modo que indica una ausencia de correlacion.

En la dltima relacion de variables, es decir, el estrés y la subescala
insatisfaccion de logro, el nivel de correlacion fue de 0.22, que es positivo débil. El
valor de la varianza fue de 0.05, es decir, 5%, que demuestra también una ausencia

de correlacion entre ambas variables.

Los resultados obtenidos en cuanto a niveles de correlacion entre ambas

escalas, se muestran en el anexo 5.

Con base en los datos estadisticos demostrados anteriormente, se obtiene
que las escalas de medicion del desgaste ocupacional, conocidas como agotamiento,
despersonalizacion e insatisfaccion de logro, no presentan una relacion demostrativa
con el nivel de estrés dentro de la empresa Cinépolis Uruapan. Con esto se deja

claro que los trabajadores de esta compafiia, si bien pueden poseer caracteristicas
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gue demuestren un nivel bajo de estrés, no necesariamente tendran que presentar
alguna caracteristica de burnout, con ello pueden llevar a cabo un buen desempefio

laboral dentro de la empresa.

Dentro del ambito de la psicologia organizacional, Cinépolis Uruapan se puede
considerar como una empresa sana, en la cual no es necesario un programa de
intervencion psicoldgica para reducir el estrés o los indices caracteristicos del
burnout, dado a que la relacién entre ambas variables resulto ser poco significativa,

asi como los indices bajos en cada una de ellas en lo particular.

Retomando lo anterior, la investigacion confirma la hipotesis nula que enuncia

lo siguiente: no existe relacion significativa entre el nivel de estrés y el desgaste

ocupacional en los empleados de Cinépolis Uruapan.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio se corroboré la hipétesis nula, es decir, los hallazgos
de campo permiten afirmar que no existe una relacion estadisticamente significativa
entre el fendbmeno estrés y el desgaste ocupacional en el escenario indagado, es

decir, en Cinépolis Uruapan.

Los objetivos particulares de naturaleza tedrico conceptual, referidos al estrés,
encaminados a dejar clara su definicién, los factores que lo condicionan y sus

consecuencias, fueron amplia y completamente cubiertos en el capitulo 1.

Por su parte, los conceptos fundamentales que hacen alusion a la variable
desgaste ocupacional fueron abordados de manera vasta en el capitulo numero 2.
En el contenido del capitulo se analizaron las principales problematicas referidas al

agotamiento, despersonalizacion e insatisfaccion laboral.

Asimismo, el objetivo de campo en el que se pretendié evaluar el nivel de
estrés presente en los trabajadores de Cinépolis Uruapan, se cumplié con la
aplicacion de la prueba psicométrica denominada Perfil de estrés de Nowack (2002).
Es oportuno reiterar que tal nivel se encuentra en un paradmetro bajo, como se

expuso en el capitulo 3.
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La medicion de la variable desgaste ocupacional se cumplié satisfactoriamente
y de ello se da cuenta en el capitulo 3. Se encontré que el fenbmeno burnout, en la

poblacién estudiada, esta presente en un parametro normal.

El objetivo general de la investigacion, que consisti6 en establecer
estadisticamente la relacion entre las variables ya indicadas, se alcanz6 como
producto de la consecucion de los objetivos particulares, asi como con la aplicacion
de dos férmulas de correlacidon; es de subrayar que la relacion entre el estrés y el

desgaste ocupacional no es relevante.

Con todo lo anterior se aprecia un ambiente sano de trabajo compartido entre
los trabajadores de Cinépolis Uruapan, bajo en niveles de estrés y con un rango
normal entre los indicadores del desgaste ocupacional, donde lo Unico recomendable
es seguir manteniendo esas condiciones de trabajo actuales, abordar al pequefio
porcentaje que obtuvo niveles altos en las escalas de burnout y mediante la
retroalimentacion con cada uno de ellos, poder implementar un plan de trabajo que
modifique su visidn respecto a ciertas modalidades en el ambito laboral, de igual
forma, dirigirlo al resto de los trabajadores para garantizar los niveles de normalidad

que en este momento poseen.

89



BIBLIOGRAFIA

Cascio P., Andrés; Guillén G. Carlos (Coords.) (2010)
Psicologia del trabajo.
Editorial Ariel. Barcelona.

Colombo, Daniel; Muruaga, Ménica. (2006)
Preparados, listos jout!
Editorial Norma. Buenos Aires.

Cungy, Charly. (2007)
Estrés bajo control.
Ediciones Larousse. México.

Fontana, David. (1992)
Control de estrés.
Editorial Manual Moderno. México.

Guillén G., Carlos; Guil B., Rocio. (2000)
Psicologia el trabajo para relaciones laborales.
Editorial McGraw-Hill. México.

Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez-Collado, Carlos; Baptista Lucio, Pilar.
(2010)

Metodologia de la Investigacion.

Editorial McGraw-Hill. México.

Ivancevich, John; Matteson, Michael. (1985)
Estrés y trabajo.
Editorial Trillas. México.

Kerlinger, Fred N. (2002)
Investigacion del comportamiento.
Editorial McGraw-Hill. México.

Kreitner, Kinicki. (1997)
Comportamiento de las organizaciones.
Editorial McGraw-Hill. México.

Landy, Frank J.; Conte M, Jeffrey. (2006)
Psicologia Industrial.
Editorial McGraw-Hill. México.

Lazarus, Richard S.; Lazarus, Bernice N. (2000)

Pasion y Razén: la comprension de nuestras emociones.
Editorial Paidés. Espafia.

90



Martinez Bravo, Mauricio. (2011)

Relacion entre estrés y desgaste ocupacional en el hospital general de la Ciudad de
Uruapan.

Tesis inédita de Escuela de Psicologia de la Universidad Don Vasco, A.C. Uruapan,
Michoacan, México.

Nowack, Kenneth M. (2002)
Perfil de estrés.
Editorial Manual Moderno. México.

Palmero, Francesc; Fernandez, Enrique; Choliz Mariano. (2002)
Psicologia de la motivacion y la emocién.
Editorial McGraw-Hill. Espafa.

Sanchez, Maria Elena. (2007)
Emociones, estrés y espontaneidad.
Editorial Itaca. México.

Travers, Cheryl; Cooper, Cary. (1997)
El estrés de los profesores.
Editorial Paidés. Espafia.

Tonon, Graciela. (2008)
Calidad de vida y desgaste profesional: una mirada al sindrome del burnout.
Editorial Espacio. Buenos Aires.

Uribe Prado, Jesus Felipe (2010)

EDO. Escala de Desgaste Ocupacional (Burnout)
Editorial Manual Moderno. México.

91



HEMEROGRAFIA

Arias Galicia, Fernando; Bilbao Marcos, Fernando; Juarez Garcia, Arturo; Gonzalez
Zermefo, M.E.; Herndndez Reyes, L.T.; Benitez Plascencia, Zufiga Hernandez,
Ferndndez Sanchez, Rivera Gutiérrez, Arizmendi, Jaime; Terrazas Meraz. (2006)

“Un estudio de agotamiento (burnout) profesional en el personal de salud en el
Estado de Morelos”.

1°Foro de las Américas en Investigacion sobre Factores Psicoldgicos.

Caldera Montes, Juan Francisco; Pulido Castro, Blanca Estela; Martinez Gonzalez,
Ma. Guadalupe. (2007)

“Niveles de estrés y rendimiento académico en estudiantes de la carrera de
Psicologia del Centro Universitario de Los Altos.”

Revista Educacion y Desarrollo. Octubre-Diciembre 2007. Pp.77-82.

Granda Carazas, Eloy. (2006)

“La insatisfaccion laboral como factor del trabajo rendimiento del trabajador.”
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/quipukamayoc/2006/segundo
/a10.pdf

Moriana Elvira, Juan Antonio; Herruzo Cabrera, Javier. (2004)
“Estrés y Burnout en profesores”
Revista International Journal of Clinical and Health Psychology. Vol. 4 No. 3

Segurado T., Almuneda; Agullé T., Esteban. (2002)
“Calidad de vida laboral: hacia un enfoque integrador desde la psicologia social”.
Revista Psicothema. Vol. 14. No. 4.

Unda Rojas, Sara; Sandoval Ocafia, Jorge Ignacio. (2006)

“BURNOUT EN DOCENTES DEL CCH-UNAM”

Primera Reunién de las Américas en Investigacién sobre Factores Psicosociales,
Cuernavaca, Morelos 12 al 14 de Octubre de 2006.
http://www.uaem.mx/foroamericas_memorias/IPONENCIAS/PDF/P4%20SUnda.pdf

92



ANEXO 1

Puntajes t
N w H Ul o)) ~

=
o

o

Media aritmética de los indicadores del estrés

58

59

47

S
[0)}

52

42

a5 a5

3

X o N Q < ) R R > )
IO I S K S ARSI S
S < N S N S EXEN N o’ @ & 3©
NS 2 o S KC2E o > NZ 3 2 S o .0
12 Q Q e S 3\ X C < > L NG
< s & O ~ ST Q o
(:b 3 oQ Q > ’bQ 60 <\/’b él\o ‘\0 \’b ®\ «Q
3 O N\ N\ ) > C NZ >
2 > e o S N @ ) 3
6 X 6 O Q \O (o) Q Q/‘?
Qo ) AN .O N
((\Q’ 60 N Q’b (} OO '\Q/(\
N > Q0 > AS
o & &
\0(0 \(\\ @
N2 N
(Jo

Escalas de estrés




ANEXO 2

Frecuencia en sujetos
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ANEXO 3

Indice de frecuencia
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ANEXO 4

Frecuencia en sujetos
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ANEXO 5

Coeficiente de correlacion
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