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INTRODUCCION

En el presente trabajo, se expone el estudio realizado acerca de las variables
estrés y desgaste ocupacional, en una empresa privada. Como primer asunto, se
exponen los elementos contextuales que brinden un panorama inicial del problema a

investigar.

Antecedentes

Diferentes enfoques tedricos definen y explican el estrés y el desgaste
ocupacional a partir de sus estudios, por ello, a continuacién se definen ambos

conceptos de los que parte la presente investigacion.

Frias (2012) refiere que el término “stress” etimologicamente proviene del
participio latino strictus, del verbo stringere, que significa provocar tensién. En el siglo
XIX comenzo a utilizarse el concepto de estrés en el campo de la medicina, primero
desde la fisiologia y después desde la endocrinologia, aludiendo inicialmente al estrés

fisiologico.

Desde una perspectiva mas actual, Caldera y cols. definen al estrés como “un
proceso psicoldgico que se origina ante una exigencia del organismo, frente a la cual
este no tiene recursos para dar una respuesta adecuada, activando un mecanismo de

emergencia consistente en una activacion psicofisioldgica que permite recoger mas y



mejor informacioén, procesarla e interpretarla mas rapida y eficientemente, y asi permitir
al organismo actuar de una manera adecuada a la demanda” (citados por Béjar; 2014

2).

Barros hace referencia al estrés como “el conjunto de relaciones organicas y
psiquicas de adaptacion que el organismo emite cuando esta expuesto a cualquier
estimulo que lo excite, lo irrite, le cause miedo o le haga muy feliz. El estrés puede ser
profundo si estos estimulos son demasiados fuertes o se prolongan en exceso”

(referido por Garcia; 2014: 2).

Por otro lado, Uribe refiere que el primer cientifico en describir el término
desgaste ocupacional, fue el psiquiatra americano Herbert Freudenberger en 1974,
como un “estado psicoldgico individual, caracterizado por un conjunto de sintomas
fisicos y psiquicos que se desarrollan en la actividad laboral como demanda excesiva

de energia” (citado por Béjar; 2014: 2).

Mas tarde, para el afio 1976, Maslach y Jackson aplicaron el término al campo
de la psicologia y lo describieron como “una manifestacion del estrés laboral, el cual
tiene como consecuencia el desgaste, sentimientos de culpa por falta de éxito
profesional, frialdad o distanciamiento emocional y aislamiento en el area laboral”

(citados por Béjar; 2014: 2).

Después de definir las variables de investigacion, a continuacion se exponen

las particularidades de algunos estudios que guardan relacion con el presente.



Un estudio efectuado en la empresa Plasticos del Cupatitzio, hecho por Paredes
(2013) en Uruapan, Michoacan, tuvo el objetivo general de determinar la relacion
existente entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional de los trabajadores de
dicha empresa. Este trabajo indagatorio tomé como sujetos de estudio a 90 empleados

entre 30 y 50 afos (la mayoria mujeres).

La metodologia de la investigacion fue no experimental, con un enfoque
cuantitativo, y un disefo transversal, de alcance correlacional; se utilizaron dos
pruebas estandarizadas: la Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos (AMAS-A) y la
Escala de Desgaste Ocupacional (EDO). Se obtuvo como resultado que el grado de
estrés no se relaciona de forma significativa con las escalas de desgaste ocupacional,

sin embargo, los niveles de estrés son preocupantes.

Otra investigacion publicada en el Anuario de Psicologia Clinica y de la Salud
por Bernaldo y Labrador (2008), tuvo por objetivo estudiar la relacion entre estrés
laboral, burnout, sintomas psicopatologicos y variables sociolaborales en los servicios
de urgencia extra-hospitalaria del area 9 de Madrid, Espana. El trabajo evalué a 76
trabajadores  mediante los siguientes instrumentos: Inventario de Estresores
Laborales para Enfermeria, Inventario de Burnout de Maslach (MBI) y el cuestionario
de 90 sintomas Revisado (SCL-90-R). Tras el trabajo metodoldgico, se encontraron
altas correlaciones significativas entre el estrés laboral, el burnout y los sintomas

psicopatoldgicos.



Lo anterior subraya la relevancia de la presente investigacion, por cuestiones
de horarios, el giro de la empresa, problemas familiares y personales; se sospecha
que dentro de la empresa dedicada al transporte de valores, puede existir estrés

laboral y es necesario indagar sobre el tema.

Planteamiento del problema

Existen situaciones cotidianas que provocan estrés en el individuo, tanto en el
ambito personal, como en el familiar, el escolar y el laboral, por mencionar algunos;

esta condicion, a su vez, podria ocasionar el deterioro de su estabilidad emocional.

El desgaste ocupacional, por otro lado, va tomando importancia en cuanto a su
investigacion. En el area laboral se encuentran a menudo casos respecto a dicho

fendmeno y se buscan estrategias para tratarlo.

Tanto el estrés como el desgaste ocupacional pueden presentarse en las
personas que prestan sus servicios en algunas areas y empresas, tal es el caso de la
empresa dedicada al transporte de valores. Este hecho podria repercutir en la salud
de los empleados, su seguridad y por ende, en los resultados del trabajo en conjunto

dentro y fuera de la empresa.

La insatisfaccion laboral, asi como el desgaste fisico y emocional, constituyen
un fendmeno recurrente en la actualidad, asociado con el estrés; ahi reside la

importancia de su estudio. Por lo anterior, es necesario responder a la pregunta: 4 En
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qué medida se relaciona el nivel de estrés con los indicadores psicolégicos del
desgaste ocupacional en los trabajadores de ruta de una empresa dedicada al

transporte de valores, en Uruapan, Michoacan?

Objetivos

Toda investigacion requiere directrices definidas para asegurar un trabajo
sistematico. Enseguida se plantean los propdsitos que permitieron encaminar el curso

del estudio y optimizar los recursos disponibles.

Objetivo general

Determinar la relacion entre el nivel de estrés y los indicadores del desgaste
ocupacional en los trabajadores de ruta de una empresa dedicada al transporte de

valores, en Uruapan, Michoacan.

Objetivos particulares

1. Establecer el significado del término estrés.

2. Describir los enfoques tedricos bajo los cuales se ha explicado el estrés.
3. Explicar los factores que influyen en el estrés.

4. Definir el concepto de desgaste ocupacional.

5. Distinguir los indicadores del desgaste ocupacional.



6. Medir la presencia del estrés en los trabajadores de ruta de una empresa
de transporte de valores, en Uruapan, Michoacan.

7. Evaluar la presencia de los indicadores psicologicos del desgaste
ocupacional en los trabajadores de ruta de una empresa de transporte de

valores, en Uruapan, Michoacan.

Hipotesis

Las presentes explicaciones tentativas responden a la realidad esperada en el

escenario de investigacion, a partir de la bibliografia consultada inicialmente. Al final

del presente trabajo deben ser corroboradas o refutadas.

Hipotesis de investigacion

El nivel de estrés en los trabajadores de ruta de una empresa dedicada al

transporte de valores en Uruapan, Michoacan, se relaciona de manera

estadisticamente significativa con los indicadores del desgaste ocupacional.

Hipdtesis nula

No existe una correlacion estadistica significativa entre el nivel de estrés y los

indicadores del desgaste ocupacional de los trabajadores de ruta de una empresa

dedicada al transporte de valores, en Uruapan, Michoacan.



Operacionalizacion de las variables

La variable estrés se entiende, en el presente trabajo, como el resultado de la
aplicacién de la prueba conocida como Escala de Ansiedad Manifiesta en Adultos
(AMAS), creada por Reynolds y cols. (2007). Es relevante sefialar que la ansiedad es
considerada por muchos autores como el principal indicador del estrés en las
personas, por lo cual es valido medir el estrés a través del nivel de ansiedad que

presenta el individuo.

El resultado de la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) a los
sujetos de estudio ya mencionados, se tomé como indicador de la variable de desgaste
ocupacional. Dicho instrumento, del autor Uribe (2010), fue creado y estandarizado en
México, adicionalmente, fue validado y considerado confiable por la comunidad

cientifica de la psicologia.

Justificacion

La relevancia de que la presente investigacion se lleve a cabo, reside en varios
puntos de interés, uno de ellos es la poblacion a la que fue aplicada, ya que al final de
la indagacion fue posible determinar si el estrés y el desgaste ocupacional son

variables que se relacionan significativamente en los sujetos examinados.

De igual forma, es importante verificar la presencia de estas variables en la

empresa de transporte de valores, para crear y aplicar nuevas propuestas y técnicas
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entre sus trabajadores y de ese modo, evitar el estrés y desgaste ocupacional, para
favorecer un mejor ambiente de trabajo, asi como una mayor productividad y

estabilidad personal en los trabajadores de dicha empresa.

La salud fisica y mental de cada individuo, habla de satisfaccién personal,
escolar, familiar y laboral, dado que contribuye a un ambiente sano, de cooperacion y
respeto dentro de la sociedad, lo cual habla de la relevancia social que presenta este

estudio.

Por ultimo, esta investigacion se relaciona directamente con la psicologia,
puesto que ambas variables se midieron por medio de instrumentos cuyo manejo
corresponde exclusivamente a los psicélogos. Resulta de vital importancia cuantificar
la presencia de estas variables, porque servira como punto de comparacion para otros
investigadores y apoyara ideas al respecto de dicha tematica, ademas de que aporta
a la psicologia mayores evidencias empiricas a favor de teorias psicologicas sobre el

estrés y el desgaste ocupacional.

Marco de referencia

El presente apartado esta dedicado a dar una vision general de la empresa
dedicada al transporte de valores en Uruapan, asi como de su poblacion laboral. Es
de suma importancia sefalar que por motivos de seguridad, su giro comercial, su
relevancia mundial y a peticidn de la misma, se reservara en la presente investigacion

el nombre comercial de la empresa, detalles sobre sus instalaciones, domicilio, entre
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otros datos, para cumplir con los requisitos exigidos por los directivos la dicha

empresa.

La empresa referida ofrece soluciones para el traslado de valores, proceso de
valores, dotacion a cajeros automaticos, importacion y exportacion de valores y otras

soluciones de valor agregado.

Es una empresa lider a nivel mundial en soluciones de seguridad, su corporativo
central (CAS) esta ubicado en la Ciudad de México y cuenta con 79 sucursales dentro
del pais (incluyendo Uruapan), la flota mas moderna y el personal mas preparado,
cuenta con una presencia en mas de 100 paises alrededor del mundo y 70,000

empleados listos para el servicio.

Su filosofia actual esta basada en tres puntos centrales: actuar con
responsabilidad (tienen el valor de tomar decisiones desafiantes y liderar la industria,
haciéndose responsables de los resultados que brindan cada dia), centrarse en el
cliente (al comprometerse con un servicio de excelencia, entendiendo y anticipando
las necesidades de los usuarios y proporcionando soluciones creativas para ser mas
competitivos en los mercados) y trasmitir confianza (cuentan con los mas altos
estandares éticos y de integridad, al brindar un trato digno y de respeto a la gente,

construyendo equipos solidos y permitiendo su desarrollo).

Su historia esta ligada el desarrollo y modernizacion de México. Surge en 1965

para satisfacer la necesidad de traslado y proceso de valores que la expansién de
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sistemas financieros demanda. Comenzdé sus operaciones en el mismo afo,
convirtiéndose asi en la primera empresa y fundadora de la categoria de negocio de
logistica segura, esto la conformé como la empresa numero uno en su ramo hasta la

fecha.

Los directivos mencionan haber observado que los trabajadores de ruta
muestran conductas de irritabilidad, cansancio y ausentismo laboral, por
enfermedades y problemas familiares, por lo que es necesario realizar el presente
estudio a los trabajadores de la empresa de transporte de valores, en Uruapan,

Michoacan.
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CAPITULO 1

EL ESTRES

El presente capitulo aborda el concepto de estrés, sus enfoques tedricos y los
factores que intervienen en dicha variable, de los cuales se partio para el desarrollo de
la presente investigacion. Enseguida se explican los elementos necesarios para

proporcionar un escenario completo sobre el estrés.

1.1. Antecedentes histéricos del estrés

De manera cotidiana, se considera al estrés como una frecuente dificultad de
salud, un problema econémico y un mecanismo de defensa acompanado de ansiedad;
estos problemas, segun Sanchez (2007), influyen directamente con el
comportamiento, las relaciones interpersonales y laborales. Se entiende asi al estrés
como una condicion psicoldgica, la cual se activa ante la amenaza de alguna situacion
inesperada para el individuo, que pone en riesgo su bienestar. Por otra parte, se habla
del eustrés (estrés positivo) como energia vital que contribuye en el sedentarismo de

las personas.

La palabra estrés proviene del latin stringere, que significa presionar, comprimir
u oprimir. Este término se manejé primero en la fisica y la metalurgia para hacer
referencia a la fuerza aplicable a un objeto, la cual logra su deformacion;

posteriormente se utilizé en las ciencias de la salud, sugiriendo que la presion a la que

11



es sometido el individuo ocasiona alteraciones en su funcionamiento mental y fisico

(Sanchez; 2007).

Lazarus y Lazarus (2000) refieren que la evolucion sobre el estudio del estrés
parte desde el siglo XVIl, cuando Robert Hooke analiz6 las caracteristicas de la dureza
de algunos materiales y los comparé con la resistencia o vulnerabilidad de los
individuos, influyendo en la definicidén de tensién; con base en lo anterior, en el campo
de la psicologia, el concepto obtuvo un valor practico al comparar la capacidad de los
metales para soportar cargas, con la capacidad de las personas para tolerar el estreés,

haciendo alusion a su resistencia o vulnerabilidad.

Mas tarde, Claude Bernard demostré que los individuos estan provistos
genéticamente de mecanismos para enfrentarse a los factores externos del ambiente,
de esta manera, la interaccién de ambos elementos determinarian su supervivencia.
En la primera mitad del siglo XX, Walter Cannon propuso el término de homeostasis,
refiriéndose a la estabilidad interna que poseen todos los individuos por medio de la
cual tienen la capacidad de enfrentarse a peligros externos y adaptarse (Sanchez;

2007).

Posteriormente, el austriaco Hans Selye inicio el estudio cientifico del estrés, de
este modo, estableciéo a partir de sus investigaciones lo que denomind sindrome
general de adaptacién; ante la Organizacion Mundial de Salud definié al estrés como
“la respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda del exterior’, a dicha

demanda externa causante del estrés lo denomino estresor (Sanchez; 2007: 15).
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Durante la Primera Guerra Mundial, segun Lazarus y Lazarus (2000), se
investigd sobre la inteligencia y el estrés, ademas, se disefaron instrumentos para su
medicion y seleccion de los sujetos. Finalmente, para los afios 80 se sistematizo el
estudio de la personalidad en referencia al estrés; se dijo que hay diferentes
reacciones de los sujetos ante un mismo estimulo, lo que los hace mas o menos

vulnerables que otros ante el estrés.

1.2. Enfoques tedricos del estrés

El estrés puede tener consecuencias tanto positivas (puede ser un factor
estimulante para crear estrategias y enfrentar los problemas), como negativas sobre
el individuo, aunque en cada caso es diferente la forma de enfrentarlo y tiene que ver
con las propias caracteristicas especificas, asi como con las herramientas individuales.
Existen tres enfoques tedricos, de los cuales pueden partir los investigadores, segun
Travers y Cooper (1997) para el estudio del estrés: como estimulo, como respuesta y

como interaccion.

1.2.1. Estrés como estimulo

Existen diferentes estimulos potencialmente estresantes, tales como los
ambientales, econdmicos, fisicos, psicoldgicos y los desastres naturales. El estrés

puede ser entendido desde esta perspectiva como algo externo al individuo, una

13



condicion ambiental en un entorno fisico o psicolégico, donde se intenta medir la

afectacion de cada estimulo sobre los individuos.

Se menciona en este enfoque que cada individuo posee un cierto nivel de
tolerancia al estrés, que es superable (al cual estara siempre expuesto), esto puede
provocar, en caso se ser sobrepasado, dafos temporales o permanentes. Selye,
(citado por Travers y Cooper; 1997: 32), sefiala que se “ha puesto de relieve que no
podemos asumir que el término y el concepto de estrés sean automaticamente
negativos, ya que podemos considerarlo un estimulante, y es un rasgo vital”. Este
autor clasifica y describe cuatro tipos de estrés: exceso de estrés o “hiperestrés”,
defecto de estrés o “hipoestrés”, mal estrés o “distrés” (estrés negativo, incontrolable
y potencialmente dafiino) y buen estrés, “eustrés” (estrés positivo, que motiva y activa

al individuo).

De esta forma, se puede entender la reaccion de los individuos ante estimulos
del ambiente potencialmente estresantes. Por tal motivo, lo anterior es el tema central

del modelo basado en los estimulos.

1.2.2. Estrés como respuesta

Este enfoque enfoca su atencion en las reacciones del sujeto ante un estimulo
amenazador, se centra en la persona y el modo en que responde ante factores

estresantes. Como se menciond anteriormente, el nivel de estrés puede ser benéfico
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para los individuos, pero cuando se superan ciertos limites, agotan la energia

psicologica.

Selye (mencionado por Fontana; 1992) popularizé el sindrome de adaptacion
general como un modelo de reaccidén ante los diversos estresores, el cual pasa por

tres fases:

A) Reaccion de alarma: es la primera respuesta ante el estresor, la resistencia
fisiolégica disminuye mientras el organismo reune fuerzas para la
resistencia. Es justo cuando el individuo elabora sus valoraciones

cognoscitivas.

B) Etapa de resistencia: en esta, todo depende de la fuerza del individuo para
resistir (actividad autonoma), es una fase de enfrentamiento que, en caso de

prolongarse demasiado, lleva al individuo a la etapa C.

C) Etapa de agotamiento: en esta se presenta el dano al individuo por la

duracion de la etapa B, llevandolo a un colapso nervioso (se deteriora o

anula el funcionamiento psicolégico).

Respecto a los factores psicoldgicos del estrés, los benéficos se aplican en la

fase B y los negativos, en la fase C (Fontana; 1992). Estos ultimos se dividen en:
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e Efectos cognoscitivos: se incluyen algunos tales como la disminucion del
periodo de concentracion, el aumento de la distractibilidad, deterioro de la
memoria a corto y largo plazo, aumento de la frecuencia de errores, entre

otros.

o Efectos emocionales: se manifiestan por el aumento de la tension fisica y
psicoldgica, incremento de la hipocondria, cambios en los rasgos de
personalidad, depresién, impotencia, asi como pérdida repentina de la

autoestima.

e Efectos conductuales generales: como los problemas del habla, aumento del
ausentismo y consumo de drogas, descenso de los niveles de energia,

alteraciones del suefo, por mencionar algunos.

Cabe mencionar que los sintomas anteriores son indicadores de que los
individuos han llegado a la fase C (aparece el colapso psicologico), ademas de que los
efectos adversos varian en cada persona y, dependiendo del nivel de gravedad,

buscaran la forma de enfrentar el estrés.

1.2.3. Estrés como relacion persona-entorno (enfoque interaccionista)

Actualmente, el estrés es estudiado como un proceso complejo, el cual no solo
depende del estimulo y la respuesta, sino también del entorno en el que se desarrolla

el individuo. De esta manera, la interaccion de la persona con los acontecimientos, da
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lugar a una experiencia estresante, por lo que Pearlin y otros sugieren que “el estrés
No es un suceso, sino un proceso complejo, variado y desafiante a nivel intelectual”

(citados por Travers y Cooper; 1997: 32).

En este enfoque se afirma que las personas tienen influencia en su entornoy a
Su vez, reaccionan ante él; por lo tanto, el estrés se entiende basicamente como el
nivel de adaptacion del individuo ante su entorno, puesto que esa relacion es

estresante.

Existen cinco aspectos fundamentales para dicha interaccion:

1) La valoracién cognitiva de la situacién (neutra, negativa o positiva).

2) La experiencia y familiaridad con la situacion.

3) La capacidad de respuesta propia que percibe el sujeto versus la valoracion
de la situacion.

4) La influencia personal.

5) Por ultimo, un estado de desequilibrio.

Es necesario que el individuo busque estrategias para alterar el entorno o

cambiar las formas de reaccién ante el mismo.

En resumen, el estrés se entiende como “una respuesta adaptativa, mediada
por las caracteristicas y/o procesos psicolégicos, la cual es al mismo tiempo

consecuencia de una accidén, situacion o evento externo que plantea a la persona
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especiales demandas fisicas o psicologicas” (lvancevich y Matteson; 1985: 23).

Depende de como se interprete la realidad, se dara el estrés.

1.3. Los estresores psicoldgicos

Las condiciones desencadenantes del estrés es a lo que se llama estresores,
es decir, todos los estimulos que tengan la posibilidad de generar cambios en los
individuos (estrés es sindbnimo de modificaciéon para el organismo); no importa si son

cambios positivos 0 negativos, ambos son estresores.

Palmero y cols. (2002), clasifican a los estresores en: factores psicosociales
(interaccion con el entorno), biogénicos (internos, del organismo) y laborales. Todos

ellos se desglosan a continuacion.

1.3.1. Estresores psicosociales

Estos factores se dan en funcién de la intensidad de las modificaciones que se

producen en la vida.

En este tipo de estresores existen tres subclases:

a) Existen cambios mayores o eventos unicos, que hacen referencia a situaciones
catastroficas y dramaticas de las condiciones de vida de las personas, y

generalmente las afectan. Algunos ejemplos son:
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e Participacion en la guerra.

e Ser victima de violencia.

e Episodios de terrorismo.

¢ Problemas importantes de salud.

e Migracion.

e Catastrofes de origen natural (terremotos, inundaciones o cataclismos).

e Situaciones altamente traumaticas.

b) Los cambios menores son acontecimientos vitales fuera de control, estresantes,
qgue hacen referencia a determinados sucesos que se perciben como fuera de
control para el individuo, van a ser, en cada persona, mas delimitados que en el
caso de los cambios mayores. Algunos ejemplos pueden ser:

e La vida conyugal.

e La paternidad.

e Relaciones interpersonales.

e Ambito laboral.

e Situaciones ambientales.

e Estatus econdémico.

e Cuestiones legales.

e El desarrollo bioldgico.

e Lesiones o enfermedades somaticas.
o Estrés psicosocial.

o Factores familiares (en nifios y adolescentes).
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c) Finalmente, los estresores cotidianos o microestresores son imprevistos no tan
fuertes, pero frecuentes, son alteraciones en las rutinas personales, segun
indican Palmero y cols. (2002). Entre sus ejemplos, estan:
¢ Responsabilidades domésticas.

e Economia.

e Trabajo.

e Problemas ambientales y sociales.
¢ Mantenimiento del hogar.

e Salud.

e Vida personal.

e Familia y amigos.

1.3.2. Estresores biogénicos

Por sus propiedades bioquimicas, los factores biogénicos actuan directamente
en los nucleos activadores neuroldgicos del estrés; no es algo que se pueda controlar
racionalmente, no se es consciente porque dicho componente ya esta dentro del
organismo, algunos ejemplos son: cambios hormonales por la pubertad, el sindrome
premenstrual, el parto, un aborto, el climaterio; ingestién de sustancias, anfetaminas,

nicotina, cafeina o las reacciones alérgicas. (Palmero y cols.; 2002).
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1.3.3. Estresores en el ambito laboral

Cuando el individuo se integra a la vida laboral, se encuentra expuesto a tratar
una amplia variedad de personas, sucesos y situaciones dentro de la organizacion,

que se traducen en estresores potenciales.

Los estresores individuales se relacionan de manera directa con las actividades
que el individuo desempefia dentro de su area laboral, puesto que surgen como
resultado de la funcion de este en su trabajo. Ivancevich y Matteson (1985),
mencionan cinco estresores principales: el rol conflictivo, la ambigliedad de rol, la
sobrecarga de trabajo, la responsabilidad por otros y los estresores relacionados con

el desarrollo de las carreras. Enseguida se explica cada uno.

1) Roles conflictivos: se refiere a como se comporta el trabajador en lo individual
en su puesto, este comportamiento depende de varios factores como la presion
de rol (resulta de la combinacién de las exigencias personales del propio
empleado y los otros miembros de la organizacion) y los roles en conflicto (son
la consecuencia de dos o mas presiones de rol en conflicto). A su vez, estos
ultimos pueden clasificarse en objetivos (cuando dos o0 mas personas dan
ordenes opuestas al empleado) y subjetivos (requisitos formales del rol y las
metas y valores del empleado). Por lo tanto, cualquier situacién conflictiva en la
organizacion constituye un estresor para el individuo, lo que disminuye su

satisfaccion laboral, esto repercute en la incidencia de enfermedades, rotacion
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de personal, ausentismo laboral y cambios fisioldgicos que originan costos

personales y para la organizacion.

Ambiguedad de rol: se presenta por la falta de claridad acerca del papel que el
trabajador esta desempenando dentro de la organizacidn, de los objetivos del
trabajo y el alcance de las responsabilidades en el mismo. No es necesario que
la ambigledad se presente a largo plazo para funcionar como un estresor,
aunque la ambiguedad cronica representa una mayor amenaza; se asocia con
insatisfaccion, presién sanguinea elevada, depresion, baja autoestima,
motivacién disminuida y ansiedad. Para reducir el estrés provocado por la
ambigledad, se sugiere dar al trabajador informacion clara, mayores canales

de comunicacion y procesos de orientacion dentro de la organizacion.

Sobrecarga de trabajo: esta resulta de interaccion del individuo con el medio
laboral, la sobrecarga en periodos prolongados hace que el individuo se sienta
gran parte del tiempo sobrecargado. Puede ser de dos tipos: cuantitativa,
cuando se percibe que se tiene mucho trabajo, diferentes tareas por hacer o
poco tiempo para realizar la tarea asignada, y cualitativa, cuando el trabajador
cree que no tiene las habilidades para realizar su trabajo. La sobrecarga se
relaciona con problemas cardiacos, altos niveles de colesterol, ataques al
corazén, beber y fumar como conductas escapistas, entre otros; lo cual afecta
el desarrollo del trabajador en la organizacion, su estado de salud y sus

relaciones interpersonales y sociales.
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4)

La responsabilidad por otros: aqui las diferencias individuales tienen un papel
muy importante; el estresor se presenta dependiendo de la naturaleza
especifica de la responsabilidad. Segun su funcién, las atribuciones se
categorizan en responsabilidad por personas, en las cuales el trabajador es
responsable por las actividades de la gente y la toma de decisiones
interpersonales desagradables, y la responsabilidad por objetos, cuando el
trabajador es responsable de equipo, presupuestos y similares; el primero es
un estresor mas potente. Por ello, debe considerarse la importancia de poner
mayor atencion en la seleccion y asignacion de puestos y responsabilidades a

individuos con menor probabilidad de estreés.

Estresores relativos al desarrollo de la carrera: se refiere a los aspectos de
interaccién del individuo con la organizacion, estos influyen en la evaluacién de
cada individuo respecto a la calidad y progreso de su carrera, lo cual sirve de
estresor y genera preocupacion, ansiedad o frustracion al individuo. Estudios
realizados al respecto, muestran que dichos estresores se presentan con mayor
frecuencia en individuos entre cuarenta y cincuenta afnos. Especificamente, se
manifiestan continuamente como insatisfaccion laboral, por lo que es necesario

ayudar al individuo a orientar sus aspiraciones de manera realista.
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1.4. Procesos del pensamiento que propician el estrés

El pensamiento es un proceso vital en la manera de reaccionar ante
determinadas situaciones; incluso hay formas de pensamiento que propician un alto

nivel de estrés, como producto de distorsiones cognitivas.

Ellis (citado por Powell; 1998: 92), sostiene que “las personas no son afectadas
emocional y psicolégicamente por eventos o por cosas, sino por la manera en que ven
esos eventos o0 cosas”. Precisamente en esta errénea interpretacion, estos
pensamientos irracionales se encuentran comunmente en individuos perturbados

emocional y psicologicamente.

A continuacion, se mencionan once ideas que se comunmente se encuentran
en los individuos mencionados anteriormente, con base en Ellis (mencionado por

Powell; 1998: 93-97):

1. “Debo obtener la aprobacién de todas las personas”: el hecho de esforzarse por
alcanzar un objetivo, en este caso, la aprobacidn de los demas, se convierte en
un objetivo irracional causante de estrés; cuando no se necesita la aprobacién

de los demas para ser feliz.

2. “Debo ser competente y exitoso”: esta distorsion se refiere a un esfuerzo

excesivo y un temor constante al fracaso, ademas de un complejo de
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inferioridad; por el contrario, se debe buscar el bienestar y la satisfaccion

personal.

“‘No tengo control sobre mi propia felicidad”. una persona irracional
generalmente cree que factores externos determinan la felicidad, cuando en
realidad se refiere a la forma de percibir los eventos, evaluarlos y expresarlos

con palabras.

“‘No es posible erradicar la influencia del pasado”: la distorsion radica en la
imposibilidad de las personas de aprender y cambiar las experiencias pasadas

y superar, de esta forma, los problemas.

“Existe solo una solucion para cada problema”: esta implica la incapacidad de
ver opciones y alternativas para la solucion de un problema y aprender a vivir

con los que no la tienen, esto es generar aceptacion.

“Debo estar preparado siempre para lo peor”. la ansiedad y preocupacion,
dificultan ver de forma objetiva si existe un peligro latente e impiden una

reaccion efectiva.

“‘Deberia tener a alguien mas fuerte que yo para apoyarme”: esta distorsion se
refiere a personas muy dependientes e incapaces de tomar sus propias

decisiones.

25



8. “Si las cosas no funcionan como lo habia planeado, sera terrible”. si las
situaciones no ocurren tal como se planean o esperan, las personas suelen
frustrarse y verlo como una catastrofe. De manera racional, se entiende que en
pocas ocasiones las situaciones resultan exactamente con lo esperaba el

individuo.

9. “Lo mejor es evitar dificultades y responsabilidades”: la idea racional sucede
cuando se prefiere postergar, evitar o ignorar las responsabilidades, lo cual es

mas doloroso en cuanto mas se demore en enfrentarlas.

10. “Las personas irresponsables deben ser acusadas y castigadas”. esta idea
asume la facultad de juzgar a las demas personas y no solo los asuntos, de

modo que las circunstancias de cada sujeto se desestiman.

11. “Deberia preocuparme por los problemas y las perturbaciones de los demas”.
la irracionalidad se muestra ante impaciencia de hacer propios los problemas

de otros y frustrarse ante la incapacidad de solucionarlos.

1.5. Los moduladores del estrés

Cada persona responde a situaciones emocionales y de estrés segun sus
estilos de afrontamiento, con sus recursos personales y sociales. Los factores
especificos que inciden en el nivel de estrés son los moduladores. De acuerdo con

Palmero y cols. (2002), son imprescindibles para determinar el curso del estrés y sus
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efectos en la salud de las personas. Existen moduladores de caracter social (apoyo
social, pautas culturales que influyen en la valoracion del estrés) y moduladores de

caracter personal (creencias, personalidad, experiencia).

1.5.1 El control percibido

Este término se refiere a si el individuo tiene el dominio sobre su vida y todo lo
que se le presenta, ademas de plena consciencia de sus capacidades; la percepcion
personal de poder enfrentar algo que se ha propuesto, lo cual incrementara o
disminuira su estrés. Fontaine y cols. (citados por Palmero y cols.; 2002: 528),
mencionan que el control percibido esta entendido como “una creencia general sobre
el grado en el que uno mismo es capaz de controlar y lograr aquellas metas y objetivos
deseados, regulando las dificultades que acaecen en el curso de su consecucion, esto

influye sobre la salud”.

Resulta de suma relevancia la localizacion (locus) del control de cada persona,

que puede tomar dos modalidades:

a) Locus interno: lo que ocurre a cada persona es su responsabilidad, es producto
de sus acciones.
b) Ellocus externo: por el contrario, lo que ocurre al individuo es producto del azar

o de otros sujetos y por ende, no puede hacer nada ante sus circunstancias.
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Es por ello que la localizacion del control percibido es importante, habla de su

impacto negativo o positivo en la salud de los individuos.

1.5.2. El apoyo social

Como seres sociales, contar con el apoyo de otros individuos contribuye a
reducir el impacto social ante situaciones estresantes; en cuanto sea mas alto el apoyo

social, sera menor la vulnerabilidad personal en la salud fisica y mental.

Cascio y Guillén (2010: 189), definen el apoyo social como “las provisiones
instrumentales o expresivas, reales o percibidas, aportadas por la comunidad, las
redes sociales y los amigos intimos”. De esta forma, el apoyo social es considerado
una fuente de recursos para que el individuo haga frente a las demandas del medio en

que se encuentra.

Respecto a la salud, el modo de accion del apoyo social, supone dos

mecanismos excluyentes, mencionados a continuacion. (Cascio y Guillén; 2010).

e Hipotesis del efecto indirecto o protector: sostiene que las personas con un
nivel social de apoyo bajo, expuestas a estresores sociales, presentan efectos
negativos; aunque si no estuvieran expuestos a dichos estresores, el apoyo

social funcionaria solamente como protector.
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e Hipdtesis del efecto directo o principal: afirma que el apoyo social,
independientemente del grado de estrés en la persona, fomenta la salud y el
bienestar. En consecuencia, a mayor nivel de apoyo social, menor malestar
psicologico y a menor nivel de apoyo social, mayor incidencia a manifestar
trastornos. De tal forma, el apoyo social tiene una funcién preventiva y

determina el grado de vulnerabilidad de los individuos ante el estrés.

1.5.3. El tipo de personalidad: A/B

Watts y Cooper, mencionan que el tipo de personalidad A en relacidén con estrés,
se identifico histéricamente mediante el empleo de términos a gran escala como:
competitividad, perfeccionismo, urgencia de tiempo, impaciencia y hostilidad; con las

siguientes caracteristicas, indicadas por Travers y Cooper (1997).

¢ Muestran desesperacion cuando hablan los demas e incluso suelen terminar la
frase del hablante.

e Enfatizan palabras sin necesidad cuando hablan, dicen con mayor rapidez la
ultima palabra de cada frase.

e Hacen todo rapidamente: comer, caminar o0 moverse.

e Tratan de efectuar dos tareas a la vez.

e Porlo general, dirigen las conversaciones en torno a ellos.

e Se sienten culpables si intentan relajarse, no tienen tiempo para apreciar las

situaciones hermosas de cada dia.
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e Tienen un sentido notable de la urgencia, ademas de que no se sienten atraidos

por personas de su mismo tipo.

Por el contrario, los individuos con caracteristicas de personalidad tipo B, no

tiene los rasgos anteriores, en vez de ello:

¢ No presentan urgencia ni impaciencia en sus actividades y conversaciones con
otras personas.

e No demuestran hostilidad injustificable.

e Tienen la capacidad de relajarse sin sentir culpa alguna.

e Se dan el tiempo de escuchar a los demas.

1.5.3.1. Personalidad tipo A y problemas cardiacos

En la década de los cincuenta del siglo XX, dos investigadores comenzaron a
desarrollar un método para predecir la enfermedad de las coronarias, basandose en
las respuestas conductuales a los estimulos ambientales; de dicha investigacion surgid

la clasificacion de las personalidades en tipo Ay B.

Respecto a la personalidad tipo A, el patréon de conducta propenso a las
enfermedades coronarias, segun Friedman y Rosenman, (mencionados por
Ivancevich y Matteson; 1985: 203), se conforma por “un complejo de acciones y

emociones que puede observarse en cualquier persona que se encuentre
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agresivamente involucrada en una lucha incesante y crénica por lograr cada vez mas
en cada vez menos tiempo y, si se ve obligado a ello, contra los esfuerzos opositores

de otras cosas o personas’.

Resulta evidente que la conducta tipo A se encuentra supuesta en las
enfermedades cardiacas, sin embargo, no existe evidencia rotunda de que la conducta
tipo A sea igual a estrés; existen dos explicaciones para los efectos moderadores de

la conducta tipo A, segun Ivancevich y Matteson (1985).

La primera asocia a los individuos tipo A: sus caracteristicas incrementan la
probabilidad de la presencia de estresores y disminuyen su resistencia al estrés,
puesto que se niegan a relajarse; los individuos tipo A crean estrés por si mismos. Por
otra parte, se sostiene que el ambiente del individuo influye en provocar determinadas
conductas, haciendo susceptibles a los individuos tipo A, de padecer enfermedades

coronarias.

1.6. Los efectos negativos del estrés

Cuando las personas se sienten amenazadas por agentes externos, buscan
mecanismos de defensa para enfrentar la amenaza, la consecuencia de un intento
fallido del cuerpo por hacer frente a alguna amenaza estresante externa, tiene por
resultado una enfermedad de adaptacion. Puesto que las respuestas de adaptacion

buscan mantener el equilibrio interno y al romperse, surgen dichas enfermedades.
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Selye (citado por lvancevich y Matteson; 1985), categoriza las enfermedades
de adaptacion para entender como se asocian con el estrés, dichos padecimientos se

mencionan a continuacion.

1. La hipertension: una de las respuestas del cuerpo ante estresores es comprimir
las paredes arteriales, incrementando la presion; si el estrés se prolonga, la

presion puede permanecer en niveles anormalmente altos.

2. Las ulceras: durante los periodos de estrés, se puede incrementar la fabricaciéon
de cortisona y por ende, favorecer la creacion de lesiones en el recubrimiento

del estobmago.

3. La diabetes: el estrés incrementa el nivel de azucar en la sangre; si persiste el
estrés, el pancreas puede debilitarse, dando lugar a una insuficiencia de insulina

permanente.

4. Las jaquecas: son el resultado de la tension muscular cuando los sujetos son
expuestos a estresores, en si, las jaguecas son causantes de estrés, que a su

vez, prolongan la duracion de las jaquecas.

5. El cancer: se afirma que las células cancerigenas se producen constantemente,
pero en condiciones normales, el propio cuerpo las elimina; las respuestas a los

estresores traen como consecuencia alteraciones bioquimicas en el sistema
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inmunoldgico, estos cambios permiten la reproduccion de pequefas cantidades

de células mutantes que se convierten en tumores malignos.

Cuando los individuos se exponen a periodos prolongados de estrés, las

consecuencias fisiolégicas pueden incrementarse, como se mencioné anteriormente.

En resumen, el estrés se presenta en una medida variable en los individuos la
mayor parte del tiempo, por lo que resulta de suma relevancia tener formas efectivas
de enfrentarlo y sobre todo, apoyo social; sin olvidar que una forma negativa de
responder a situaciones estresantes, puede causar lo que se conoce como

enfermedades de adaptacion.

Resulta necesario resaltar que el estrés no solo tiene efectos negativos, puesto
que el eustrés funciona como un estimulo activo, por la satisfaccion al alcanzar una

meta desafiante, provocadora de estrés.

Finalmente, como se menciona en un apartado de este capitulo, el estrés se
presenta en todos los individuos en cualquier area de desarrollo. Lo deseable en este
caso, no es eliminar el estrés, sino mantenerlo en niveles que resulten manejables

para el sujeto.

Una de las areas en que se presenta el estrés es la esfera laboral, en la cual
los empleados pasan gran parte del dia y de su tiempo, lo que hace suponer que le

puede generar tension y fracturas en sus relaciones interpersonales, familiares y
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sociales. El estrés, por periodos prolongados, se convierte en cronico y este a su vez,
en burnout, sindrome que a continuacion se aborda ampliamente, ya que constituye la

segunda variable del presente estudio.
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CAPITULO 2

DESGASTE OCUPACIONAL (BURNOUT)

El desgaste ocupacional es un tema que en épocas anteriores se limitaba
unicamente a ciertas areas laborales; en la actualidad, su estudio se ha ampliado y
aplicado a mayores areas laborales, puesto que es un fendbmeno comun en muchas
personas dentro de distintas organizaciones, con efectos negativos de manera

personal y empresarial. En el presente capitulo se detalla el fendmeno del burnout.

2.1. Marco conceptual

Como inicio, se exponen los antecedentes histéricos del burnout, las
perspectivas tedricas y la definiciéon del mismo. El término en cuestion, traducido al
castellano, significa “quemarse”; esto habla del esfuerzo de las personas por cumplir
sus expectativas y el hecho de no lograrlo, lo cual les genera desgaste ocupacional.

Para su mayor comprension, a continuacion se presentan los referentes historicos.

2.1.1. Antecedentes histéricos del concepto

La salud de un individuo, tradicionalmente se entendia como la ausencia de
enfermedad; actualmente, en cambio, se refiere al bienestar fisico, social y mental. De
acuerdo con el planteamiento de Winett y cols., “la salud no ocurre en un vacio, se

presenta en un contexto conformado por constelaciones de factores personales,
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interpersonales, ambientales e institucionales, que involucran aspectos como politica
publica, ambiente fisico y social, practicas institucionales e influencias interpersonales”

(citados por Uribe; 2010: 1).

En este sentido, el interés por el estudio del burnout se incrementé a finales de
los setenta del siglo pasado, cuando se presentaron trabajos norteamericanos en los
cuales se describia que el burnout era caracteristico de profesionales de ayuda que
tenian trato directo con otras personas. Fue en 1974, cuando Freudenberger utilizé por
primera vez el término burnout, refiriéndose a problemas en servicios sociales; tres
afios mas tarde, Maslach se refirié al burnout como a una situacion frecuente en dichos
trabajadores, los cuales después de meses o afnos de dedicacidn, acababan
quemandose, por ello, dicha investigadora difundié el término en el congreso anual de

la Asociacion Psicolégica Americana (APA). (Cascio y Guillén; 2010).

La primera conferencia nacional sobre el burnout, se llevd a cabo en Filadelfia
en noviembre de 1981, donde se senalaron tres factores del sindrome: la importancia
de los servicios humanos; la exigencia de servicios sociales, educativos y sanitarios y
el conocimiento de los efectos perjudiciales del desgaste ocupacional. La atencion en
esa década estuvo centrada en los profesionales que soportaban grandes presiones,

durante largas jornadas (Cascio y Guillén; 2010).

Finalmente, en México, el pionero en el estudio del burnout fue Jesus Felipe
Uribe Prado, quien en el 2010 elaboré un instrumento de medicion basado en la escala

de Maslach (MBI), de indole confiable y estandarizada en este pais, a la cual llamoé
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inicialmente “Escala Mexica de Desgaste Ocupacional”’, conocida en la actualidad

como Escala de Desgaste Ocupacional (EDO).

2.1.2. Perspectivas teoricas

Actualmente, varios autores coinciden en que el burnout aparece como una
respuesta al estrés laboral cronico. Se trata de una respuesta subjetiva, la cual integra
sentimientos, emociones y consecuencias negativas en la persona y su relacién con

el contexto laboral (Guillén y Guil; 2000).

De acuerdo con Cascio y Guillén (2010), distintos autores han elaborado teorias
explicativas sobre el fendbmeno del burnout, dando paso a dos enfoques tedricos
interpretativos para delimitar conceptualmente el burnout: la perspectiva clinica y la

psicosocial.

A) Perspectiva clinica, la cual es abordada por:

e Freudenberger, quien se refiere a la experiencia de agotamiento, decepcion
y pérdida de interés, como consecuencia del contacto con otras personas

por parte de los profesionales.

e Pines y Aronson, por su parte, lo definen como un estado del individuo que
combina fatiga emocional, fisica y mental, impotencia, falta de entusiasmo

en el trabajo y en lo personal, asi como baja autoestima.
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B) Perspectiva psicosocial, explicada por autores como:

e Maslach y Jackson, quienes conceptualizan al burnout como un sindrome de
agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacién personal; en

sujetos cuyo objeto de trabajo sean otras personas.

e Leiter y otros autores, conceptualizan el burnout como un sindrome de falta de
realizacion personal y despersonalizacion, aunque establecen diferencias en el

orden secuencial de aparicién de los sintomas de dicha condicion.

El burnout, entendido desde la perspectiva clinica, es producto del estrés laboral
que padece cada individuo; la perspectiva psicosocial, en cambio, lo considera como
un producto de la interaccion de la persona y su contexto laboral, asi como de las
caracteristicas de ambos. La diferencia radica en que la primera analiza el sindrome
como un estado personal y la segunda, como un proceso dinamico, donde intervienen

diversos elementos (Tonon; 2008).

2.1.3. Definiciones

El burnout, a través del tiempo, se ha definido como una respuesta ante el estrés
emocional crénico, un sindrome con resultados negativos para el sujeto y la
organizacion, un colapso fisico, emocional y cognitivo. Cherniss, en 1980, lo define
como “un proceso de desarrollo gradual que comienza con niveles excesivos y

prolongados de estrés laboral, este estrés genera sobrecarga al trabajador, y el
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proceso culmina cuando los trabajadores, como mecanismo de defensa, absorben su
estrés desconectandose psicolégicamente del trabajo y volviéndose apaticos,

esceépticos e intransigentes” (citado por Cascio y Guillén; 2010: 194).

Sin embargo, para fines de la presente investigacion, la definicibn mas completa
es la de Maslach y Pines, quienes lo entienden 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 servicios” (citado por Uribe; 2010: 2).

Complementando su estudio, afios mas tarde, Maslach considera el burnout
como un fendbmeno que resulta de la combinacion de las siguientes circunstancias

(referida por Guillén y Guil; 2000):

1. Agotamiento emocional: sensacion de no poder mas de si, debido al contacto
diario y sostenido con personas a las que hay que atender como destinatarios

de, trabajo.

2. Despersonalizacién: actitudes, emociones y conductas impersonales vy

negativas hacia los usuarios.

3. Falta de realizacion personal: tendencia a evaluarse negativamente en lo que

concierne a su habilidad para realizar el trabajo y a las relaciones laborales.
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De este proceso continuo, derivan los siguientes sintomas asociados:

1. Sintomas fisicos: incluyen cefaleas, insomnio, dolores musculares y pérdida de

peso.

2. Sintomas conductuales: como absentismo laboral, conducta violenta y abuso

de drogas.

3. Sintomas cognitivos afectivos: irritabilidad, indecisién y distanciamiento

afectivo, por citar algunos.

Es importante que a partir de las definiciones de burnout, sea posible identificar
las primeras senales del sindrome y la deteccion temprana, para evitar que esta
condicion afecte de manera irreversible al trabajador y la organizacion donde este

labora.

2.2. Componentes del desgaste ocupacional

Segun Uribe (2010), partiendo de la teoria tridimensional, el burnout se define

en tres términos: agotamiento, despersonalizacion e insatisfacciéon de logro. Siendo el

primero el mas estudiado y el que se presenta con mayor frecuencia. A continuacion

se abordan los tres componentes.

40



e Cansancio emocional: este se presenta primero; al terminar la jornada laboral
el individuo esta emocionalmente agotado (se refiere a la disminucion y pérdida
de recursos emocionales), abrumado, sin energia, cansado, fatigado; se siente
incapaz de mantener contacto con las personas que son objeto de su trabajo.
Debido a la sobrecarga de su trabajo, el individuo pone distancia emocional y

cognitiva con el mismo.

e Despersonalizacion: con el distanciamiento que se da por el agotamiento, el
individuo actua de forma cinica, se endurece con el receptor del servicio,
manifestando irritabilidad, actitudes negativas de insensibilidad, frias e
impersonales hacia los individuos objeto de su trabajo, culpandolos de sus

problemas y tratandolos como objetos.

o Falta de realizacion personal (insatisfaccion de logro): puede presentarse como
consecuencia de los componentes anteriores 0 de manera paralela; consiste en
una tendencia a evaluarse a si mismo y al trabajo de manera negativa,
afectando el desempefio laboral y la relacidn con las personas que atiende. No
es capaz de lidiar con los problemas de manera efectiva, es incapaz de
entender los problemas de los demas, por lo que presenta insuficiencia personal

y baja autoestima.

De acuerdo con Uribe (2008), el agotamiento y la despersonalizacion son

componentes externos al trabajador, como resultado de las excesivas demandas
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laborales y la creciente presidn que esto conlleva; en cambio, la insatisfaccion de logro
es un componente interno, consecuencia de los recursos personales del trabajador,
de la frustracién que experimenta al sentirse incapaz de alcanzar o lograr algo, sin ser

consciente de sus propios recursos.

2.3. Desarrollo del burnout

A partir de la perspectiva psicosocial, se estudia el proceso de desarrollo de los
sintomas del burnout; el orden en que estos se presentan permite establecer
diferencias en el sintoma, la secuencia del progreso y los mecanismos cognitivos que
emplea el sujeto para responder al estresor. Por lo anterior, resulta de suma
importancia conocer el desarrollo de los sintomas para poder identificarlo, prevenirlo y

establecer estrategias de intervencion (Cascio y Guillén; 2010).

El proceso de desarrollo del sindrome se observa desde la perspectiva evolutiva
en la relacion sujeto-medio laboral, pasando por cuatro fases maviles: entusiasmo,
estancamiento, frustraciéon y apatia, cuyas caracteristicas se expondran en el apartado

siguiente.

2.3.1. Fases del burnout

El proceso de desarrollo del burnout, segun Gil Monte y Peiré (citados por
Cascio y Guillén; 2010), se presenta paralelamente con la aparicion de bajos

sentimientos de realizacion personal y altos sentimientos de agotamiento emocional

42



en el trabajo; posterior a estos, se presenta la despersonalizacion, la cual se interpreta

como un medio de afrontamiento.

A continuacion se exponen las cuatro fases del burnout.

1) Entusiasmo: en esta etapa, el trabajador tiene altas e irreales expectativas de
su empleo.

2) Estancamiento: al darse cuenta de que las expectativas son falsas, hay una
pérdida del idealismo y entusiasmo inicial.

3) Frustracion: se considera el inicio del sindrome; la persona ya no se siente
contenta con lo que hace, hay insuficiente motivacion, baja realizacion personal
y agotamiento emocional.

4) Apatia: en esta fase se instaura el sindrome; hay indiferencia, falta de interés,
sentimiento de vacio y distanciamiento emocional del individuo respecto a su

trabajo.

Una vez que pasa por estas fases, el individuo establece la despersonalizacion

como estrategia negativa de afrontamiento del sindrome.

2.3.2. Factores desencadenantes

Segun Cascio y Guillén (2010), los factores desencadenantes de los estresores
laborales se establecen para su analisis en cuatro categorias, que se desarrollan a

continuacion.
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1.

Ambiente fisico y desempefio del puesto: dentro de esta categoria se incluyen:
el ruido, vibraciones, iluminacion, temperatura, condiciones climatoldgicas e
higiénicas, asi como espacio fisico; se consideran, ademas, la rotacion de
turnos, exposicion al peligro, sobrecarga laboral y contenidos del puesto
(oportunidad del sujeto para emplear habilidades adquiridas, variedad de tareas

y retroalimentacion).

Desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera: el
desempefo de roles esta integrado por ambigiedad de rol (grado de
incertidumbre respecto al rol desempenado) y conflicto de rol (no poder
satisfacer simultaneamente las expectativas de rol contradictorias). En cuanto
a las relaciones interpersonales que se dan con supervisores, clientes y
companeros de trabajo, se ven afectadas por el clima laboral, incrementando el
agotamiento emocional o los sentimientos de realizacion personal. Por ultimo,
el desarrollo de carrera y las posibilidades de promocion propician que el
individuo visualice logros y mejore su estatus o por el contrario, se convierte en
un aspecto negativo, en caso de que no existan las posibilidades de

crecimiento.

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias: el nivel de ajuste del sujeto
a las nuevas tecnologias en su trabajo, le hara mas facil o dificil su desempefo
laboral. Es necesario capacitar a los trabajadores para que las nuevas

exigencias cognitivas no les afecten.

44



4. Fuentes extraorganizacionales, relacién trabajo/familia: el ambito familiar es de
suma importancia para los sujetos, a pesar de que la mayor parte del tiempo
estén en su trabajo. De esta forma, un entorno puede influenciar en mayor grado
al otro y afectarse mutuamente, esto repercute en las vivencias, sentimientos,
actitudes y conductas del sujeto respecto a su trabajo y familia. Lo ideal es
integrar en cierto grado a la familia, para que entienda y conozca el area laboral

donde el sujeto se desarrolla.

2.4. Estrategias de afrontamiento

Para establecer estrategias de afrontamiento ante el burnout, es necesario
reconocer las sefiales de su existencia y la necesidad de accion, posteriormente
identificar qué factores provocan el desgaste ocupacional, para evaluar las
consecuencias del mismo y, por ultimo, intervenir (eliminar las causas y prepara al
individuo para enfrentar el problema). De esta forma, segun Cascio y Guillén (2010),
el objetivo es disminuir las exigencias laborales, aumentar el control sobre el trabajo e
identificar tanto los factores de desgaste como la forma de respuesta ante ellos de

manera individual, previniendo y reduciendo asi el desgaste emocional.

Kompier y Cooper sugieren una prevencion real para el desgaste ocupacional,
es decir, “medidas preventivas basadas en un diagndéstico adecuado que identifique
factores de riesgo que tedéricamente se acoplen a los problemas y que, introducido e
implementado de la manera mas apropiada, podria ser beneficioso tanto para los

empleados como para la organizacion” (citados por Cascio y Guillén; 2010: 204).
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Cuando el desgaste ocupacional generado en el area laboral es significativo, es
necesaria la implementacion de programas que tengan por objetivo su disminucién o
eliminacién. Aunque el desgaste ocupacional no siempre se desprende del trabajo u
factores organizacionales, ya que también se puede derivar de las caracteristicas
personales del sujeto, cambiando la direccion de la intervencion para brindar al
individuo eficaces estrategias de afrontamiento y control, de ahi la importancia de los
procesos de seleccién y perfil de puestos para crear un correcto ajuste persona-puesto

(mencionado por Guillén y Guil; 2000).

Por la anterior, se plantean dos niveles preventivos del burnout: uno centrado
en la reduccion de estresores organizacionales (intervenciones institucionales) y otro
centrado en la persona (afrontamiento individual). Ambos se explican a continuacién

con el debido detalle.

2.4.1. Intervencion organizacional

Desde esta perspectiva, lo primero es identificar los problemas por los cuales
se presenta el sindrome, para valorar el impacto en la organizacion y de esta forma,

disefiar una estrategia preventiva a nivel organizacional. Estas estrategias incluyen:

e Ergonomia: mejorar el espacio fisico, iluminacién y mobiliario, por mencionar
algunos elementos; para mayor comodidad, productividad y disminucion del

estrés en el trabador.
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e Definicion de puestos y funciones: asignar responsabilidades en funcién del
nivel de formacion y competencia en areas especificas de trabajo, definir y

programar las funciones y tareas de cada trabajador.

e Planificacion y mejora de la actividad laboral: periodos vacacionales, horarios
de compensacion, flexibilidad de turnos, permisos, sistemas de motivacion,

promocién y satisfaccion laboral.

e Control sobre el nivel de exigencia: se sugiere establecer sistemas de
comunicacion, para evitar problemas de salud causados por un alto desgaste

ocupacional.

¢ Mantener un clima laboral adecuado: buscando el bienestar de los trabajadores

para evitar el desgaste emocional y actitudes negativas.

Es relevante senalar que no siempre las organizaciones cuentan con los
recursos econdmicos necesarios para implementar estas estrategias de intervencion,
sin embargo, resultan imprescindibles para evitar la aplicaciéon de técnicas clinicas

individuales para reducir el sindrome y sus consecuencias en los trabajadores.
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2.4.2. Estrategias personales

Respecto a las estrategias personales de intervencion en el desgaste
ocupacional, se establecen tres técnicas: la primera dirigida a la modificacién de los
niveles de activacion; la segunda, a la modificacion de los procesos cognitivo-
conductuales y la ultima, a la capacitacién de instrumentos que faciliten el control del

burnout (Cascio y Guillén; 2010).

Como las situaciones de desgaste ocupacional dependen del individuo, hay que
proporcionarle recursos y estrategias para afrontarlas y de este modo, alcance sus
objetivos. Enseguida se mencionan algunas técnicas para afrontar competentemente

estas situaciones, se acuerdo con los autores anteriormente mencionados.

e Técnicas de relajacion y meditacion: una de las mas conocidas es la relajacion
progresiva de Jacobson, la cual consiste en que la persona sea capaz de
identificar la tensién en cada parte de su cuerpo, por medio de ejercicios de

contraccién-relajacion.

e Técnicas de biofeedback: por medio de este proceso, se busca que el individuo
sea consciente de cdmo se siente a cada momento, por medio de la
identificacion de ciertas sefiales del cuerpo (retroalimentacion corporal), para
prevenir algunos padecimientos provocados por los estresores que causan el

desgaste ocupacional.
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e Practica de ejercicio fisico y mantenimiento de condicion fisica: las actividades
fisicas disminuyen el desgaste ocupacional y el agotamiento de los individuos,

manteniéndolos sanos.

e Técnicas cognitivas y de autocontrol: incluyen la deteccién del pensamiento
(pensamientos reiterativos que dificultan la salida de la situacién), solucion de
problemas (técnicas para facilitar a las personas el reconocimiento del problema
y su identificacion) y la reestructuracién cognitiva (ofrece vias y procedimientos

para el individuo reorganice la forma de percibir y apreciar una situacion).

También se debe considerar fomentar las interacciones familiares y sociales
para disminuir el desgaste emocional y la psicoterapia cuando el desgaste es ya mayor

y dafa los procesos psiquicos.

Finalmente, el hecho de utilizar estrategias organizacionales y personales de
afrontamiento, previene el burnout puesto que amortigua sus efectos segun Kreitner y
Kinicki (1997). Los amortiguadores son recursos o cambios administrativos que
disminuyen los sintomas del burnout, entre ellos estan: aumento de personal,
reconocimiento de logros, tiempo libre, cambio del contenido del puesto (aumenta o
reduce responsabilidades), por mencionar algunos; de esta forma, resulta
transcendental promover estrategias para mejorar el estado personal y dentro de la

organizacion del individuo.
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2.5. Medicion del burnout

Existen algunos instrumentos creados para la medicion del burnout, los cuales
permiten determinar el nivel de desgaste que tienen las personas. Inicialmente se
determinaba por medio de la observacion (qué conductas del individuo son indicadores
de desgaste), la entrevista (indagar directamente con el individuo la causa de su
conducta) y el uso de técnicas proyectivas (permiten conocer los estados animicos de

los individuos, utilizando técnicas cualitativas).

Lo anterior se ha sustituido por instrumentos mas confiables, técnicas de
medicidn objetivas, confiables y estandarizadas. Estas escalas miden principalmente
los tres factores de Leiter: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion

personal (Uribe; 2010).

Actualmente se han realizado muchos estudios sobre el burnout en diferentes
paises, sin embargo la prueba mas utilizada para evaluar las tres dimensiones de
dicho fendmeno es el Maslach Burnout Inventory (MBI), este instrumento determina la
frecuencia e intensidad de los tres aspectos del sindrome. Consiste en 22 items
divididos en tres subescalas: agotamiento emocional (9 items), despersonalizacién (5
items) y realizacién personal (8 items). Asi, el burnout considera la siguiente norma:
puntuaciones altas de agotamiento y despersonalizacion, y baja en realizacion
personal, ya que esta ultima escala se puntua de manera inversa (referido por Guillén

y Guil; 2000).
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Uribe (2008) menciona que se han disefiado escalas para la evaluacion del
burnout en la poblacion mexicana, enfocadas a contextos definidos y poblaciones
particulares, por ejemplo grupos laborales determinados. Entre ellas la Escala de
Desgaste Ocupacional (EDO), elaborada por él mismo (2010). Esta evalua el desgaste
ocupacional en tres escalas: agotamiento emocional, despersonalizacion e
insatisfaccion de logro; fue creada y estandarizada en México, validada y considerada

confiable por la comunidad cientifica de la psicologia.

Todavia falta estudiar mas este fendmeno, donde intervienen variables
demograficas, organizacionales, profesionales y de salud, para desarrollar un
instrumento que favorezca al trabajador y las organizaciones por medio de la medicion
del burnout, que permita proponer estrategias de diagndstico, prevencion e

intervencioén (Uribe; 2010).

2.6. Satisfaccion vs. insatisfaccién laboral

Por algunas circunstancias, al individuo no siempre le genera entusiasmo su
trabajo; quiza no cumple sus expectativas, o no era el trabajo que se esperaba. Por
esto, se debe buscar la adecuacion del individuo a su entorno de trabajo. Granda
(2006; 118) refiere que “la insatisfaccion laboral puede definirse como el grado de
malestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo”, por lo que se deduce
la definicién de satisfaccion laboral como el grado de bienestar que experimenta el

trabajador con motivo de su trabajo.
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Blssing propuso seis diferentes formas de satisfaccion laboral, de las cuales,

cuatro se refieren a la satisfaccion laboral y dos a la insatisfaccion. Estas formas

resultan de la interaccién de las siguientes variables: satisfaccion, nivel de aspiracion

y logros (referido por Landy y Conte; 2006).

1.

Satisfaccion progresiva: el individuo experimenta satisfaccion con el trabajo, el
nivel de aspiracion se incrementa y los logros son altos; surge la “insatisfaccion
creativa” (se generan nuevas ideas, por no estar conforme con aquello que se

tiene).

Satisfaccion estable: el individuo se siente satisfecho con su puesto, el nivel de
aspiracion se mantiene, al igual que los logros; hay estabilidad, el individuo no

desea movilidad.

Satisfaccion conformista: hay satisfaccion laboral indistinta, el nivel de
aspiraciéon disminuye y los logros son bajos; en realidad, no es lo que el
individuo esperaba, pero no hay mas opciones y se conforma, al grado de

sentirse satisfecho.

Insatisfaccién constructivista: hay insatisfaccion con el trabajo, el nivel de

aspiracion es alto y por ello, los logros no son suficientes. El trabajador es

persistente.
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5. Insatisfaccion fija: al igual en la forma anterior, existe insatisfaccion con el
trabajo, el nivel de aspiracion se mantiene y los logros son bajos; el individuo

no hace nada para mejorar, aunque piense que merece algo mejor.

6. Seudo-satisfaccion: también hay insatisfaccion laboral, el nivel de aspiracion se
mantiene y los logros son bajos; el individuo utiliza un mecanismo de defensa
adaptativo, al no poder resolver la insatisfaccién laboral, finge lo contrario y se

adapta.

La satisfaccion e insatisfaccion laboral se ha relacionado con estudios sobre el
rendimiento laboral. Segun Granda (2006), siempre que exista un reforzamiento en las
expectativas del rendimiento. Se han encontrado acuerdos en los siguientes puntos:
relacion negativa entre satisfaccion laboral, abandono de empleo y ausentismo;

correlacion significativa entre satisfaccion laboral y desempeno del trabajador.

Granda (2006) refiere que el rendimiento laboral esta caracterizado por:
eficiencia, productividad y efectividad organizacional. En ello intervienen factores
fisicos (fuerza, destreza, resistencia), de entrenamiento (experiencia, capacitacion) y
psicoldgicos (nivel intelectual, habilidades). Se puede concluir que estos componentes,
junto con la insatisfaccion laboral, se relacionan estrechamente, puesto que
intervienen en la productividad de la empresa, asi como en la eficiencia y eficacia, con

lo que se desarrolla el trabajador.
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2.7. Calidad de vida en el trabajo

La aparicién del concepto de calidad de vida laboral data de la década de los
afios 70 del siglo pasado, con diferentes abordajes y perspectivas tedricas, por lo que
existen dilemas para su definicion como: lo objetivo y subjetivo del entorno del trabajo
(lo objetivo depende de la naturaleza y condiciones de trabajo; lo subjetivo, de las
percepciones y experiencias laborales), trabajador-organizacién (realizar un estudio
micro centrado en la persona o centrado en la organizacion y todos sus niveles),
calidad de vida laboral (CVL) psicolégica- calidad de vida del entorno de trabajo, o sea,
como experimenta el individuo su ambiente de trabajo y las condiciones fisicas y
objetivas del medio ambiente laboral (Segurado y Agullo; 2002).

Segun Katzell “...un trabajador disfruta de alta CVL cuando (a) experimenta
sentimientos positivos hacia su trabajo y sus perspectivas de futuro (b) esta motivado
para permanecer en su puesto de trabajo y realizarlo bien y (c) cuando siente que su
vida laboral encaja bien con su vida privada, de tal modo que es capaz de percibir que
existe un equilibrio entre las dos de acuerdo con sus valores personales” (citado por
Segurado y Agullé; 2020: 830). Por otra parte, Fernandez define la calidad de vida
laboral como el “grado de satisfaccion personal y profesional existente en el
desempeno del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que viene dado por un
determinado tipo de direccion y gestion, condiciones de trabajo, compensaciones,

atraccién e interés por las actividades realizadas y nivel de logro y autodesarrollo

individual y en equipo” (referido por Segurado y Agullé; 2002: 830).
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Segurado y Agullé (2002), elaboraron un listado de indicadores para evaluar la

CVL, clasificado en las siguientes categorias.

Indicadores individuales: satisfaccion laboral, grado de motivacion,

compromiso y expectativas.

e Medio ambiente de trabajo: ergonomia, higiene y nuevas tecnologias.

e Organizacién: politicas y estrategias organizacionales, organigrama vy
participacion.

e Entorno sociolaboral: factores econémicos, politicos, ecoldgicos y culturales,

entre otros.

Para las empresas, resulta por demas importante la calidad de vida en el
trabajo, puesto que el rendimiento y productividad de los trabajadores incrementaran
los ingresos de la organizacién; en este sentido, la calidad de vida es un término

totalmente inverso al burnout.

“La calidad de vida plantea una realidad social y politica basada en el respeto
de los derechos humanos y nos pone ante la necesidad de trabajar en forma integrada”

(Tonon; 2008: 20).

55



2.8. Estrés y desgaste ocupacional

El estrés y el desgaste ocupacional no son términos de igual significado: a partir
de la perspectiva psicosocial, Rodriguez sefala que “el burnout no debe identificarse
como estrés psicoldgico, sino que debe ser entendido como una respuesta a fuentes
de estrés cronico que surge de las relaciones sociales entre proveedores de los

servicios y receptores de ellos” (Cascio y Guillén; 2010: 196).

En la actualidad, el concepto de burnout se ha ampliado y es aplicable a todo
tipo de profesiones. Su estudio se dirige al adecuado funcionamiento de los individuos

y no al analisis de las carencias.

Por otro lado, el término engagement se acufid psicoldogicamente como
resultado de algunas investigaciones, como una forma positiva de responder al estrés
laboral. Algunas variables relacionadas con este son el compromiso, la satisfaccion y

el entusiasmo laboral.

Maslach y Leiter definen el engagement como “una actitud hacia el trabajo
caracterizado por la energia, la implicacion y la eficacia, aspectos opuestos a las tres

dimensiones del burnout” (citados por Cascio y Guillén; 2010: 197).

Aunque el engagement es poco conocido, su investigacion aun esta en
desarrollo y es un término totalmente opuesto al burnout; se espera que resulte util

para innovar en la intervencion y prevencién del estrés laboral. Es relevante recordar
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que el burnout como producto del estrés laboral crénico, tiene consecuencias
negativas para el individuo y la organizacion donde presta sus servicios, de ahi la

importancia de su estudio.

Para concluir este capitulo, es importante recordar que inicialmente el fenédmeno
de burnout se estudid solo en funcion de los sectores de salud y ensefianza;
actualmente se ha demostrado que abarca la mayoria los sectores de desempefio
profesional, lo cual pone en manifiesto las proporciones que esta alcanzando vy la

continuidad de su presencia.

Cada dia es mayor la exigencia a los trabajadores por parte de las diferentes
organizaciones de mayor formacién, dedicacion y competitividad, para lograr la
excelencia y permanencia laboral; considerando ademas la falta de oportunidades
laborales, todos ellos son factores que contribuyen a la aparicion del burnout y que no

se deben confundir con sintomas del estrés laboral.

A pesar de que su investigacion data de muchas décadas atras, aun es poca la
informacion que se tiene del desgaste ocupacional y los instrumentos que se han
desarrollado en todo el mundo para su medicion; cabe sefalar la ya mencionada
Escala de Desgaste Ocupacional, elaborada por un investigador mexicano y de las
mas utilizadas. El resultado de la aplicacion de dichas escalas, permite promover
estrategias para mejorar el estado del individuo de manera personal y dentro de las

organizaciones.

57



La mayoria de estas escalas miden el burnout en funcién de tres factores:
agotamiento emocional, despersonalizacion e insatisfaccion de logro. Lo anterior es
util puesto que, particularmente, permite alcanzar los objetivos de la presente
investigacion, llevando a cabo una serie de procedimientos especificos, los cuales se

desarrollan en el siguiente apartado.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez planteado el marco tedrico de la investigacion, donde se expusieron
las principales aportaciones teoricas de diversos autores acerca del estrés y del
desgaste ocupacional, a continuaciéon se describe el enfoque metodoldgico, los

resultados de la indagacion y su interpretacion.

El presente y ultimo capitulo esta estructurado en dos apartados. En el primero
se detallan los principales aspectos que caracterizan la estrategia metodoldgica
mediante la cual se alcanzo el objetivo general de la investigacion, se dio respuesta a
la pregunta formulada en el planteamiento del problema y, de manera importante, se

corrobord alguna de las hipoétesis planteadas.

En el segundo apartado de este capitulo, se procedera a la presentacion de los
resultados obtenidos, es decir, se expondra un analisis estadistico de los datos
obtenidos de cada una de las variables, posteriormente, estos seran interpretados
desde la perspectiva tedrico-conceptual descrita en los capitulos 1 y 2 del presente

informe de investigacion.
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3.1.Descripcion metodolodgica

La estrategia metodoldgica incluye el enfoque, el tipo, y el disefio de la
investigacion. Asimismo, se describira aqui tanto el alcance de esta como la técnica
que se empleo para la recoleccion de datos, de igual manera, se mostrara el proceso
que se siguié para la determinacion de los sujetos a quienes les administraron los
instrumentos de medicion de las variables psicologicas relevantes en el presente

estudio.

3.1.1. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo consiste en la medicion numérica que se realiza para
representar las variables de investigacion, para la cual se utilizan diversas técnicas.
Algunas de las caracteristicas fundamentales que posee el enfoque cuantitativo y que
definen a la presente indagacion, con base en Hernandez y cols. (2014), son las

siguientes:

1. Refleja la relevancia de cuantificar los fendmenos o problemas de la
investigacion.

2. El investigador plantea un problema de estudio delimitado y concreto del
fenémeno.

3. Se consideran las indagaciones previas (revision literaria) y se construye el

marco teorico.
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Se establece una o varias hipotesis y se someten a prueba a través del
apropiado disefio de investigacion, estas deben generarse antes de la
recoleccion y analisis de datos.

Se procede a la recoleccion de datos, la cual se fundamente en la medicién de
variables, utilizando procedimientos estandarizados y aceptados por una
comunidad cientifica, ademas de demostrarse de manera clara los
procedimientos que se siguieron.

Los datos, producto de las mediciones, deben representarse de forma numérica
(cantidades) y analizar con métodos estadisticos.

La investigacion debe seguir un proceso riguroso y objetivo para que los
resultados no se vean afectados.

Al concluir el estudio, se obtendran datos confiables y validos. A su vez, las

conclusiones contribuiran a la generacion de nuevos conocimientos.

En el siguiente apartado se describe el tipo de investigacién adoptado, siguiente

paso en la estrategia metodoldgica.

3.1.2. Investigacidén no experimental

El disefio de investigacion no experimental analiza las variables directamente

en su medio natural. Hernandez y cols. (2014: 153), la definen como “la investigacion

que se realiza sin manipular deliberadamente variables”. La caracteristica de este tipo

de investigacién es que se observan fendmenos ya existentes en la realidad, sin
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necesidad de provocarlos de manera intencional; estos no se pueden manipular ni se

tiene control sobre los mismos.

Por lo tanto, la investigacion no experimental es sistematica y empirica, puesto
que se deben observar los datos directos de la realidad y registrarlos de manera

estricta, tal como se presentan.

De esta forma, la presente investigacion es de tipo no experimental, debido a
que se observaron las variables estrés y burnout directamente en una empresa
dedicada al transporte de valores, sin influir en ellas ni en sus resultados, los cuales

se registraron de manera precisa y sistematica.

La investigacion no experimental, a su vez, puede ser de tipo transeccional o
transversal si se realiza en un momento especifico, y longitudinal cuando se analizan
las variables a través del tiempo. Como siguiente punto se describe el disefio

transversal.

3.1.3. Disefo transversal

Hernandez y cols. (2014) mencionan que el tipo de estudio transversal se
caracteriza por efectuar la recoleccion de datos en un momento especifico, con el
proposito de describir, analizar e interrelacionar las variables, como se presentan en

un tiempo unico.
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En esta indagacion se cumplieron los criterios del disefio transversal, se
recolectaron datos para la descripcion y analisis del estrés y de desgaste ocupacional
en un momento especifico, con el propdsito final de determinar la relacién de ambas
variables. Lo anterior a diferencia de un disefio longitudinal, el cual lleva mas tiempo

de observacion para el estudio de las variables.

Los disefios transversales, por su alcance, se dividen en tres tipos:
exploratorios, descriptivos y correlacionales-causales. Enseguida se hace mencion del

alcance del presente estudio.

3.1.4. Alcance correlacional

La finalidad del alcance correlacional es responder a una pregunta de
investigacion. Hernandez y cols. (2014: 93), mencionan que “este tipo de estudio tiene
como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que existe entre dos o0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular’. Con

frecuencia el estudio vincula tres, cuatro o mas variables.

Para evaluar el grado de relacion de las variables es necesario, en primer
orden, medirlas, posteriormente cuantificarlas, analizarlas y, por ultimo, establecer la
relacion existente entre ambas. Dicha relacidon puede ser positiva (directamente
proporcional), negativa (inversamente proporcional) o nula e inexistente (no tiene que

ver el comportamiento de una variable con el comportamiento de la otra).

63



Por medio del alcance correlacional se busca conocer la presencia del estrés y
del desgaste ocupacional, asi como su vinculaciéon. Con tal conocimiento se dara

respuesta a la pregunta de investigacion del presente informe.

La medicidn del estrés y el desgaste ocupacional se llevé a cabo por medio de

los instrumentos que se mencionan en el siguiente punto.

3.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A las estrategias para recolectar informacién determinada sobre la poblacion
que se pretende investigar, se les denomina técnicas de recoleccién de datos; con
ellas se establece el procedimiento especifico a seguir y surgen del planteamiento

metodoldgico (Elorza; 2007).

Para el enfoque cuantitativo, las técnicas deben ser estandarizadas, es decir,
instrumentos ya desarrollados, que cuenten con estudios estadisticos que prueben su

confiabilidad y validez. Se describen, a continuacion, tales conceptos.

e Confiablidad: garantiza la medicién de un fenémeno estable a través del tiempo,
es la consistencia de la técnica puesto que siempre responde igual ante el
mismo fenémeno.

e Validez: se refiere a que la prueba mide lo que pretende medir y no otra

caracteristica.
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e Estandarizacion: las técnicas se basan en un parametro estandar (una

poblacién mayor) y no en criterios arbitrarios.

Los instrumentos de medicidn que se utilizaron en esta indagacién son los

siguientes.

Para la variable estrés se uso el instrumento conocido como Escala de Ansiedad
Manifiesta para Adultos (AMAS) de los autores Reynolds y colaboradores, elaborada
en el ano de 1997. Fue estandarizada en México, los parametros de estandarizaciéon
que utiliza son percentiles y puntajes T; cuenta con una confiabilidad de 0.70 calculada
con el procedimiento alfa de Cronbach; fue validada a través de tres procedimientos:
validez de contenido, de constructo y concurrente. La prueba cuenta con varias
versiones: AMAS-A para adultos, AMAS-C para estudiantes universitarios y AMAS-E

para adultos mayores.

De manera particular, AMAS-A tiene un total de 36 reactivos y consta de cinco
subescalas: una de ansiedad total, una de ansiedad fisiolégica, una de
inquietud/hipersensibilidad, una de preocupaciones social-estrés y una de mentira,

para detectar alteraciones deliberadas por parte del sujeto de estudio.

Para la variable desgaste ocupacional se aplicé la prueba psicométrica
denominada Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), elaborada por Jesus Felipe

Uribe Prado, en el afiio 2010. Fue estandarizada en México, en trabajadores adultos y
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sus resultados se dan en puntajes T; la confiabilidad se calculé por medio del
procedimiento alfa de Cronbach, con un indice de 0.89; la validez se obtuvo por medio
de la validez concurrente, calculada con variables sociodemograficas, laborales y
psicosomaticas. El instrumento cuenta con 70 reactivos divididos en tres escalas:
agotamiento, despersonalizacion e insatisfaccion de logro; estas representan las tres

dimensiones del burnout.

3.2. Poblacion y muestra

Por poblacion se entiende el conjunto de sujetos que comparten una serie de
caracteristicas, generalmente referidas a las variables que se examinaran. En el
siguiente apartado se define y describe la poblacién y muestra, como objetos de

estudio.

3.2.1. Delimitacion y descripcion de la poblacién

Por poblacién, segun Lepkowski, se hace referencia a “el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (referido por Hernandez y
cols.; 2014: 174). Ademas, esta debe situarse de manera muy clara y precisa por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, de forma que cumpla con los objetivos de

estudio.

En el caso del presente estudio, la poblacion que fue estudiada y sobre la cual

se pretenden generalizar los resultados, esta conformada por 86 trabajadores, todos
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hombres entre 27 y 52 afos, procedentes de familias de un nivel econédmico medio,
que comparten la caracteristica de ser casados o vivir en union libre y tener hijos, de
los cuales se tomo6 una muestra de 64 sujetos. El proceso de seleccion de la muestra

que se llevo, se menciona a continuacion.

3.2.2. Proceso de seleccion de la muestra

Al subgrupo de la poblacion anteriormente mencionado se le llama muestra,
para Hernandez y cols. (2014: 175), la muestra “es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién”.
Existen dos tipos de muestreo segun los autores mencionados: el probabilistico, en el
que todos tienen la misma posibilidad de ser elegidos, y no probabilistico, que sigue
un proceso de seleccion mediante el cual se elige la muestra, con base en el juicio del

investigador.

En la presente indagacién se realiz0 un muestreo no probabilistico o
intencionado, en funcién del permiso concedido por el departamento de Recursos
Humanos, los tiempos de los empleados y su disposicion, ademas de los recursos
econdmicos de los que se disponia. Por lo anterior, se optd por seleccionar en este

ultimo tipo de muestreo a 64 sujetos.

Estas muestras, de acuerdo con Hernandez y cols. (2014), representan una
importante desventaja para la generalizacion y extrapolacién de los resultados

obtenidos. Sin embargo, por lo general, son las que estan mas al alcance de una
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investigacion de tesis. Se entiende que la principal limitacidén de este tipo de muestro
es que los resultados son aplicables exclusivamente a los sujetos seleccionados, y no

a la poblacién a la cual pertenecen.

3.3. Descripcion del proceso de investigacion

El presente proyecto dio inicio con la inquietud de la investigadora por estudiar
el estrés y el desgaste ocupacional en trabajadores que tienen un alto grado de
responsabilidad en su desempefio, ademas de tener cierto nivel de riesgo, en una
empresa dedicada al transporte de valores en Uruapan. Se tuvieron varios
acercamientos y conversaciones con la encargada de Recursos Humanos y el
Delegado del Sindicato de los trabajadores, quienes mostraron interés ambos por la

investigacion y finalmente, otorgaron su autorizaciéon para llevarla a cabo.

Se procedio a construir el proyecto de investigacion, primero estableciendo el
planteamiento del problema, subsecuentemente el objetivo general y 7 objetivos
particulares; de igual forma, se desarrollo la hipétesis de investigacion y la nula, por
ultimo, se elabord la justificacion sobre la importancia de realizar la presente

indagacion.

Una vez conformada la introduccion, el siguiente paso fue la recolecciéon de
material para la conformacion y redaccion del marco teérico, el cual se integrd por un
capitulo para el estrés, el cual incluye: definicién, antecedentes, enfoques tedricos,

estresores psicologicos, procesos del pensamiento que propician el estrés, los
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moduladores y los efectos negativos del mismo; ademas de un capitulo para el
desgaste ocupacional, conformado por: concepto, antecedentes historicos,
componentes del burnout, desarrollo del fendmeno, estrategias de afrontamiento,
medicién, satisfaccion vs insatisfaccion laboral, calidad de vida en el trabajo y

finalmente, relacion entre el estrés y el desgaste ocupacional.

Posteriormente, se estructuré la metodologia de la investigacién, cuya
descripcion abarca el enfoque cuantitativo, puesto que se midié6 de manera numérica
cada una de las variables; la investigacion de tipo no experimental, debido a que no
se manipularon las variables; el corte transversal, al recolectar los datos en un
momento especifico; el alcance correlacional, porque se buscé conocer la correlacion
entre dos variables. Se eligieron dos pruebas estandarizadas de recoleccion de datos
(AMAS-A para medir el estrés y EDO para el burnout), ambas escalas se aplicaron a
la poblaciéon de la empresa dedicada al transporte de valores, de la que se extrajo una
muestra de 64 trabajadores, dicha muestra fue no probabilistica porque se eligio a

juicio de la investigadora.

Para llevar a cabo la aplicacion, se consiguio el permiso del gerente de la
empresa y se hablé con la encargada de Recursos Humanos en repetidas ocasiones,
para delimitar la poblacion de estudio; por ultimo, se determiné trabajar con apoyo del
delegado del sindicato que representa a los comandantes, custodios y guardias de
ruta, que en total sumaron 64 personas. El estuvo a cargo de la organizacion del

personal para la aplicacion, los dias y los horarios los cuales dependieron de sus rutas.
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El lugar de aplicacion consisti6 en un cuarto que contaba con dos mesas
grandes y 12 sillas, bien iluminado y donde no se contaba con distractores; una vez
informados de la actividad, al finalizar su ruta y después de reportar su llegada, los
empleados subian y se presentaban para la aplicacion. Esta se realiz6 en grupos de 8

personas, en dos horarios al dia: 9:30 a.m. y 5:30 p.m., durante 4 dias.

El comportamiento de los sujetos al presentarse a la aplicacion fue disciplinado
y respetuoso; en el transcurso de la misma tenian disposicion, estaban atentos y

enfocados, sin hacer ruido; al concluir se retiraban en silencio y entregaban el material.

Al término de las 64 aplicaciones se llevo a cabo la calificacion de ambas
escalas. Para el AMAS-A se registraron las respuestas afirmativas en la hoja de
calificacion, posteriormente los puntajes naturales se registraron en la hoja de perfil,
donde a la vez se ubicaban los puntajes T y percentiles (esto se hizo en cada una de
las 64 aplicaciones). Para la calificacion de la Escala de Desgaste Ocupacional se
utilizé una plantilla, con ella se obtenia la puntuacidon de cada respuesta, para
posteriormente hacer el registro en una hoja de calculo de Excel (esta hoja por medio
de formulas estadisticas, reflejaba los puntajes brutos, media poblacional, desviacion

estandar, valor Z y puntajes T, en otra hoja de calculo).

Al concluir las calificaciones de ambas escalas en los 64 sujetos, el siguiente
paso fue vaciar los datos en una matriz en una hoja de calculo de Excel, que contenia
el numero de sujeto, su nombre, edad, sexo, el nombre de las escalas, subescalas y

por ultimo, el resultado de las aplicaciones convertidas en puntajes T.
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A partir de los datos anteriores, la investigadora continué con el analisis
estadistico de la informacion, obteniendo las medidas de tendencia central, las
medidas de dispersion y los indices de correlacion de cada una de las subescalas del
test AMAS-A y la Escala de Desgaste Ocupacional; ademas, se elaboraron graficas
de los resultados para una mayor comprension de los mismos. Por ultimo, se llevo a
cabo la interpretacion de los resultados, para determinar si se cumplieron los objetivos
planteados y sobre todo, la hipotesis de investigacion. En el siguiente apartado se

describen los resultados del analisis estadistico.
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3.4. Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez concluido el encuadre metodoldgico, de los sujetos de estudio y del
proceso de recoleccion de datos, se procedera a realizar el analisis y la interpretacion

de los resultados.

En congruencia con la metodologia cientifica, los resultados de la investigacion
se organizaron en tres categorias para su presentacion: la primera se denomina estrés;
la segunda, los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional; en tercer lugar, se

presentara la correlacion entre las dos variables anteriormente mencionadas.

3.4.1. El estrés

Una definicion que satisface a la investigadora del presente informe es aquella
que establecen Ivancevich y Matteson (1985: 23), donde establecen que el estrés se
entiende como “una respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas y/o
procesos psicologicos, la cual es al mismo tiempo consecuencia de una accién,
situacion o evento externo que plantea a la persona especiales demandas fisicas o

psicolégicas”.

Respecto a los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de la prueba AMAS,
presentados en escala de puntajes T, se muestran los resultados de las subescalas y

el puntaje de ansiedad total.
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En cuanto a la escala de inquietud/hipersensibilidad se encontré6 una media
aritmética de 44. La media es la suma de un conjunto de datos, dividida entre el numero

de medidas (Elorza; 2007).

De igual modo, se obtuvo la mediana, que es el valor medio de un conjunto de
valores ordenados: el punto abajo y arriba del cual cae un numero igual de medidas

(Elorza; 2007). Este valor fue de 42.

Segun afirma este mismo autor, la moda es definida como la medida que ocurre
con mas frecuencia en un conjunto de observaciones. En cuanto a esta escala, la moda

fue de 33.

También se obtuvo el valor de una medida de dispersion: la desviacion
estandar, la cual es la raiz cuadrada de la suma de las desviaciones al cuadrado de
una poblacion, dividida entre el total de observaciones (Elorza; 2007). El valor obtenido

en esta subescala es de 11.

Adicionalmente, en la escala de ansiedad fisioldgica se encontré una media de
49, una mediana de 47 y una moda representativa de 43. La desviacidon estandar fue

de 9.

Asimismo, en la escala de preocupaciones sociales/estrés se encontré una

media de 45, una mediana de 43 y una moda de 40. La desviacion estandar fue de 9.
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Por ultimo, en la escala de ansiedad total se obtuvo una media de 48, una

mediana de 46 y una moda de 40. La desviacion estandar fue de 10.

En el anexo 1 quedan demostrados graficamente los resultados de la media

aritmética de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento, se puede interpretar, considerando las medidas obtenidas, que la muestra
investigada se encuentra en un rango normal de ansiedad total, ya que esta va de 40
a 60 en puntaje T, aunque se estan acercando a los limites inferiores de la normalidad;
en funcién de la medida de dispersion, denominada desviacién estandar, se puede
establecer que los valores encontrados son homogéneos, es decir, se encuentran poco

dispersos respecto a la media encontrada.

Con el fin de mostrar un analisis mas detallado, a continuacion se presentan los
porcentajes de sujetos que obtuvieron puntajes altos en cada subescala, es decir, por

arriba de T 60.

En la subescala de inquietud/hipersensibilidad, el 9% de los sujetos se ubica
por arriba del puntaje T 60; en la de ansiedad fisiolégica el porcentaje de sujetos es de
13%; mientras que en la de preocupaciones sociales/estrés es de 8%; el porcentaje
de sujetos con puntaje T mayor a 60 en la escala de ansiedad total es de 14%. Estos

resultados se aprecian de manera grafica en el anexo 2.
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Los resultados mencionados anteriormente, muestran que en promedio, la
poblacion tiene un bajo grado de estrés, hay 1 de cada 10 sujetos estresados, es un
fendmeno psicologico que no tiene foco de alerta y es controlable, ya que sus

porcentajes no se encuentran dentro de parametros significativos en el nivel de estrés.

3.4.2. Indicadores del desgaste ocupacional (burnout)

Una conceptualizacién actual que satisface los requisitos del presente estudio,
con respecto al desgaste ocupacional, es la sustentada por los autores Maslach y
Pines, quienes lo definen 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 servicios” (citados por Uribe; 2010: 2).

Mediante la aplicacion de la Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), se
obtuvieron datos relevantes de acuerdo con cada una de las escalas predeterminadas

en la prueba. Los resultados, traducidos a puntajes T, se presentan a continuacion.

En la escala de agotamiento, se obtuvo una media de 43, una mediana de 42,

una moda de 42 y una desviacion estandar de 6.

De acuerdo con Uribe (2010), una de las caracteristicas principales y
manifestacion obvia del sindrome de burnout es el agotamiento, ya que es el

componente que se presenta con mas frecuencia, pero no significa que sea una causa
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suficiente, ya que no captura los aspectos criticos de la relacion que mantienen las
personas con su trabajo; mas bien, el agotamiento dirige al individuo a distanciarse
emocional y cognitivamente de su trabajo, de manera que se puede tomar como una

respuesta a la sobrecarga de trabajo.

Asimismo, en la escala de despersonalizacidn se obtuvo una media de 42, una

mediana de 42, una moda de 42 y una desviacion estandar de 5.

La despersonalizacion es el intento del sujeto por poner distancia entre él y las
personas a quienes atiende, ignorando las cualidades unicas y evitando el vinculo con
ellas, volviendo asi llevaderas las demandas del trabajo. Este distanciamiento es una
reaccion directa del agotamiento, manifestdndose con cinismo y conductas

desinteresadas hacia los clientes o pacientes (Uribe; 2010).

Finalmente en la escala de insatisfaccion de logro se obtuvo una media de 44,

una mediana de 42, una moda de 42 y una desviacion estandar de 7.

Este indicador hace referencia al sentimiento de baja realizacion personal y a
una evaluacidén negativa que hace el sujeto de si mismo en cuanto a la habilidad de

realizar su trabajo correctamente (Uribe; 2010).

En el anexo 3 se muestran graficamente los resultados de la media aritmética

de cada una de las subescalas mencionadas anteriormente.
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A partir de los resultados estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento y con base a las medidas obtenidas, se deduce que la muestra investigada
se encuentra en un rango normal de desgaste ocupacional (en sus tres subescalas),
ya que esta va de 40 a 60 en puntaje T, ademas de encontrarse cerca de los limites
inferiores de la normalidad; en funcidon de la medida de dispersién denominada
desviacion estandar, se sabe que los valores encontrados son muy homogéneos, es

decir, se encuentran muy poco dispersos respecto a la media encontrada.

Ademas de presentar los datos de las medidas de tendencia central y
desviacion estandar, a continuacién se presentan los porcentajes de los sujetos que
obtuvieron puntajes significativamente altos de cada escala, esto es, por encima del
puntaje T 60. Asi, se ubicaran las escalas en las que hay mayor incidencia de casos

preocupantes en cuanto a los indicadores psicologicos del desgaste ocupacional.

En la escala de agotamiento, ningun sujeto se encuentra por arriba del puntaje
T 60, en la escala de despersonalizacion, el porcentaje fue de 2% y finalmente, en la
escala de insatisfaccion de logro, el 6%. Estos datos se pueden observar graficamente

en el anexo 4.

En funcion de los datos anteriores, se puede afirmar que los indicadores del
desgaste ocupacional evaluados en esta poblacion manifiestan que, en promedio, la
poblacién tiene un parametro bajo del mismo, por lo cual existe un porcentaje no
significativo de sujetos que presentan puntajes altos en alguna de las subescalas de

desgaste ocupacional. Lo anterior indica que es preferible estar alerta para seguir con
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indices bajos en desgaste ocupacional y no descuidar al personal, llevando a cabo un

seguimiento continuo.

3.4.3. Relacién entre el nivel de estrés y los indicadores del desgaste

ocupacional (burnout)

Diversos autores han afirmado la relacion que se da entre el desgaste
ocupacional y el estrés. En una investigacion publicada en el Anuario de Psicologia
Clinica y de la Salud por Bernaldo y Labrador (2008), en Madrid, Espafia, se
encontraron altas correlaciones significativas entre estrés laboral, burnout y sintomas

psicopatologicos.

De igual forma, a partir de la perspectiva psicosocial, Rodriguez expresa que “el
burnout no debe identificarse como estrés psicoldgico, sino que debe ser entendido
como una respuesta a fuentes de estrés crénico, que surge de las relaciones sociales
entre proveedores de los servicios y receptores de ellos” (referido por Cascio y Guillén;

2010: 196).

En la investigacion realizada en una empresa dedicada al transporte de valores
en Uruapan, Michoacan, cuya poblacion de estudio fueron los comandantes, custodios

y guardias de ruta, se encontraron los siguientes resultados:

Entre el nivel de estrés y la escala de agotamiento existe un coeficiente de

correlacion de 0.29 de acuerdo con la prueba “r” de Pearson.
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Esto significa que entre el estrés y la escala mencionada, existe una correlacion
positiva débil, no significativa, de acuerdo con la clasificacion de correlacién que

plantean Hernandez y cols. (2014).

Para conocer la relacidon que existe entre el nivel de estrés y la escala de
agotamiento, se obtuvo la varianza de factores comunes (r?), la cual mediante un
porcentaje indica el grado en que las variables se encuentran correlacionadas. Para
obtener esta varianza, solo se eleva al cuadrado el coeficiente de correlacion obtenida

mediante la “r’ de Pearson (Hernandez y cols.; 2014).

El resultado de la varianza fue de 0.08, lo que significa que entre el estrés y la

escala de agotamiento hay una relacién del 8%.

Por otra parte, entre el nivel de estrés y la escala de despersonalizacion, existe
un coeficiente de correlacién de 0.33 obtenido con la prueba “r’ de Pearson. Esto
significa que entre el estrés y dicha escala, existe una correlacién positiva media,
significativa, de acuerdo con la clasificacion de correlacién que proponen Hernandez

y cols. (2014).

El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.11, lo que significa

que entre el estrés y la escala de despersonalizacién hay una relacién del 11%.

Finalmente, entre el nivel de estrés y la escala de insatisfaccion de logro existe

un coeficiente de correlacion de 0.44 a partir de la prueba “r’ de Pearson, lo cual denota
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que entre el estrés y dicha caracteristica existe una correlacion positiva media,

significativa, con base en la clasificacidén de correlacion de Hernandez y cols. (2014).

El resultado de la varianza de factores comunes (r?) fue de 0.19, lo que significa

que entre el estrés y la escala de insatisfaccion de logro hay una relacion del 19%.

Es importante sefialar que una correlacion se considera significativa cuando la
correlacion entre variables es de al menos el 10%. Los resultados obtenidos en cuanto

a los niveles de correlacion entre las escalas, se muestran en el anexo 5.

En funcién de lo anterior, se puede afirmar que el nivel de estrés se relaciona
de forma significativa con las escalas de despersonalizacion e insatisfaccion de logro.
En contraparte, no se encontré una relacion significativa entre el nivel de estrés y la

escala de agotamiento.

En funcion de los resultados presentados se confirma la hipotesis de
investigacion, la cual afirma que el nivel de estrés en los trabajadores de ruta, de una
empresa dedicada al transporte de valores en Uruapan, Michoacan, se relaciona de
manera estadisticamente significativa con los indicadores del desgaste ocupacional,
para las escalas de despersonalizacion e insatisfaccion de logro. Asimismo, se

confirma la hipotesis nula para la escala de agotamiento.
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CONCLUSIONES

Con base en todo lo anteriormente establecido y descrito, se generan las

siguientes conclusiones.

En el presente estudio se logré cubrir los objetivos que orientaron el desarrollo

del trabajo indagatorio, tanto de caracter tedrico-conceptual, como de campo.

Los objetivos particulares 1, 2 y 3, referidos a la descripcion de la naturaleza
del fendbmeno denominado estrés, se cubrieron de manera suficiente en el capitulo 1.
En tal punto, se hablé de la importancia de dicho concepto, de sus causas y efectos

en el desarrollo de la vida de las personas.

Los objetivos particulares 4 y 5, relacionados con el encuadre tedrico del
desgaste ocupacional, se lograron en el desarrollo del capitulo 2. Los principales
conceptos, asi como los desarrollos tedricos referidos a tal variable, fueron expuestos

con la profundidad que un informe de investigacion exige.

Por su parte, el objetivo concerniente a la medicion del estrés, se cubrié con

suficiencia como producto de la administracion del test psicométrico llamado AMAS-A.

Asimismo, el objetivo que establece la evaluacion de la variable denominada

desgaste ocupacional, se alcanzé con la aplicacion de la prueba estandarizada EDO,
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la cual fue descrita, al igual que la anterior, en el subcapitulo de las técnicas e

instrumentos de medicion.

El hecho de haber cubierto los objetivos particulares anteriores, permitio
alcanzar el objetivo general del presente estudio, es decir, fue factible determinar la

relacion entre las dos variables de interés para la investigadora del presente trabajo.

Como aspecto relevante de los resultados obtenidos, sobre la variable estrés se
encontro que en la poblacion estudiada, existe un bajo nivel en los parametros de dicha
caracteristica, lo cual hace referencia a la especial atencidon que dentro de esa

empresa se brinda a sus trabajadores.

Con respecto a la segunda variable del presente estudio, es decir, desgaste
ocupacional, los resultados indican que la muestra presenta evidencias de tener bajos

niveles en todas las subescalas de este atributo.

Finalmente, es posible sostener que los resultados logrados van de acuerdo con
lo que se establece en la literatura psicoldgica-laboral actual, es decir, lo encontrado

por la investigadora respalda lo establecido por la disciplina cientifica.

Como conclusioén, para los directivos de la empresa de transporte de valores,
es posible hacer la recomendacion que continien proporcionando informacién acerca
del estrés y sus consecuencias; asimismo, efectuar evaluaciones periédicas con el

objetivo de descartar problemas de estrés en sus trabajadores. Es prudente ademas,
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el conocimiento por parte de los empleados del sindrome del desgaste ocupacional

(burnout), ya que lo desconocen, asi como sus consecuencias.

83



BIBLIOGRAFIA

Béjar Magana, Valeria. (2014)

Estrés y desgaste ocupacional en el personal de enfermeria de un hospital en
Uruapan, Michoacan.

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

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

Elorza Pérez-Tejada, Aroldo. (2007)
Estadistica para las ciencias sociales, del comportamiento y la salud.
Editorial Cengage Learning. México.

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

Garcia Garcia, Eduardo Felipe. (2014)

Relacidn existente entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en los empleados
de FAMSA de Uruapan, Michoacan.

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

Guillén Gestoso, Carlos; Guil Bozal, Rocio. (2000)
Psicologia del trabajo para las relaciones laborales.
Editorial McGraw-Hill. México.

Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez-Collado, Carlos; Baptista Lucio, Pilar.
(2014)

Metodologia de la investigacion.

Editorial McGraw-Hill. México.

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

Kreitner, Robert; Kinicki, Angelo. (1997)
Comportamiento de las organizaciones.
Editorial McGraw-Hill. Espafia.

Landy, Frank; Conte, Jeffrey. (2006)

Psicologia Industrial.
Editorial McGraw-Hill. México.

84



Lazarus, Richard S.; Lazarus, Bernice N. (2000)
Pasidon y Razon: la comprension de nuestras emociones.
Editorial Paidds. Espanfia.

Palmero, Francesc; Fernandez, Enrique; Chdliz, Mariano. (2002)
Psicologia de la motivacion y la emocion.
Editorial McGraw-Hill. Espana.

Paredes Mejia, Alejandra. (2013)

Relacién existente entre el nivel de estrés y el desgaste ocupacional en trabajadores
de Uruapan, Michoacan.

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

Powell, John. (1998)
Plenamente humano, plenamente vivo.
Editorial Diana. México.

Reynolds, Cecil R.; Richmond, Bert O.; Lowe, P.A. (2007)
AMAS. Escala de ansiedad manifiesta en adultos.
Editorial El Manual Moderno, S. A. de C.V., México.

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

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

Travers, Cherly; Cooper, Cary. (1997)
El estrés de los profesores.
Editorial Paidds. Espana.

Uribe Prado, Jesus Felipe. (2008)
Psicologia de la salud ocupacional en México.
Editorial UNAM. México.

Uribe Prado, Jesus Felipe. (2010)

EDO. Escala de desgaste ocupacional.
Editorial Manual Moderno. México.

85



MESOGRAFIA

Bernaldo de Quirds, Monica; Labrador, Francisco J. (2008)

“‘Relaciones entre estrés laboral, burnout y sintomas psicopatolégicos en los servicios
de urgencia extrahospitalaria del area 9 de Madrid”

Anuario de Psicologia Clinica y de la Salud / Annuary of Clinical and Health
Psychology, 4, 53-61.

Recuperado de http://institucional.us.es/apcs/doc/APCS 4 esp 53-61.pdf

Frias Azcarate, Rosario. (2012)

“Stress”.

Diccionario critico de ciencias sociales. Universidad de Alcala de Henares.
Recuperado de
http://pendientedemigracion.ucm.es/info/eurotheo/diccionario/S/stress.htm

Granda Carazas, Eloy. (2006)

“La insatisfaccion laboral como factor del bajo rendimiento académico”.

Recuperado de
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/quipukamayoc/2006/segundo
/a10.pdf

Segurado Torres, Almudena; Agullé Tomas, Esteban. (2002)

“Calidad de vida laboral: hacia un enfoque integrador desde la Psicologia Social”.
Revista Psicothema, vol. 14, num. 4, 2002, pp. 828-836.

Universidad de Oviedo, Espafia.

Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=72714422

86



Puntajes T

80

70

60

50

40

30

20

IHS

Media aritmética de las escalas de estrés

FIS

ANEXO 1

Escalas de estrés

PSE




Puntajes T

ANEXO 2
Porcentajes de sujetos con puntajes altos en estrés

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

- = - .
IHS FIS PSE

Escalas de estrés



80

70

»
o

Puntajes T
(&)
o

40

30

20

ANEXO 3

Media aritmética de los indicadores del desgaste ocupacional

Agotamiento

Despersonalizacion
Escalas de indicadores del desgaste ocupacional

Insat. De logro



Puntajes T

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

ANEXO 4
Porcentaje de sujetos con puntajes altos en desgaste ocupacional

6%
0% L /T
Agotamiento Despersonalizacion Insat. De logro

Escalas del desgaste ocupacional



Coeficiente de correlacion

1.00

0.80

0.60

0.40

0.20

0.00

-0.20

-0.40

-0.60

-0.80

-1.00

ANEXO 5
Correlacidén entre el nivel de estrés y los indicadores del desgaste
ocupacional

0.44

0.29 0.33

Agotamiento Despersonalizacion Insat. De logro

Escalas de indicadores de desgaste ocupacional



	Portada

	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. El Estrés
	Capítulo 2. Desgaste Ocupacional (Burnout) 
	Capítulo 3. Metodología, Análisis e Interpretación de Resultados
	Conclusiones
	Bibliografía
	Anexos


